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 تقدير و شكر

 سبحانو عميو التوكل وحسن العقل رزقنا الذي وجل عز المولى أولا نشكر 
 . ىذه الدراسة لإتمام لنا توفيقو وعمى وتعالى، 
 أقدس حمموا الذين إلى والتقدير والامتنان الشكر آيات بأسمى نتقدم كما 
 والمعرفة.  العمم طريق لنا ميدوا الحياة، الذين في رسالة 
 : الأستاذة والشكر بالتقدير ونخص 

 برىوم ىاجر

 يد لنا ومدّت العون وقدّمت لنا ىذه الدراسة إتمام عمى ساعدتنا التي
 العمل. ىذا لإتمام اللّازمة بالمعمومات وزوّدتا المساعدة
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 وتنافسية تعقيد من يحتويو لما وّذلكّتحدّ  اكبر يمثل اليوم صبحأ الجديد العالمي الاقتصادي النظام   

 عن البحث ضرورة لىإ دىأ ما وىذا والمجالات، صعدةالأ جميع في والتجديد الابتكار ضرورة و

 .سواقالأ في عرضيا يتم التيوّالخدماتّّالمنتجات في للإبداع السياسات و الوسائل حدثأ

 أذواق تنوع و ورغبات احتياجات في المستمر والتغير،ّالمنتجين نبي المنافسة ةدح لاشتداد فنتيجةّّّ

 المؤسسات بمختمف الحتمية الضرورة دتأّمامو،أ المتاحة والخيارات البدائل حجم اتساع وّالمستيمك،

 .الشرائية قراراتو ىمأ تحميل و سموكو دراسة عبر المستيمك عمى التركيز لىإ

 احدث عن بالبحث التسويقي بالمجال والميتمين المسؤولينّو الباحثين عمل بدأ ساسالأ ىذا وعمىّّّ

 السوق، نفس في المنافسة البدائل بقية عن المؤسسة وّخدماتّمنتجات لتمييز الأساليب وأجدد الطرق

فيّالمنتجاتّوّ والتطوير بالإبداع الاىتمام يأ ر،الابتكا عمى العمل التسويقية السياسات ىذه ىمأ ومن

 الخدمات.

 بحوث جراءإ عبر،ّىميةالأ بالغ بتكارالا تولي صبحتأ العالم في الكبرى المؤسسات نأ نجد وعميوّّ

 وكسب عميو والحفاظ المستيمك عمى المباشر لمتأثير ذلك و الابتكارات جددأ حول متواصمة ودراسات

ّ.منافسة مؤسساتّلىإ تحولو وعدم لممؤسسة وفائو

 سةراالد إشكالية -1

 :الآتية الإشكالية حطرّ يمكن ذكره سبق مماّّّ

المديرية  في في المؤسسة الخدمية و عمى سموك المستهمك التسويق الابتكاري تأثير مدى ما

 ؟-تبسة- ئرزاالج لاتصالات العممياتية

ّالأسئمةّالجزئيةّالتالية: عمى الإجابة الأمر يتطمب المطروحة الإشكالية معالجة في ولمتعمقّّّ

 ماّىوّالابتكارّالخدميّ؟ 

 كيفّتعملّالمؤسسةّعمىّالتأثيرّعمىّسموكّالمستيمكّوّجذبوّنحوّالخدمةّالمُبتكرةّ؟ 
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 ّ ّعن ّايجابية ّصورة ّإعطاء ّفي ّالتسويقي ّالمزيج ّفي ّالابتكار ّيساىم ّالعممياتيةّىل المديرية

ّ؟ّ-تبسة–لاتصالاتّالجزائرّ

 ّ؟ّبشكلّجيدّبمستيمكيياّ-تبسة-المديريةّالعممياتيةّلاتصالاتّالجزائرّّتيتمىل 

 ّىلّتوجدّعلاقةّارتباطّايجابيةّذاتّدلالةّاحصائيةّبينّالتسويقّالابتكاريّوّسموكّالمستيمك

ّ؟-تبسة-فيّالمديريةّالعممياتيةّلاتصالاتّالجزائرّ

 سةراالد فرضيات -2   

 :تيةالآ الرئيسية الفرضية وضع تم السابقة التساؤلات عمى وللإجابة تقدم ما ضوء عمىّّّ

 ّتأثير ّالابتكاري ّوّّكبيرّلمتسويق ّالخدمية ّالمؤسسة ّفي ّالمستيمك ّسموك المديريةّّفيعمى

 .-تبسة-ّئرزاالجّالاتصتلاّالعممياتية

 :التالية الجزئيةالفرضياتّ تنبع الرئيسية الفرضية ومنّّّ

 في متاحا يكن لم المؤسسة لزبائن جديد عرض الابتكارّالخدميّىو: 1 جزئيةال الفرضية 

   .الخدمة مفيومّفي تغييرات أو إضافات عن والناتج السابق

  تحاولّالمؤسسةّوضعّالمزيجّالتسويقيّالملائمّالذيّيؤثرّعمىّسموكّّ:2الفرضية الجزئية

 المستيمكّوّتجعموّيسرعّفيّقبولّالابتكار.ّّّ

  ّعنّّ:3الفرضية الجزئية ّايجابية ّصورة ّإعطاء ّفي ّالتسويقي ّالمزيج ّفي ّالابتكار يساىم

 -تبسة–المديريةّالعممياتيةّلاتصالاتّالجزائرّ

 جيدّبمستيمكيياّ-تبسة-المديريةّالعممياتيةّلاتصالاتّالجزائرّّاىتمام :4 جزئيةال الفرضية. 

  توجدّعلاقةّارتباطّايجابيةّذاتّدلالةّاحصائيةّبينّالتسويقّالابتكاريّ :5الفرضية الجزئية

 .-تبسة-وّسموكّالمستيمكّفيّالمديريةّالعممياتيةّلاتصالاتّالجزائرّ
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 سةراالد اختيار ترامبر  -3

 :يمي فيما سةراالد ىذه اختيار في الأسباب أىم تتمثلّّّ

 ؛بتكارّالخدميالا مجال في جديدة معارف اكتساب في الرغبة -

 ؛قدّيؤثرّعمىّقراراتّالمستيمكّالشرائية كعنصر الابتكار أىميةادراكّ -

 الخدمات؛ قطاع في يمعبياّالابتكار التي الكبيرة الأىمية -

 البحث أهمية  -4

ّالخدميا معبوي الذي الدور الصإي خلال من سةراالد ىذه أىمية تتمثلّّّ  استجابة في لابتكار

ّ من كل أن حيث المستيمك، ّّّّالمؤسسات، اىتمام تستقطب التي المواضيع من والمستيمكالابتكار

 ةزالواّ  الابتكارّالخدمي عن جديدة سةراد تقديم في سبق ما إلى إضافة سةدراال ىذه أىمية تتمثل كما

الابتكارّفيّمجالّالخدماتّأصبحّالمحركّالأساسيّلمتنافسيةّبينّ،ّكماّأنّالمصطمح ىذا عنّالمبس

 المؤسساتّوّميزتياّالأولىّعنّباقيّمنافسييا.

 سةراالد أهداف 5-

ّخلال من ئرزاالج لاتصالات الخدمية بالمؤسسة الابتكار حول رؤية تقديم إلى سةراالد ىذه تيدفّّّ

 مراحلّوطرقّالابتكارّالخدمي عمى التعرف إلى سةراالد ىذه تيدف كمابعضّالمفاىيمّعنيا،ّ عرض

الابتكارّّبين العلاقة نوع عمى والتعرف المستيمك سموك عمى التأثير في الابتكار دور رازإب أجل من

 .المستيمك وسموك الخدمي

 سةراالد حدود 6-

 .ومكانية زمنية حدود إطار في الموضوع ىذا معالجة تمتّّّ
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 ّالعممياتية المكانية الحدود شممت :المكانية الحدود  -تبسة-ّئرزاالج لاتصالات المدرية

 من كانوا الاستبيان في المستخدمة العينة وكذلك تبسة،ّبولاية المركزيةّمديريةال ىارّباعتبا

 ؛مديريةال عمى المترددين الأشخاص

 05/04/2012إلى24/03/2012ّّالفترةّّ:الزمنية الحدود 

 سةراالد منهج 7-

ّعمى الاعتماد تم حيث التحميمي، الوصفي المنيج عمى الموضوع ىذا معالجة في الاستناد تم لقدّّّ

 في التحميمي والمنيج الموضوع، مفاىيم بعرض المتعمقة الوصف ءزاأج بعض في الوصفي المنيج

 بتحميل منيا المتعمقة خاصة البحث في الواردة والجداول الأشكال ولتحميل وصفو تمّما تفسير

 انجاز لإتمام والمخصص ئرزاالج لاتصالات تبسة وكالة مستيمكي منّلعينة الموجية الاستبيان

 .الميدانية سةراالد

 سةراالد أدوات -8   

 ىذه تمت الفرضيات صحة واثبات المطروحة الإشكالية عمى والإجابة الموضوع سةراد أجل منّّّ

 :التالية الأدوات عمى الاعتماد بواسطةّسةراالد

 فيّوالبحوث المؤلفات من تيسر ما وجمع جعراالم مختمف عمى الاطلاع :المكتبي المسح 

 .البحثّترامتغي مجال

 ّالعممياتية في بو قمنا الذي الميداني التربص خلال من تم :الميداني المسح   المديرية

 توزيع تموّ ،ابي الخاصةّالداخمية الوثائق من الاستفادة منّ-تبسة-ّئرزاالج لاتصالات

 .تبسة لوكالةّسةراالد مجتمع من عينة عمى البحث بموضوع الخاص الاستبيان

 

ّ
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 سةراالد هيكمة 9-

 ثلاثة من تتكون ومتسمسمة واضحة عمل خطة عمى الاعتماد تم المطروحة الإشكالية لمعالجةّّّ

لسموكّ الأول الفصل تخصيص تم حيث التطبيقي، لمجانب وفصل النظري، لمجانب فصمينّفصول،

 ثلاثّمباحث. في حولو الأساسية المفاىيم حطرّّخلال من المستيمك

ّحيثّتمّطرحّالمفاىيمّالأساسيةّحولو ،التسويقّالابتكاري سةرابد متعمق فكان الثاني الفصل أماّّّ

 منّخلالّثلاثّمباحث.

 ىذا ويعد ئر،زاالج لاتصالات تبسة بوكالة الميدانية سةراالد ءراإج تم الثالث الفصلوّمنّخلالّّّّ

 ئرازّلجا اتصالات لمؤسسة عام تقديم بعد حيث الواقع، في النظرية سةرالمد إسقاط مجممو فيّالفصل

 مدى معرفة بغية الاستبيان نتائج بتحميل الثاني المبحث في قمنا تبسة، لوكالة العممياتيةّولممديرية

ّ.المستيمك سموك عمى تبسة لوكالة الابتكارّالخدميّتأثير

 سةراالد صعوبات -11

عدمّالقدرةّعمىّالدخولّإلىّمكتبةّالجامعةّلسببين،ّالأولّتمديدّفترةّ في سةراالد معوقات تمثمتّّّ

العطمةّالربيعيةّمنّأسبوعينّإلىّأربعةّأسابيع،ّوّالسببّالثانيّإضرابّالطمبةّبعدّنيايةّالعطمةّ

 .طلابّالجزائرّمّبومعّالحراكّالذيّقاّالربيعيةّتضامناًّ

 

 

 

 

 

ّ



 

 
 
 

 

 

 

 : الأول الفصل

 المستهمك لسموك دراسة نظرية
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 تمهيد:

نتاج ما يمكن تسويقو نقطة الانطلاق فيوم الحديث لمتسويق المبني عمى إيعتبر المستيمك في ظل الم   

ي برنامج تسويقي، التسويقية، فيو الذي يحدد نجاح أو فشل لأ لتخطيط السياسات و صياغة الاستراتيجيات

حيث انو و بيدف زيادة المعروض من السمع و الخدمات، إضافة إلى التطور التكنولوجي الممحوظ و زيادة 

مى مختمف العوامل الاختراعات فضلا عن زيادة حدة المنافسة بين المؤسسات وجب عمييا التعرف ع

 )الداخمية و الخارجية( المؤثرة عمى سموك المستيمك الشرائي من اجل مواكبة ىذا التطور.

و حتى تتمكن المؤسسة من الوصول إلى المستيمك النيائي و كسب ولاءه فإنيا تمجأ إلى معرفة أىم    

 لشراء.نتاج، و دفعو إلى اتخاذ قرار او و رغباتو من خلال ما تقدمو من إحاجات

 مباحث: ثلاثو من خلال ما سبق قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى    

 سموك المستيمكمدخل إلى المبحث الأول:  -

 ماىية سموك المستيمكالمبحث الثاني:  -

 العوامل المؤثرة في سموك المستيمكالمبحث الثالث:  -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول: دراسة نظرية لسلىك المستهلك
 

3 
 

 المبحث الأول: مدخل إلى سموك المستهمك

المستيمك بالديناميكية و التغير، لذلك تعتبر دراستو من أىم العوامل المساعدة في  يتصف ميدان سموك   

 بناء إستراتيجية تسويقية سميمة.

و من خلال ىذا المبحث سيتم عرض نشأة و تطور دراسة سموك المستيمك و أسباب تطور وزيادة    

 الآتية: الاىتمام بدراسة سموك المستيمك و أىداف دراستو، و ذلك في المطالب

 المطمب الأول: نشأة و تطور دراسة سموك المستهمك

تعتبر دراسة سموك المستيمك من العموم الجديدة نسبيا، و يعود الاىتمام بدراسة سموك المستيمك و تحديد    

السموك الاستيلاكي إلى المدرسة الكلاسيكية من خلال نظريات الاقتصاد الجزئي، إلا أن ىذا الاىتمام كان 

عمى العرض و الطمب وتوازن ا بالفعل الاستيلاكي في حد ذاتو و عمى المستوى الكمي، و ذلك لتركيزىا متعمق

 .السوق

لكن بعد الحرب العالمية الثانية زاد الاىتمام بالمستيمك و دراسة سموكو و ذلك لحاجة الباحثين لإطار    

المستيمك في كل مرحمة من مراحل اتخاذ نظري يساعدىم في فيم التصرفات و الأفعال التي تصدر عن 

السموك خرى التي سعت وراء فيم ىذا العديد من العموم الاجتماعية الأ القرار الشرائي، و امتد الاىتمام إلى

 .نسانيالذي ىو جزء من السموك الإ

 التطور التاريخي لدراسة سموك المستهمك: -

أمثال آدم سميث خلال القرن الثامن عشر، لكن ول من تطرق إلى نظريات الاستيلاك ىم الكلاسيك أ   

خرى أبدوا اىتماميم بيذا المجال مع بداية القرن العشرين، و رغم ين في مجال العموم الاجتماعية الأالباحث

 كونيا التفاتة فإنيا تعتبر كمساىمة متواضعة و بعيدة عن تصنيفيا إلى مستويات النظريات التي يستدل بيا.

لكن أمام إلحاح رجال التسويق عمى فيم و دراسة كل المفاىيم المتعمقة بسموك المستيمك من أجل تصميم    

نموذج عممي خاص بمعالجة المشاكل التسويقية كل عمى حدة، شيدت ستينات القرن الماضي بداية لعيد 
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عمميات القرار ول في سموك المستيمك تحت عنوان "المستيمك و ظير الكتاب الأ ة سموكآخر في دراس

 6611.1الاستيلاكي" لممؤلف )نيكوسيا( و كان ذلك في سنة 

كما تزايد الاىتمام بيذا المجال بعد ىذا الكتاب و ىذا ما تفسره كتابات و بحوث كل من )جورج كاتونا(    

 كان ليم الفضل في تحديد ملامح ىذا العمم و ذلكو)انجل و كولات( و)جون ىوارد( و كذلك )شيت( بحيث 

اف في سموك بعرضيم لنماذج عممية لتفسير سموك المستيمك و بعد ىذه المرحمة في البحث  والاستكش

مك البحوث السابقة أصبحت خيرة، حيث أن تالمستيمك جاءت مرحمة أخرى و كان ىذا في الثلاثينيات الأ

استحداث فروع  معاىد، و ىذا بعدطار النظري لمباحثين و مرجع لمدارسين في الجامعات و التمثل الإ

المستيمك الذي يبقى دائما من  تخصصات تيتم بيذا المجال. و رغم ىذا لا يزال الغموض يخيم عمى سموكو 

بيذا المجال و محاولة إزالة المُبس عنو من مور التي يصعب فيميا و الدليل عمى ذلك زيادة الاىتمام الأ

سباب التي خيرة، و في ما يمي نتطرق إلى الألأبيا الباحثين في ىذه السنوات ا عمال التي يبادرخلال الأ

 2كانت وراء تطور الاىتمام بدراسة سموك المستيمك.

 المطمب الثاني: أسباب تطور و زيادة الاهتمام بدراسة سموك المستهمك

ىتمام بو أكثر نتيجة تضافر عدة أسباب، ساىمت بشكل لقد كان تطور حقل سموك المستيمك و زيادة الا   

 :3برزىا ما يميغير مباشر في ىذا التطور أمباشر أو 

ني(، لقد أدى التقدم التكنولوجي إلى زيادة الابتكار بنوعيو )الجذري و التحسي قصر دورة حياة المنتجات: -6

و التي يتم طرحيا في الأسواق المستيدفة، غير أم  و جديدة كميا،أي تقديم منتجات إما معدلة أو محسنة أ

الناجحة فعلا، ىي تمك المعتمدة عمى نتائج دراسات وافية و دقيقة، و الموافقة لحاجات ن المنتجات الملاحظ أ

 و أذواق المستيمكين المتجددين، و إمكانياتيم الشرائية.

                                                           
1
 32، ص3002، الجزء الثانً، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر، سلوك المستهلك )عوامل التأثٌر النفسٌة(عنابً بن عٌسى،   

2
 30، دار وائل للنشر، الأردن، بدون سنة نشر، صسلوك المستهلك مدخل استراتٌجًمحمد إبراهٌم عبٌدات،   

3
 83 98، ص ص 3003للنشر، الأردن، ، دار وائل إدارة الابتكارنجم عبود نجم،   
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كما أن أغمب المنتجات تمقى الفشل في مراحل تقديميا للأسواق المستيدفة، و لعل السبب الرئيسي ليذا    

 الكبير في دراساتيا لسموك المستيمك.الفشل يعزى إلى القصور 

أدى الاىتمام العالمي المتزايد بقضايا البيئة و تموثيا و النقص المتزايد في مصادر  الاهتمامات البيئية: -2

الطاقة و المواد الخام، بالمنتجين و المسوقين و صانعي القرار، لإدراك بعض الآثار السمبية لإنتاج بعض 

ا )كالمنظفات الكيماوية(، العبوات، المخمفات، النفايات... عمى بيئة الإنسان المنتجات، و طرق توزيعي

الداخمية و الخارجية عمى حد سواء، و لقد كشفت دراسات و بحوث المستيمكين التي تم إنجازىا عمى العديد 

الدراسات ام بمثل ىذا النوع من من التجاوزات و الممارسات المضرة بالمستيمك مما دفع إلى زيادة الاىتم

 الأبحاث.و 

أدى نمو حركات المستيمكين في العالم و خاصة الغربي  الاهتمام المتزايد بحركات حماية المستهمك: -3

ضافة إلى تحديد لاك الخاصة بيم، بالإمنو إلى وجود حاجة ممحة لفيم كيف يتخذ المستيمكون قرارات الاستي

ة العوامل التي تؤثر في قراراتيم الشرائية الاستيلاكية من التي تؤثر في قراراتيم إلى تحديد كافكافة العوامل 

تمك السمعة أو الخدمة. كما أن التطبيق المتزايد لمتوجو الاجتماعي لمتسويق فرض عمى الكثير من الممارسين 

وك المستيمك، و ذلك بيدف إنتاج و الأكاديميين التسويقيين إتباع المنيجية العممية في تنفيذ دراسات سم

 م سمع و خدمات بالكميات بالنوعيات و الأسعار المناسبة.تقديو 

تعد الاىتمامات التي تبدييا بعض الأجيزة الحكومية و خاصة تمك التي  الاهتمامات الحكومية المركزية: -4

لدييا تقارب مع مصالح المستيمكين من الأمور التي أدت إلى تطور الاىتمام بدراسة سموك المستيمك بحيث 

و تعديل التشريعات المرتبطة بالمستيمك لحماية المواطن عمى اعتبار أن الإنسان ىو رأس  تيدف إلى سن

 المال.

لقد أدى تزايد عدد الخدمات و تنوعيا في العالم إلى تحول معظم الدول  تزايد عدد الخدمات و تنوعها: -5

خدمات و السمع الكثير حيث أصبح من الواضح أن لدى مقدمي الو خاصة النامية منيا إلى اقتصاد السوق 
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من المشاكل و الأمور التي يجب التعامل معيا بموضوعية من خلال دراسات دقيقة لإمكانات الشراء 

غير ممموسة، لا ترى و لا تسمع  المستيمكين في السوق المستيدفة، و نظرا لكون الخدمات تتصف بكونيا

تيمكين المستيدفين و اتجاىاتيم سية لممسلا تخزن، يقتضي توافر جممة من المعمومات عن المدركات الحو 

 أذواقيم نحو ما يطرح ليم من الخدمات.و 

دفع تشابك و تأثير العوامل البيئية عمى أنشطة  أهمية التسويق المؤسسات غير الهادفة لمربح: -6

المؤسسات غير اليادفة لمربح إلى الاىتمام الجدي بتطبيق مفاىيم التسويق الحديث، حيث أن المؤسسات غير 

بنواحٍ عديدة اليادفة لمربح واجيت و مازالت تواجو منذ العديد من السنوات، جممة من المشاكل التي ترتبط 

ضافة إلى تركيز مدركات حسية سمبية تكونت و تراكمت قات و التي تتزايد باستمرار، بالإكالمواصفات و النف

لدى المستيمكين المستيدفين حول ضعف مستوى الخدمات و أسعارىا التي تقدميا تمك المؤسسات غير 

 اليادفة لمربح.

خول إلى الأسواق أدركت أغمبية الشركات أىمية الدالحاجة المتزايدة لدخول الأسواق الخارجية:  -7

الأجنبية، و ذلك من خلال تصدير الفائض من إنتاجيا، أو استخدام المستيمكين لسمعيا في أكثر من سوق 

بيانات كافية حالية أو جديدة، إما عن تحقيق اليدف المشار إليو سابقا فكان من أىم أسبابو عدم وجود 

ة المؤسسات المعنية المبادرة إلى إجراء ذلك الحكم دقيقة عن الأسواق المستيدفة، الأمر الذي يحتم عمى إدار و 

و النوع من الدراسات اليادفة لتحديد أولويات و عادات الاستيلاك في الأسواق الخارجية المستيدفة، 

بالإضافة إلى تأثير كافة البيئية في السوق العالمية عمى قرارات المستيمكين و تفضيلاتيم، و عمى نوعية أو 

 يج لتسويقي للإستراتيجية الواجب إتباعيا من قبل الشركة المعنية بالتصدير. مضمون عناصر المز 

لقد أدى تقدم الأساليب الإحصائية و التطور المستمر في  تقدم الأساليب الإحصائية و الحاسوبية: -8

أساليب جمع و معالجة المعمومات، و من مختمف الأنواع، إلى تسييل تحميل كافة البيانات المنشورة والأولية، 
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و المرتبطة بسموك المستيمك، فقد مكن الحاسوب عمى سبيل المثال، الباحثين في مجال سموك المستيمك من 

 تخزين و تحميل كميات ىائمة من المعمومات، المرتبطة بالعديد من الظواىر.معالجة و 

 لمؤسسةفي ا المطمب الثالث: أهمية دراسة سموك المستهمك

 1لقد زاد الاىتمام بدراسة النواحي السموكية لممستيمك في الستينات و ذلك لعدة أسباب ىي:   

 ية بطريقة أفضل في تمبية احتياجات المستيمك.رغبة رجال الأعمال في الوفاء بمسؤولياتيم الاجتماع 

  زيادة حاجة المشروعات لممعمومات الدقيقة والمبنية عمى دراسة الواقع و ذلك للإجابة عمى أسئمة

 الميتمين بحماية المستيمك و رفاىيتو من تصرفات المؤسسات الاقتصادية المختمفة.

  اجة لمتعرف عمى حاجات المستيمك الحقبول المفيوم الحديث لمتسويق و الذي يؤكد مضمونو

 محاولة إشباعيا.و 

 .رغبة الإدارة في توفير المعمومات الدقيقة و التفصيمية لوضع الخطط و مراقبتيا 

 ساليب بحوث العمميات و نماذج المحاكاة و التي تتطمب ي العموم السموكية و زيادة قبول أالتقدم ف

 ن حيث مكوناتيا و سموكيا.درجة عالية من الفيم لمظاىرة موضوع البحث م

انتشار و قبول المفيوم الحديث لمتسويق أدى إلى زيادة اىتمام المؤسسة بدراسة و فيم سموك المستيمك،    

ذلك لأنو طبقا ليذا المفيوم فإن المستيمك يمثل نقطة البدء في وضع الخطط و السياسات الخاصة بيا، كما 

اجات و مطالب المستيمك، و من أجل تحقيق ىذا اليدف تكون أن المؤسسة تيدف إلى تحقيق رغبات و احتي

ميمة إدارة المؤسسة في استخدام مواردىا المادية والبشرية بصورة تضمن ليا إرضاء المستيمك، عمى عكس 

ما كان معمول بيا في السابق و ىو أن المؤسسة تركز اىتماميا عمى المنتجات من أجل تحقيق أرباحيا كما 

 كل التالي:ىو مبين في الش

                                                           
1
 60 96ص ، ص4002، مجمة العموم الإنسانية، بسكرة، العدد السادس، دور سموك المستيمك في تحسين القرارات التسويقيةبن يعقوب الطاىر،   
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مقارنة بين مؤسستين الأولى تركز اىتماميا عمى المنتج و الثانية تركز اىتماميا عمى  (:10الشكل رقم )

 المستيمك:

 التركيز                            الوسائل                             النتيجة             
 
 

 التركيز                            الوسائل                             النتيجة             
 

 
 Philips Kotler: Marketing Management: Analysis, Planning and control., Engl wood Cliffs. New Jersey المصدر:

Printice – Hall Inc, 1976, P6 
 و يمكن تحديد المجالات التي تبين أىمية دراسة سموك المستيمك لممؤسسة فيما يمي:

 المؤسسة من استخدام مواردىا التسويقية  تعتبر دراسة سموك المستيمك من أىم العوامل التي تمكن

 بكفاءة أكبر و إيجاد حمول مناسبة لممشاكل التسويقية.

 .تمكن المؤسسة من تحديد مواصفات السمع و الخدمات التي تقدميا 

 .تمكن من تحديد السعر و شروع الدفع 

 .تقديم السمعة أو الخدمة في الوقت و المكان و بالكمية المناسبة 

 يار شريحة السوق المناسبة التي يمكنيا التأثير عمييا.تساعد عمى اخت 

  تمكن من تحديد الأماكن التي تمثل فرص لفتح أسواق جديدة، و ذلك عن طريق تحديد أماكن

 جماعات المستيمكين التي لدييا رغبات أو حاجات غير مشبعة.

 .تساعد عمى تصميم الحملات الإعلانية التي تقدميا المؤسسة 

  ك المستيمك المشاكل التي واجييا أثناء استعمال السمعة مما يساعد المؤسسة عمى توضح دراسة سمو

 التعرف عمى ىذه المشاكل و محاولة علاجيا في المستقبل.

 الأرباح من خلال حجم المبيعات         البيع والترويج                         المنتجات         

 الأرباح من خلال إشباع حاجات المستيمكين   أنشطة تسويقية متكاممة حاجات و رغبات المستيمكين     
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  تمكن المؤسسة من تحديد دوافع الشراء لمنتجاتيا و ذلك يساعدىا في وضع الخطط و البرامج

 التسويقية.

 ي اشتركت في اتخاذ قرار الشراء و دور كل طرف في تحديد دراسة سموك المستيمك الأطراف الت

 عممية الشراء مما يتيح لممؤسسة التركيز في برامجيا الإعلانية عمى أكثر الأطراف أىمية و تأثيرا.

 : أهداف دراسة سموك المستهمكالمطمب الرابع

 :1التسويق و ىي كالآتيلدراسة سموك المستيمك أىداف يستفيد منيا كل من المستيمك و الباحث و رجل    

جابة عمى شرائية، و مساعدتو عمى معرفة الإ تمكين المستيمك من فيم ما يتخذه يوميا من قرارات -6

 التساؤلات المعتادة:

  ماذا يشتري ؟ أي التعرف عمى الأنواع المختمفة من السمع و الخدمات موضوع الشراء التي تشبع

 حاجاتو و رغباتو.

  التعرف عمى الأىداف التي من أجميا يقدم عمى الشراء، أو المؤثرات التي تحثو لماذا يشتري ؟ أي

 عمى شراء السمع و الخدمات.

 .كيف يشتري ؟ أي التعرف عمى العمميات و الأنشطة التي تنطوي عمييا عممية الشراء 

التي تؤثر عمى  و البيئيةتمكين الباحث من فيم العوامل أو المؤثرات الشخصية أو المؤثرات الخارجية أ -4

نساني بصفة عامة نتيجة مستيمك الذي ىو جزء من السموك الإتصرفات المستيمكين، حيث يتحدد سموك ال

 تفاعل ىذين العاممين.

و تمكن دراسة سموك المستيمك رجل التسويق من معرفة سموك المشترين الحاليين و المحتممين و البحث  -3

و التأثير عمييم و حمميم عمى التصرف بطريقة تتماشى و أىداف م أبالتأقمم معيعن الكيفية التي تسمح لو 

                                                           
1
 20، ص3000ت الجامعٌة، الجزائر، ، دٌوان المطبوعاالطبعة الثانٌة، الجزء الثانً، سلوك المستهلك تأثٌر العوامل النفسٌةعنابً بن عبسى،   
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المؤسسة، و تستعين المؤسسة في ذلك بالبحوث التسويقية باللازمة، و بالتالي وضع الاستراتيجيات التسويقية 

 المنافسة لمتأثير في المستيمك. 

 المبحث الثاني: ماهية سموك المستهمك

بين البشر كافة ىو أنيم جميعا مستيمكين ميما اختمفت مواقعيم،  ن العامل المشتركمن المعروف أ   

ننا جميعا مستيمكين، نستخدم بشكل متكرر الطعام، ميميم أو قدراتيم الشرائية، ذلك أثقافتيم، مستويات تع

 الملابس، وسائل الاتصال و غير ذلك من الاحتياجات الضرورية و الكمالية للإنسان.

صائصو و أنواعو و نماذج تفسيره سيتم عرض مفيوم سموك المستيمك و خ و من خلال ىذا المبحث   

 ذلك في المطالب التالية:و 

 المطمب الأول: مفهوم سموك المستهمك

يثير مفيوم السموك جدلا و خلافا عميقا بين الباحثين، حيث تتمحور نقاط الخلاف و الجدل حول ما إذا    

أنو يشمل أيضا الأنشطة الجسدية و العقمية و الذىنية لو. كما أن  كان السموك نشاطا خارجيا للإنسان فقط أم

الخلاف يتركز أيضا حول نطاق السموك، حيث يرى بعض السموكيين أن السموك نشاط خارجي محض و أنو 

يأتي استجابة لمؤثرات خارجية خالصة بحتة، و ىم ييدفون في النياية إلى إمكانية تعديل ىذا السموك من 

 ر في البيئة الخارجية.خلال التأثي

بينما يميل القائمون بالطبيعة المختمفة لمسموك إلى التأكيد عمى محدودية ىذا التعديل لارتباطو بمؤثرات    

 1داخمية لا سيطرة للإنسان عمييا.

 : السموك و المستيمك2و يضم سموك المستيمك مصطمحين ىما   

 يعرف السموك الإنساني بأنو ذلك التصرف الذي يبرزه شخص ما نتيجة تعرضو إما إلى تعريف السموك: -6

                                                           
1
، 3003، دار المناهج للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، أساسٌات التسوٌق الشامل و المتكاملمحمود جاسم الصمٌدعً، بشٌر عباس العلاق،   

 322ص
2
 56، ص3898، دار المستقبل للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، سلوك المستهلكمحمد إبراهٌم عبٌدات،   
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توازنو البيئي أو إشباع حاجاتو منبو داخمي أو خارجي يواجو الفرد، و الذي يسعى من خلالو إلى تحقيق 

 رغباتو.و 

من جية ىو كل شخص طبيعي أو معنوية يستعمل سمعة أو خدمة، و المستيمك  تعريف المستهمك: -2

 النظر التسويقية المستيمك ىو المحور الأساسي لكل ما يتم إنتاجو أو توزيعو.

 :1ويستخدم مصطمح مستيمك عادة لوصف نوعين من المستيمكين

الفرد ىو الشخص الذي يقوم بشراء السمع و الخدمات للاستعمال الشخصي، المستيمك  المستهمك الفردي: -

 و لتقديميا كيدية لصديق.تستيمك من طرف فرد من العائمة، أ والعائمي أأو للاستيلاك 

ىي الوحدات التي تقوم بإنتاج السمع أو تقديم الخدمات و يكون دافع الشراء ىنا ىو لإعادة  المنظمات: -

 الإنتاج أو إعادة البيع.

يد من من خلال محاولة تحديد مفيومي السموك و المستيمك اجتيد العد تعريف سموك المستهمك: -3

 الباحثين و الكتاب لإعطاء تعريف خاص لسموك المستيمك، نذكر من أىميا ما يمي:

 .2التصرفات و الأفعال التي يسمكيا الأفراد في التخطيط و شراء المنتج و من ثم استيلاكو ىو :0تعريف -

لتقييم لمسمع أو الاستخدام أو االنمط الذي يتبعو المستيمك في سموكو لمبحث أو الشراء ىو  :2تعريف -

 .3الخدمات و الأفكار التي يتوقع منيا أن تشبع حاجاتو و رغباتوو 

ىو ذلك التصرف الذي يبرزه المستيمك في البحث عن شراء أو استخدام المنتجات أو الأفكار  :3تعريف -

 .4أو الخبرات التي يتوقع أنيا ستشبع رغباتو و تمبي حاجاتو و ىذا حسب إمكانياتو الشرائية المتاحة

 بعممية المرتبطة الأنشطة مجموعة ىولسابقة يمكن تعريف سموك المستيمك عمى أنو: او من التعاريف    

 .واستخداميا الخدمات أو السمع عمى والحصول المفاضمة و تقييم

                                                           
1
 35، ص3000، دار القباء، القاهرة، مصر، استراتٌجٌات التسوٌق فً القرن الحادي و العشرٌنعبد العزٌز حسن أمٌن،   

2
 39، ص3003، دار المناهج النشر و التوزٌع، الأردن، سلوك المستهلك )مدخل كمً و تحلٌلً(محمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة ٌوسف،   

3
 50، ص3005، الطبعة الاولى، دار الحامد للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، المستهلكسلوك كاسر نصر المنصور،   

4
 32، ص3002، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، سلوك المستهلك مدخل استراتٌجًمحمد إبراهٌم عبٌدات،   
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 المطمب الثاني: خصائص و أنواع سموك المستهمك

 أولا: خصائص سموك المستهمك:

 :1تمييزىا كالآتي لسموك المستيمك عدة خصائص يمكن   

 كل سموك أو تصرف إنساني لابد أن يكون وراءه دافع أو سبب قد يكون ظاىرا أو باطنا. -

 السموك ليس منعزلا و قائما بذاتو، بل يرتبط بأحداث أو عمميات قد سبقتو و أخرى تتبعو. -

لغرض ىو حاجات إن السموك الإنساني سموك ىادف، فمكل سموك غرض ييدف إليو، و الذي يحدد ىذا ا -

 الفرد و رغباتو جسدية كانت أو نفسية.

 إن السموك الإنساني متنوع و يتوافق مع المواقف التي تواجيو و يتغير حتى يصل إلى اليدف المطموب. -

إن السموك الإنساني عممية مستمرة، فميس ىناك فواصل تحدد بدايتو أو نيايتو، فكل سموك ما ىو إلا  -

 مة و المتممة لبعضيا.بعض الحمقات المتكام

 إن السموك الإنساني مرن، يعتدل و يتبدل بحسب الظروف. -

 صعوبة التنبؤ بسموك الإنسان و تصرفاتو في أغمب الأحيان. -

سموك المستيمك التفاعل المستمر بين النواحي الإدراكية و الشعورية  التفاعل في سموك المستيمك، فيتضمن -

 ث البيئية الخارجية.و السموكية لممستيمك و الأحدا

 ثانيا: أنواع سموك المستهمك:

المستيمك ىو اليدف الذي يسعى إليو منتج السمعة أو الخدمة، و الذي تستقر عنده السمعة أو يتمقى    

 الخدمة، أي ىو محط أنظار جميع من يعمل في مجال التسويق.

وىو التقسيم الأكثر شيوعا إلى مستيمك و يمكن تقسيم المستيمكين حسب طبيعة الاستيلاك أو الاستخدام    

 نيائي و مستيمك صناعي.

                                                           
1
 35مصر، بدون سنة نشر، ص ، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة،قراءات فً سلوك المستهلكأٌمن علً عمر،   
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ىو من يقتني أو يشتري السمع بغرض الاستخدام الشخصي ليا، أي لا يعيد  المستهمك النهائي: -0

. أو ىو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث 1تصنيعيا أو إدخاليا في استخدام آخر غير الاستخدام الشخصي ليا

 و شرائيا لاستخدامو الخاص أو لاستخداميا العائمي. عن سمعة أو خدمة ما

حيث تقوم ىذه المؤسسات بالبحث  ىو يضم كافة المؤسسات الخاصة و العامة، المستهمك الصناعي: -2

شراء السمع و المواد أو المعدات التي تمكنيا من تنفيذ أىدافيا المقررة في خططيا و استراتيجياتيا، و 

يعيد استخدام السمعة أو أحد الأجزاء الصناعية التي تم تصنيعيا في مؤسسة فالمستيمك الصناعي ىو من 

أخرى، ثم يعتبرىا أحد مدخلات تصنيع سمع أخرى في المؤسسة بالإضافة إلى مكونات أخرى أو أجزاء أخرى 

 2لمحصول عمى منتج آخر يتم بيعو و تحقيق الربح.

  المطمب الثالث: نماذج تفسير سموك المستهمك

 وكيفية المستيمك سموك بتفسير اىتمت التي (الجزئية أيضا تسمى) التقميدية النماذج من العديد ىناك   

النموذج في سموك المستيمك،  معنى توضيح من لابد النماذج ىذه إلى التطرق قبل و ،الشراء لقرار اتخاذه

 3نظام اتخاذ القرار." "شكل مبسط لمتفاعلات و النتائج المباشرة أو الرجعية لعناصر حيث يعرف عمى أنو

 :الآتية للأسباب المستيمك سموك نماذج فيم إلى التسويق رجال ويمجأ   

 المستقبمية بالاحتمالات والتنبؤ الحالي المستيمك سموك تفسير. 

 المستيمك سموك مجال في البحوث منيا تنطمق التي الفرضيات تشكيل. 

 المستيمك سموك في والمتغيرات ةر ثالمؤ  العوامل تحديد. 

 أولا: النماذج التقميدية المفسرة لسموك المستهمك

 4: يمي فيما المستيمك سموك تفسير و بدراسة اىتمت التي التقميدية النماذج أىم حصر يمكن   

                                                           
1
 36، ص3003، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، )استراتٌجٌات التسوٌق( مدخل سلوكًإبراهٌم محمد عبٌدات،   

2
 35أٌمن علً عمر، مرجع سبق ذكره، ص  

3
 392عنابً بن عٌسى، مرجع سبق ذكره، ص  

4
، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم 2، القٌت على طلبة الماستر، جامعة الجزائرسلوك المستهلكمحاضرات فً مقٌاس سلٌمانً نورة،   

 3035/3032التسٌٌر، 
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 :لمارشال الاقتصادي النموذج -0

 خاضعة ءراالش قرارات أن النموذج ىذا يوحي و المستيمك، لسموك المفسر الأول ىو النموذج ىذا يعتبر   

 تبعا شباعاو  منافع لو تحقق التي السمع شراء في دخمو ينفق المستيمك أن حيث رشيدة، اقتصادية لحسابات

 قوة عن كمؤشر النقود مقياس عمى لنموذجو وضعو في مارشال اعتمد .النسبية للأسعار وفقا و لذوقو

 أن تقول والتي الحدية، المنفعة نظرية عميو يطمق ما إلى ووصمت سنوات بعد تبمورت و الفردية، الرغبات

 .ممكن حد أقصى إلى بالمنفعة يصل أن يحاول الإنسان

 (:فرويد) النفسي النموذج -2

 ولا مباشر غير مستوى في وتكون الشعور من مختمفة مستويات عند تظير الفرد حاجات أن فرويد يرى   

 يولد" فرويد "حسب فالطفل .عمييا الاستدلال عمى ويساعد يمكن وحده النفسي التحميل فقط ملاحظتيا، يمكن

 عن الإشباع ىذا تحقيق إلى فيمجأ بفرده، يشبعيا أن يمكن لا والتي والرغبات الحاجات من مجموعة ولديو

 رغباتو بيا يشبع التي الطرق أفضل إلى ليصل والتجربة الممارسة عمى يعتمد فمثلا الآخرين الأفراد طريق

 منيا جزء وليبقى تعقيدا وزادت نفسيتو ونمت كبرت ما بقدر الطفل ىذا كبر ما وبقدر ،اجتماعيا مقبول بشكل

 يطمق والذي" بالأنا "والمعروف الثاني الجزء ثم والرغبات الدوافع مختمف يضم الذي ىو و "باليو "والمسمى

 بمثابة ىو والذي الأعمى، الأنا في والمتمثل ثالث جزء ثم الدوافع، تحقيق لكيفية الواعي التخطيط مركز عميو

 الخجل أو بالذنب مشاعر ىناك تكون لا حتى اجتماعيا مقبولا يكون بشكل الأىداف لتحقيق الحقيقي الموجو

 .والحرج

 Veblin" " الاجتماعي النموذج -3

 أن يرى انو حيث المستيمك، سموك تحميل و تفسير في الاجتماع عمم أسس عمىVeblin" " اعتمد   

 والجماعات الاجتماعية الطبقة كالحضارة، المجتمع في المختمفة بالبيئات تتأثر سموكيم و دراالأف اتجاىات

 التركيز خلال من الاجتماع عمم أسس عمى بالاعتماد المستيمك سموك بدراسة الاىتمام ازداد ولقد ،المحيطة
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 دراسة إلى إضافة الاندماجية الاجتماعية السموكات و المستيمكين بين والاختلاف التناظر سموكات عمى

 الاعتبار بعين أخذا ثانية جية من المتعددة المجموعات وبين جية من الواحدة الجماعة أفراد بين العلاقات

 .الموجودة التفاعل لعممية

 لبافموف التعميمي النموذج -4

 خلال من الإنسان بو يقوم ذىني ترابط وجود إمكانية عمى أساسا تقوم النموذج ليذا الأساسية ةالفكر    

 تعقيدا، وأقميا التعمم أنواع أبسط يعتبر الأمر ىذا و خدمتين، أو سمعتين أو حادثتين بين الربط عمى الاعتماد

 ويقوم السنين مر عمى النموذج ىذا تعدل لقد و الاستجابة، و المثير ىما أساسين عنصرين يتضمن أساسو و

 :ىي أساسية مفاىيم أربعة عمى الحالي الوقت في

 أن ويمكن محددا، موقفا يتخذ أو يتصرف يجعمو الإنسان في داخمي قوي مؤثر إلى يشير و :الدافع 

 .التعاون مثل مكتسب يكون أو العطش و الجوع مثل غريزي و أولي الدافع ىذا يكون

 أمثمة من و التجاوب، ىذا يتم كيف و أين تحدد التي و ئزراالغ من ار ثيتأ اقل الأمزجة تعتبر :جزاالم 

 .القيوة عن الإعلان ىو المؤثر ىذا عمى تعتمد التي الإعلانات

 نفس تعطي أن بالضرورة ليس ذلك ومع ت،راالمؤث من مرتبة لمجموعة الفعل رد ىو :التجاوب 

 .فرد كل في المؤثرة الدوافع عمى تعتمد لكن و دراللأف بالنسبة التجاوب نفس المؤثرات من المجموعة

 وتعزيز تدعيم يمكن ،ار يكب إشباعا و واضحة منفعة لممنتج الأول استعمال أعطى إذا :المؤثر تقوية 

 .المؤثرات ىذه مثل تظير عندما خاصة الشراء معدل يتكرر لكي التجاوب ىذا

 ثانيا: النماذج الشاممة لتفسير سموك المستهمك

دراسة كل النماذج التي سوف يتم دراستيا في ىذا المطمب ىي نماذج شاممة، أي النماذج التي تحاول    

 :1جوانب سموك المستيمك و ىي كالآتي

                                                           
1
 362-362، ص ص 3002، دار المكاتب الجامعٌة، العٌن، استراتٌجٌات التسوٌق و فن الاعلانإٌناس رأفت مامون شومان،   
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  نموذج هواردوشيس: -6

، من ثم أجريت عميو مجموعة من التعديلات ليظير بشكمو النيائي 6616ظير ىذا النموذج أول مرة سنة 

، و يستخدم ىذا النموذج كنموذج تعميمي لوصف سموك المستيمك في مجال اختيار العلامة 6611سنة 

دىا عندما يتوفر أمامو مجموعة من العلامات التجارية البديمة، و يوضح نموذج التجارية التي يري

"ىواردوشيس" العمميات و المتغيرات التي تؤثر عمى السموك الشخصي قبل و أثناء الشراء، حيث أن التركيب 

 لتعمم.الافتراضي ليذا النموذج و المساعد في تكوين المخرجات يتعمق بمتغيرين أساسين ىما الإدراك و ا

 كذلك يمكن النظر إليو عمى أنو نموذج ديناميكي قابل لمتغيير و التعديل من قبل الباحثين.

  نموذج أنجل و كولات و بلاك ويل: -4

يتشابو ىذا النموذج مع نموذج "ىواردوشيس" في نطاق عممو و الغرض منو، حيث يعتبر نموذج "أنجل 

تعتمد تركيبتيا عمى عمميات التعمم، و يعتبر ىذا النموذج وكولات و بلاك ويل" من النماذج التعميمية التي 

 من أىم النماذج لدراسة سموك المستيمك من حيث كونو ركز كأول نموذج عمى نقطتين أساسيتين ىما:

 معالجة المعمومات بعد الحصول عمييا. -

 اتخاذ القرار و مراحمو المختمفة. -

حيث نجد أن ىذا النموذج ينطمق من المنبيات و مدى تقبميا من طرف المستيمك، حيث يصل إلى مراحل 

بعد المحيطة عمى السموك قبل، أثناء و القرار الشرائي المختمفة لتقييم العلامة، كما لا ينسَ المؤثرات الذاتية و 

مجموعة من الأساس استمدىا من الشراء، لذا لا يمكن القول أن ىذا النموذج شامل كونو ارتكز عمى 

 مجموعة من الحالات النفسية، الاجتماعية و الاقتصادية في تفسيره لسموك المستيمك.

 نموذج نيكوسيا:  -3

، و ىو النموذج الوحيد لسموك 6611سنة  Francesco Nicosieاقترح ىذا النموذج من طرف 
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المستيمك الذي يدرس سموك البائع، و يتضح فيو أن الشركة المنتجة لمسمعة تؤثر عمى المستيمك 

 نفسو في المستقبل، حيث يرتكز ىذا النموذج عمى العناصر التالية: 

  يقوم المستيمك في ىذه المرحمة بمقارنة ىذا الاتجاه بالمعمومات التي احتفظ بيا بخصوص منتجات

 لتحفيز الذي يقود المستيمك نحو الشراء من عدمو.أخرى، و من ثم يظير ا

  يقوم المستيمك بتقييم فعل الشراء و استخدام المنتج، ىذه النتائج تعتبر أساس يعتمد عميو المستيمك

اتجاه ىذا النموذج، كما يتميز النموذج بقدرتو عمى إظيار التغير الذي يطرأ عمى صفات المستيمك 

يا أثناء التفكير و اختيار و شراء و استخدام منتج ما، ما يجعمو يستفيد تَأثُرا بالخبرة التي حصل عمي

 من أفعالو أثناء القيام بيذه العممية.

 نموذج كاتونا: -4

 النفسية العوامل و البيئة بين لمتفاعل محصمة ىو المستيمك سموك أن النموذج ىذا صاحب يرى   

 تعيقو، أنيا أو السموك ليذا ممارسة تحقيق عمى تساعده ظروف في التفاعل ىذا يتم لممستيمك، والاجتماعية

 التفاعل طريق عن ناتج لممستيمك النيائي السموك أن تبين أساسية متغيرات ثلاث بين النموذج ىذا يميز كما

 :يمي فيما نذكرىا التي و تراالمتغي ىذه بين

 أو الشراء إلى تقود قد التي الاستجابة أي الظاىر، وأ المشاىد الأولي السموك تبينة:عالتاب تراالمتغي 

 .الامتناع

 قسمين إلى بدورىا تنقسم والتي الخارجية بالمتغيرات عميو يطمق ما أو :المستقمة تراالمتغي: 

 عدم حال في والعكس توفر، إذا السموك تبني عمى مساعد يكون الذي الدخل مثل: المادية المتغيرات -

 .توفره

 .بالمستيمك المحيطة والاجتماعية الطبيعية الظروف بيا يقصد :العامة المتغيرات -
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 والتوقعات الاتجاىات مثل لممستيمك والاجتماعي النفسي المحيط مكونات ىي :المعترضة تراالمتغي 

 إنشاء عمى تعمل إذ أساسياً، ار و د المعترضة المتغيرات وتؤدي ذلك، إلى وما والعادات والدوافع

 الذي الاستجابة نمط تحديد في كذلك وتتدخل والتابعة، المستقمة المتغيرات بين العلاقات وتغيير

 .بالذات معين لمؤثر نتيجة يحدث

 :التالي النحو عمى المتغيرات بين لمعلاقات أكثر توضيح يمكن و   

 بالأفراد الاتصال خلال من سواء ما، بطريقة المستيمك إلى تصل المستقمة تراالمؤث و تراالمتغي إن 

 .مباشرة المحيطة بالبيئة الاتصال خلال من أو الآخرين

 لطبيعة فيمو و المستيمك إدراك كيفية تحديد في المناسب بالدور المعترضة تراالمتغي تقوم 

 .المتغيرات

 الواردة المعمومات عمى بناءا المستيمك لدى الاجتماعي و النفسي لممجالين التنظيم إعادة عممية تتم 

 بيا يسترجع تفكير بعممية المعمومات تمك بيا فيم التي لمكيفية وفقا و بو المحيطة البيئة من

 .الاجتماعية و النفسية خصائصو

 الذي السموك أو الأسموب تحديد في ىذه التفكير عممية خلال أخرى مرة المعترضة المتغيرات تبدأ 

 .الشراء عن الامتناع أو كالشراء إتباعو المستيمك عمى نبغي

 المؤثرة في سموك المستهمكالمبحث الثالث: العوامل 

في تحديد سموكو الشرائي لمسمع  يتأثر سموك المستيمك بالعديد من العوامل التي تمعب دورا ىاما   

 الخدمات، و تتمثل ىذه العوامل في عوامل داخمية و عوامل خارجية.و 

 المطمب الأول: مراحل اتخاذ قرار الشراء

 مراحل، كل مرحمة تختمف عن المراحل الأخرى من حيث السموكيتخذ القرار الشرائي للأفراد عدة    
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كالحاجات و الرغبات و الدوافع  المنتيج، وتتأثر عممية القرار الشرائي لممستيمكين بمجموعة من العوامل

 ( التالي:04غيرىا... و يمكن توضيح مراحل اتخاذ القرار الشرائي من خلال الشكل رقم )و 

 اتخاذ القرار الشرائي: مراحل (12) رقم الشكل
 
 

Philip kotler et al., principales of marketing, prentice hall inc, 2nd edition, New Jersey, USA 1999, p254        :المصدر 

( بأن عممية الشراء تمر بخمسة مراحل، حيث أن المستيمك بإدراكو 04من خلال الشكل رقم )نلاحظ    

لوجود حاجة فإنو يسعى لإشباعيا، فيقوم بالبحث عن المعمومات لمسمع و الخدمات المختمفة ثم يقوم بتقييم 

ذلك يقوم بالشراء الفعمي ثم  البدائل المتاحة و اختيار البديل الذي يتوافق مع حاجاتو و رغباتو و إمكاناتو، بعد

 تقييم ىذا الشراء من حيث الرضا و عدم الرضا، و سوف نقوم بشرح كل مرحمة من ىذه المراحل.

 المرحمة الأولى: وجود الحاجة

تتمثل الحاجة في إحساس المستيمك بالحرمان، ىذا الحرمان يولد عدم التوازن و الاستقرار، و الحاجة غير    

المشبعة تدفع المستيمك إلى القيام بسموك و تصرفات من أجل إشباعيا، و توجد حاجات فطرية أو بيولوجية 

مرار في الحياة، و حاجات مكتسبة، )كالحاجة لمطعام، الشرب، الممبس..الخ( إشباعيا ضروري لمبقاء و الاست

الثقافي )كالحاجة إلى الاحترام يكتسبيا المستيمك نتيجة اختلاطو مع محيطو الاجتماعي و الاقتصادي و 

 التقدير(.و 

من قبل المؤسسات ضروري في ظل و يعتبر التعرف عمى حاجات المستيمكين و محاولة إشباعيا    

ات لمعرفة الحاجات غير المشبعة ل التسويق القيام بمختمف الدراسالمفيوم الحديث لمتسويق، لذا عمى رجا

نتاج السمع و الخدمات التي تشبعيا، كما تقوم المؤسسة بوضع خطط و صياغة استراتيجيات ترويجية و  ا 

تظير لممستيمك بأن منتجاتيا بإمكانيا إشباع حاجاتو و تحقق طموحاتو، كما يمكن لممؤسسة من خلال 

 التعرف

 على الحاجة

البحث عن 

 المعلومات
 تقٌٌم البدائل

سلوك ما بعد 

 الشراء
 قرار الشراء
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ة إظيار لممستيمك بأنو توجد حاجات غير منتبو ليا و غير مشبعة لديو، بإمكان منتجات رسائميا الترويجي

 المؤسسة إشباعيا.

 المرحمة الثانية: البحث عن المعمومات

بعد أن يدرك المستيمك بوجود حاجة و تتولد لديو الرغبة و لديو القدرة عمى إشباعيا، يقوم في الخطوة    

ت، و يتوقف حجم و نوعية المعمومات المراد جمعيا عمى طبيعة المنتجات، فإذا الموالية بالبحث عن المعموما

كان المنتج سمعة أو خدمة معمرة أو ذات تكاليف باىظة فإن المستيمك يجتيد في جمع المعمومات و انتقائيا 

ة فإن من جميع المصادر المتاحة، أما إذا كانت سمعة أو خدمة تُشترى بصفة روتينية و ذات تكمفة منخفض

 .1المستيمك قد لا يجتيد كثيرا في جمع المعمومات و يكتفي بالمعمومات المتاحة لديو من التجارب السابقة

 : 2وتتمثل أىم المصادر التي يستعين بيا المستيمك في جمع المعمومات فيما يمي   

 المصادر الشخصية: الأسرة، الجيران، الأصدقاء، المعارف. -

 الإعلان، رجال البيع، الموزعين، المعارض.المصادر التجارية:  -

 المصادر العامة: وسائل الإعلام واسعة الانتشار، منظمات حماية المستيمك. -

 المصادر التجريبية: تناول بعض الأطعمة، اختيار و فحص المنتج، الاستخدام. -

مستيمك و كذا و يتوقف مدى اعتماد المستيمك عمى أي من ىذه المصادر عمى طبيعة و خصائص ال   

 طبيعة السمع و الخدمات المراد شرائيا.

و تتولد لدى المستيمك نوع من المعرفة و الوعي لقاء تمقيو المعمومات الكثيرة خاصة الإعلانات المقدمة    

من طرف المؤسسات، لذا فعمى رجال التسويق في المؤسسة التعرف عمى نوعية المعمومات التي يبحث عنيا 

ادر الحصول عمييا و التي تساعدىم في اتخاذ قراراتيم الشرائية، و العمل عمى تقديميا المستيمكين و مص

                                                           
1
 306محمود جاسم الصمٌدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف، مرجع سبق ذكره، ص  

2
 322-322، ص ص 3009، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، إدارة التسوٌق )مدخل معاصر(محمد عبد العظٌم،   
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عن طريق الوسائل الترويجية المختمفة، و تتمثل أىم المعمومات التي يبحث عنيا المستيمكين فيما يمي: جودة 

 خرى.المنتج، سعر المنتج، قنوات توزيعو، طريقة الاستعمال، الضمان، و مختمف الخصائص الأ

 المرحمة الثالثة: تقييم البدائل

بعد أن ينتيي المستيمك من جمع المعمومات عن الماركات المختمفة من السمع و الخدمات التي تشبع    

نفس الحاجة يقوم بتقييم و مقارنة البدائل، و لأجل ذلك يستخدم مجموعة من المعايير، نوضح أىميا من 

 ( التالي:06خلال الجدول رقم )

 (: معايير تقييم البدائل10) رقم لالجدو

 أنواع المعايير المعيار أنواع المعايير المعيار
 
 
 

06 

 المعايير الفنية:
 الصلاحية 
 النمط 
 الراحة 
 التسميم 
 المكانة 
 الأداء 
 الذوق 

 
 
 

03 

 المعايير الاجتماعية:
 المظير و الشكل 
 الاحتياج الاجتماعي 
 الطراز 

 
 

04 

 المعايير الاقتصادية:
 السعر 
 القيمة مقارنة بالنقود 
 التكاليف المصاحبة 
 تكاليف نمط الحياة 

 
 

02 

 المعايير الشخصية:
 السمعة الشخصية 
 تخفض المخاطر 
 العواطف 
 الروح المعنوية 

، 4006مصر، ، دار قباء لمطباعة و النشر و التوزيع، القاىرة، استراتيجيات التسويق في القرن الحادي و العشرينأمين عبد العزيز حسن،  المصدر:

 641ص

و تختمف المعايير المستخدمة باختلاف طبيعة السمع و الخدمات المراد شراؤىا، فمثلا المعايير المستخدمة    

 لشراء سمعة أو خدمة معمرة ليست ىي نفسيا المعايير المستخدمة لاقتناء سمعة أو خدمة روتينية.
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تقييم البدائل و قرار الشراء قد تحدث بعض الظروف  و بعد تقييم البدائل تأتي مرحمة الشراء، لكن ما بين   

أو المواقف التي تدعم قرار الشراء أو تمغيو، كأن يكون ظيور حاجة جديدة أكثر أىمية من الحاجة التي يتم 

 1البحث عنيا أولا.

 المرحمة الرابعة: قرار الشراء

لو أقصى إشباع، تأتي مرحمة الشراء  بعد تقييم البدائل و اختيار البديل الذي يرى المستيمك أنو يحقق   

الفعمي، حيث أنو في ىذه المرحمة يكون المستيمك قد اتخذ قرار الشراء، و لكن و نظرا لبعض الظروف 

المحيطة كتأثير أفراد العائمة أو الأصدقاء أو تأثر معاير أو أكثر من المعايير التي اعتمد عمييا في اختيار 

مى المستيمك اتجاىات سمبية تجاه المنتج أو دولة المُنشِأ لاعتبارات سياسية البديل كالدخل مثلا، أو طرأت ع

 أو عقائدية، فإنو يمكن أن يتراجع عن ىذا القرار و يختار بديل آخر.

و يبرز دور رجل التسوق في ىذه المرحمة بتدعيم المستيمك أو متخذ قرار الشراء بالمعمومات الكافية    

 الترويجية التي تجعمو لا يتراجع عن ىذا القرار، و أن تتولد لديو قناعة لاتخاذه.بواسطة مختمف الوسائل 

قام بيا المستيمك أو المشتري في المراحل السابقة بتحقيق قراره  و تعتبر ىذه المرحمة ثمرة الجيود التي   

ساعدة المستيمك عمى الشرائي للإشباع المرجو، و بين المؤسسة التي تعمل عمى تقديم المعمومات الكافية و م

 اتخاذه لقرار الشراء، و من ثم تحقيق أىد أىدافيا المتمثمة في تصريف منتجاتيا و التوسع في السوق.

 المرحمة الخامسة: سموك ما بعد الشراء

بعدنا يقوم المستيمك أو المشتري بالشراء الفعل، تأتي المرحمة الأخيرة و المتمثمة في التأكد من مدى    

الشراء لمرضا، فإذا كان الأداء الحقيقي لممنتج أكبر أو يساوي الأداء المتوقع فإن المستيمك يشعر تحقيق ىذا 

 بالرضا، أما إذا الأداء الحقيقي أصغر من الأداء المتوقع فإنو يشعر بعدم الرضا.

اء مرة أخرى فإذا شعر المستيمك بالرضا فإنو تتكون لديو صورة ايجابية عن المنتج و بالتالي معاودة الشر    

                                                           
1
 82، ص3005دن، ، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، عمان، الأرالتسوٌق )أسس المفاهٌم المعاصرة(ثامر البكري،   
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أو مرات عديدة، إضافة إلى نقل ىذه الصورة إلى أشخاص آخرين كأفراد العائمة أو الجيران أو الأصدقاء أو 

تؤدي بو إلى عدم معاودة الشراء زملاء العمل، أما إذا شعر بعدم الرضا فإنو تتكون لديو صورة سمبية ما 

البدائل و اختيار البديل المناسب، كما أنو ينقل ىذه  بالتالي القيام بالبحث عن المعمومات من جديد و تقييمو 

 الصورة السمبية إلى أشخاص آخرين.

و تعتبر ىذه المرحمة ذات أىمية بالغة خاصة بالنسبة لمقرارات الشرائية المستقبمية باعتبار أنيا تتأثر    

خدمة، فإذا تكون لدى بالتجارب السابقة، كما أنيا ميمة في تكوين اتجاىات المستيمك عن السمعة أو ال

المستيمك اتجاه سمبي فإنو يصعب تغييره حتى لو طرأ عمى المنتج تحسينات، أما إذا تكون لديو اتجاه ايجابي 

و يبرز دور التسويق في ىذه المرحمة من خلال سعي رجال  فإنو يبقى عمى استعداد لتبني المنتج مستقبلا.

جابة لشكاوي و اقتراحات المشترين أو المستيمكين و العمل عمى التسويق إلى تقديم الإعانات اللازمة و الاست

إقناعيم بأىمية قرار الشراء الذي اتخذوه، و من ثم كسبيم كزبائن أوفياء من جية، و الاستفادة منيم في نقل 

 1الإحساس لمشترين أو مستيمكين آخرين من جية أخرى.

 المستهمكالمطمب الثاني: العوامل الداخمية المؤثرة في سموك 

تسعى المؤسسات إلى التعرف عمى سموكات و تصرفات المستيمكين الشرائية و الاستيلاكية، و تؤثر في    

ىذه السموكات مجموعة من العوامل الداخمية و الخارجية، حيث تتمثل أىم العوامل الداخمية المؤثرة عمى 

افع، الإدراك، الشخصية، التعمم و الدو سموك المستيمك في مختمف المكونات الذىنية و النفسية كالحاجات 

 الاتجاىات.و 

 أولا: الحاجات و الدوافع:

 تتمثل الحاجات الركيزة الأساسية لممفيوم الحديث لمتسويق، حيث أن المؤسسات تخطط سياساتيا و تصيغ   

إشباع  استراتيجياتيا التسويقية انطلاقا من ىذه الحاجات، كما أن ما يُنتج من سمع و خدمات ىو من أجل

                                                           
1
 22، ص3889، مكتبة عٌن شمس، القاهرة، مصر، الطبعة الثالثة، سلوك المستهلك )المفاهٌم و الاستراتٌجٌات(عائشة مصطفى المٌناوي،   
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ىذه الحاجات، و تختمف دوافع و أىداف الشراء من فرد لآخر و لفرد نفسو في الظروف المتغيرة، حيث أن 

شراء سيارة من طرف شخص ما بدافع التنقل و الاستعمال الشخصي، و من طرف شخص آخر بدافع 

 ق في المؤسسة.التفاخر، و بالتالي التعرف عمى دوافع المستيمكين ميم جدا بالنسبة لرجال التسوي

 الحاجات: -0

معين، و ىذا النقص أو العوز يدفع  ة عن الشعور بالنقص أو العوز لشيءتعرف الحاجة عمى أنيا:"عبار    

 1"الفرد لأن يسمك مسمكا يحاول من خلالو سد النقص أو إشباع الحاجة.

 تي :و تتمثل أىم خصائص الحاجات في الآ   

 الداخمي لدى الإنسان.لد عدم الاستقرار الحاجة تو  -

 و إنما تتجدد مثل الحاجات الفطرية )البيولوجية(شباعيا مرة واحدة بعض الحاجات لا يستطيع الفرد إ -

الحاجات تتغير بتغير طبيعة الفرد و بيئتو خاصة الحاجات المكتسبة، فحاجات صحب الدخل المرتفع  -

 تختمف عن حاجات صاحب الدخل المحدود.

 نسان و تتطور، فكمما شبع حاجة إلا و تطمع لإشباع حاجات أخرى. تتجدد حاجات الإ -

ويعتبر عالم النفس أبراىام ماسموا من أبرز الكُتاب الذين تطرقوا لموضوع حاجات الإنسان، حيث يرى    

ماسموا بأن الحاجات التي تدفع الشخص لمقيام بتصرف أو سموك معين ىي تمك الحاجات الغير مشبعة، لذلك 

 لمختصون في مجال التسويق إلى دعم و تحفيز و محاولة إشباع ىذه الحاجات.يسعى ا

 :2و استنادا إلى ذلك فقد اعتمدت نظرية ماسموا لمحاجات عمى الفرضيات التالية   

 تحفيز الحاجات غير المشبعة لممستيمك تؤثر عمى سموكو لا تحفز الحاجات المشبعة لممستيمك. -

 أىميتيا ابتداء من الحاجات الضرورية إلى حاجات تحقيق الذات.يمكن ترتيب الحاجات حسب  -

                                                           
1
 393، ص3889، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، السلوك التنظٌمً )مدخل بناء المهارات(ماهر أحمد،  
2
 32نة عثمان ٌوسف، مرجع سبق ذكره، صمحمد جاسم الصمٌدعً، ردٌ 
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( 03و لقد رتب ماسموا الحاجات إلى خمسة مستويات حسب أىميتيا يمكن توضيحيا من خلال الشكل رقم )

 :1التالي

 مدرج ماسموا لترتيب الحاجات البشرية: (13) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 

 61، ص4006، دار الفجر لمنشر و التوزيع، القاىرة، مصر، بتكاريالتسوق الاطمعت أسعد عبد الحميد،  المصدر:

و ىي الحاجات المرتبطة ببقاء الفرد عمى قيد الحياة كالجوع، العطش، النوم،  الحاجات الفيزيولوجية: -أ

 المأوى،...الخ

و تتعمق بالحاجة إلى الحماية من مختمف الأخطار المحدقة بالأفراد، و ىناك عدة  حاجات الأمان: -ب

دمات التأمين، منتجات تستجيب ليذا النوع من الحاجات منيا أحزمة الأمن، أجيزة الإنذار بالخطر، و خ

 كذلك الأمن النفسي و المعنوية كاستقرار الفرد في عمميو، و انتظام دخمو... الخو 

 الحاجة إلى الصداقة، الحب، العاطفة، القبول الاجتماعي من قبل الآخرين. الحاجات الاجتماعية: -ج

و ىي عندما يريد الفرد الوصول إلى وضعية متميزة في المجتمع تولد لديو الحاجة  الحاجة إلى التقدير: -د

 و التقدير سواء كان من قبل نفسو أو التقدير الخارجي من قبل الآخرين.إلى التألق 

و ىي قيمة التطمعات الإنسانية، فيحاول الفرد بعد إشباع جميع حاجاتو  الحاجة إلى تحقيق الذات: -ه

 لال كل إمكانياتو و طاقاتو الشخصية و مواىبو كممارسة اليوايات و الرحلات السياحية.السابقة استغ

                                                           
1
 393ماهر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص 

 الحاجة إلى تحقٌق الذات

 المكانةالحاجة إلى تحقٌق 

 الحاجة إلى الانتماء الاجتماعً

 حاجات فٌزٌولوجٌة

 الحاجة للطعام، الشراب، المأوى

 الحاجة للأمن
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 الدوافع:  -2

القوة المحركة الداخمية أو أنيا الطاقة الكامنة داخل  ى الميناوي الدوافع عمى أنيا:"عرفت عائمة مصطف   

الطاقة تنتج حالة من التوتر نتيجة  الفرد التي تدفعو لسمك سموكا معينا من أجل ىدف معين، وىذه القوة أو

لظيور حاجات غير مشبعة، و يحاول المستيمك جاىدا تقميل ىذا التوتر من خلال السموك و الذي من 

من حدة التوتر، إلا أن اختيار الأفراد لأىداف معينة و أنماط  المتوقع أن يشبع ىذه الحاجات و بذلك تقمل

 1والتعمم" رمختمفة من التصرفات تكون نتيجة لمتفكي

 :2و ىناك عدة دوافع حسب مراحل تصرف المستيمك نذكر منيا   

 :ىي الدوافع التي تدفع المستيمك الأخير لشراء سمعة أو خدمة معينة بغض النظر  دوافع شراء أولية

عن الماركات التجارية المختمفة ليا أو الأماكن التي تباع فييا، فيي إذن تتضمن الشعور بالحاجة أو 

 الميل نحو سمعة أو خدمة معينة.

 :النيائي إلى شراء ماركة معينة من ىي الأسباب الحقيقية التي تدفع المستيمك  دوافع شراء انتقائية

تتطمب إجراء مقارنات بين مزايا السمع دون الماركات الأخرى، و عميو فإن دوافع الشراء الانتقائية 

 عيوب الماركات المختمفة المعروضة لمبيع في السوق.و 

 :ة فيي أن أما المرحمة الأخرى من مراحل سموك المستيمك و تصرفاتو الشرائي دوافع الشراء التعاممية

يشرع المستيمك في الشراء الفعمي و تممك السمعة تمييدا للاستفادة منيا في إشباع حاجاتو و تمبية 

طمباتو أي أنيا عممية تحديد المتجر الذي سيحصل منو المستيمك عمى حاجتو من السع و الخدمات 

 التي سبق و أن حدد ماركاتيا التجارية.

 دراكثانيا: الإ

الإدراك من العوامل النفسية المؤثرة في سموك المستيمك و تصرفاتو، لذلك يسعى رجال التسويق في يعتبر    

                                                           
1
 63عائشة مصطفى المٌناوي، سلوك المستهلك )المفاهٌم و الاستراتٌجٌات(، مرجع سبق ذكره، ص 
2
 23كاسر نصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص  
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المؤسسة إلى محاولة التعرف عمى مدركات المستيمكين نحو منتجاتيا و كذا منتجات المنافسين، و من ثم 

وين إدراك ايجابي عن تخطيط سياساتيا وصياغة استراتيجياتيا الترويجية التي تؤدي بالمستيمكين إلى تك

 منتجاتيا.

الخارجي أو البيئة المحيطة بو، و يعرف الإدراك عمى أنو "تمك الصورة التي يكونيا المستيمك عن العالم    

ات التي تردنا عن طريق الحواس، ىو عممية اختيار و تنظيم و تفسير لمنبو ما أو لممعمومات أو للإشار و 

عطاء ىذا المنبو معنى ووضعو في صو   .1ورة واضحة تميزه عن بقية الأشياءا 

 :2من خلال التعريف السابق يمكننا استخلاص الخصائص التالية   

الإدراك ىو أحدى خصائص الشخصية الإنسانية و العممية من عممياتيا و محددة من محددات  -

 السموك الفردي.

دراك، فالمثيرات التي الإدراك يشتمل عمى ما ىو أكثر من الإحساس، و الإحساس ىو جزء من الإ -

 تحيط بنا كثيرة و لا تيم كافة الناس بنفس الدرجة.

دراك عممية مركبة تبدأ بالحواس و تمر بالتحميل و المقارنة و الرجوع لمخبرات السابقة، ثم تفسير الإ -

 المنبو، ثم تنظيم المدركات ضمن مدركات الفرد.

 دراك بحد ذاتو ىو انتقاء و ىذا يعني أننا:الإ -

 لا نحس بكل ما يدور حولنا -

 ما ندركو ليس بالضرورة مطابقا لمواقع -

 يدرك نفس الموضوع بطريقة مختمفة عما يدركو الآخر و يتصرف حسب ذلك.كل فرد منا  -

 ( التالي:02و يمكن توضيح خطوات عممية الإدراك من خلال الشكل رقم )    

 

                                                           
1
  Claude Demeur, Marketing, Dalloz, 3eme édition, paris, France, 2001, P 31. 

2
 93، ص3005، مكتبة عٌن الشمس، القاهرة، الطبعة الثالثة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى المٌناوي،   
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 خطوات العممية الإدراكية: (14) رقم الشكل

 الحواس           استقبال الحواس إثارة
 البصر                الصورة
 السمع               الصوت

 الأنف            الشم
 الفم                التذوق

 الممس                الجمد
Michael Solomon, comportement du consommateur, Pearson éducation, 6eme édition, France, 2005, p46. :المصدر 

( بأن الفرد يستقبل المثيرات بواسطة الحواس الخمسة، فتقوم ىذه الحواس 02نلاحظ من خلال الشكل رقم )   

بعرضيا عمى النظام الداخمي للإنسان فتؤدي إلى إثارة انتباىو، ىذا الانتباه يجعل الفرد يتأثر ايجابيا أو سمبيا 

ن إدراك ايجابي أو سمبي عن السمع أو الخدمات التي أثا رت انتباىو، فإذا تكون بيذه المثيرات التي تجعمو يُكَوِّ

لو إدراك ايجابي عن المنتوج فانو من المحتمل أن يقوم بشرائو إذا توفرت لو الظروف و الإمكانات، أما إذا 

 تكون لو إدراك سمبي فانو لا يقوم بالشراء حتى لو توفرت الظروف و الإمكانات.   

 ثالثا: الشخصية

عرف نساني، و لذلك فان تفيم سموك المستيمك يتطمب التلإة دورا حيويا في توجيو السموك اتمعب الشخصي   

نماط المختمفة لمسموك، و لا شك أن خصائص الشخصية تساعد في عمى الشخصية من اجل معرفة الأ

عرف الشخصية ستراتيجية التسويقية، و تُ ىام لبناء الإوصف الاختلافات بين المستيمكين و تمثل مصدر 

لخصائص المميزة لمفرد، و العلاقة بين ىذه الخصائص و التي تساعد الفرد ا عمى أنيا النظام المتكامل من

 1عمى مواءمة نفسو و مع الآخرين و البيئة من حولو.

                                                           
1
 322أٌمن علً عمر، مرجع سبق ذكره، ص  

 تأثٌر انتباه عرض
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و تم تعريف الشخصية عمى أنيا "التنظيم الديناميكي داخل الفرد لتمك الأجيزة النفسية و الجسمية التي    

 1تحدد طابعو الخاص في توافقو لبيئتو".

خمية التي تحدد و تعكس كيفية تصرف اتمك الصفات و الخصائص النفسية الد"بأنيا:  تم تعريفيا أيضاو    

 2."الفرد و سموكو نحو كافة المنبيات الداخمية أو الخارجية البيئية التي يتعرض ليا شكل دوري أو منظم

متفاعل مع البيئة المحيطة فردي من خلال التعريفين السابقين يمكن القول أن الشخصية ىي نظام    

 مندمج فييا، تعكس السموك الاستيلاكي لمفرد، و تتميز الشخصية بالخصائص التالية:و 

 ة مثل القيم و الصفات الوراثية الشخصية عبارة عن مجموعة الصفات الداخمية العضوية المتكامم

الخدمات  واقف الشخص نحو السع والمكتسبة، و ىذه الخصائص تؤثر عمى الاتجاىات و مو 

 بالتالي تؤثر عمى قراراتو الاستيلاكية و الشرائية.و 

  تعكس الشخصية الاختلافات الفردية بين الأفراد، و ذلك لأن الصفات الداخمية و التي تكون

شخصيات الأفراد تمثل مجموعة من العناصر الفريدة التي ترتبط بخصوصية شخصية فرد ما، بحيث 

 و إنما ىناك اتساق في شخصيات الأفراد.لا يمكن إيجاد شخصين متشابيين، 

 رابعا: التعمم و الاتجاهات:

 التعمم: -0

يتعرض الأفراد في الوقت الراىن إلى كم ىائل من المنبيات، سواء من خلال السمع و الخدمات    

المعروضة أو من خلال الإعلانات و مختمف عناصر المزيج الترويجي الأخرى، ما يجعل الأفراد يتعممون 

 كثير، ىذا التعمم يساعدىم في اتخاذ قراراتيم الشرائية و الاستيلاكية.ال

عرف "كوتمر" التعمم عمى أنو:"التعمم ىو عبارة عن التغيرات الحاصمة في سموك الأفراد نتيجة لمخبرات    

 1السابقة"

                                                           
1
 392، ص3003، دار الجامعٌة الجدٌدة، الإسكندرٌة، مصر، أساسٌات التسوٌقعبد السلام أبو قحف،   

2
 385بٌدات، مرجع سبق ذكره، صمحمد إبراهٌم ع  
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 2و عرفو كذلك بأنو:"التغيرات في المواقف و سموك الفرد نتيجة لمتجارب السابقة"

 خلال ىذه التعاريف يمكن استنتاج الخصائص التالية: و من   

  يتضمن التعمم التغير الدائم نسبيا في السموك، ىذا التغير قد يكون ايجابي لبعض الماركات من

 المنتجات و سمبي لبعض آخر.

  يحدث التعمم نتيجة لمخبرات السابقة و المثيرات التي يتمقاىا الأفراد، و كذا مختمف المواقف التي

 يواجيونيا.

 سمبية( عن مختمف ماركات السمع  يستطيع الأفراد عن طريق التعمم تكوين اتجاىات )ايجابية أو

 الخدمات المألوفة لدييم.و 

  التعمم يتأثر بمجموعة من العوامل تتمثل في تكرار المثير، المعمومات التي يقدميا الأصدقاء، أىمية

 .المنتج بالنسبة لممستيمك و تصور الفرد تجاىو

 الاتجاهات: -2

)الاقتصادية و السياسية و الثقافية( و المحيط الاجتماعي الذي يعيش فيو الفرد و التجربة  تساىم البيئة   

التي مر بيا في تعاممو مع مختمف الماركات مع السمع و الخدمات و الأفكار في تكوين اتجاىات عن 

 الاتجاىات قد تكون سمبية أو ايجابية أو حيادية.مختمف ماركات السمع و الخدمات المعروفة لديو، ىذه 

 3لشيء أو نشاط ممموس أو غير ممموس.عرفت الاتجاىات بأنيا الميل الايجابي أو السمبي    

 4و عرفت كذلك عمى أنيا" إحساس الفرد و أفكاره و سموكو لمتصرف نحو موقف معين في البيئة المحيطة"  

 ي:تتمثل خصائص الاتجاىات فيما يمو   

                                                                                                                                                                                           
1
 Philip Kotler, Marketing Management, Custom Publishing, Boston, USA, P 95. 

2
 Amine Abdelmajid, opcit, p 39. 

3
  Saiki Danyi, Services Marketing, OxFord Book company, Jaipur, India, 2008, p 24. 

4
 83عائشة مصطفى المٌناوي، مرجع سبق ذكره، ص  
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  توجد صنفين من الاتجاىات، الاتجاىات الفطرية كالاتجاه السمبي لمخمر من طرف المسممين

باعتباره محرم، و الاتجاىات المكتسبة كتكوين الفرد لاتجاه ايجابي عن ماركة معينة من سمعة أو 

 خدمة قام بتجريبيا من قبل و اقتنع بيا.

  الاتجاىات الفطرية، و بالثبات النسبي فيما يخص المطمق فيما يخص تتصف الاتجاىات بالثبات

 الاتجاىات المكتسبة.

  الاتجاه سواء كان سمبي أو ايجابي لا يشمل جميع الأشياء و إنما يخص كل شيء بعينو، كأن يكون

 لدى المستيمك اتجاه ايجابي لماركة معينة و اتجاه سمبي لماركة أخرى من نفس السمعة أو الخدمة.

  بالقوة كونيا تتعمق بقناعات الفرد، كما تتميز بصعوبة التغيير.تتسم الاتجاىات 

  تؤثر الاتجاىات عمى السموك، حيث أن الاتجاه السمبي نحو ماركة معينة من قبل الفرد تجعمو لا

 يُقبل عمى اقتنائيا إذا توفرت لديو البدائل.

 المطمب الثالث: العوامل الخارجية المؤثرة في سموك المستهمك

سموك المستيمك بالإضافة إلى العوامل الداخمية بمجموعة من العوامل الخارجية، حيث أنو انطلاقا يتأثر    

 الاجتماعية للإنسان و احتكاكاه ببيئتو فإنو يؤثر و يتأثر بالمحيط الذي يعيش فيو. من الطبيعية

 أولا: الثقافة:

عرفت الثقافة عمى أنيا "تتمثل الثقافة في من بين التعاريف التي تطرقت لمثقافة نجد التعريفات التالية:    

 1تقاسم جزء من المجتمع لنفس المعتقدات، القيم و الاتجاىات"

و عرفت كذلك بأنيا "الثقافة ىي مجمل المعايير، المعتقدات، و العادات التي تم اكتسابيا من البيئة    

 2الاجتماعية و التي تحدد أنماطا سموكية مشتركة لكل الأفراد"

                                                           
1
 Laura Lake, Consumer Behavior for Dummies, willy publishing, inc, Indianapolis, Indiana, 2009, p124 

2
 22، ص3009، ترجمة وردٌة واشد، المؤسسة الجامعٌة للدراسات و النشر و التوزٌع، بٌروت، الأردن، لبنان، التسوٌقكاترٌن قٌو،   
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ا عرفت الثقافة بأنيا "كل من القيم و العادات و الفنون و الميارات المشتركة بين الأفراد في مجتمع كم   

 1معين و التي يتم انتقاليا من جيل لآخر"

المعتقدات، فراده لنفس العناصر و المقومات و تشير التعاريف السابقة إلى أن ثقافة مجتمع ما تعني تقاسم أ   

قاليد، المغة.. الخ، ىذه العناصر تختمف كميا أو جزئيا عن عناصر و مقومات الديانة، العادات و الت

 المجتمعات الأخرى.

 و تتميز الثقافة بمجموعة من الخصائص و التي من أىميا:   

  تكتسب الثقافة عن طريق تعمم الفرد لمقيم و الأخلاق و العادات و التقاليد و المعتقدات و الأفكار

 مغة من المحيط الذي يعيش فيو كالأسرة، الجيران، الأصدقاء، قادة الرأي.. الخالعامة و الديانة و ال

  تختمف الثقافة من مجتمع لآخر و تتشابو نسبيا في المجتمع الواحد، و لكن مع التطور التكنولوجي

الحاصل و انتشار وسائل الإعلام و الاتصال بشكل واسع تولد عند مصطمح جديد يتمثل في العولمة 

 ة و الذي جعل الفجوة تتقمص نوعا ما.الثقافي

 .الثقافة قابمة لمتغير بتغير الزمان و ظروف الحياة ما عدا عناصر الثقافة الأساسية كالدين و المغة 

  يسعى أفراد المجتمع إلى المحافظة عمى الإرث الثقافي الذي توارثتو عمى الأجيال السابقة، و كذا

 محاولة تطوير ما يمكن تطويره.

 الأسرةثانيا: 

من المعروف أن للأسرة تأثيرا كبيرا عمى سموك أفرادىا الشرائي و الاستيلاكي، ذلك لأن الأسرة تعمم    

أفرادىا كيفية الشراء، الاستخدام، و الاستيلاك، و يتعمم الطفل الصغير من الأسرة كيف يأكل من خلال 

اىية ووظائف النقود، كما تقدم الأسرة ملاحظة الأب و الأم و الإخوة الكبار، كما يتعمم و يتعرف عمى م

لأفرادىا و خاصة في المراحل الأولى العديد من القيم الاجتماعية و الاقتصادية و كذلك العديد من الإشارات 

                                                           
1
، 3005، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، قسنطٌنة، الجزائر،  سلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتٌة )اقتراح نموذج للتطوٌر(سٌف الإسلام شوٌة،   

 333ص
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و النصائح التي تساعد الفرد في اتخاذ القرارات المتعمقة بشراء السمع و الخدمات. و بإيجاز يمكن تعريف 

من اثنين أو أكثر من الأشخاص الذين تجمعيم رابطة الدم أو الزواج أو التبني أو  الأسرة عمى أنيا "مجموعة

 1الدين، و الذين يسكنون مع بعضيم البعض.

نجد في كثير من قرارات الشراء الأسرية أن المستيمك ليس بالضرورة ىو صاحب القرار، و قد لا يكون    

 الأسرة.المشتري أيضا بل قد يكون أحد الأعضاء الآخرين في 

و نظرا لكون المستخدم ليس دائما صاحب القرار الوحيد أو حتى المشتري، فإن ىذا يتطمب من القائمين    

عمى النشاط التسويقي محاولة تحديد أي من أعضاء الأسرة ىو صاحب القرار فيما يتعمق بسمعة أو خدمة 

يجية نحو ذلك العضو من الأسرة، و معينة و توجيو جزء ميم من الأنشطة التسويقية و خاصة الجيود التر 

 فيما يمي يمكن تمخيص أدوار الأسرة و أشكال التأثير عمى قراراتيا الشرائية بما يمي:و 

 :و ىم الأفراد الذين يتوفر لدييم الخبرة و الرغبة في سمعة معينة، و قد يكون فرد  جامعي المعمومات

 أو أكثر معني بجمع المعمومات المتعمقة بيذه السمعة.

 و ىم الأشخاص المؤثرين عمى تقييم البدائل التي يتم استعراضيا و غالبا ىم الأكثر  لمؤثرين:ا

 حصولا عمى المعمومات.

 :و ىم الأفراد الذين يستطيعون اتخاذ القرار النيائي بالشراء أو العدم، و نوع السمعة  متخذوا القرارات

 أو الخدمة التي يتم شرائيا.

 :غالبا خدمة التي اتخذ القرار بشأنيا، و و ىم الأفراد الذين يقومون بعممية شراء السمعة أو ال المشترين

 ما يكون أحد أفراد الأسرة البالغين.

 :و ىم أحد أعضاء الأسرة الذي يقوم بتييئة السمعة لتكون جاىزة للاستيلاك أو الاستخدام  المجهزين

 من قبل بقية الأعضاء.

                                                           
1
 332، ص3006، دار زهران، عمان، سلوك المستهلك "مدخل متكامل"محمد عبد العزٌز، شاد الساعد،   
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 :ء الأسرة الذين يقومون باستيلاك أو استخدام السمعة أو الخدمة و ىم أعضا المستخدمون

 المشترات.

 ثالثا: الجماعات المرجعية

 من بين التعاريف التي تطرقت لمجماعات المرجعية نجد التعريفات التالية:    

ت و مواقف عرفت الجماعات المرجعية عمى أنيا: "جماعات من الأفراد يكون ليا تأثير عمى معتقدا   

 1سموك و قرارات أفراد آخرين"و 

و عرفت كذلك "الجماعات المرجعية يقصد بيا تمك الجماعات التي تممك تأثير مباشر أو غير مباشر    

 2عمى اتجاىات الأفراد أو سموكيم"

اس يكون ليا تأثير عمى سموكيات كما عرفت بأنيا:"الجماعات المرجعية يقصد بيا مجموعة من الن   

 3و قيميم". تصرفات الآخرينو 

 من خلال التعاريف السابقة يمكننا استخلاص أىم خصائص الجماعات المرجعية و المتمثمة فيما يمي:   

  أن الجماعات المرجعية تؤثر في سموك المستيمكين و قراراتيم الشرائية، و يختمف ىذا التأثير

ا مرجع لاتخاذ قراراتو باختلاف شخصية الفرد و نمطو المعيشي و كذا طبيعة الجماعة التي يعتبرى

 الشرائية.

  تشمل كل الجماعات باختلاف أنواعيا المباشرة أو غير المباشرة والتي باستطاعتيا التأثير عمى

 سموك المستيمكين.

  الأفراد أو الجماعات الذين يؤثرون عمى سموكيات و تصرفات الأفراد بدورىم يتأثرون بالبيئة المحيطة

 بيم.

 تفاعل بين أعضاء الأسرة، الجيران، الأصدقاء..الخ( وجود تفاعل بين أعضائيا( 
                                                           

1
 83محمد إبراهٌم عبٌدات، مرجع سبق ذكره، ص  

2
 82ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  

3
 356، ص3889، مكتبة الثقافة للنشر و التوزٌع، عمان، الاردن، سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن،   
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 أنواع الجماعات المرجعية: -

تعتبر الأسرة أكثر الجماعات تفاعلا لأعضائيا فيما بينيم، حيث أن ىذا التفاعل يؤدي إلى التأثير  الأسرة: -

مات، و يولي رجال المتبادل لمسموك و التصرفات و تبادل المعمومات عن الماركات المختمفة لمسمع و الخد

 التسويق خاصة القائمين عمى البرامج الترويجية أىمية بالغة للأسرة.

و تعتبر من الجماعات غير الرسمية، حيث تعتبر اقل تنظيما من الأسرة غير أنيا تأخذ بعين  الأصدقاء: -

و حزب عن نقابة أن المعمومات الاعتبار من قبل رجال التسويق لعدة اعتبارات أىميا أن الأصدقاء يتبادلو 

سياسي، و سواء كانت ثقافية أو رياضية فإن سموكيات و تصرفات الأعضاء في الجمعية تتأثر ببعضيا 

 البعض و ذلك نتيجة لتوجياتيم داخل الجمعية و كذا احتكاكيم الدائم ببعضيم البعض.

التجارية مع بعض و تتمثل في تمك المجموعات من الأفراد الذين يقصدون المحلات  جماعات التسوق: -

من أجل شراء الماركات المختمفة من السمع و الخدمات، و أثناء تسوقيم يعرض كل فرد من ىؤلاء الأفراد 

 خبرتو في تعاممو مع الماركات المختمفة، و بالتالي يتولد تأثير متبادل في تصرفاتيم و سموكياتيم الشرائية.

عتبرة مع بعضيم البعض، يتبادلون فييا أطراف الحديث يقضي زملاء العمل يوميا أوقات م زملاء العمل: -

من حين لآخر عن خبرتيم و معرفتيم لمماركات المختمفة لمسمع و الخدمات و خصائصيا و مصادر 

الحصول عمييا، و من ثم فإن المستيمك يتأثر بسموك زملائو في العمل، و يعمل عمى تقميد البعض منيم في 

 بعض القرارات الشرائية.

 رابعا: الطبقة الاجتماعية

عموما يمكن تعريف الطبقة الاجتماعية عموما من خلال دراسات عمم الاجتماع عمى أنيا:"مجموعة    

و يبدون أوجو متقاربة فيما يخص سموكيم فس القيم و الاىتمامات و السموك أمن الأفراد الذين ليم ن متجانسة

نات البيئية التي ليا أىميتيا لدى رجال التسويق، فيي تعني و آرائيم، و الطبقات الاجتماعية ىي أحد المكو 

المكانة التي يحتميا الفرد أو الأسرة في المجتمع، و تحدد ىذه المكانة من خلال معايير خاصة لكل مجتمع 
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عمى أساس توجو كل باحث، و حسب دليل "وارنر" فإن الفرد يمكن أن يصنف داخل إحدى الطبقات السبع 

 :1التالية

 و تضم العائلات القديمة و المعروفة ذات المكانة المرموقة في المجتمع. قة العميا:الطب 

 :و تضم كبار الموظفين و مدراء الشركات و ثرواتيم. الطبقة أوسط العميا 

 و تضم الخبراء في مجال عمميم. ة أعمى الوسطى:الطبق 

 :و تضم الموظفين و العاممين بأجر. الطبقة أسفل الوسط 

 و تضم العمال الميرة. الدنيا: الطبقة أعمى 

 :و تضم العمال غير الميرة. الطبقة أسفل الدنيا 

و من خلال ىذا التقسيم يتضح أن لكل طبقة صفات مختمفة عن الأخرى، حيث تؤثر في السموك الشرائي    

 لمفرد المنتمي.

 خامسا: أثر المزيج التسويقي عمى سموك المستهمك

 المستهمكأثر المنتج عمى سموك  -0

تمعب المنتجات دورا أساسيا في التأثير عمى سموك المستيمك الحالي و المرتقب، حيث أن المشتري يقوم    

بشراء المنتج عمى أساس أنو قادر عمى تمبيو حاجاتو و رغباتو، فإذا تمكن ىذا المنتج من تحقيق ذلك، فإن 

الزبون المخمص الذي يكرر شراء نفس المنتج المستيمك سوف يكرر قرار شرائو و قد يصل أحيانا إلى درجة 

و ليس لديو أي استعداد لاستبدالو أو التنازل عنو، و بما أن حاجات و رغبات المستيمكين في تغير و تطور 

مستمر و ذلك نتيجة لمتطور الحاصل في مجال ابتكار و نشر المنتجات الجديدة، فإن ضرورة البحث عن 

و ىذا لاتخاذ قرار شراء مناسب ليم يمبي و يشبع حاجاتيم، دون أن ننسى  معمومات بشكل مستمر يبقى قائما

 عنصر التعبئة و التغميف في مجال المنتجات.

                                                           
1
 322عنابً بن عٌسى، مرجع سبق ذكره، ص  
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و بصفة عامة تمعب العبوة دورا ىاما في جذب انتباه المستيمك و مساعدتو عمى استخدام المنتج من    

 1بالمعمومات اللازمة. خلال تزويده

 المستهمك:أثر السعر عمى سموك  -2

تعتبر إستراتيجية تسعير المنتجات من أىم الاستراتيجيات في منشآت الأعمال نظرا لأنيا تحدد نتائج    

النشاط و درجة تحقيق الأىداف الحالية و المستقبمية، كما أن سعر يعتبر عنصرا فعالا مؤثرا في كسب 

 2مستيمكين جدد و المحافظة عمى المستيمكين الحاليين.

ر السعر بعدة عوامل اقتصادية تجعمو بين مرتفع و منخفض، و ىذا يؤثر بدوره عمى قرارات و يتأث   

 المستيمكين، فملا نجد ما يمي:

 .يزيد إقبال المستيمك عمى اقتناء السمعة إذا انخفض سعرىا 

 .يقل إقبال المستيمك عمى اقتناء السمعة الأصمية، إذا انخفض سعر السمعة البديمة 

 تيمك عمى اقتناء السمعة الأصمية، إذا انخفض سعر السمعة المكممة.يزيد إقبال المس 

 .كمما زاد الدخل الحقيقي لممستيمكين المحتممين زادت مبيعات السمعة 

 .يزيد إقبال المستيمك عمى اقتناء السمعة إذا زادت الميزانية المتعمقة بترويج ىذه السمعة 

خدمات و بين قرارات زيادة أو نقصان سعر السمع أو ال ن ىناك علاقة وطيدة بينو أخيرا يمكن القول أ   

ن ذلك يعتمد عمى شخصية المستيمك و مستوى دخمو و ميولو و اتجاىاتو و عاداتو المستيمكين، إلا أ

 3ليذه السمعة و نوعية السمعة نفسيا، و عدد تكرار استخدامو ليا. الشرائية، و مدى حاجتو

 مكثالثا: أثر التوزيع عمى سموك المسته

كذا جود الحاجة و الرغبة في الشراء و يمعب التوزيع دورا كبيرا في التأثير عمى سموك الفرد الشرائي، حيث و    

القدرة المالية عمى الشراء مع عدم استطاعة المستيمك من الحصول عميو سوف يؤدي إلى عدم إمكانية شراء 
                                                           

1
 355، ص3008، رسالة ماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة، جامعة لخضر، باتنة، كمدى تأثٌر الإعلان على سلوك المستهلإكرام مرعوش،   

2
 Demeure Claude, Mareketing, Dalloz, Paris, somme édition, 2005, p 154. 

3
 322عمر اٌمن، مرجع سبق ذكره، ص 
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اط إلى بموغ المستيمكين و جعل المنتج في المنتج المطموب، لذلك تسعى جميع المنظمات من خلال ىذا النش

 متناول أيدييم و تحقيق الاتصال بيم لكي تتمكن ىذه المنظمات من الاستمرار والرد عمى الطمب في السوق.

 :1و يمكن حصر أىم ما لمتوزيع من أثر عمى المستيمك فيما يمي

  المستيمك، لأنو يعطي يمعب المظير الحسن لمعاممين في القناة التوزيعية دورا ميما في جذب

 انطباعا بأن ىؤلاء العاممين ذو ذوق رفيع، مما يجعميم يتفقون بما سيُقترح عمييم من سمع.

  كمما كان موقع المتجر في الأماكن التي تزدحم بالمارة، كمما ساعد ذلك عمى جذب أكبر عدد من

 الزبائن،  وبالتالي تحويل سموكياتيم الشرائية لصالح ىذا المتجر.

 سمعي واحد، و ىذا ربحا لموقت،  المستيمك يميل نحو المتاجر التي تتخصص في بيع خط أصبح

لشراء كل ما يحتاج إليو من نفس المكان، و بالتالي فإن تخصيص التاجر لو تأثير كبير عمى جذب و 

 المستيمك.

 أثر الترويج عمى سموك المستهمك -4

التي تيدف إلى إعلام و إقناع و تذكير المستيمك بالسمع يمثل الترويج ذلك الجزء من الأنشطة التسويقية    

و الخدمات التي تنتجيا الشركة، و التأثير فيو لقبوليا و استخداميا، فالترويج ىو أداة الاتصالات التسويقية 

لمشركة لأنو يتكون من عدة أنظمة اتصالية ممثمة في المزيج الترويجي، فنجد البيع الشخصي، تنشيط 

 :2نشر، الإعلان، و فيما يمي إبراز تأثير كل ىذه العناصر عمى سموك المستيمكالمبيعات، ال

 :ىو عبارة عن اتصال شخصي بين البائع و المشتري في محاولة لإتمام عممية  البيع الشخصي

التبادل، و أن عممية الاتصال المتفاعل تسمح لرجل البيع بالتكييف في عرض مبيعاتو لكي تناسب 

بة لكل مشتري مرتقب، كما أنيا تزيد من درجة شعور المستيمك بالانغمار المعمومات المطمو 

 )التعمق(، و ىذا يزيد من تحفيزه للإلمام بالمعمومات التي يعرضيا رجل البيع.

                                                           
1
 Vandercamme Marc, Marketing, Essentiel pour comprendre, 2eme édition, Paris, p 384. 

2
 323-320عائشة مصطفى المٌناوي، مرجع سبق ذكره، ص  
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 :في الأجل القصير من خلال تنشيط ييدف ىذا النشاط إلى زيادة حجم المبيعات  تنشيط المبيعات

ثارة و تحريك المستيمك عمى و  تجربة السمعة الجديدة، و ذلك باستخدام المسابقات و تقديم حث وا 

 الحوافز لممستيمكين و المداومين عمى استيلاك سمع الشركة.

  :ييدف النشر إلى إنعاش الطمب عمى السمعة أو الخدمة عن طريق تقديم أخبار في وسيمة  النشر

ين الصورة الذىنية عن من وسائل النشر عن الشركة و منتجاتيا و سياستيا، و ذلك بيدف تحس

 الشركة لدى المستيمك.

 :ىو أكثر الوسائل انتشارا و معرفة بواسطة المستيمك و الأكثر استخداما من طرف  الإعلان

الشركات عند الترويج عن منتجاتيا، و ييدف لمتأثير عمى النواحي الإدراكية و التأثيرية لممستيمك، 

 بالإضافة إلى معموماتو و معتقداتو.
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 خلاصة الفصل:

 والتجارية الصناعية المؤسسات طرف من بو الاىتمام يزداد المستيمك سموك أن القولمما تقدم يمكن     

 سموكاتيم و المستيمكين أنواع معرفة و وتحديد المستيمك سموك فيم بيدف التسويق رجال طرف ومن

 منو مترابطة  متتالية مراحل عدة عمى يتم الذي قرار الشراء تخاذلا رغباتيم و حاجاتيم تحديد وكذا المتنوعة،

 الخارجية المؤثرات كل و جتماعيةالا و الثقافية بالعوامل الخطوات ىذه تتأثر و ،الشراء عممية تحقق أن شأنيا

 وغرس معينة سمعة ستيلاكا نحو توجييو أو تغييره أو المستيمك سموك تعديل عمى تعمل التي والداخمية منيا

 .سعرىا و السمعة نوعية حسب لديو ستيلاكيةا ثقافة

 المراحل معرفة و لديواتخاذ القرار  عممية عمى التعرف ىو المستيمك سموك لدراسة الأساسي اليدف إن   

 بقبول إما قراره الشرائي عمى المؤثرة العوامل و المستيمك لدى لاتخاذ قرار الشراء اللازمة الأساسية والخطوات

 تحقيقيا في دافعو و المستيمك رغبة حسب ذلك و فكرة الشراء عن التخمي أو المنتج شراء و البيع عرض

 .لديو المتاحة الإمكانات حسب و بو المحيطة الظروف ضمن إشباعيا يريد التي الحاجات إلى والوصول
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 تمهيد:

التغيرات أو  لمسايرة الكافي بالقدر يقظة المنظمة تكوف أف الحالية، للأسواؽ الديناميكية الطبيعة تقتضي   

 أو المنافسيف قبؿ التصرؼ مف لابد حيث ،الاستمرارو  النمو تضمف حتى بيئتيا في الحاصمةالتطورات 

 العمؿ، أساليب في والابتكار والتطوير الفعؿ رد بسرعة مقترنة أصبحت البقاء ففرصة التغيير، استباؽ

 الفعؿ رد ميزة وامتلاؾ التحديات لمواجية السبؿ حد، و أطويمة لفترة الحالة نفس عمى الاستمرار وعدـ

 وتحقيؽ خططيا تنفيذ في المنظمة يساعد حديث كمدخؿ التسويؽ الابتكاري مفيوـ تبني ىي السريع،

 .عمييـ والمحافظة الزبائف وجذب الإستراتيجية أىدافيا

بتكار، والاالمزيج التسويقي لمخدمة،  حوؿ عامة مفاىيـ إلى الفصؿ ىذا خلاؿ مف التطرؽ سيتـ   

 :التالية المباحث خلاؿ مف والابتكار في التسويؽ الخدمي

 المزيج التسويقي لمخدمة ماىية :الأوؿ المبحث -1

 الابتكار و نماذجو :الثاني المبحث -2

 الخدمي في التسويؽ ماىية الابتكار :الثالث المبحث -3
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 المزيج التسويقي لمخدمة: ماهية ولالمبحث ال 

ا ميما في اقتصاديات الدوؿ المتطورة، تـ تسميط الضوء دور نظرا للأىمية المتزايدة لمخدمات و اكتسابيا    

 عمى مفيوـ الخدمة و خصائصيا و كذلؾ تسويقيا.

 تعريف الخدمة و خصائصهاالمطمب الول: 

لخصائص اختمفت وجيات نظر الاقتصادييف في تحديد مفيوـ الخدمة و تعددت، و ىذا بناءً عمى ا   

 التي تتميز بيا الخدمات.

 أولا: مفهوم و طبيعة الخدمات:

" و التي تعني العبودية، أي Serviciumإلى المغة اللاتينية " "Serviceيرجع أصؿ كممة الخدمة أو "   

 .1كثرة خدمة الأسياد "المموؾ"، أما في النشاط الاقتصادي فإف السيد ىو المستيمؾ أو العميؿ

اعتبر و لا يزاؿ يعتبر مفيوـ الخدمة معقدا، و طبيعتيا غير واضحة، و ذلؾ للأسباب و لطالما    

 :2التالية

  كممة "خدمة" توحي بشيء معنوي أكثر منو مادي، و لذلؾ غالبا ما يستعمؿ لفظ منتج لمتعبير

 عف الخدمة، مثلا كقولنا: منتجات سياحية، منتجات مصرفية.

 إنما تمتد إلى عدة قطاعات، أي أف قطاع الخدمات متنوع  كممة "خدمة" لا تشمؿ قطاع معيف، و

 جدا.

  لطالما اعتبرت الخدمة متعمقة بالعنصر البشري، و لكف ىذا المفيوـ نقص مفعولو في وقت

اكتسحت فيو الآلة ميداف الخدمات مثؿ: آلات تقديـ القيوة، أي أف الخدمة تتغير بتغير المحيط 

 التكنولوجي.

                                                           
1
  Christiane Dumoulin et Jean-Paul Flipo, entreprise de service, facteur clé réussite, 2éme tirage édition, paris, 

1993 , P18 
2
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة، جماعة أبو بالجزائر دور التسوٌق فً رفع المٌزة التنافسٌة فً سوق الهاتف النقالأولاد حٌمودة عبد اللطٌف،  

 44، ص3122بكر بلقاٌد، تلمسان، 
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 دمة و السمعة تؤدي نفس الغرض و ىو إشباع حاجات المستيمكيف.عف أف كؿ مف الخ فضلا 

و قصد إزالة الغموض حوؿ مفيوـ الخدمة و لو نسبيا سيتـ تسميط الضوء عمى عدد مف التعريفات التي 

 جاءت بيا أدبيات التسويؽ:

المؤسسة أو مع د تجربة زمنية يعيشيا العميؿ أثناء تفاعمو مع فرد مف أفراتـ تعريؼ الخدمة عمى أنيا" -

 1دعـ مادي و تقني"

نشاط أو مجموعة مف الأنشطة الناجمة عف تفاعؿ شخص أو آلة مف و تـ تعريفيا أيضا أنيا " -

 2"المؤسسة و المستيمؾ قصد إرضاء ىذا الأخير.

مف خلاؿ التعريفيف نلاحظ أنيا اعتبرت الخدمة كنظاـ، و عناصر ىذا النظاـ ىي: افراد الاتصاؿ    

 ف بالمؤسسة أو دعميا المادي  والتقني(، و العميؿ المستفيد مف الخدمة المقدمة.)العاممي

في حيف ركزت بعض التعاريؼ عمى الجانب غير الممموس في الخدمات كمدخؿ رئيسي لتعريؼ ىذه    

 الأخيرة باعتبار خاصية الممموسية جوىر التفرقة بيف السمعة و الخدمة، و مف بيف ىذه التعاريؼ ما يمي:

 ( الخدمة تعرؼ عادة عمى أنيا أداء أو تقديـ"Prestation ذو طابع غير ممموس مف طرؼ )

 3المؤسسة نحو العميؿ."

  الخدمة ىي "عمؿ غير ممموس )غير مادي( بحيث يشبع حاجات و رغبات المستيمؾ النيائي أو

 4المشتري الصناعي"

ىي  "الخدمةة و الذي ينص عمى أف وصؼ بالشموليوبيف ىذا و ذاؾ برز تعريؼ فيميب كوتمر الذي    

                                                           
1
 ،بوقرة محمد جامعة ماجستٌر، ، مذكرةالتسوٌق الابتكاري و أثره على بناء ولاء الزبون دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر ،خلوط زهوة  

 25، ص2013 ،بومرداس
2
 Pierre Eiglie et Eric Langeard, servuction )le marketing des services), 7eme tirage, 1999, p8 

3
 44، ص9::2، دار حامد للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، أساسٌات التسوٌقشفٌق حداد،   

4
، 3129، مجلة إدارة الأعمال و الدراسات الاقتصادٌة، الجلفة، العدد الثانً، دور وسائل التروٌج فً تسوٌق الخدمة المصرفٌةموساوي سارة،   

 3:6ص
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كف نقؿ كؿ نشاط أو منفعة يمكف أف يقدميا طرؼ لطرؼ آخر، و ىي أساسا غير ممموسة و لا يم

 1ف يرتبط بسمع مادية"أممكيتيا، و إنتاجيا يمكف 

و ما يلاحظ عمى تعريؼ كوتمر أنو فضلا عف كونو أشار إلى إمكانية ارتباط تقديـ الخدمة بسمعة    

 ما بعد البيع مثلا )الضماف و الصيانة...( فإنو أخذ بمدخؿ التعريؼ بخصائص الخدمة.كخدمات 

 المنتج يتبادليا ممموس، غير إنتاج ىي الخدمةو مف التعاريؼ السابؽ يمكف القوؿ اف الخدمة ىي: 

 الغالب في وتنتيي استيلاكيا، أو شرائيا عند تبدأ إذ تخزيف، أو نقؿ لعمميّات الحاجة دوف والمستيمؾ،

 .لمممكيّة نقؿ يتبعيا ولا بسرعة،

 ثانيا: خصائص الخدمات

تميؿ أغمب الدراسات لتوحيد الخدمات و تمييزىا عف المنتجات المادية، و يمكف تحديد خصائص    

 الخدمات في ما يمي:

 عدم ممموسية الخدمات: -1

رؤية الخدمة قبؿ استيلاكيا، معنى يستحيؿ لمس، ذوؽ، إحساس، الاستماع، الخدمات غير ممموسة، ب   

 فالمريض في عيادة الطبيب أو الزبوف في محؿ الحلاقة لا يمكنو معرفة النتيجة مسبقا.

و بسبب ىذه الصفة فإف أغمب الخدمات أصبحت تنتج و تستيمؾ في آف واحد، و بسبب كونيا غير    

تخزيف، و أيضا بمفيوـ تسيير المخزوف مادية فإنو لا يمكف تخزينيا، لذلؾ فالمشاكؿ و المزايا المرتبطة بال

ف تحصؿ قبؿ أف مات فإف القدرة عمى توفيرىا يجب أو بما أنو لا يمكف تخزيف الخد لا يمكف أف تتواجد.

لذلؾ لا  .تري ليس باستطاعتو امتلاؾ الخدمةيحدث التحويؿ، و بما أنو لا يوجد تحويؿ الممكية فأف المش

ؿ عمى المزايا التي تحمميا ىذه الخدمات لأف المشتري في سبيؿ ، بعمى خصائصيا يركز ترويج الخدمات

                                                           
1
 Kotler et Dobois, Marketing management, 10eme édition, paris, France, 2000, p638 
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تقميصو مف نسب عدـ التأكد يبحث عف إشارات تعبر عف نوعية الخدمة، ىذه الإشارات يمكف أف تكوف: 

 1المحلات، الموظفيف.. الخ

 قابمية الخدمة لمتمف  -2

فإف الكميات غير المستخدمة خلاؿ فترة قابمية الخدمة لمتمؼ تابعة مف عدـ قدرتيا عمى التخزيف لذلؾ    

العرض ستختفي للأبد، مثلا: تذكرة السينما التي لا تباع ىي تذكرة مفقودة للأبد، و مقعد في الطائرة 

المسافريف  يستحيؿ تعويضو إذا لـ يشترى، ولذلؾ فغالبا ما تفرض شركة الطيراف عقوبات عمى تأجيؿ

مستخدمة أثناء عرض الخدمة ربما قد تكمفيا أغمى مف الكميات ف الكميات غير اللرحلاتيـ لأنيا تدرؾ أ

 2المستخدمة.

 عدم تماثل الخدمة: -3

ياف يستحيؿ تنميط إنتاج الخدمة الخدمة متغيرة حسب أوقات و ظروؼ تحققيا، لذلؾ في غمب الأح   

تقديميا، و في  جعميا متماثمة، لأف الخدمة تعتمد عمى مف يقدميا، و عمى كيفية تقديميا، و عمى ظروؼو 

نفس  ا الشأف، فمثلا مف المستحيؿ إنتاجالحقيقة يصعب الحصوؿ عمى كفاءات و ظروؼ مماثمة في ىذ

نوعية الخدمة لزبونيف اثنيف، فقد يكوف ليما نفس النظرة اتجاه منتوجيف مف نفس العلامة، و مف نفس 

بة لنفس الخدمة لا تكوف ليما الحجـ، و مف نفس النوعية و الموف، و مف نفس المؤسسة، و لكف بالنس

 :3نظرة متشابية، و لذلؾ عائد لسببيف

ف تقييمو ليا يكوف حسب ما ينتظره كؿ مستيمؾ مف ىذه مؾ تأثير عمى نوعية الخدمة، حيث ألممستي   

 الخدمة.

 لمبائع تأثير عمى نوعية الخدمة، فوجبة غداء محضرة مف طرؼ احد الطباخيف ىي غير متطابقة مع -

                                                           
1
 227، ص3118، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، التسوٌق فً مؤسسات الخدمات العمومٌةعبد القادر براٌنٌس،  
2
 227نفس المرجع السابق، ص  

3
 228نفس المرجع السابق، ص  
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 وع مف الغداء محضر مف طرؼ طباخ آخر.نفس الن

 عدم انفصالية الخدمات: -4

الخدمات غير قابمة للانفصاؿ عف مف يقدميا، و أيضا فإف زماف و مكاف إنتاج خدمة و استيلاكيا لا    

 يمكف فصميما في أي حاؿ مف الأحواؿ.

تكييؼ العرض مع الطمب، و مف ىنا تنبع مشاكؿ عديدة تتعمؽ أغمبيا بمشكمة تخزيف الخدمات، و    

 1لذلؾ في مجاؿ الخدمات يجب أف يكوف المكاف و الزماف صالحيف للإنتاج و البيع و الاستيلاؾ معا.

 المطمب الثاني: تعريف تسويق الخدمة

 السريع لمتطور راجع وىذا الباحثيف نظر وجيات باختلاؼ واختمفت اتالخدم تسويؽ تعاريؼ تعددت   

 شركات تقوـ فمثلا والخدمات، المادية السمع تسويؽ بيف القوي التداخؿ وكذلؾ الخدمات قطاع ميز الذي

 كما والمعمومات، الاستشارة تقديـ وأيضا والبرامج الغيار وقطع الوحدات بعض بيعب والمعمومات الكومبيوتر

 وتبيع الداخمية، العيادات في والأدوية التغذية مع الوقائية العلاجية الخدمات بعض بيعب المستشفيات تقوـ

 .وسياحية نفعية خدمات تقديـ مع الجوي النقؿ خدمات الطيراف شركات

 يستطيع التي والاجتماعية، الاقتصادية الآلية ىو التسويؽ ":السياؽ ىذا في تندرج التي التعاريؼ ومف   

 مع والمنافع المنتجات وتبادؿ خمؽ مف ـ،تيورغبا ـتيحاجا إشباع طريقيا عف والجماعات الأفراد

 2"الآخريف

 المتعمقة المفاىيـ وتنفيذ بتخطيط المتعمقة العمميات: "أنو عمىأيضا  الخدمي التسويؽ تـ تعريؼو    

  الأفراد إرضاء باتجاه التبادؿ عمميات لتحقيؽ وذلؾ والخدمات والسمع للأفكار والتوزيع الترويجو  بالتسعير

 3 "المنظمة أىداؼ ومقابمة

                                                           
1
 229عبد القادر براٌنٌس، مرجع سابق، ص  

2
 Philip kotler, et Autres, Marketing Management, Pearson Education, èdition12, France, 2006, p470 

 
3
 21ص ، 2006، الأردن ،للنشر و التوزٌع الٌازوري دار ،معاصرة مفاهٌم و أسس التسوٌق البكري، ثامر 
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 يتحمؿ تجاري عرض بدوف الأسواؽ حاجات تمبي التي النشاطات جميع يمثؿ ":بأنو يعرؼ كما   

 1"مادية منتجات

 الأنشطة مف منظومة ":أنو عمى الخدمي التسويؽ تعريؼ يمكف فإنو السابقة التعاريؼ خلاؿ ومف   

 متكامؿ تسويقي مزيج بإدارة ختصي و المنشأة في العامميف كؿ فييا يشترؾ المستمرة والبحوث المتكاممة

 إيجابي انطباع تحقيؽ إلى دؼتي العملاء مع ومربحة مستمرة علاقات وتدعيـ البناء، خلاؿ مف ومتميز

لى الطويؿ، الأجؿ في  ."العلاقات تمؾ أطراؼ لكؿ متبادلة ووعود منافع تحقيؽ وا 

 المطمب الثالث: المزيج التسويقي لمخدمة

  مي:الخد التسويؽ المزيج عناصر مف لكؿ موجز شرح يمي فيما   

 الحالييف عملائيا إلى المؤسسات تعرضو أو تقدمو أف تستطيع ما إلى المنتج مصطمح يشير: المنتج -1

 ملائمة الأكثر الخدمات يدرؾ أف الناجح المسوؽ وعمى ،أفكار أو خدمات أو سمع مف المرتقبيف أو

 الوظائؼ مف بالعديد القياـ خلاؿ مف إلا بذلؾ يقوـ أف لو يتسنى ولا ،ومستواىا اتيجود حيث مف لعملائو،

 وتقديـ المنتجات، حياة دورة ودراسة الحالية، المنتجات تطوير التسويؽ، بحوث مقدمتيا في التسويقية

 الأنشطة مف مجموعة تقديـ عف فضلا المتعامميف، ورغبات حاجات مع تتماشى التي الجديدة المنتجات

 وضماف والتصميـ، المناسبة، التجارية بالعلامة المنتجات تمييز مثؿ المنتجات واستخداـ اقتناء تسيؿ التي

 البيع؛ بعد ما وخدمات الخدمة

 يمكف التي النقدية بالقيـ المستيمؾ أو المشتري عمييا يحصؿ التي المنافع موائمة عممية ىو السعر: -2

 دراسة عمى بناء يحدد السعرو  متعددة، وسموكية اقتصادية باعتبارات ترتبط معقدة عممية وىي يدفعيا، أف

 والقوانيف والتشريعات الدفع، عمى المستيمؾ وقدرة والعرض، الطمب، التكاليؼ، مثؿ المؤثرة العوامؿ  لجميع

                                                           
1
 25، ص2008 المسٌلة،  بوضٌاف، محمد جامعة ماجستٌر، ، مذكرةالزبون مع العلاقة تحسٌن فً المصرفً التسوٌق أهمٌة صورٌة، لعذور 
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 يترتب الأسعار تحديد في الدقة عدـ و تجدر الإشارة إلى أف .الأخرى التسويقي المزيج وعناصر الحكومية

 .تسويقية فرص فقداف عمييا

إف موقع موردي الخدمة و كيفية الوصوؿ إلييـ تعد مف العوامؿ الميمة في تسويؽ  التوزيع: -3

الخدمات، كما أف كيفية الوصوؿ إلى موردي الخدمة لا تختص فقط بعممية الوصوؿ المادي، و إنما 

تشمؿ أيضا وسائؿ الاتصاؿ الشخصي و الاتصالات الأخرى، و عميو فإف أنواع قنوات التوزيع 

 وكلاء السفر، و تغطية قنوات التوزيع تعد مف القضايا الميمة المرتبطة بعممية الوصوؿ المستخدمة مثلا

 إلى حيث مكاف تقديـ الخدمة.

 الشرائي، سموكو لاستمالة المستيمؾ عمى التأثير تستيدؼ اتصاؿ عمميات الترويج مؿيشالترويج:  -4

 وسائؿو  الشخصي والبيع التجارية والدعاية الإعلاف :أبرزىا ومف ومتعددة كثيرة بأساليب الترويج ويتـ

ذا ،المبيعات تنشيط  لممعمومات رئيسيا مصدرا يعد فإنو المستيمؾ، نظر وجية مف الترويج إلى نظرنا وا 

 تمكنو المتاحة الخدمات بدائؿ عف بمعمومات المستيمؾ يزود فالترويج وعميو ،الاستيلاكية قراراتو لاتخاذ

 1.الأنسب البديؿ اختيار في تساعده أف انيشأ التي الميمة المقارنات إجراء مف

" في نموذج التقميدي لممزيج التسويقي عنصر الناس )الأفراد( فقط تحت Brodenيضمف " الفراد: -5

" في تضميف جانبيف ميميف جدا مف عنصر الأفراد و ىاذيف Brodenتسمية البيع الشخصي، و قد فشؿ "

 الجانبيف ىما:

  نتاجيا في مؤسسات الخدمة مثؿ )الطياة في المطعـ( يشكموف جزءا يؤدوف دورا إالأفراد الذيف

نتاج الخدمة، مثميـ مثؿ مندوبي البيع، و مف الخدمة، بؿ ىـ يساىموف أيضا في إ ميما مف منتج

ف الموظفيف يقوموف بأدوار مزدوجة، مميزة في كثير مف مؤسسات الخدمة أالصفات أو السمات ال

ضافة إلى دورىـ في بيع الخدمة. إف طريقة انجاز از الخدمة أو أدائيا بالإفيـ يقوموف بإنج

                                                           
1
 78ص ، 2008،عمان وائل، دار ،الرابعة الطبعة ،الخدمات تسوٌق، الضمور حامد هانً 
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و أسموب أدائيا يعد حاسما بالنسبة لبيع الخدمة تماما كما ىو الحاؿ في نشاط البيع الخدمة أ

 التقميدي.

  إف العلاقات التفاعمية بيف المستفيديف مف الخدمة أنفسيـ تعد في غاية الأىمية في قطاع

إف ادراكات المستفيديف حوؿ جودة الخدمة قد تتشكؿ و تتأثر بفعؿ المستفيديف الخدمات، 

الآخريف، فسموؾ نزلاء فندؽ معيف قد يؤثر عمى شكؿ و جودة الخدمة المقدمة، إلا أف المشكمة 

التي تواجو المديريف في حالات كيذه تكمف في صعوبة السيطرة عمى طبيعة العلاقات التفاعمية 

 ستفيديف، و بالتالي صعوبة إدارة أو تسيير ىذه العلاقات.القائمة بيف الم

 ،لمخدمات السوقي التبادؿ عممية في كبيرا ادور  المادية البيئة تمعب الدليل المادي )البيئة المادية(: -6

 المعنية، الخدمة تسويؽ لمؤسسة والمستخدميف العملاء حكـ عمى ستؤثر الموجودة المادية البيئة مكوناتو 

إضافة إلى  ،وغيرىا والديكور، الداخمي، التصميـ الألواف، التأثيث، مثؿ عناصر مف المادية البيئة وتتكوف

 وأشياء (السيارات لتأجير مؤسسة تستخدميا التي السيارات مثلا) الخدمة تقديـ عممية تسيؿ التي السمع

 (.السفر تذاكر)مثؿ  أخرى ممموسة

الكيفية التي يتـ مف خلاليا تقديـ الخدمة تعد حاسمة بالنسبة ف إ العمميات )عممية تقديم الخدمة(: -7

جراءات المتبعة مف قبؿ غاية الأىمية مثؿ السياسات و الإ لمؤسسات الخدمة، وىي تضـ أشياء في

مؤسسة الخدمة لضماف تقديـ الخدمة لممستفيديف، كما تشمؿ ىذه العمميات عمى نشاطات و بروتوكولات 

 1لمستفيديف و تحفيزىـ عمى المشاركة في عممية تقديـ الخدمة.أخرى مثؿ كيفية توجيو ا

 الابتكار و نماذجه: المبحث الثاني

 وسرعة الشديدة، المنافسة عمى القائمة الحالية الأعماؿ بيئة في الأساسية القاعدة ىو التغيير أصبح   

 لتحقيؽنحوه  التوجو عمى المنظمات أجبر مما أساسي، كمدخؿ الابتكار عمى متزايد بشكؿ تعتمد التغيير

                                                           
1
 71، ص:311، دار الٌازوري للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن، إدارة عملٌات الخدمةحمٌد الطائً و بشٌر العلاق،   
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 ونقؿ و الاستمرار البقاء عمى المساعدة الحيوية والعوامؿ الأنشطة أىـ مف الابتكار أصبح فقد أىدافيا،

 .السوؽ في قيادية إلى عادية مف المؤسسات

 المطمب الول: مفهوم الابتكار و بعض المفاهيم ذات العلاقة به

 متغيرة، تنافسية بيئة تواجو التي المنظمات لجميع بالنسبة اليامة الأمور مف الابتكار موضوع أصبح   

 .متعددة تعاريؼ لو وردت و كتاب عدة طرؼ ومف تخصصات عدة ضمف تناولو تـ وقد

 ،راعالاخت كالإبداع، العلاقة ذات المفاىيـ بعض عند التوقؼ مف لابد الابتكار لمفيوـ التعرض قبؿو    

 .بينيا لعلاقةا وأ المصطمحات ىذه بيف التفرقة بشأف ختمفتا وأ ءاالآر  تعددت انو حيث .....التجديد

 إلى تؤدي عقمية عممية انو الإبداع يعرؼ السيكولوجي بنجويف لقاموس طبقا :الإبداع و الابتكار -1

 1.والحداثة بالتفرد تتصؼ ومنتجات ونظريات فنية وأشكاؿ ومفاىيـ وأفكار حموؿ

 ء،اآر  عدة بيف تعارض ىناؾ سابقا ذكرنا فكما لابتكار،او  الإبداع مصطمح بيف العلاقة يخص فيماو   

، نفس عمى لمدلالة تبادلي بشكؿ المصطمحيف ىذيف يستخدـ مف ىناؾ نجد حيث  عف ولمتعبير المفيوـ

 محمد فمثلاة، المسبوق غير المميزة التطورات أو المؤسسة في الجديدة الممارسات أو المنتجات أو الأفكار

 وكافة المنظمة يشمؿ الإبداع أف البعض يرى حيف في ،2الإبداع = الابتكار :أف يرى الصريفي الفتاح عبد

 عممية حدوث إلى يؤدي البيئتيف ىاتيف تفاعؿ وحصيمة والخارجية، الداخمية بيئتيا وظروؼ عوامميا

 يتجسد فيو جديدة، منتجات لتطوير عامة تحدث التي الإبداع عممية مف جزء فيو الابتكار أما الإبداع،

 .جديدة وخدمات سمع تطوير بصورة إذف

 خطوة ىو الابتكار وأف الابتكار، قاعدة ىو الإبداع أف بتكارو الا الإبداع بيف العلاقة يعرؼ مف ىناؾ   

 بذلؾ فيو الأساس في الإبداعية الأفكار عمى الابتكار عممية تبنى حيث الإبداع،مراحؿ  مف متقدمة

                                                           
 

1
 21، ص 2002الأردن، التوزٌع، و للنشر المعرفة كنوز دار ،الابتكار و الإبداع إدارة عبوي، منٌر زٌد جلدة، بطرس سلٌم 

 24، ص2007المسٌلة،  جامعة ماجستٌر، مذكرة ،المؤسسة أداء تحسٌن على وأثره التسوٌقً الابتكار محمد، سلٌمانً 2 
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 أو ما لمشكمة خلاؽ حؿ إلى التوصؿ في يتمثؿ الإبداع كاف فإذا ة،الجديد للأفكار الناجح العممي التطبيؽ

 1.ليا الملائـ أو الخلاؽ التطبيؽ ىو الابتكار فاف جديدة فكرة إلى

 الممموس الجزء فيو الابتكار أما الجديدة، بالفكرة المرتبط الجزء ىو الإبداع أف القوؿ يمكف سبؽ مما   

 . للإبداع ناجح تطبيؽ ىو الابتكار أف أي منتج، إلى الفكرة وتحويؿ بتنفيذ المرتبط

 نظريا يكوف أف ويمكف العممية المعمومات في جديد كؿ أنو عمى الاختراع يعرؼ الاختراع: و الابتكار -2

 2.معيف مشكؿ معالجة أو حؿ شكؿ في تطبيقا يكوف أف أو عممي قانوف قاعدة، شكؿ في

 في ويساىـ أحد، إليو سبؽ أو وجد أف لو يسبؽ لـ العالـ ليذا جديد شيء إدخاؿ أنو الاختراع يعرؼو   

 لو يسبؽ لـ تاـ بشكؿ جديدا شيئا يكوف أف يجب الاختراع أف أي ،3ةالإنساني الحاجات بعض إشباع

 اختراعا. ليس ذلؾ دوف وما وجود،

 وىو ،4بالتكنولوجيا ترتبط بالكامؿ جديدة فكرة إلى التوصؿ إلى يشيربأنو  الاختراع كما تـ تعريؼ   

 يرتبط أف يجب ولكف إنسانية حاجة يمبي أف يكفي لا فالاختراع السابقيف، التعريفيف أىممو الذي الجزء

 .بالتكنولوجيا

 ويستعمميما بينيما يفرؽ لا مف فنجد ،والاختراع الابتكار مصطمحي بيف والفرؽ العلاقة يخص فيما   

ىناؾ  مثلا ،بالتكنولوجيا يرتبط ما عادة جديد منتج ثـ جديدة فكرة إلى التوصؿ عمى لمدلالة كمترادفيف

ىناؾ  أخرى جية مف متبادؿ، بشكؿ استخداميما يمكف و الاختراع الابتكار أف بوضوح أشاراتعريؼ 

 بوصفو التجديد يعني الابتكار أما، بالكامؿ جديدة فكرة إلى التوصؿ إلى يشيرالاختراع  أفتعريؼ يرى 

 بالعلاقة المصطمحيف بيف الفرؽ توضيح يمكف كما 5يد،جد ما بشيء لتأتي الجديدة الأفكار تشكيؿ إعادة

 فعؿ مف فيو التطبيؽ أما الاكتشاؼ فعؿ مف ىوفالاختراع  التطبيؽ، + راعالاخت = الابتكار: التالية
                                                           

 211، ص2008 باتنة، لخضر، الحاج جامعة ه،اردكتو أطروحة ،التنافسٌة ٌاازمال و التسوٌق لحول، سامٌة 1 
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 مف تنشأ والخدمات السمع لتحسيف الجديدة فالأفكار الابتكار، عممية في يؤثراف وكلاىما الاستعماؿ

 1.التطبيؽ خلاؿ مف لممنظمة تتحقؽ التي القيمة وتظير الاختراع

 فيعني الابتكار أما بالتكنولوجيا، ترتبط جديدة أفكار وضع يعني الاختراع أف القوؿ يمكف سبؽ مما   

 أما وجود، لو يسبؽ لـ تماما جديد شيء إيجاد يتضمف الاختراع أف كما الأفكار، ىذه وتجسيد تطبيؽ

 .ابتكار ىذا فنقوؿ خلاقة بطريقة موجود منتوج تجديد يتضمف أف فيمكف الابتكار

 الابتكار مفهوم :ثانيا

 )تجديدو أ تغيير) تعني والتي innovatus ةياللاتين الكممة إلى innovation ابتكار كممة أصؿ يعود   

 :يمي ما التعريؼ ىذا مف استخلاص يمكفو 

 بالفعؿ قائـ ىو ما تغيير عمى العمؿ :تجديدال . 

 فكرة ، جديدة خدمة جديد، منتوج مثؿ قبؿ مف موجود يكف لـ جديد شيء إدخاؿ و إيجاد :تغييرال 

 .جديدة

 جديدة تكنولوجيا تأثير أو السوؽ تقمبات مع لمتكيؼ ما منظمة فعؿ ردود بمختمؼ يتعمؽ الأوؿ المفيوـ   

 .جديد نظاـ تطبيؽ أو

 يقتصر لا فالابتكار الابتكار، عممية بسيرورة ييتـ فيو ورواجا شيوعا الأكثر وىو الثاني المفيوـ أما   

 جديد، تصنيع نظاـ إدخاؿ أيضا يتناوؿ أف يمكف بؿ وحسب، جديدة خدمات أو منتجات إيجاد عمى

 .الأولية لمموارد جديدة مصادر إيجاد أو التنظيـ تغيير جديد، سوؽ اكتشاؼ

 :يمي ما منيا نذكر الابتكار لمصطمح تعاريؼ عدة أعطيت وقد   

 عاـ التعريؼ ىذا أف إلا جديد، ىو ما إلى التوصؿ بأنو يعني ومتداوؿ شائع تعريؼ وفؽ الابتكار -

 مفيوـأو  جديدة فكرة يكوف قد فالجديد والتطبيؽ، لمفيـ مطموب ىو ما تحديد عمى القدرة يفقده مما وشامؿ
                                                           

 
1
 الاول، العدد، 10 المجلد التطبٌقٌة، للعلوم الأردنٌة المجلة ،المصرفٌة الخدمات جودة فً التسوٌقً الابتكار أثر التمٌمً، صالح صبحً وفاء 
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 والتطبيؽ المنظـ التطور بصيغة جديد ىو ما إلى التوصؿ ىو إنما جديدة فكرة فقط ليس فالابتكار جديد،

 تحقيؽ في العممي التطبيؽ إلى يعبرىا إنما الجديدة الفكرة عتبة عند يقؼ لا بذلؾ فيو جديدة، لفكرة العممي

 1.السوؽ في لأىدافيا المنظمة

 كؿ تغطي فيي شاممة "تنمية" كممة وىنا المؤسسة، في الجديدة الأفكار وتطبيؽ تنمية ىو الابتكار -

 2.تطبيقيا ثـ المنظمة إلى وجمبيا توريدىا إلى البيئة في الفكرة ىذه إدراؾ إلى الجديدة الفكرة مف شيء

 بيدؼ الموارد استغلاؿ طريؽ عف المنظمة في الإبداعية للأفكار الناجح التطبيؽ انو أيضا الابتكار يعرؼ

 3.معينة حاجة تمبية

 بتطبيقيا وتنتيي مألوفة وغير جديدة فكرة مف تبدأ الابتكار رةو سير  أف عمى كميا تتفؽ التعاريؼ ىذه -

 بؿ الفكرة عتبة عند يتوقؼ لا الابتكار أف ذكره سبؽ ما وىو خدمة أو منتوج شكؿ في الواقع أرض عمى

 .التطبيؽ إلى يتعداىا

 يعتبر نماإو  فحسب، والتطوير البحث مختبرات في إليو التوصؿ يتـ فنية فرصة فقط ليس لابتكاراو    

 أو تنظيمية عممية أو جديد منتوج أو جديدة تكنولوجيا ىي الجديدة الفكرة تكوف فقد أيضا، سوقية فرصة

 مكاف في مستخدمة فكرة أو لمنتوج تقميدا يكوف قد كما منافسييا، عمى لممنظمة ميزة تحقؽ جديدة إدارية

 4.جديد سياؽ في وضعو عند فريدا تطبيقيا ويصبح آخر

 تطبيقيا ثـ ومف إبداعية فكرة إلى التوصؿ عمى المنظمة قدرة ىو الابتكار أف القوؿ يمكف سبؽ مما   

 .السوؽ في المنافسيف مف سرعأو  اكبر قيمة يضيؼ مما ناجح بشكؿ

 المطمب الثاني: مصادر الابتكار و نماذجه
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 .نماذجو لىإ ثـ الابتكار مصادر لىإ المطمب ىذا في سنتطرؽ   

 أولا: مصادر الابتكار

 ىي ما و الجديدة الأفكار إيجاد طريقة مصادره، حوؿ التساؤؿ مف لابد الابتكار سيرورة فيـ قبؿ   

 المؤسسات في الابتكارراسة "الد وحسب بجديد، الإتياف إلى المنظمات في الأفراد تدفع التي العوامؿ

 مدير 2200 حوالي استقصاء تـ ، 2002 جويمية و ماي في فرنسا في جرت التي "المتوسطة و الصغيرة

 :1 يمي كما النتائج فكانت للابتكار، الأساسية المصادر لمعرفة ومتوسطة صغيرة مؤسسة

  %43                                    الزبائف و المنافسيف الموظفيف، :المباشرة السوؽ -

 % 18                                المؤتمرات المعارض، النوادي، :المباشرة غير البيئة -

  % 16                                       الانترنت ،راتالمنشو  المتخصصة، المجلات -

 % 12                                                     المورديف :الخارجية المصادر -

 % 11                               راساتالد مكاتب و الإنتاج عماؿ :الداخمية المصادر -

 فبفضؿ للابتكار، مصدر اكبر يمثؿ فالسوؽ والابتكار، السوؽ بيف الترابط مدى تبيف الدراسة ىذه   

 لتغيراتا يعرؼ كما فيو، تحدث التي والمستجدات التطورات معرفة المدير يستطيع السوؽ وتحميؿ دراسة

 .المنافسيف قبؿ لإرضائيا الجديدة الحاجات ظيور أو الزبائف استيلاؾ عادات في تطرأ التي

 داركر لبيتر للابتكار السبعة المصادر -

 :ىي للابتكار مصادر 7 ىناؾ أف إلى داركر بيتر أشار لقد   

 فجائي، خارجي حدث أو متوقع غير فشؿ فجائي، نجاح مف كؿ ويشمؿ :المتوقع غير المصدر -1

 .للابتكار بساطة والأكثر سيولة الأكثر المصدر ويمثؿ

                                                           
1
 Pinault Rachel, le management de l’innovation, master II professionnel, université paris 1, 2006, p 20 



 انفصم انثاني: أساسيات حول انتسويق الابتكاري
 

56 
 

 مجموعة مف باحث اكتشفيا حيث الفجائي، النجاح عف مثاؿ يعتبر post-it ػال المثاؿ سبيؿ فعمى   

M3 المنتوج، بيذا ليا علاقة لا التي البحوث ببعض يقوـ كاف عندما 1971 عاـ بالصدفة الأمريكية 

 لو يوجد لـ الاكتشاؼ ىذا أف إلا عمييا، تثبت التي الأشياء تتمؼ ولاغراء  دوف مف لاصقة مادة اكتشؼ

 3M المجموعة نفس مف آخر باحث اكتشؼ حيث سنوات، 10  بعد إلا للاىتماـ مثير تطبيؽ أي

 إتلافيا دوف أوراقو لتثبيت طريقة عف يبحث فكاف موسيقية،فرقة  في عضو كاف الذي ، post-itػال

 1981.1ى حت الابتكار ىذا يظير لـ فيكذا المادة، تمؾ فاستعمؿ

 أف يؤشر التعارض ىذا :يكون أن يفترض وكما هو كما الواقع بين )التناقض) التعارض مصدر -2

 المتزايد الطمب كتعارض المتعارضة الاقتصادية الوقائع :في المصادر ىذه وتتمثؿ للابتكار، فرصة ىناؾ

 2.ـدراكاتياإو  المستيمكيف توقعات بيف التعارض الربحية، غياب مع

 مثلا المنظمة احتياجات أساس عمى القائـ الابتكار (:أسموب إلى الحاجة) العمميات إلى الحاجة -3

 في المنظمة تستمر فحتى الاختراع" أـ الحاجة" يقاؿ فكما معينة، لمشكمة حؿ أو إجابة لإيجاد الحاجة

 .الابتكار طريؽ عف الداخمي أدائيا تحسيف مف ليا لابد الاستمرار و النمو

 وتوقعات حاجات في التغير أو الصناعة، تقنيات في التغيرات إف :والسوق الصناعة في التغيرات -4

 أصبح الذي الانترنت استعماؿ السريع، التكنولوجي التطور فمثلا كبيرة، ابتكاريو فرصة يعتبر الزبائف

 .للابتكار الفرص ىذه استغلاؿ المنظمات فعمى الحالي، الوقت في ضروريا

 وتوزيعيـ أعمارىـ، وىيكؿ وحجميـ السكاف، عمى تطرأ التي التحولات وىي الديمغرافية: العوامل -5

 أجؿ مف فرصا تمثؿ بتغيرات يأتي الديمغرافية العوامؿ في فالتغير ،والدخؿ التعميـ ومستوى العمؿ حسب

 .جديدة تجارية وقطاعات أسواؽ فتح إلى ويؤدي الابتكار،

                                                           
1
 http://www.linternaute.com/science/invention/inventions/461/post-it.shtml , le 03/03/2019 a 22:28. 

2
 31 ص ذكره، سبق مرجع نجم، عبود نجم  
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، للابتكار عظيمة فرص معو يحمؿ أف يمكف المجتمع أفراد وثقافة إدراؾ تبدؿ الإدراك: و الثقافة -6

 الأشياء استعماؿ في التغيير وحتى استيلاكو تغيير إلى تؤدي وثقافتو المستيمؾ إدراؾ في فالتغيرات

 بسبب والفردي الشخصي للاستخداـ آلة إلى المؤسساتي للاستخداـ آلة مف انتقؿ الحاسوب مثلا نفسيا،

 .لصالحيا ستغلاليااو  تغيراتال بيذه الاىتماـ المنظمات عمى لذلؾ ،دراؾو الإ الثقافة في التغير

 عظيماً مصدرا  والاجتماعية والتقنية العممية ميادينيا بكؿ الجديدة المعرفة تمثؿ :الجديدة المعرفة -7

 1.الجديدة والمشروعات والخدمات والمنتجات بالأفكار للإتياف

 ثانيا: نماذج الابتكار

 :2ما يميتتمثؿ نماذج الابتكار في    

 :الموضحة في الشكؿ التالي التالية العناصر مف يتكوف الابتكار لسيرورة العاـ النموذج

 النموذج العاـ لسيرورة الابتكار (:05الشكل رقم )

 

 
Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie       :المصدر 

 entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, Thèse de doctorat, L’institut national polytechnique de 

toulouse,France,2006,p 15 

 استغلاؿ ثـ الجديدة، الأفكار توليد ىي الابتكار عممية مف الأولى المرحمة أف يوضح الشكؿ ىذا   

 ،الجديدة المنتجات وتطوير ابتكار إلى يؤدي سوؼ جمعيا تـ التي النظرية الأفكار مع التقنية المعارؼ

 كما الابتكار ونماذج لاستراتيجيات تصنيؼ تقديـ يمكف السوؽ، أو التشغيمي النظاـ عمى التركيز وحسب

 :يمي

                                                           
1
 31 ص ،ابقس مرجع نجم، عبود نجم  

2
 Guillermo Cortes Robles, op.cit , pp 15-17 

 الابتكار تشغٌل تجاري اختراع تقنً تصمٌم نظري
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 البحث وأنشطة والتكنولوجيا العموـ ىو الابتكار أساس أف يعتبر النموذج ىذا :التكنولوجيا دفع نموذج -1

 بما يمر عممي باكتشاؼ تبدأ خطية سيرورة الابتكار منو التجاري، التطبيؽ ىو نيايتو ونقطة والتطوير،

 جديدة خدمات أو منتجات شكؿ عمى النياية في ليكوف التصنيع، التكنولوجيا، ،راعالاخت :مختمفة رحؿ

 ، و الشكؿ التالي يوضح نموذج دفع التكنولوجيا:السوؽ إلى تدخؿ

 نموذج دفع التكنولوجيا (:06الشكل رقم )

 

Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie    :المصدر 

entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, Thèse de doctorat, L’institut national polytechnique de 

toulouse, France, 2006, p 16 

 يستند للابتكار آخر نموذج تقديـ تـ لذلؾ الابتكار، سيرورة عمى قوي تأثير لو السوؽ في الطمب لكف   

 ".السوؽ سحب" نموذج وىو الطمب أساسو الابتكار أف عمى

 فاف الابتكار،راء و  الأساسي العامؿ ىو السوؽ طمب في التنوع أف بما :السوق سحب نموذج -2

 نموذج إيجاد إلى الباحثيف دفع مما انتقاده، تـ (والتطوير البحث نشاطات عمى يركز الذي) الأوؿ النموذج

 يركز وىو ،1971 بداية في تصميمو تـ النموذج ىذا ،بالطمب المدفوع الابتكار نموذج وىو مختمؼ آخر

 أف كما السوؽ، في الطمب ىو الابتكار فأساس ،الزبائف واحتياجات السوؽ في المتاحة الفرص عمى

 جديدة توجياتاقتراح  أو الموجودة المشاكؿ إلى الإشارة السابقة تجاربو خلاؿ مف يستطيع الزبوف

 .الابتكار مصدر ىو السوؽ أف القوؿ خلاصة، والتطوير البحث لنشاطات

 نموذج سحب السوؽ (:07الشكل رقم )

 

Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie :      المصدر  

entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, Thèse de doctorat, L’institut national polytechnique de 

toulouse,France,2006,p 16 

 التصنٌع تسوٌق بٌع التصمٌم و التكنولوجٌا قاعدة المعرفة

 بٌع تصنٌع تطوٌر احتٌاجات السوق
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 بيف بالتفاعؿ ييتـ وىو السابقيف، الصنفيف مف مزيج عف عبارة النموذج ىذا :المركب النموذج -3

 .والسوؽ والتطوير البحث نشاطات بيف متبادؿ تأثير علاقة فيناؾ، المنظمةو  التكنولوجيا السوؽ،

 النموذج المركب (:08الشكل رقم )

 

 

 

 

 

Guillermo Cortes Robles, Management de l’innovation technologique et des connaissances : synergie      :المصدر 

entre la théorie TRIZ et le Raisonnement à Partir de Cas, Thèse de doctorat, L’institut national polytechnique de 

toulouse,France,2006,p 17 

 المطمب الثالث: أنواع الابتكار و العوامل المؤثرة فيه

 أولا: أنواع الابتكار

اولوا حصر أنواع الابتكار في أبواب مختمفة , سواء حسب العديد ممف درسوا الابتكار في المؤسسة, قد ح

 خصائصو أو طبيعتو أو مجالو ..... الخ بوصفو ظاىرة واسعة الإبعاد ومف أىـ ىذه التقسيمات ما يمي:

I. الابتكار الجذري والابتكار التدريجي 

تختمؼ كميا عما أو العممية الجديدة، التي  ويتمثؿ في التوصؿ إلى المنتج الجديد الابتكار الجذري: -1

 سبقيا, وتحقؽ المؤسسة مف خلاليا قفزة إستراتيجية كبيرة في السوؽ, فيو بمثابة تقدـ كبير مفاجئ يختمؼ

 حاجات المنظمة و السوق

 نتاجالتكنولوجٌا و الإ

 الحاجة الجدٌدة

 تكنولوجٌا جدٌدة

 تصنٌع نموذج أولً تصنٌع بحث، تصمٌم و تطوٌر سوق و مبٌعات
تولٌد 

أفكار

 ر

تولٌد 

أفكار

 ر
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 ف خصائص ىذا النوع انو يحدث في فترات صاعدة نسبيا خلافا للابتكار الجزئي الذيوم، 1ما سبقيا ع

 :2يتصؼ بالاستمرارية , وتكمف أثاره في

  تكنولوجية يمكف إف يكوف ليا أثار مذىمة عمى السوؽ.ظيور انقطاعات 

 .دخوؿ منتجيف جدد يمكف أف يحتؿ مكاف في السوؽ 

 .وضعية المؤسسة الرائدة في السوؽ يمكف أف تتزعزع 

 .مف الممكف أف تختفي بعض المؤسسات 

, 3ات: يقوـ عمى إدخاؿ تحسينات صغيرة سبيا في المنتجات والعمميات والإجراءالابتكار التدريجي -2

 .4غير أف ىذا النوع قميؿ الحماية وسيؿ التقميد خاصة في حاؿ الإقباؿ الكبير عمى ىذا المنتوج

 مف اثاره ما يمي: 

 .الابتكار الجذري ليس الوحيد لو اثار عمى التنافسية 

 ثير ميـأالابتكارات التدريجية منفردة ليا تاثير ضعيؼ لكف تراكميا لو ت 

 و يمكف التفرقة بيف النوعيف السابقيف مف خلاؿ الجدوؿ التالي: 

 التدريجي. الجذري و الابتكار (: مقارنة بين الابتكار02)رقم  الجدول

 الابتكار الجذري الابتكار التدريجي 

 قصير الامد ولكف جذري يدوـ لفترة طويمة ولكف غير جذري ثيػػػػػػػػػػػػػرأالت

 متقطع وغير تدريجي وتدريجيمستمر  الإطار الزمني

 مفاجئ وتوري  تدريجي وثابت التغيير 

                                                           
دارة منظماتبلاؿ خمؼ السكارنة،  1  .47، ص 2118، دار المسيرة، الأردف، الأعماؿ الريادة وا 
 51 , ص2115، مذكرة الماجستير، جامعة ورقمة، الجزائر، الإبداع التكنولوجي ودوره في التنميةمحمد الطيب دويس،  2
 184, ص 2117لبناف,  ,النشرمعية لمدراسات و محمد المؤسسة الجا الطبعة الأولى، ,ادارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ،نبيؿ جواد 3
، مذكرة ماجستير، تخصص التحميؿ الإقتصادي، قسـ العموـ الإقتصادية، دور الابتكار في دعـ التنمية الصناعية في الجزائرعادؿ رضواف،  4

 09، ص 3جامعة الجزائر 
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 قمة مف المتميزيف المختاريف كؿ فرد المساىمة

 جماعي جيود جماعية، مدخؿ النظـ المدخؿ 
فردي، عاصؼ الأفكار جيود 

 فردية

 إعادة البناء الصيانة والتحسيف الطريقة

 الشرارة 
 الدراية الفنية التقميدية

 القائمة والحالة

 الإفتراضات التكنولوجية

بتكارات جديدة و   ا 

المتطمبات 

 العممية

تتطمب استثمارات قميمة ولكف درجة كبيرة مف 

 الجيد لممحافظة عميو

تتطمب استثمارات كبيرة وجيد 

 قميؿ لممحافظة عميو

 لمتكنولوجيا للأفراد توجيو الجيد

 رباحنتائج مف اجؿ الأ أفضؿأداء العممية وجيود مف اجؿ نتائج  معايير التقييـ

 ملائـ جيد لاقتصاد سريع النمو أعماؿ جيدة جدا في اقتصاد بطيء النمو الميزة

 :www.mawhiba.com ،38/15/312المصدر: 

II. رات المنتجات وابتكارات العممياتابتكا 

 ابتكارات المنتوج:  -1

حداث تغيير في مواصفاتو وخصائصو أصائص ومكونات المنتوج نفسو، وىو بخيتعمؽ ابتكار المنتوج 

 منتجات في. وييدؼ إلى عرض 1لكي يمبي بعض الرغبات أو يشبع بعض الحاجيات بكيفية أحسف

 السوؽ تتصؼ بالتجديد بالنسبة لممعروضات مف المنتجات المتواجدة في نفس السوؽ، وتعطي مزيدا مف

                                                           
 34ص  1994، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر اقتصاد وتسيير الابداع التكنولوجي، محمد سعيد أوكيؿ1
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شروط  التكاليؼ، ويمكف أف يكوف الإبتكار في الوظائؼ التي يؤدييا المنتوج أو المرونة للإنتاج وتخفيض

  1 :إستعمالو، إذف الإبتكار لممنتوج يتعمؽ بثلاثة جوانب وىي

 ابتكار التركيبة الوظيفية لممنتوج:  -

الوظيفية كإختراع تركيبة جديدة لممنتوج أو تغيير جذري فيو، الياتؼ النقاؿ اعتبر ابتكارا في التركيبة 

 لمياتؼ التقميدي.

 ابتكار التركيبة التكنولوجية لممنتوج: -

 دخاؿ تقنية الصورة العالية الجودةإلة التصوير مع آتطور  مثؿ ويخص الخصائص التقنية لممنتوج

(HD .حيث أصبحت المشاىدة أكثر وضوحا ) 

  ابتكار العناصر أو الخصائص المقدم فيها المنتوج: -

 فيو المنتوج، كتغير شكؿ السيارة مف سنة لأخرى. وتخص الشكؿ المقدـ

 ابتكار عمميات الإنتاج:  -2

ساليب الإنتاج ييدؼ أعرؼ بأنو "كؿ تجديد أو تغيير في نتاجي ويوىو يخص إبتكار أسموب الفف الإ

إلى تحسيف الإنتاج وتخفيض تكاليفو"، وييدؼ أيضا إلى تحسيف أداء الأسموب الفني للإنتاج مما يترتب 

 و نتائج إيجابية في المردودية والكمية، ومنو فإف تحسيف أساليب الإنتاج عف طريؽ استغلاؿ عن

الابتكار يؤدي إلى رفع فعالية الجياز الإنتاجي وتحسيف جودة المنتوجات وبالتالي تحقيؽ أرباح أكثر 

 وضماف ميزة تنافسية دائمة لممؤسسة.

سموب الفني للإنتاج متداخمة فيما بينيا، فإحداث تغيير إف العلاقة بيف الابتكار لممنتوج والابتكار للأ

في المنتوجات قد يتطمب ضرورة إحداث تغيير في طريقة إنتاجيا، وتتوقؼ ىذه العلاقة عمى عامميف 

 أساسييف ىما:

                                                           
1
joel Biwoustail .Frederic Ferery.le ,onagment strategiaue de l’innouation.EditionDalloz. Paris 1993.P07 
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 طبيعة المنتوج "استثماري أو استيلاكي". -

 درجة الابتكار "جذري أو طفيؼ". -

III.  خارجيةابتكارات داخمية وابتكارات 

 ابتكار داخمي:  -1

ناتجة مف داخؿ المؤسسة وبقدراتيا الذاتية، مف خلاؿ البحث والتطوير داخؿ المؤسسة وتعد الشركات 

الأمريكية رائدة في الابتكارات الداخمية، وىي تخصيص موارد ىامة مف ميزانيتيا للاستثمار في البحث 

 التكنولوجي وبالتالي الاستحواذ عمى الأسواؽ. والتطوير، بيدؼ تحقيؽ ميزة تنافسية مف خلاؿ التقدـ

 ابتكار خارجي:  -2

تأتي مف خارج المؤسسة والتي بدورىا يمكف أف تكوف مفروضة عمى المؤسسة مف الخارج "أحيانا 

تفرض الدولة عمى مؤسسات ابتكارات ضمف أطر محددة"، أو الابتكارات التي يتـ الحصوؿ عمييا مف 

التراخيص أو شراء مؤسسة أخرى بالكامؿ صاحبة الاختراع" عف طريؽ خارج المؤسسة عف طريؽ 

الاستيلاء "غير أف المؤسسات العديد منيا لا تميؿ إلى الأسموب الأخير لمجرد أنو لـ يبتكر داخميا ولقد 

عانت الشركات الأمريكية بسبب ىذه العقدة طويلا، في مقابؿ الشركات اليابانية التي لا تتوانى في أخذ 

 .1كرة جديدة ميما كاف مصدرىاأي ف

 ثانيا: العوامل المؤثرة في الابتكار

 نشاط أنو أساس عمى ذلؾ فييا، المؤثرة العوامؿ وتداخؿ بتنوع تتميز معقدة ظاىرة الابتكار عممية   

 في المؤثرة العوامؿ أىـ يمي فيما و .جزئي أو كميا جديد ىو ما إلى الوصوؿ أجؿ مف ومنظـ متميز

 :الابتكار
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 فالقدرة بتكارية،الا العممية وأساس مركز المبتكر الفرد يعتبر: الشخصية الخصائص مجموعة -1

 الموارد أىـ مف ي"البشر  الماؿ "رأس الاقتصاد لغة في يسمى ما أو الإنساف عند والإبداعية الابتكارية

 السوؽ، في حصصيـ وزيادة المنظمات أداء مستوى تحسيف ثـ ومف والتكنولوجيا العمـ لتطوير اللازمة

 مجاؿ في مناسب بشكؿ وتسخيرىا الأفراد معارؼ تسيير الضروري مف أصبح المعرفة أىمية ونظرا لتزايد

 ترافالميا .جديدة عمؿ وأساليب وطرؽ جديدة منتجات إلى التوصؿ أجؿ مف والابتكار، والتطوير البحث

 الإبداعات وراء دائما وىي يا،االمز  مف وثمينا ميما نوعا تعد البشري المورد لدى الموجودة والمعارؼ

 تقمبات لمواجية توظيفو وبضرورة الميـ المورد بيذا لممسيريف لمتزايدا الاىتماـ بدأ ىنا مف ،راتوالابتكا

 .الحالي العصر

 العديد قاـ وقد بيا، ويتفرد تميزه التي الخصائص مف مجموعة يحمؿ المبتكر الشخص أف القوؿ يمكف   

 التي الخصائص ومجموعة صفاتيـ تحديد لمحاولة المبتكريف الأشخاص سموؾبدراسة  الباحثيف مف

 ىذه وفؽ المبتكر الشخص تحديد أف ويلاحظ ىذا ،الخصائص ىذه تحديد في اختلاؼ جرى وقد تميزىـ،

 ىذه يظيروف قد منيـ المبتكريف غير حتى الأفراد مف الكثير لأف السيؿ بالأمر ليس الخصائص

 :1يمي فيما الخصائص بعض ذكر يمكف وعامة ،الخصائص

 والتعامؿ والمعقدة، الصعبة المشاكؿ مواجية إلى يميموف ما عادة فالمبتكروف :التعقيد إلى الميل 

 التي القائمة الحالة ومفارقة قبميـ، أحد معيا تعامؿ أف يسبؽ لـ التي والمفاىيـ الأفكار مع

 .بيا القياـ الأفراد كؿ يستطيع التي والسيمة المألوفة الحموؿ تمثؿ يجدونيا

 وىو المألوؼ، عف بعيدة أسئمة إلى يتحوؿ ما عادة الذي الشؾ حس يمتمؾ المبتكر :الشك حالة 

 يجادإ و نتيجة إلى لموصوؿ التساؤؿ ومواصمة الذاتي الالتزاـ كاىمو عمى يضع الذي الشيء
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 يظير لـ الذي الجديد إلى التوصؿ أو القديمة لمظواىر الجديدة التفسيرات أو لممشكلات الحموؿ

 ؟ منو بدلا ذلؾ مثلا يكوف لا ولماذا ؟ ىذا يكوف لا لماذا :تساؤلاتو في إلا

 التعمؽ أف غير المعمومات، وجمع المشكمة تحديد في المنيجية بالطريقة المبتكر يعمؿ :الحدس 

 فإذا الحدس، معو يتطمب المرئية غير الارتباطات إلى الظاىرة الارتباطات وتجاوز تصور في

 الحدس فاف الخطوات، مف مترابطة ومنيجية منطقية سمسمة ىي البحث في العممية الطريقة كانت

 فالحدس ،المتينة الموضوعية علاقاتيا خارج أو بعيدا الأشياء إلى النظرو  الذاتي الاستنباط ىو

 مخرج يوجد لا أنو حيث مف الحيرة يشبو بما المشكمة تمر عندما الابتكار ومضة وصفو يمكف

 الواعية؛ المنيجية بالطريقة

 الذاتي، بالانجاز محفز يكوف ما عادة المبتكر الشخص (:الذات عمى الاعتماد) الذاتي الانجاز 

 يدفعو داخمي ودافع ذاتي محرؾ لديو بؿ تعيقو، المشاكؿ صعوبة ولا تدفعو الخارجية الحوافز فلا

 ،لماسمو الحاجات سمـ في الذات بتحقيؽ يقترف ما عادة الذاتي والانجاز ،بو يقوـ ما حب إلى

 حاجاتو جميع إشباع فبعد بذاتو، تتعمؽ التي أىدافو بموغ إلى الشخص تدفع التي الحاجة وىي

 بالأىداؼ تتعمؽ الحاجة فيذه ،الشخصية وطاقاتو إمكانياتو كؿ واستغلاؿ استعماؿ يحاوؿ السابقة

 ىذا ربط يتـ لذلؾ، الذات تحقيؽ إلى يصموف لا الناس معظـ وعادة لمشخص، الأجؿ طويمة

 المبتكر؛ لمشخص الذاتي بالانجاز وىتالمس

 ومف والقيود المحددات مف ويبتعد ينفر المبتكر الشخص أف حيث :والقيود المحددات من النفور 

 لا المبتكريف مف فالكثير لذلؾ أيضا، انطلاقو مف وتحد الذىف تحصر التي المحددة، الواجبات

 .المعرفي مجاليـ تقيد التي والمينية الاختصاصية بالحدود يعترفوف

 الابتكاري النشاط عمى التأثير بالغ تنظيميا طارإ تمثؿ المنظمة إف: التنظيمية العوامل مجموعة -2

 مف تعتبر المتبعة، والأنظمة جراءاتو الإ الإدارية القيادة ونمط الإداري الجياز وفعالية فكفاءة ،رادللأف
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 ولا ،راغالف في يعمموف لا ، فالأفرادالابتكار يشجع الذي والسموكي التنظيمي المناخ تشكؿ التي العوامؿ أىـ

  في المؤثرة التنظيمية العوامؿ أىـ يمي وفيما ،التنظيمي وسياقيـ محيطيـ خارج يعمموا أف يمكنيـ

 :1الابتكار

  أي ستباقية،الا إما: التاليتيف تيجيتيفاالإستر  إحدى تتبنى أف لممنظمة يمكف :المنظمة تيجيةاإستر 

 تكوف أف أو السوؽ، في تيجياالاستر  أدائيا أبعاد وأحد التنافسية لميزتيا مصدرا الابتكار تجعؿ

 فالأولى الحالية، والخدمات والمنتجات التكنولوجيا أي القائمة الحالة نحو موجية تيجيتيااإستر 

 أما ت،االابتكار  وتطوير لتكويف والفرص المجالات ليـ وتوفر عنيـ وتبحث المبتكريف تستقطب

 الحالية؛ والميزة الحالي النظاـ عمى الحفاظ إلى تعمد فيي الثانية

 إعاقة أو تحفيز في فعالا دور المنظمة في السائد القيادة نوع يمعب :الإدارة وأسموب القيادة 

 جميع في الابتكار أجؿ مف الحوافز وتوجد الابتكار أجواء تشيع الابتكارية فالقيادات الابتكار،

 طيةاالبيروقر  القيادة أف حيف في (التنظيـ في أو العمؿ أساليب المنتجات، في ابتكار) أنواعو

 الابتكار؛ عممية مف يحد مما النظاـ وييدد الفوضى يشيع خطر ىو التغيير أف تجد المحافظة

 فريؽ شكؿ في فالعمؿ مشترؾ، ىدؼ لتحقيؽ معا تعمؿ دفراالأ مف مجموعة ىو الفريؽ :الفريق 

 الفرؽ خاصة الفرؽ استخداـ تشجع المنظمات أصبحت ولقد الابتكار، لدعـ الملائـ المناخ يشكؿ

 :خطريف لمعالجة وذلؾ ذاتيا المدارة

 المنعزلة بالجزر تكوف ما أشبو متخصصة وظائؼ يوجد أف يمكف الذي التخصص، خطر ىو الأوؿ -

 ووظائفيا؛ أقساميا بيف ما الجيود وتكامؿ الحركة وحدة المؤسسة يفقد مما المؤسسة، داخؿ

 ررااستم أجؿ مف المتعبة ءاتاوالإجر  القواعد مف ضروري ىو مما الفرؽ ىذه تحرير فيو الثاني، أما -

 . الشركة في الموارد تدفؽ وضماف العمؿ
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 الكياف أنتجيا التي السموؾ وضوابط والقيـ المعايير تمؾ المؤسسة بثقافة يقصد :المنظمة ثقافة 

 تتسـ الابتكار عمى القائمة المنظمات أف نجد عاـ وبشكؿ ،المنظمة داخؿ المتفاعؿ الاجتماعي

 والمفاىيـ والسياسات اليياكؿ عمى ميمة تار يتغي يدخؿ الذي الثقافي، الابتكار في عالية بقدرة

 ذات المنظمات أف حيف في ،الابتكار مع يتناسب مما الثقافي التغيير لصالح الحالية والتقاليد

 للابتكار؛ ملائمة غير يجعميا مما الحالية الثقافة عمى المحافظة إلى تميؿ طياالبيروقر  النمط

 تدفؽ في تساىـ التي الوسيمة فيي المنظمة، داخؿ ىاما رادو  الاتصالات تمعب :الاتصالات 

 الفرؽ تكويف سيولة عمى تعمؿ الابتكار عمى القائمة فالمنظمات داخميا، المعمومات وانسياب

 تكوف التي المنظمات في أما ،المنظمة وأقساـ داراتإ كؿ وبيف أعضائيا بيف المعمومات وتقاسـ

 فييا يخمؽ سوؼ فإنو والمسؤوليات، الصلاحيات بخطوط المحدد الييكؿ مف جزء فييا الاتصالات

 مرغوب غير أصلا يكوف والذي الابتكار عمى القدرة مف الحد وبالتالي ،فرادوالأ الوظائؼ عزلة

 .فيو

 :المجتمع في العامة البيئة عوامل مجموعة -3

 ومتغيرات عوامؿ مف يحتويو وما والمجتمع الفرد بيف التفاعؿ إف :والثقافية الاجتماعية العوامل، 

 نطاؽ في التفاعؿ ىذا ويبدأ والابتكار، لمتميز واستعداده وسموكو الفرد شخصية يحدد الذي ىو

 كالأصدقاء المحيطة الجماعات دور ذلؾ بعد يأتي ثـ لمفرد، الأولى ةأالتنش تشكؿ التي الأسرة

 والثقافية البحثية والمؤسسات ووسائمو الإعلاـ كأجيزة والثقافية التعميمية المؤسسات ثـ الأقاربو 

 :1في العوامؿ ىذه تمخيص ويمكف ،والمينية

 الأولى، دروسو تعممو التي الأسرة أحضاف في والمجتمع الفرد بيف التفاعؿ عممية تبدأ :السرة 

 عممية ىي التميز، درجات أعمى تحقيؽ إلى ودفعو واستعداداتو الفرد شخصية وتطوير فصياغة
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 تنمية يستطيع وكيؼ مبدعا أو تقميديا يكوف كيؼ يتعمـ أيف الأسرة، مف تبدأ وثقافية اجتماعية

 الذاتية؛ خصائصو

 في الحديثة الأساليب عمى يعتمد عندما وخصوصا الابتكار تنمية في وفعاؿ كبير دور لو :التعميم 

 أساليب عمى فقط يعتمد ولا الطلاب، بيف الفردية الفروؽ الاعتبار بعيف ويأخذ المعمومات، نقؿ

 والتمقيف؛ الحفظ

 في ميـ دور مرئية أو مقروءة أو مسموعة كانت سواء الوسائؿ ليذه أف حيث :الإعلام وسائل 

 في الفرد حرية ومدح المواىب، وتبني لاستكشاؼ وطموحة واقعية برامج فتقديـ ابتكارية، بيئة خمؽ

 مستوى عمى الابتكار تنمية في يساىـ المختمفة، الإعلاـ قنوات خلاؿ مف يوأر  عف التعبير

 المجتمع؛

 عاملا ومعتقدات وقيـ وتقاليد عادات مف الاجتماعية الأنظمة تعتبر :الاجتماعية والتقاليد العادات 

 التجديد تعارض التي والتقاليد فالعادات المجتمع، أفراد لدى والإبداع الابتكار روح غرس في ميما

 تتبنى التي والعادات التقاليد بينما التحديث، أو لمتغيير رفضلا الجمود إلى يميؿ المجتمع تجعؿ

 .الابتكار تنمية في تساىـ والتطوير التغيير

 توافر أف حيث الابتكار، عممية في ضروريا عنصرا السياسية العوامؿ تعتبر :السياسية العوامل 

 المنظمة مستوى إلى الفرد مستوى مف الابتكار عمميات بنقؿ كفيؿ السياسي لدعـرادة و االإ

 تشجيع خلاؿ مف ذلؾ ويكوف ،1المجتمع داخؿ الكامنة الابتكارية الطاقات وبتفجير والمجتمع

 ووضع والمعنوية المادية الحوافز وتخصيص المجالات مختمؼ في البحثية و البرامج المؤسسات

 .والإبداعية الابتكارية القدرات نمو عمى تساعد التي والتعميمية التربوية المناىج
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 ما عادة الابتكار نحو الموجية المجتمعات إف :المجتمع في والتطوير لمبحث المؤسسية القاعدة 

 الابتكارية، والشركات المبتكريف الأفراد لصالح وتعزيزىا لابتكاراتا أجؿ مف التحتية بنيتيا تستكمؿ

 :1القاعدة ىذه في المؤثرة العوامؿ بعض إلى الإشارة الجانب ىذا في ويمكف

 في والفنية العممية الييئة وتعزيز بخمؽ زراكالم ىذه تساىـ :والجامعات والتطوير البحث زراكم 

 المعرفي ثتراال إثراء في يساىـ مما الأساسي لمبحث ومعايير تقاليد إيجاد طريؽ عف المجتمع،

 والمبتكريف؛ المتميزيف الباحثيف مكانة وتعزيز التطبيقي والبحث الإنساني

 المصمـ القانوني بالاحتكار تخويؿ ىي أو بالقانوف، المحمي الاحتكار ىيبراءة ال البراءة: نظام 

 الابتكارية، والمنظمات المبتكريف حقوؽ حماية في فعالا دورا يمعب النظاـ ىذا المبتكريف، لحماية

 التعويض ىذا ليكوف لممبتكريف، عادؿ تعويض أو مقابؿ بدوف للابتكار التقميد لمنع ضروري وىو

 حماية مف يوفره وما النظاـ ىذا يدفع قد أخرى جية مف أنو إلا ،الابتكار أجؿ مف قويا حافزا

 السوؽ في التفوؽ لاستمرار كضمانة الحماية ىذه عمى والمؤسسات الأفراد اعتماد إلى قانونية

 .الابتكار عجمة تباطؤ إلى يؤدي مما الابتكارات، مواصمة دوف

 الخدمي في التسويق المبحث الثالث: ماهية الابتكار

 لو لما التسويؽ مجاؿ في والممارسيف الأكاديمييف مف العديد اىتماـ موضع الابتكاري التسويؽ أصبح   

 تتسـ التي الحالية الأعماؿ بيئة في النجاح مفاتيح أحد يعتبر فيو المنظمة، عمى ايجابي تأثير مف

 التسويؽ مفيوـ فتبني ،باستمرار المستيمكيف ورغبات حاجات وتجدد تغير وكذا الشديدة، بالمنافسة

 أفضؿ ليـ قيمة خمؽ خلاؿ مف عمييـ والمحافظة الزبائف جذب خلالو مف رجىي   ميـ، أصبح الابتكاري

 .المنافسوف يحققو مما
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 المطمب الول: الابتكار في الخدمة

 ىناؾ تكوف عندما وخصوصا تحسيف، أو تغيير بدوف طويمة لفترة تستمر أف يمكف خدمة ىناؾ ليس   

 الجيد الأداء عمى فقط يعتمد لا الخدمات تسويؽ في النجاح أصبح حيث عنيا، بديمة أو منافسة خدمات

نما القائمة الخدمات توفير في  في بتكارالا فإف لذا جديدة، خدمات تطوير عمى متزايد بشكؿ يعتمد وا 

 تسعى التي أىدافيا مف العديد لممؤسسة تحقؽ التي الإستراتيجية الضروريات مف أصبح الخدمات مجاؿ

 .لتحقيقيا

 عف والناتج السابؽ في متاحا يكف لـ المؤسسة لزبائف جديد عرض: "بأنو الخدمة في بتكارالا يعرؼ و   

 1"الخدمة مفيوـ في تغييرات أو إضافات

 يكوف أف ويمكف ،الخدمة مفيوـ في كبير تحسيف أو جديدة خدمة بتقديـ الخدمة في بتكارالا ويتعمؽ   

 أو جديدة تكنولوجيا أو الخدمة لتقديـ جديد نظاـ الزبوف، مع لمتفاعؿ جديدة طريقة إنشاء المثاؿ سبيؿ عمى

 2.الجميع مف مزيج

 الخدمة في بتكارالا فكرة يجسد والذي الخدمة في للابتكار الأربعة الأبعاد نموذج Hertogو لقد قدـ    

 3:التالية الأبعاد مف النموذج ىذا ويتكوف

  السوؽ في جديدة خدمات طرح إلى ويشير :الجديدة الخدمة مفهوم -

 معو المعمومات وتبادؿ الزبوف مع لمتفاعؿ الحديثة الطرؽ إلى يشير :الزبون مع جديد تفاعل -

شراكو  .الخدمة إنتاج في وا 

 .لمزبائف الحالية الخدمات لتسميـ حديثة طرؽ إيجاد ويشمؿ :الخدمة لتقديم جديد نظام -

 .بكفاءة الزبوف إلى الخدمات تقديـ تضمف والتي :التكنولوجيا -
                                                           

1
المال و الأعمال، قسنطٌنة، العدد السابع،  حسان بوزٌان و مهدي شٌاركة، الإبتكار فً الخدمة و أثره على الاحتفاظ بالزبون، مجلة اقتصادٌات  

 :57، ص ص 3129سبتمبر 
2 J.p.j. de jong, a. bruins and others, innovation in service firms explored: what, how and why? Eim business 

and policy research, 2003. P17 
3
 581حسان بوزٌان، مرجع سابق، ص  
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 المطمب الثاني: مفهوم التسويق الابتكاري و متطمباته

 التسويق الابتكاريأولا: مفهوم 

 فيو آخر، مجاؿ أي في أو عموما الابتكار عف جوىره في يختمؼ لا واسع، مفيوـ الابتكاري التسويؽ   

 .المتعددة التسويؽ ونشاطات وظائؼ في المستمر التجديد أو بجديد الإتياف يشمؿ

 1ة"التسويقي والممارسة الفعمي التطبيؽ موضع التقميدية وغير الجديدة الأفكار وضع" :أنو عمى ويعرؼ   

 ىذه وضع إلى يتعداىا بؿ الجديدة الأفكار وتوليد إيجاد حد عند يتوقؼ لا بذلؾ الابتكاري فالتسويؽ

 .التسويقي التطبيؽ محؿ الأفكار

 لرغباتاو  الحاجات ىذه كانت ولما، 2تسويقي عمؿ لأي البداية نقطة ىي المستيمكيف ورغبات حاجات   

 ىو الابتكاري فالتسويؽ الحاجات، ىذه عف لمكشؼ طريقة إيجاد مف لابد كاف مستمر، وتطور تغير في

 يستطيع لا التي الكامنة وحتى الجديدة الحاجات اكتشاؼ عف والبحث الحاجات ىذه باستباؽ يقوـ الذي

 فييا يفكر لـ حموؿ تحقيؽ عمى والعمؿ التخيؿ طريؽ عف وذلؾ عنيا، التعبير أو عنيا الكشؼ المستيمؾ

 الحالية الأسواؽ عمى فالاعتماد جديدة، أسواؽ اكتشاؼ عمى أيضا الابتكاري التسويؽ و يعمؿ ،3المستيمؾ

 ورغبات حاجات مع ليتناسب ليا تطبيقا تضع ثـ التكنولوجيا وتقدـ تخترع فالمنظمات ،ابتكارا ليس

 لتجديداو  الابتكار يجب بؿ فقط السابقة بالنجاحات الاكتفاء يجب فلا ،والمستقبمية الحالية المستيمكيف

 4.النجاحات كانت لما لولاه الذي المستمر

 يكوف قد كما واحد، آف في كميا أو التسويقي المزيج عناصر أحد عمى الابتكاري التسويؽ ينصب وقد   

 عرضو، كطريقة معيف بمنتوج المتعمقة التسويؽ نشاطات جميع يشمؿ فيو التسويؽ، بحوث مجاؿ في

                                                           
 

1
 4ص ،  2003مصر، الإدارٌة، للتنمٌة العربٌة المنظمة ،الابتكاري التسوٌق جمعة، أبو حافظ نعٌم 

 
2
  11ص ،  2010مصر، التوزٌع، و للنشر الفجر دار ،الابتكاري التسوٌق الحمٌد، عبد أسعد طلعت 
3
 217ص ،ابقس مرجع لحول، سامٌة  

4
 32 ص ،ابقس مرجع الحمٌد، عبد أسعد طلعت  
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 البشرة ذوي الكبار يستعممو للأطفاؿ شامبو :حالي لمنتوج جديد تموقع إيجاد مثلا .ترويجو أو توزيعو

 1.الحساسة

 تقوـ ما وكؿ التسويقية النشاطات جميع في الابتكار يشمؿ الابتكاري التسويؽ أف القوؿ يمكف سبؽ مما   

 مف عنصر أي أو الترويج المنتوج، في سواء جديدة تسويقية حالة خمؽ في تساىـ أساليب مف المنظمة بو

 عف مختمفة المنظمة يجعؿ التسويؽ مجاؿ في ومتفرد مميز فعؿ أي فإف وىكذا .التسويقي المزيج عناصر

 .الابتكاري التسويؽ مجاؿ في يدخؿ السوؽ في الآخريف

 ثانيا: متطمبات التسويق الابتكاري

 تتمثؿ التسويؽ الابتكاري، و وتطبيؽ تبني تريد التى المنظمات في توفرىاىي المتطمبات التي يجب    

 :2في المتطمبات ىذه

 خصائص وكذلؾ المنظمة في السائد الإدارة بنمط المتطمبات ىذه تتعمؽ: تنظيمية و إدارية متطمبات -1

 :أىميا ومف بيا، التنظيـ

 بضرورة لممنظمة العميا الإدارة اقتناع إف :الابتكاري التسويق وأهمية بضرورة العميا الإدارة اقتناع 

 مف ضروري أمر أىدافيا، وتحقيؽ المنظمة نجاح في الأساسي ودوره الابتكاري، التسويؽ أىميةو 

 .لو الملائـ التنظيمي المناخ وتييئة الابتكار تشجيع أجؿ

 وتتكوف المنظمة داخؿ العمؿ بيئة خصائص إلى التنظيمية البيئة تشير :التنظيمية البيئة تهيئة 

 ،القرارات اتخاذ كيفية فريؽ، شكؿ في العمؿ روح سيادة :مثؿ والعناصر العوامؿ مف مجموعة مف

 مناسبة بيئة تييئة دائما يجب حيث .والمكافآت الحوافز ونظـ والانتماء الولاء التنظيمي، الييكؿ

 فييا، الابتكاري التسويؽ لتأصيؿ ضروري أمر لأنو المنظمة، في والابتكار والإبداع لمتحديث

                                                           
1
 Sylvie Martin Védrine, initiation au marketing, édition d’organisation ,France, 2003, p 179 

2
 41-29ص  ص ، ابقس مرجع جمعة، أبو حافظ نعٌم  
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 روح تنمية المبتكريف، للأشخاص والمكافآت الحوافز تقديـ طريؽ عف الابتكار تشجيع يجب فمثلا

 .فريؽ شكؿ في العمؿ تشجيع العامميف، لدى والانتماء الولاء

 العمؿ الابتكاري التسويؽ يتطمب :الابتكارية بالنشطة المهتمة تراالإدا بين والتكامل التنسيق 

 مف يعتبر المتطمب فيذا الابتكارية، بالأنشطة الميتمة تراالإدا بيف وتكامؿ تنسيؽ وجود عمى

 في العميا تراالإدا عمى يتوجب حيث ،الابتكاري التسويؽ وتطبيؽ لتبني الأساسية الدعائـ

 تالخبر او  تراوالميا الجيود وتنسيؽ وتوحيد التوازف أنواع مف نوع إيجاد عمى العمؿ المنظمة

 .الابتكار أىداؼ لتحقيؽ

 ونظاـ المرتدة المعمومات المعمومات، أمف في المتطمبات ىذه تتمثؿ: بالمعمومات خاصة متطمبات -2

 .التسويقية لممعمومات فرعي

  المعمومات سرية عمى لممحافظة أمني نظاـ توفير المنظمة عمى يجب :أمني نظام أو آلية وجود 

 مف مبكرة مرحمة في خاصة المعمومات ىذه تسرب عدـ وضماف الابتكاري بالتسويؽ المتعمقة

 تستخدـ المنظمات مف العديد وأف خاصة ،المنظمة سيضر التسرب ىذا لاف الابتكار، حؿرام

 المتعمقة تمؾ خاصة المنافسة المنظمات عف معمومات عمى لمحصوؿ التسويقية تراالاستخبا

 وبقسـ عامة بالمنظمة والعامميف المديريف توعية يجب الشأف ىذا ففي، التسويقية ترابالابتكا

 بالابتكار المعرفة نطاؽ وتضييؽ المعمومات ىذه سرية عمى المحافظة بأىمية خاصة التسويؽ

 والعامميف المديريف قبؿ مف قوي ولاء خمؽ عمى والعمؿ دراالأف مف محدود عدد في وحصره

 .نحوىا بالمنظمة

 تطبيؽ نتائج عف المرتدة المعمومات توافر الابتكاري التسويؽ يتطمب :المرتدة المعمومات توافر 

 بشأف تراراالق نتائجيا،لاتخاذ مف لاستفادةاو  تقييميا لممنظمة يتسنى حتى التسويقية تراالابتكا
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 ذات لممنظمة الأخرى الأنشطة في أو بو التعديلات بعض ءراإج أو مثلا معيف ابتكار توقيؼ

 الابتكار؛ بيذا الصمة

 أي تصميـ أو قرار أي لاتخاذ الأساس المعمومات تعتبر :التسويقية لممعمومات فرعي نظام 

 اتخاذ في يساعد الذي تسويقية معمومات نظاـ ببناء الاىتماـ مف لابد لذا تسويقي، برنامج

 خاص التسويقية لممعمومات فرعي نظاـ فوجود ،ككؿ المنظمة مصمحة في تصب التي تراراالق

 لأنو الابتكاري، التسويؽ متطمبات مف ميما متطمبا يعتبر التسويقية ترابالابتكا يتعمؽ ما بكؿ

 بيذه الصمة ذات تار راالق ومتخذي تيجياتراالاست لواضعي المفيدة المعمومات مف الكثير يوفر

 .تراالابتكا

 بالتسويؽ عامميفال دراالأف إدارة تتطمب: التسويق في عاممينال دراالف بإدارة متعمقة متطمبات -3

 :أىميا العناصر مف عدد توفر الابتكاري

 الذيف دراالأف اختيار نظاـ يتضمف أف يجب :الوظائف لشغل شرطا الابتكارية تراالقد اعتبار 

 تراوالميا ترابالقد المتعمؽ وىو ألا ىاما عداب   المنظمة في التسويؽ إدارة في بالعمؿ سيمتحقوف

 ادراأف يكونوا أف يجب الذيف الابتكاري، التسويؽ مجاؿ في لمعمؿ المرشحوف خاصة الابتكارية،

 مقاييس وضع الإدارة عمى يجب لذا الأكاديمي، المستوى إلى بالإضافة ابتكارية تراقد ذوي

 في المناصب ىذه لشغؿ المتقدميف لدى تراالقد ىذه توافر مدى تحديد يمكف خلاليا مف ومعايير

 المنظمة؛

 التسويؽ مجاؿ في الابتكار عمى لمتحفيز نظاـ وجود إف :الابتكار عمى لمتحفيز فعال نظام وضع 

 كشيادات معنويا أو النقدية الحوافزو  كالعلاوات مادي شكؿ يأخذ أف يمكف ميـ، متطمب يعتبر

 والإبداع، الابتكار عمى التسويؽ مجاؿ في العامميف تشجيع يتـ حتى التميز، وشيادات التقدير

 زيادة في سيساىـ مما المنظمة في الابتكار عمى المنافسة مف جو خمؽ شأنو مف ىذا أف كما
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 في الابتكارية الأفكار أصحاب إحباط وعدـ العقاب تجنب يجب أخرى جية مف ،الابتكار وتيرة

 سميـ؛ ابتكاري جو و مناخ خمؽ لضماف المرجوة النتائج حصوؿ عدـ حالة

 مجاؿ في تدريبية ترابدو  بالتسويؽ العامميف إلحاؽ يجب :الابتكاري التسويق مجال في التدريب 

 تيـراقد تنمية بيدؼ الخصوص، وجو عمى الابتكاري والتسويؽ عموما الابتكاري التفكير

 في منيا العامميف استفادة مدى لتحديد مجراالب ىذه تقييـ يجب كما ،المجاؿ ىذا في تيـراوميا

 .التسويؽ مجاؿ في ابتكارية لأفكار تطبيقات أو أفكار شكؿ في ذلؾ وانعكاس أعماليـ ممارسة

ب يتطم الابتكاري التسويؽ لكوف رانظ: التسويقية تراالابتكا تقييم و بجدوى خاصة متطمبات -4

 جدوى ساتراد ىناؾ تكوف أف فلابد عالية بو المرتبطة المخاطرة وأف ضخمة، ومبالغ ترااستثما

 نتائج تقييـ يجب أخرى ناحية ومف ،تراالابتكا ىذه مستقبؿ عف فكرة لتكويف فييا، الشروع قبؿ تراالابتكا

 استخداـ التقييـ عممية وتتطمب ،منو المرجوة النتائج حقؽ قد كاف إذا فيما لتحديد الابتكاري التسويؽ تطبيؽ

 :مثؿ المعايير بعض

 الابتكار؛ تطبيؽ عف الناتجة السوقية الحصة أو المبيعات في الزيادة 

 الزبائف؛ رضا عدـ أو رضا درجة في التغير 

 منو؛ بالعائد مقارنة للابتكار الفعمية التكمفة 

 الابتكار؛ إلى ترجع التي الأرباح في الزيادة نسبة 

 الابتكار وتبني لتطبيؽ كنتيجة لممنظمة الذىنية الصورة عمى طأر الذي التغير. 

 متنوعة متطمبات -5

 للابتكار مقاومة ىناؾ تكوف ما عادة :معها لمتعامل والاستعداد التسويقي للابتكار المقاومة توقع -

 باستخداـ ليا والاستعداد المقاومة ىذه مثؿ توقع عمى القدرة الإدارة لدى يكوف أف فيجب التسويقي،
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 وتعود خارجيا، مف أو المنظمة داخؿ مف المقاومة ىذه تأتي أف ويمكف ،معيا لمتعامؿ المناسبة الأساليب

 :الابتكار يكتنؼ الذي التأكد عدـ إلى خارجية أو داخمية سواء المقاومة أسباب

 أو التسويؽ إدارة داخؿ مف سواء العامميف أو الأخرى تراالإدا مف الداخمية المقاومة تأتي 

 بالأداء نجاحيـ ارتبط معينيف درالأف تيديد يمثؿ الابتكار أف يرى مف ىناؾ فمثلا خارجيا،

 التقميدي؛

 اتجاىاتيـ أو الحالية المنتجات عف رضاىـ بسبب المستيمكيف مف فتأتي الخارجية المقاومة أما 

 عادة الذي الجديد تجربة مف الخوؼ أو الرغبة عدـ أو الحالية التسويقية الممارسات نحو الايجابية

 .بالمخاطر محفوفا يكوف ما

 وعدـ الابتكاري التسويؽ مجالات في زفاالتو  عاةرام يجب :الابتكاري التسويق مجالات في التوازن -

 عادة التركيز لأف التوازف ىذا يعكس لا الواقع أف إلا ،الأخرى العناصر دوف معيف عنصر عمى التركيز

 التسويؽ مجالات في فالتوازف ،الأخرى التسويقي المزيج عناصر دوف المنتج عنصر عمى يكوف ما

 الكمية المخاطرة درجة تقميؿ عنو ينتج والذي التسويقية العناصر مختمؼ في الابتكار تنويع يعني الابتكاري

 .بو المرتبطة

 المطمب الثالث: مراحل عممية التسويق الابتكاري

 ثـ الأفكار بتوليد يبدأ ،ؿحرام بعدة يمر آخر مجاؿ أي في ابتكار أي شأف شأنو الابتكاري التسويؽ   

 : حؿراالم ىذه لأىـ عرض يمي وفيما ،عمميا الأفكار ىذه بتطبيؽ وينتيي تقييميا

 "توليد الفكرة" ولىالمرحمة ال أولا: 

مف خلاؿ الاىتماـ بتطوير ثقافة المؤسسة، وتشجيع انتقاؿ المعمومات الجديدة بيف الأفراد عبر 

الاتصالات، مما يؤدي الى سيولة حصوؿ المؤسسة عمى ىذه المعمومات بطرؽ وأساليب مختمفة كآراء 

كنولوجيات الصناعية الجديدة والتركيز عمى الزبائف والمموليف والمورديف، أو عف طريؽ البحث عف الت
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البحث عمى المجالات ذات الصمة التي مف خلاليا يأخذ التصرؼ محمو في المستقبؿ ومف ثـ اختيار 

الأفكار الجديدة المناسبة والممكف تطبيقيا مف طرؼ الأفراد وىيكؿ الانتاج المتاح، وكذا قدرة المؤسسة 

 المالية.

 "تحويل الفكرة الى مشروع" المرحمة الثانيةثانيا: 

يتـ تحويؿ الفكرة الى مشروع، وذلؾ مف خلاؿ وضع مخطط تطبيقي يتضمف نوع التجديد المستخدـ 

وحدود تطبيقو ونوع وسائؿ العمؿ المطموبة والتكنولوجيا الحديثة المستخدمة، مع دراسة مناسبة لكؿ ىذه 

ذلؾ تقوـ المؤسسة بتحديد تكاليؼ مشروع الظروؼ وفؽ احتياجات الزبائف المستيدفيف. بالإضافة الى 

الابتكار مف تكاليؼ البحث والتطوير، وكذا التكاليؼ المتعمقة بانطلاؽ المشروع سواء مف الناحية 

الصناعية أو التجارية، ووضع دراسة تتعمؽ بتوقع المبيعات والتطورات المتعمقة بالسوؽ ورد فعؿ المنافسيف 

ة التغيرات الجديدة الحاصمة في محيط المؤسسة. التي يمكف ادخاليا في لنتائج مشروع الابتكار، أي مواكب

 أية لحظة.

 "تتويج المشروع واقعيا" المرحمة الثالثةثالثا: 

تتألؼ ىذه المرحمة مف مجموعة خطوات تقوـ بيا المؤسسة، حيث تبدأ ىذه الأخيرة بإنتاج منتوج 

ج الجديدة، الييكؿ الإنتاجي، المواد الأولية، كفاءة تجريبي، يسمح ليا في التأكد مف جاىزية وسائؿ الإنتا

اليد العاممة المتخصصة في تطبيؽ التكنولوجيا الجديدة؛ بعدىا تنتقؿ المؤسسة إلى الإنتاج الفعمي حيث 

لابد أف تتصؼ عممية التصنيع بالمرونة القابمية أي أنو يمكف إضافة أية تعديلات جديدة وفي أية لحظة 

 1اكتماؿ عممية التصنيع يصبح المنتوج جاىزا لمولوج إلى السوؽ. أثناء الإنتاج بعد

                                                           
1

ملتقى دولً حول المقاولتٌة والاحتواء المالً  دور الابتكار في تعزيز المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية،رٌحان الشرٌف، هوام لمٌاء، 

عنابة ـ،  لفائدة المؤسسات الصغٌرة والمتوسطة المبتكرة مع الاشارة لحالة الجزائر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة باجً مختار ـ

 .09، ص2012نوفمبر  29 -28الجزائر، 
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 داء في التسويق الابتكاريالمطمب الرابع: تقييم ال

 والأخطار وتكمفتو لصعوبتو خاصة نجاحو مدى لقياس الحاجة أتنش الابتكاري، التسويؽ مجاؿ في   

 استخداـ :ىما مدخميف خلاؿ مف الابتكاري التسويؽ مجاؿ في الأداء تقييـ ويمكف و،بتطبيق المرتبطة

 .التسويقية جعةاالمر  أو ،)لمعايير) تار شالمؤ 

 المعايير باستخدام التقييملا: أو 

 بيف المقارنة ثـ الأداء، عميو يكوف أف يجب لما تامؤشر  أو معايير استخداـ يتـ الأسموب ىذا في   

 عدـ أو التطابؽ مدى لتحديد وذلؾ الغرض، ليذا المحددة تار شبالمؤ  سااقم   المتوقع والأداء الفعمي الأداء

 واتخاذ ذلؾ عف المسؤولة ؼاوالأطر  حدوثو حالة في التطابؽ عدـ ءراو  الأسباب وتحديد بينيما، التطابؽ

 .المستقبؿ في هرار تك منع عمى والعمؿ حدث ما لعلاج اللازمة التصحيحية ءاتار جالإ

 بيف المقارنة ثـ الفعمي الأداء قياس ثـ تراالمؤش بتحديد ترابالمؤش الابتكاري التسويؽ أداء تقييـ يبدأ   

 1.والمعيار الفعمي الأداء

 تحديد ىي المدخؿ ىذا باستخداـ الأداء تقييـ عممية خطوات مف خطوة أوؿ إف :تاالمؤشر  تحديد -1

 مف لجممة تخضع العممية ىذه ،بيا الفعمي الأداء مقارنة يتـ لكي متوقعة، أداء مستويات أو تار شمؤ 

 :2أىميا المعايير اختيار عند ميارااحت يجب والمعايير الخصائص

 المدروسة؛ التسويقية الظاىرة وأىمية معنى يعكس أف المؤشر عمى يجب :الوفاء 

 ؛ار بومع بسيطا واضحا المؤشر يكوف أف يجب :النشاط مع والارتباط الوضوح 

 تراالمؤش عدد في مفرطة زيادة أي لاف تراالمؤش عدد اختصار يجب :تار شالمؤ  عدد اختصار 

 بعض إىماؿ وبالتالي المدروسة، الظاىرة في التحكـ عدـ إلى التسويقي رراالق بمتخذ تؤدي

 أىمية؛ أقؿ تكوف ربما أخرى ترامؤش حساب عمى الميمة تراالمؤش
                                                           

1
 291 ص ، بقاس مرجع جمعة، أبو حافظ نعٌم  

2
 Carla Mendoza et autres, tableaux de bord et balenced scorecards, groupe revue fiduciaire, paris,2002, p 62-63 
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 التسويقي المدير تحذير شأنو مف ىذا لاف لمتنبؤ قابمة ترامؤش اختيار يجب :التنبؤ عمى القدرة 

 .منيا لموقاية حدوثيا قبؿ المشاكؿ حوؿ

 .بينيا تعارض وجود عدـ أي ومتناسقة واقعية تراالمؤش تكوف أف يجب ىذا إلى بالإضافة   

 :1منيا بيا الأخذ يمكف التي تراالمؤش مف العديد توجد الابتكاري التسويؽ مجاؿ في   

 التقييـ؛ موضع الزمنية الفترة خلاؿ إلييا التوصؿ تـ التي التسويقية تراالابتكا عدد 

 المبتكرة الفكرة توليد مرحمة منذ جديد ابتكار إلى التوصؿ عممية استغرقتيا التي الزمنية الفترة 

 استخداميا؛ تعميـ إلى الوصوؿ وحتى

 إلييا التوصؿ تـ التي التسويقية تراالابتكا عدد إجمالي إلى بالنسبة الناجحة تراالابتكا عدد 

 معينة؛ زمنية فترة خلاؿ

 ؛)توزيع تسعير، إعلاف، ،تمنتجا) الابتكار فييا تـ التي التسويقية المجالات عدد 

 منافسييا أكبر لدى التسويقية تراالابتكا عدد إلى بالنسبة لممنظمة التسويقية تراالابتكا عدد. 

 الابتكاري؛ لمتسويؽ كنتيجة تحقؽ الذي المبيعات في الزيادة 

 الابتكاري التسويؽ فشؿ بسبب المنظمة فقدتيـ الذيف الحالييف الزبائف عدد. 

 الابتكاري؛ التسويؽ عف الناتجة الأرباح في الزيادة 

  الابتكاري التسويؽ نجاح بسبب المنظمة كتسبتيـا الذيف الجدد الزبائف عدد. 

 الأداء قياس يتـ حيث التقييـ، حؿرام مف الثانية المرحمة الأداء قياس يعتبر :الفعمي الداء قياس -2

 في وممارسات أنشطة مف بالفعؿ تـ بما المتعمقة البيانات استخداـ خلاؿ مف الابتكاري لمتسويؽ الفعمي

 أسندت التي الفرؽ اجتماع كمحاضر مصادر عدة مف جيارااستخ يمكف والتي الابتكاري، التسويؽ مجاؿ

 الابتكاري، التسويؽ عف معمومات وتضمنت تمت التي التسويؽ بحوث الابتكاري، التسويؽ مياـ إلييا

                                                           
1
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 الابتكاري بالتسويؽ خاص معمومات نظاـ وجود أف شؾ لاو  ،الجديدة الأفكار سجؿ المبيعات، سجؿ

 البيانات استرجاع تسييؿ شأنو مف ىذا لاف المعمومات ىذه عمى الحصوؿ في فعالة مساىمة سيساىـ

 .إلييا الحاجة عند لمعموماتاو 

 مف يصبح الأداء، ترامؤش وقياس المعايير وضع بعد :والمعيار الفعمي الداء بين المقارنة -3

 عناصر مف معيف عنصر في الفعمي الأداء بيف المقارنة تتـ حيث بينيما، المقارنة ءراإج الضروري

 المجاؿ ىذا في أساليب عدة استخداـ ويمكف .بو الخاص والمؤشر التقييـ موضع الابتكاري التسويؽ

 :1منيا

 تتـ التي المجالات مف كؿ في معينة نقاط إعطاء عمى يعتمد ،النقاط أسموب وىو الأوؿ الأسموب 

 فإذا الابتكاري، التسويؽ عمييا حصؿ التي النقاط إجمالي حساب ويتـ بالمعايير، فييا المقارنة

 الأداء مستوى أف فنقوؿ نقطة 81 عمى الابتكاري التسويؽ وحصؿ 100 ىو النقاط إجمالي كاف

 كاف إذا فمثلا الزمنية الفترة أساس عمى المقارنة أيضا ويمكف ،متوقع كاف مما % 81 يمثؿ

 ىناؾ أف فنقوؿ % 85 ىو الماضية السنة الابتكاري التسويؽ عمييا حصؿ التي النقاط إجمالي

 ؛ % 5 بنسبة العاـ ىذا الابتكاري التسويؽ في الشيء بعض قصور

 ثـ العكس، أو الفعمي الأداء عمى المعيار لانطباؽ علامة إعطاء عمى يعتمد الثاني الأسموب 

 كاف إذا فمثلا عمييا، الحصوؿ الواجب العلامات إجمالي إلى ونسبتيا لمعلامات عد ءراإج

 الأداء ىذا أف فنقوؿ معيار، 20 ػل مطابقا الابتكاري التسويؽ أداء وكاف لمتقييـ معيار  420ىناؾ

  % 51 حدود في

 التسويقية جعةراالم باستخدام الداء تقييم :ثانيا

 ونشاطات تيجياتراإست أىداؼ، لبيئة، ومنتظـ مستقؿ و شامؿ تقييـ أنيا عمى التسويقية جعةاالمر  تعرؼ  

                                                           
1
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 1.التسويقي أدائيا لتحسيف الموجية التصحيحية ءاتاالإجر  واتخاذ المشاكؿ عف لمكشؼ المنظمة

 الابتكاري، لمتسويؽ المختمفة الجوانب تغطي التي الأسئمة مف عدد تصميـ عادة جعةاالمر  وتتضمف   

 خطوات يمي وفيما المجاؿ، ىذا في الأداء عمى حكـ إلى التوصؿ عنيا الإجابة خلاؿ مف يمكف بحيث

 2:جعةراالم

 الابتكاري؛ التسويؽ جعةمرا فييا ستتـ التي والمجالات الجوانب تحديد 

 الأولى؛ الخطوة في المحددة العناصر مف عنصر لكؿ الفرعية المكونات تحديد 

 المكونات؛ مف بكؿ المتعمقة الأسئمة صياغة 

 دلالتيا؛ وتحديد الأسئمة عف الإجابة في سيتبع الذي الأسموب تحديد 

 دلالتيا؛ وتحديد عمييا والإجابة الاعتبار موضع الابتكاري التسويؽ عمى الأسئمة تطبيؽ 

 عمييا الحصوؿ تـ التي الإجابات إلى استنادا الابتكاري التسويؽ أداء تقييـ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 Philip Kotler et autres , op.cit, p 835 

2
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 خلاصة الفصل:

 والممارسة الفعمي التطبيؽ موضع التقميدية وغير الجديدة الأفكار وضعيعني  الابتكاري التسويؽ    

 لا أو عنيا التعبير المستيمؾ يستطيع لا التي والكامنة الجديدة الحاجات كشؼ عمى يعمؿ وىو التسويقية،

 الابتكارو  .المستيمؾ فييا يفكر لـ حموؿ تحقيؽ عمى والعمؿ التخيؿ طريؽ عف وتمبيتيا ذلؾ، في بغر ي

 ثـ الجديدة الأفكار بتوليد تبدأ حؿرام بعدة يمر آخر، مجاؿ أي في ابتكار أي شأف شأنو التسويؽ في

 جميع أو أحد عمى ينصب أف يمكف و التسويؽ، مجاؿ في الأفكار ىذه بتطبيؽ وتنتيي وتقييميا غربمتيا

 أساليب مف المنظمة بو تقوـ ما وكؿ التسويقية النشاطات جميع يشمؿ فيو التسويقي، المزيج عناصر

 .جديدة تسويقية حالة خمؽ في تساىـ وطرؽ

 قبةار مو  الأداء تقييـ إلى الحاجة تنشأ لذلؾ ومكمؼ، صعب شيء الابتكاري التسويؽ تطبيؽ فإ    

 تحقيؽ عدـ حالة في اللازمة ءاتراالإج واتخاذ عدمو، مف حققو الذي والتقدـ النجاح مدى لتحديد تطبيقاتو

 .التسويقية جعةراالم أو تراالمؤش طريؽ عف الابتكاري التسويؽ مجاؿ في الأداء تقييـ ويمكف ،الأىداؼ
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 تمهيد:

 سموك وكذا الابتكاري، بالتسويق الخاصة المفاىيم أىم تضمن الذي النظري الزانب إلى التطرق بعد   

 هيو الززاررية المؤسسات إحدى عمى اىيمالمف ىذه إسقاط الفصل ىذا خلال من سيتم المستيمك،

 السريع، والتطور بالتغير تتميز بيرة في تنشط التي -تبسة– الززارر تصالاتلا المديرية العممياتية

من  زبارنيا رضا وتحقيق زيادة مبيعاتيا الحفاظ عمى حصتيا السوقية و إلى الأخيرة هذه تسعى حيث

 .خلال محاولة عرض كل ما ىو زديد

 مبحثين ىما: إلى الفصلىذا  تقسيم سيتمعميو و 

 ؛-تبسة- الززارر تصالاتلا ممديرية العممياتيةل عام تقديم -

 دراسة منيزية البحث. -
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 -تبسة-تصالات الجزائر لا  ممديرية العممياتيةتقديم عام ل: الأول المبحث

، و لكن الدراسة ميدان -تبسة- للاتصالات العممياتية المديرية تقديم المبحث ىذا خلال من سيتم   

 .قبل ذلك سيتم التطرق لنبذة عن المؤسسة الأم "مؤسسة اتصالات الززارر"

 الجزائر اتصالات مؤسسةل عام تقديم :الأول المطمب

 الرسمية والانطلاقة ميلادىا ظروف معرفة خلال من الززارر اتصالات مؤسسة عمى التعرف يمكن   

 1:يمى ما خلال من ليا

 ؤسسة اتصالات الجزائرمنشأة أولا: 

وعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطور المذىل الحاصل في تكنولوزيات الإعلام و الاتصال،    

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات. و قد  1999الززاررية منذ سنة باشرت الدولة 

. زاء ىذا القانون لإنياء 2000تزسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون زديد لمقطاع في شير أوت 

ل بين نشاطي التنظيم و استغلال احتكار الدولـة عمـى نشاطـات البريـد و المواصلات و كرس الفص

ت. و تطبيقا ليذا المبدأ، تم إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا و ماليا و متعاممين، تسيير الشبكاو 

ثانييما و  بريد الززارر"" أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة

 ."بالاتصالات ممثمة في "اتصالات الززارر

بيع رخصة لإقامة و استغلال  2001م في شير زوان و في إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة ت   

شبكة لمياتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق لممنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص 

و شبكة الربط المحمي في المناطق الريفية. كما شمل فتح السوق كذلك الدارات VSAT تتعمق بشبكات
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. و بالتالي أصبحت سوق 2004المناطق الحضرية في  و الربط المحمي في 2003الدولية في 

 ، و ذلك في ظل احترام دقيق لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة. 2005الاتصالات مفتوحة تماما في 

و في نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي عمى تأىيل مستوى المنشآت الأساسية    

 .اكمتدارك التأخر المتر اعتمادا عمى 

 الجزائر اتصالات لمؤسسة الرسمية الانطلاقة ثانيا:

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار    

 مؤسسة وكذالك البريد، قطاع بتسيير تكفمتتم بموزب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الززارر والتي 

 ىذا وبعد إذ الززارر، في الاتصالات شبكة تطوير مسؤولية عاتقيا عمى حممت التي الززارر اتصالات

 ميمة ليا أوكمت الأخيرة ىذه البريد وزارة عن تسييرىا في مستقمة الززارر اتصالات أصبحت القرار

 .المراقبة

 في تنشط ازتماعي مال برأس أسيم ذات اقتصادية عمومية مؤسسة الززارر اتصالات لتصبح   

 الإعلام وتكنولوزيات البريد وزارة بيا قامت دراسات وبعد عاميين من أزيد بعد. الاتصالات مزال

 .2003 سنة زسدت حقيقة الززارر اتصالات أضحت ،03/200 القرار تبعت والاتصال

 - تبسة -الجزائر تصالاتلا  المديرية العممياتيةب التعريف: الثاني المطمب

 موقعيا عمى التعرف خلال من -تبسة– الززارر تصالاتلا العممياتية مديريةال عمى التعرف يمكن

 1كمايمي: التنظيمي وىيكميا

 

 

                                                           
1
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 – تبسة- الجزائر تصالاتلا  العممياتية مديريةال موقعأولا: 

 الثابت الياتف خدمة لزبارنيا تقدم خدمية -تبسة– الززارر تصالاتلا العممياتية مديريةال تعتبر

 موقعيا عمى التعرف زبون أو زارر لأي يسمح مميز موقع وىو المدينة، وسط في مقرىا يقع نترنت،والا

 والإدارة العاصمة لمززارر المركزية للإدارة التابعة التوزيع شبكة ضمن المديرية ىذه تنشط .تامة بسيولة

 تبسة، بولاية الخاص الزغرافي موقعيا في تمارسيا التي نشاطاتيا عمى تشرف وىي بباتنة، الإقميمية

، و يمكن توضيح تنظيم ىذه المديرية العممية من خلال الشكل تزارية وكالات ثلاث عنيا وتتفرع

 الآتي:

 -تبسة-ة لاتصالات الجزائر اتي(: تنظيم المديرية العممي09الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مصمحة المبيعات لممديرية المصدر:

 

 

 الإدارة المركزية بالززارر

 الإقميمية بباتنةالإدارة 

 المديرية العممياتية
 بخنشمة

ة اتيالعممي المديرية
 بباتنة

ة اتيالمديرية العممي
 بتبسة

ة اتيالمديرية العممي
 ببسكرة

 الوكالة التزارية ببرر العاتر الوكالة التزارية بونزة الوكالة التزارية بتبسة
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 -تبسة – الجزائر لاتصالات ةاتيالعممي لممديرية التنظيمي الهيكلثانيا: 

 مستوياتيم، بمختمف بالمديرية الأفراد لممسؤوليات والمحدد الموزع الإطار التنظيمي الييكل يعتبر   

 1:يمي فيما والمسؤوليات الميام أىم عرض ويمكن

i. البشرية الموارد قسم 

 :التالية المصالح من كل القسم ىذا تحت يندرج

 مؤسسات مع تفاقياتالا متابعة لمموظفين، التكوينية الدورات بتنظيم يقوم :التكوين تسيير مصمحة -1

 التكوين؛ ومراكز الزامعات من المتربصين الطمبة واستقبال التكوين

 وبين زية من البعض بعضيم مع الموظفين بين العلاقات تنظم :الاجتماعية العلاقات مصمحة -2

 أخرى؛ زية من والإدارة الموظفين

 الإزازات من ليم الإداري والتسيير الموظفين، أزور متابعة ميمتيا :المهني المسار مصمحة -3

 .والعقوبات

ii. التجاري القسم 

 :من القسم ىذا يتكون

 غير الزبارن مع تفاقياتالا وتنظيم الزبارن لشكاوي بالاستماع تيتم :الزبائن مع العلاقات مصمحة -1

 ؛(المؤسسات) العاديين

 المطموبة بالكميات الوكالات، كل مستوى عمى الخدمات توفير عمى تحرص المبيعات:مصمحة  -2

 العالية؛ وبالزودة

 .الفاتورات في الأخطاء وتصحيح الزبارن قبل من التسديد عدم بحالات ييتم :المنازعات مصمحة -3

                                                           
1
 من اعداد الطالبين بناء على معلومات من مصلحة المبيعات الخاصة بمديرية اتصالات الجزائر تبسة  
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iii. التقني القسم 

 :في مصالحو تتمثل

 وصيانتيا؛ لمشبكات الحسن الاستغلال ضمان الأساسية ميمتيا :الشبكات واستغلال صيانة -1

 إلخ؛...الآلي الإعلام وأزيزة الكوابل من التزييزات بصيانة تيتم :التجهيزات واستغلال صيانة -2

 الزبارن؛ لمختمف الثابت والياتف نترنتالا شبكة توصيل عمى تعمل :والتوزيع التركيب -3

 فروع أو زديدة وكالات فتح خلال من المواقع تييرة ىي الأساسية ميمتيا :والتخطيط الهندسة -4

 الشبكات؛ مخططات ودراسة زديدة

 المديرية؛ داخل الموظفين بين لمتواصل شبكة بتوفير تيتم :المؤسسة شبكات مصمحة -5

 الزديدة المشاريع بناء وضمان الشبكات، في التوسعات تحقيق بمتابعة تيتم :القاعدية الهياكل -6

 لمتوسع؛

 خدمة بتقديم تسمح التي الزديدة التكنولوزيا عن المسؤول ىو (MSAN): مشاريعرئيس  -7

(MSAN)  البصرية؛ الألياف طريق عن التقنية الناحية من عالية زودة ذات 

 .الأعطال لتصميح الفرق إرسال عن المسؤولة ىي :التقنية المراكز -8

iv. المالي القسم 

 :التالية المصالح يضم

 لممديرية؛ السنوية الميزانيات بإعداد تيتم :الميزانية مصمحة -1

 يومي؛ بشكل المؤسسة مبيعات بتسزيل تقوم :المحاسبة مصمحة -2

 .ةالحاز عند اللازمة بالأموال المؤسسة تمويل عمى تحرص :الخزينة مصمحة -3

 



تصالات الززارر لا المديرية العممياتيةالفصل الثالث: دور الابتكار الخدمي في التأثير عمى سموك المستيمك ب
 -تبسة–

 

90 
 

v. والوسائل الممتمكات قسم 

 :من والوسارل الممتمكات قسم يتكون

 إلخ؛...الكوابل الآلي، الإعلام أزيزة الأوراق، من احتيازاتيا لممؤسسة توفر :المشتريات مصمحة -1

 مختمف احتيازات وتوفير المخزون، تسيير متابعة عن المسؤولة ىي :والوسائل الإمداد مصمحة -2

 إلخ؛ ...والمكاتب الآلي الإعلام أزيزة الأوراق، من والمصالح الأقسام

 عمى والمحافظة والمعدات لموسارل الزرد عممية ىي الأساسية ميمتيا مصمحة الممتمكات: -3

 .الممتمكات

vi. القانونية الشؤون مكتب 

 أو المؤسسة داخل العمال بين كانت سواء بأنواعيا القضايا معالزة في المكتب ىذا ميام أىم تتمثل

 القضارية الزيات مختمف أمام المؤسسة تمثيل الخارزيين، المتعاممين من وغيرىا المؤسسة بين

 الصفقات عمى والتصديق تفاقياتالا تحديد في المشاركة التأمين، شركة لدى بالحوادث التصريح

 .القضارية الزيات أمام شكاوي رفع طريق عن الزبارن من الديون مختمف تحصيل إلى بالإضافة

vii. المعمومات نظام قاعدة 

 .صيانتيا عمى والعمل لممديرية اللازمة البرامج بتصميم تيتم

viii. الخلايا 

 :ىي خلايا ثلاث من تتكون

 وكذا لممؤسسة، الداخمي الأمن تنظيم عمى الحرص في مياميا تتمثل :والأمن النظافة خمية -1

 النظافة؛ بزانب ىتمامالا
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 تقديم لمصحافة، التصريحات إعطاء من والخارزي الداخمي الاتصال بزانب تيتم :الاتصال خمية -2

 المقالات؛ عمى والرد لمسوق زديدة خدمة طرح عند المعمومات

 والمصالح الأقسام كل أعمال تقييم الأساسية ميمتيا (:القيادة لوحة خمية) التسيير مراقبة مكتب -3

يزاد الانحرافات واكتشاف تنفيذه، تم وما لو التخطيط تم ما بين والمقارنة المؤسسة داخل  .ليا حمول وا 

ix. وكذا العميا، لمييرات التقارير مختمف تقديم في الييرة ىذه ميام تتمثل :المحمي التفتيش 

 .لممديرية البنكي والرصيد المينية لمنفقات المفازرة المراقبة

- تبسة-الززارر لاتصالات ةاتيالعممي لممديرية التنظيمي الييكل توضيح يمكن ذكره سبق لما واستنادا

 :الأتي الشكل خلال من
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 -تبسة- لاتصالات الجزائر لممديرية العممياتية(: الهيكل التنظيمي 10الشكل رقم )
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 -تبسة– الجزائر لاتصالات ةاتيالعممي المديرية مهاتقد التي الخدمات ث:الثال المطمب

اىم رض كسب خلال من تيازبار مع تياعلاقا تنمية كسب إلى تسعى الززارر اتصالات مؤسسة   

 والتميز عالية زودة ذات خدمات تقديم خلال من إلا يتم لا و ىذا ،ليا الدارم مريولا عمى والمحافظة

 .المتنوعة العروض تقديم في

 1:ما يمي في المديريةميا تقد التي الخدمات أىم تتمثلو    

 الشبكة خلال من الياتف خدمة عمى الزبون يتحصل :téléphone fixe الثابت الهاتف خدمة -1

 موقع إلى الإنتاج مركز من انطلاقا والكوابل الأعمدة إعداد في والمتمثمة الخطوط عبر المقدمة الياتفية

 .الزبون

 IDOOM FIXE" فيكس إيدوم" خدمة ظيرت الكوابل في الأعطاب و المتكررة نقطاعاتللا ار ظون   

 (03)أنظر الممحق رقم  .محدودة الغير الياتف خدمة وتعني

 فوري، إيزي، سما تحت كانت نترنتالا ستخدمتا   ما أول :IDOOM ADSL نترنتالا  خدمة -2

 IDOOM FIXE  خدمة ظيور مع لكن والأعمدة، الكوابل ذات الياتفية الشبكة بواسطة وذلك أنيس،

 الألياف تقنية ستخداماب محدودة، الغير الانترنت خدمة تعني التي IDOOM ADSL خدمة استحدثت

 سرعة تتراوح حيث عالية، بتدفقات انترنت عن عبارة وىي القديمة، النحاسية الكوابل من بدلا البصرية

)أنظر الممحق  .المزانية الخدمات من العديد إلى إضافة ميغابايت، 13 و ميغابايت 2 بين ما التدفق

 (04رقم 

 زد تدفق ذو الانترنت إلى نفاذا تتضمن حزمة عن عبارة ىي :Idoom Fibre الانترنت خدمة -3

                                                           
 

1
 www.algerietelecom.dz 00.51، الساعة 00/30/9302، تاريخ الاطلاع 
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 سرعة راوحتت كما والوطني، المحمي نحو محدودة غير مكالمات كراشتا مع ثابت ىاتف وخط عالي

 (05)أنظر الممحق رقم  .ميغابايت 233 و ميغابايت 1 بين التدفق

 مودام من بالاستفادة وذلك التدفق عالية الانترنت في وتتمثل:  4Gبعاالر  الجيل الانترنت خدمة -4

4G LTE  خط إلى المزوء دون المودام ىذا تشغيل ويتم يوم، 03 لمدة صالح أوكتيو زيغا 21 ذو 

 (06)أنظر الممحق رقم  .ىاتفي

 يسمح مبتكر حل وىو وقت، وبأي مكان بأي اللاسمكي الانترنت خدمة وىي :Wici خدمة -5

 (07)أنظر الممحق رقم  .عالي وبتدفق واسعة حضارية مناطق بتغطية

 بوضع الزبارن حساب تعبرة بتسييل ررزاالز اتصالات تقوم :التعبئة وتذاكر التعبئة بطاقات خدمة -6

 الأكشاك مستوى عمى وأيضا بيع، نقطة وبأي وقت بأي الزبارن تصرف تحت التذاكر أو تعبرة بطاقات

 بعد إلا ظيوره يتم لا code تفعيمي رمز عمى البطاقات أو التذاكر تحتوي حيث، الخدمات المتعددة

 خلال ومن واضح، بيا التفعيمي الرمز تذكرةال أما لمبطاقة، بالنسبة ىذا الفضي الشريط عمى الكشط

)أنظر  .دقارق بضع في الرصيد تعبرة في يساعد الذي الصوتي الموزع توزييات تتبع التفعيمي الرمز

 (08الممحق رقم 

 الفواتير ودفع التعبرة خدمة تدعيم أزل من :E-PAIMENT الإلكتروني الدفع "خلاص" خدمة -7

 تسديد المستيمك مكانبإ أصبح لموقت، وربحا النقدية والمعاملات التنقلات لعبء وتخفيفا بيا، الخاصة

 متوفرة اشتراك استمارة ممئ خلال من البريدي، الزاري الحساب طريق عن والانترنت الياتف فواتير

زراء البريد مكتب مستوى عمى )أنظر www.idoom.dz  الالكتروني الموقع عمى المعاملات وا 

 (09الممحق رقم 
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 باقتناء وذلك الرقمية، بالمكتبة كذلك الخدمة ىذه تسمى :FI-MAKTABATI تيبمكت في خدمة -8

 وىي ،...صحة عامة، ثقافة التربية، العموم، :مثل المعرفة أبواب عمى تحتوي التي مكتبتي في بطاقة

 (10)أنظر الممحق رقم  عشر شيرا. اثنا لمدة صالحة

 لمبحث منهجية سةراد :الثاني المبحث

 التعرف سيتم تبسة، بولاية العممياتية والمديرية ررزاالز اتصالات مؤسسة عن نظرة بتقديم القيام بعد   

الإبتكار  تأثير مدى لمعرفة الاستبيان طريق عن ميدانيةال سةرادال اتءرازإ عمى المبحث ىذا في

 .وتحميميا المختارة، العينة من البيانات تزميع خلال من المستيمك سموك عمى الخدمي

 المطمب الأول: إجراءات الدراسة

 يمكن نتارج إلى الوصول بغية الدراسة عمييا لتطبق منو المأخوذة والعينة المزتمع تحديد من بد   لا

 .تعميميا

 سةراالد وعينة مجتمع أولا:

 المفردات زميع ىو الأخير وىذا سة،راالد مزتمع وتعريف تحديد يتوزب المختارة العينة تحديد قبل   

 لاتصالات تبسة وكالة مستيمكي زميع ىو سةراالد فمزتمع البحث، موضوع الظاىرة تمثل التي

  .ررراالز

 فقد المطموبة، البيانات بتوفير والكفيمة سةراالد مزتمع من المختارة المفردات ىي سةراالد عينة أما   

 وكالة لمشتركي زماليالإ العدد عمى الحصول عمى القدرة لعدم راونظ عشواري، بشكل اختيارىم تم

عدد أفرادىا  غوبم المزتمع من عشوارية عينة اختيار عمى سةراالد تمت فقد العينة، حزم لتقدير تبسة

 :تيالأ الزدول في سةراالد عينة توضيح ويمكن عينة، 100
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 (: عينة الدراسة03الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات الصالحة الاستبيانات المسترجعةعدد  عدد الاستبيانات الموزعة عدد أفراد الدراسة

100 100 100 100 

 من إعداد الطالبين المصدر:

 من قارمة 100 عمييم وزعت حيث فرد، 100 عددىم غوالبال سةراالد عينة عدد الزدول يوضح   

 .والتحميل لمتزميع صالحة إيزاد أنيا زميعا تم الفرز عممية وبعد ،زميعا يااسترزاع وتم الاستبيان

 ثانيا: أداة الدراسة

 محتويات توضيح ويمكن البيانات زمع عمى يساعد بشكل استبيان إعداد تم سةراالد تسييل قصد   

 : الموالية العناصر خلال من وصدقيا ثباتيا قياس واختبار الاستبيان

 الاستبيان محتويات -1

 لتحقيق الضرورية والمعمومات البيانات عمى الحصول في تساعد أساسية كأداة الاستمارة تصميم تم   

 النياري شكميا وفي سة،راالد ترامتغي تتضمن محورين عمى الاستمارة احتوت وقد البحث، ضراأغ

 ا:ىم أساسيين ززرين عمى مقسمة سؤالا 20 عمى الاستمارة احتوت

 العمر، الزنس،) في وتتمثل الشخصية بالبيانات المتعمقة بالأسرمة خاص :الأول الجزء 

 ؛)المستوى التعميمي

 ينزأز إلى بدوره سمق   حيث سةراالد لمحاور الززء ىذا خصص :الثاني الجزء: 

 (10-01) من مقسمة تراعبا 10 وتضمن (:التسويق الابتكاري) الرئيسي المستقل المحور 

 غاية إلى 11) العبارة من .تراعبا 10 عمى احتوى وقد (:المستهمك سموك) التابع المحور 

 (20 العبارة
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 الاستبيان مقياس 2-

 ار يتعب أكثر لكونو الخماسي ليكارت مقياس استخدام تم كمية بيانات إلى سةراالد إزابات لتحويل   

 الزدول في لمموافقة الخمس الدرزات توضيح ويمكن للإزابة أوسع مزالات يعطي وباعتباره وتنوعا

 :الموالي

 (: مقاييس الإستبيان04الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق موافق بشدة غير الازابات

 5 4 3 2 1 الدرزة

 .الخماسي ليكارت سمم عمى بالاعتماد ينالطالب إعداد من :المصدر

 درزة مقياس لكل أعطي حيث الخماسي، ليكارت مقياس ىو الاستبيان مقياس أن الزدول يوضح   

 .5 الرمز ليا عطيأ   التي بشدة بموافق نياية ،1 رمز ليا عطيأ   التي بشدة موافق بغير بداية

 وثباتو الاستبيان صدق -3

 من التحقق تم وقد لقياسيا وضعت التي تراالمتغي قياس عمى الاستبيان قدرة الأداة بصدق يقصد   

 وعموم والتزارية الاقتصادية العموم كمية أساتذة من المحكمين من عدد عمى عرضيا طريق عن ذلك

 .الاستمارة تعديل تم المطروحة الملاحظات ضوء وفي ،-تبسة-التسيير

 المطمب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

 وصف خلاليا من يتم إحصارية طرق عمى الاعتماد سيتم البيانات وتحميل سةراالد أىداف لتحقيق   

 إدخال ثم وترميزىا الموزعة البيانات بزمع بداية بينيما، الموزودة العلاقة نوعية وتحديد تراالمتغي

 تضمنت حيث،  spss "" الازتماعية الإحصارية الحزمة برنامج باستعمال الآلي بالحاسوب البيانات

 تالية:ال الإحصارية الأساليب المعالزة
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 المئوية والنسب تراراالتك -1

 اتزاه الاستزابة ولتحديد سة،راالد مزتمع خصارص وصف في المروية والنسب تراراالتك استخدمت   

 : الموالي بالقانون وتحسب سةراالد أداة محاور

 
 كرونباخ ألفا معامل -2

 : الموالية بالمعادلة عنو ويعبر سة،راالد أداة ثبات معامل لتحديد كرونباخ ألفا معامل استخدام تم   

 
 : حيث

A :كرونباخ؛ ألفا يمثل 

N :الأسرمة؛ عدد يمثل 

:Vt للاستمارة؛ المحاور مزموع في التباين يمثل 

Vi :المحاور لأسرمة التباين يمثل. 

 المعياري فراوالانح الحسابي المتوسط -3

 وأسرمة محاور نحو سةراالد دراأف استزابات لتحديد المعياري فراوالانح الحسابي المتوسط حساب تم   

 تار يالتغي في التشتت مدى يقيس إحصاري مؤشر عن عبارة المعياري فراالانح أن حيث سة،راالد أداة

 : الموالية بالعلاقة عنو ويعبر
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 بيرسون ارتباط معامل -4

 من انطلاقا حسابو وتم ببعضيا، سةراالد ترامتغي ارتباط مدى لتحديد بيرسون الارتباط معامل يستخدم

 "spss" الازتماعية الإحصارية الحزمة برنامج

 توضيح ويمكن (والعميا الدنيا الحدود) الخماسي لمتدرج ليكارت مقياس خلايا طول تحديد تم كما   

 :الموالي الزدول في الخلايا طول

 (: طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي05الجدول رقم )

 [5-4.20] [4.19-3.40] [3.39-2.60] [2.59-1.80] [1.79-1] المتوسط المرجح

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما اتجاه الإجابة

 مرتفع زدا مرتفع متوسط منخفض منخفض زدا المستوى

 24ص ،2013 عنابة، مختار، بازي زامعة عممية، ندوة ، spss باستخدام البيانات تحميل اليادي، بوقمقول المصدر:

 طول عمى لمحصول المقياس في قيمة أكبر عمى تقسيمو ثم ومن( 4=1-5) المدى حساب تم   

 لتحديد وذلك واحد وىي المقياس بداية إلى القيمة ىذه إضافة تم ذلك وبعد( 0.80=4/5، أي )الخمية

 .الخمية ليذه الأعمى الحد

 لث: عرض و تحميل نتائج الاستبيانالمطمب الثا

 كرونباخ آلفا معامل طريقة خلال من وثباتو صدقو من التأكد تم حيث النياري الاستبيان وضع   

 :الآتي الزدول خلال من توضيحيا ويمكن
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 الاستبيان ثبات لقياس كرونباخ آلفا اختبار(: 06رقم )الجدول 

 معامل الثبات المحور:

 0.684 المحور المستقل )التسويق الابتكاري(

 0.708 المحور التابع )سموك المستهمك(

 0.812 معامل الاستبيان الكمي

 (11 )أنظر الممحق رقم SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 ىذا زيدة، بنسبة مرتفع للاستبيان والثبات الصدق معامل أن أعلاه الزدول نتارج خلال من يلاحظ   

 مختمف تشير حيث ،)التابع المستقل، المحور) المحاور معامل وأيضا الكمي، لممعامل بالنسبة

 يقيس الاستبيان أن عمى يدل وىذا (،%60) الدلالة مستوى من أكبر وىي زيدة، نسب إلى المعاملات

 .ليياإ المتوصل النتارج في والوثوق الاستمارة ىذه باستعمال يسمح إذن لقياسو، وضع ما

 أولا: تصميم و تحميل الجداول

 فيةراالديموغ الخصارص لتوضيح الاستبيان، من الأول بالقسم المتعمقة النتارج وتحميل عرض سيتم   

 الززارر تبسة. اتصالات وكالة في( التعميمي مستوىال السن، الزنس،) في والمتمثمة

  متغير الجنس -1

 :الاتي الزدول خلال الزنس متغير تحميل يتضح

 الجنس لمتغير وفقا سةراالد مجتمع دراأف توزيع (:07) رقم الجدول

 %النسبة  التكرار البيان

 74 74 أنثى

 26 26 ذكر
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 %100 100 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 بعدد ، % 74 ـب نسبتيم قدرت حيث ،لذكورا نسبة من أعمى ناثالإ نسبة أن أعلاه الزدول يوضح   

 26 م بـعددى قدر حيث سة،راالد عينة إزمالي من  %26 :ـبذكر ال نسبة قدرت حين في فردا، 74

 .الزنس لمتغير وفقا العينة دراأف توزيع يوضح الموالي والشكل فراد.

 أفراد العينة مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: توزيع 11الشكل رقم )

 
  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 متغير الفئة العمرية -2

 يوضح الزدول الآتي متغير الفرة العمرية

 (: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمفئة العمرية08الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار البيان

 1 1 سنة 18أقل من 

 97 97 سنة 30إلى  18من 
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 2 2 سنة 40سنة إلى  30من 

 100 100 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 حيث ،)سنة 30 إلى 18 من) فرة من أغمبيم كان سةراالد مزتمع دراأف معظم أن الزدول يوضح   

 باقي زاءت وقد العينة، إزمالي من مبحوث 97 بعدد % 97 الفرة ىذه في العينة دراأف نسبة بمغت

 شباب ىم الوكالة في العينة دراأف أغمبية أن ستنتجي   ومنو أعلاه، الزدول في موضح ىو كما الفرات

 اتصالات بخدمات العمرية الفرة ىذه اىتمام عمى يدل مام ،سنة 30إلى  18 من العمرية الفرة

 .رراالزز 

 .العمر لمتغير وفقا سةراالد مزتمع دراأف توزيع يوضح التالي والشكل

 العمر لمتغير وفقا سةراالد مجتمع دراأف توزيع(: 12) رقم الشكل

 
  SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتارج  المصدر:
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 متغير المستوى التعميمي -3

 :تيالآ الزدول حسب موضحة العممي المؤىل وفق العينة دراأف توزيع

 العممي لممستوى وفقا سةراالد مجتمع دراأف توزيع (:09) رقم الجدول

 %النسبة  التكرار البيان

 1 1 ثانوي

 95 95 جامعي

 4 4 دراسات عميا

 100 100 المجموع

 (11 )أنظر الممحق رقم SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 من كانت التعميمي المستوى لمتغير وفقا سةراالد مزتمع دراأف أغمبية أن أعلاه الزدول من يتضح   

 باقي زاءت حين في ، % 97 ـ:ب قدرت بنسبة فردا 97 المبحوثين عدد غبم حيث الزامعي المستوى

 .أعلاه الزدول في موضح ىو ماك النتارج

 .العممي المستوى لمتغير وفقا سةراالد مزتمع دراأف توزيع يبين الموالي والشكل

 التعميمي المستوى متغير وفق سةراالد مجتمع دراأف توزيع(: 13) رقم الشكل

 
  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:
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 ثانيا: تحميل محاور الدراسة

 المتمثمة سةراالد ترامتغي نحو سةراالد مزتمع إزابات تمثل والتي الأساسية البيانات عرض سيتم   

 .الاستمارة في

 تسويق الابتكاريال بمحور يتعمق فيما سةراالد مجتمع دراأف استجابات  1-

 الحسابي المتوسط حيث من (10-1) من تراالفق خلال من المحور ىذا بيانات اختبار يتم   

 .المعياري فاوالانحر 

 )التسويق الإبتكاري( المستقل المتغير نحو الدراسة مجتمع أفراد (: استجابة10رقم ) الجدول

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 بتقديم الززارر اتصالات مؤسسة تتميز 1
 الاتصالات مزال في مبتكرة خدمات

 متوسط محايد 8 1221023 3.10

 خدمات و ضمانات المؤسسة تقدم 2
 تسييل) الزبون حازات تمبي مصاحبة

 ....(الأعطال صيانة التسديد،

 متوسط محايد 4 1.03529 3.33

 في الاندماج و الاشتراك رسوم 3
 مناسب الزديدة الخدمات

 متوسط محايد 6 1.09286 3.24

 اتصالات تقدميا التي الخدمات سعارأ 4
 ةمناسب الززارر

 متوسط محايد 9 1.17288 3.09

غير  10 1.16042 2.63 زودتيا الخدمات تكمفة تناسب 5

 موافق

 منخفض

 من لخدماتيا المؤسسة تروج و تعرض 6
 لارق بشكل الوسارل مختمف خلال

 ومناسب

 مرتفع موافق 2 0.92660 3.50
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 و زديدة عروض المؤسسة تطرح 7
 مستمر بشكل خدماتيا عمى خصومات

 مناسب و

 متوسط محايد 5 1.16667 3.25

 مرتفع موافق 1 1.08637 3.54 مناسبة الوكالة غمق و افتتاح وقاتأ 8

 مرتفع موافق 3 1.14992 3.47 مناسب و لارق لموكالة العام المظير 9

 لممؤسسة الالكتروني الموقع يحتوي 10
 الخدمات و المعمومات زميع عمى

 الزبون يحتازيا التي

 متوسط محايد 7 1.16597 3.21

 متوسط محايد 1 0.57093 3.24 اجمالي درجة محور التسويق الابتكاري

  SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتارج  المصدر:

 بالنسبة (الحياد) نحو تتزو سةراالد مزتمع دراأف استزابات أن أعلاه الزدول خلال من يتضح   

 لمدرزة بالنسبة 3.24 المزال ترافق لزميع الحسابي المتوسط غبم حيث المحور، تراعبا لأغمب

 المحور، ىذا ترافق أغمب كل عمى بالإيزاب ولا بالسمب يتزيون لا عينة دراأف أن يؤكد ما وىو الكمية،

 يوافقون لا سةراالد عينة المؤسسة دراأف أن عمى يدل ما متوسطة، وبنسب )محايد( اتزاىيم كان حيث

 8و  6العبارات  يخص فيما سةراالد عينة دراأف اتزو حين في التسويق الابتكاري، محور تاعبار  عمى

 جيترو تقوم بال تبسة وكالة في ترى سةدراال عينة أن عمى يدل ما مرتفع وبمستوى موافقة اتزاه 9و 

، مناسبة الوكالة غمق و افتتاح وقات، و أن أمناسب و لارق بشكل الوسارل مختمف خلال من لخدماتيا

 .مناسب و لارق لموكالة العام المظيرو أن 

 ))سموك المستهمك التابع المتغير نحو سةراالد مجتمع دراأف استجابة(: 11الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة
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 زديدة خدمات باستمرار المؤسسة تقدم 11
 الزبارن حازات تمبي

 متوسط محايد 5 1209226 2.83

 لزميع خدمات المؤسسة توفر 12
 وقت سرعأ و مكان يأ في المواطنين

غير  9 1.18219 2.58

 موافق

 منخفض

 الزبارن شكاوي معالزة و استقبال يتم 13
 زيد بشكل

غير  10 1.14750 2.42

 موافق

 منخفض

 في المطموبة بمياميا المؤسسة تقوم 14
 التعرف و الزبارن مع الاتصال تحقيق

 .حازاتيم عمى

 متوسط محايد 6 1.14323 2.81

 الياتفي الاتصال مراكز المؤسسة توفر 15
 الزبون احتيازات لتمبية

 متوسط محايد 1 1.10901 3.32

مبادئ تعامل المؤسسة تعطي الزبون  16
 درزة من الشفافية و الأمان

 متوسط محايد 3 1.16076 3.19

لديك ثقة كبيرة في مؤسسة اتصالات  17
 الززارر

 متوسط محايد 8 1.10696 2.63

تزعل مؤسسة اتصالات الززارر  18
 الزبون سعيدا بالانتماء إلييا

 متوسط محايد 7 1.16011 2.74

الاشتراك في اختيارك يؤثر سعر  19
 التعامل مع اتصالات الززارر

 متوسط محايد 2 1.20504 3.32

زيارة مصمحة الزبارن تشعرك بشعور  20
 ايزابي تزاه مؤسسة

 متوسط محايد 4 1.24280 2.97

 متوسط محايد 2 0.60697 2.89 سموك المستهمكاجمالي درجة محور 

  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

 عمى بالإيزاب ولا بالسمب يتزيون لا سةراالد مزتمع دراأف أن السابق الزدول خلال من يتضح   

 الكمية النسبة لو تشير ما وىو متوسطة، وبنسب )محايد( اتزاىيم كان حيث المحور، ىذا ترافق أغمب
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 المؤسسة دراأف أن عمى يدل ما متوسط، وبمستوى لممحور الكمية لمدرزة 2.89ـب قدرت التي لممحور

 باستثناء ىذا المؤسسة، في المستيمك سموك محور تراعبا يرفضون ولا يوافقون لا سةراالد عينة

لا يرون أن الوكالة توفر الخدمات  إذ سة،راالد عينة لم يوافق عمييا أفراد التي (13و  12) العبارتين

 بشكل الزبارن شكاويمعالزة  استقبال و لزميع المواطنين في أي مكان و في أسرع وقت و لا يتم

 بالمتغير مقارنة وذلك الحسابية بالمتوسطات أخذا الثانية المرتبة في المحور ىذا ترتيب وزاء، زيد

 )التسويق الابتكاري(. المستقل

 سةراالد اتفرضي اختبار -3

الرابعة والخامسة( ات الثلاث الأخيرة  لمدراسة )الفرضية الثالثة، رضيالف اختبار العنصر ىذا يتناولس

 كونيا ترتبط بزانبيا التطبيقي.

 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة -

يساىم الابتكار في المزيج التسويقي في إعطاء "لاختبار الفرضية الثالثة و التي كان نصيا 

سيتم الاعتماد عمى نتارج آراء  "،-تبسة–المديرية العممياتية لاتصالات الززارر صورة ايزابية عن 

تمحورت أسرمة المحور حول ىذا نة الدراسة والخاصة بالمحور الأول )التسويق الابتكاري(، حيث عي

الزانب، و قد كانت آراء عينة الدراسة محايدة في معظميا و قد يرزع ذلك إلى أن المؤسسة محتكرة 

ن المؤسسة، لمسوق في ىذا المزال، إلا أنيا تتفق عمى أن الترويج و التوزيع يعطيان صورة ايزابية ع

يساىم الابتكار في المزيج التسويقي في التي كان مفادىا "و منو يمكن قبول الفرضية الززرية الثالثة و 

 ".-تبسة–المديرية العممياتية لاتصالات الززارر إعطاء صورة ايزابية عن 
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 اختبار الفرضية الجزئية الرابعة -

 -تبسة-المديرية العممياتية لاتصالات الززارر اىتمام لاختبار الفرضية الرابعة والمتمثمة في: "

سيتم الاعتماد عمى نتيزة المتوسط الحسابي لممحور الثاني من الاستبيان كما ىو  "بمستيمكييا زيد

 موضح في الزدول الموالي:

 (: نتائج اختبار الفرضية الرابعة12) الجدول رقم

 
 إزمالي درزة محور سموك المستيمك

 المستوى الاتزاه المتوسط الحسابي

 متوسط محايد 2.89

  SPSSمن إعداد الطالبين بناء عمى نتارج  المصدر:

  -تبسة-المديرية العممياتية لاتصالات الززارر الاىتمام الذي تقدمو  يمكن القول بأن مستوى   

و الواقع  في المزال  2.89متوسط، ذلك أن المتوسط الحسابي لممحور و المعادل لـ لمستيمكييا 

موضع الاختبار، والتي كان مفادىا  الرابعةالفرضية  و بذلك يتم رفضيؤكد ذلك،  [3.39 - 2.60]

 ".بمستيمكييا زيد -تبسة-اىتمام المديرية العممياتية لاتصالات الززارر "

 الخامسة الجزئية اختبار الفرضية -

 ومعامل نبيرسو  رتباطالا معامل الاعتماد عمىيتم س باستخدام نتارج الانحدار الخطي البسيط   

توزد علاقة ارتباط ايزابية ذات دلالة الفرضية الززرية الخامسة و التي مفادىا " لاختبار التحديد

إحصارية بين التسويق الابتكاري و سموك المستيمك في المديرية العممياتية لاتصالات الززارر        

 :الموالي الزدول خلال من موضح ىو كما وذلك". -تبسة–
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 خامسة(: نتائج اختبار الفرضية ال13الجدول رقم )

 الإحصائات                     

 المتغيرات           

 R2معامل التحديد  (SIGالقيمة الاحتمالية ) R معامل الارتباط

 المتغير المستقل )التسويق الابتكاري(
02632 0.000 0.399 

 المستيمك( المتغير التابع )سموك

 (11 )أنظر الممحق رقم SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتارج  المصدر:

 وسموك بين التسويق الابتكاري قوية ايزابية تباطر ا علاقة ىناك أن يتضح أعلاه الزدول خلال من   

 معامل أن إلى النتارج تشير حيث ،-تبسة–ررزاالز تصالاتلا المديرية العممياتية في المستيمك

 الاحتمالية القيمة أن كما قوية، ايزابية ارتباط علاقة وزود إلى يشير وىذا %63.2 يساوي الارتباط

 ذلك لتأكد التحديد معامل نتارج زاءت كما ، 0.05 الدلالة مستوى من أقل وىي 0.00 تساوي

( المستيمك سموك(ع التاب المتغير عمى أر طت التي تراالتغي من %39.9 أن إلى أشارت أنيا باعتبار

 تتأكد وبالتالي أخرى، ترالمتغي فتعود المتبقية النسبة أما ،)تسويق الابتكاريال) المستقل لممتغير تعود

توزد علاقة ارتباط ايزابية ذات دلالة إحصارية بين ززرية الخامسة و التي مفادىا "ال الفرضية صحة

 حسب وذلك" -تبسة–اتية لاتصالات الززاررالتسويق الابتكاري و سموك المستيمك في المديرية العممي

 .سةراالد عينة دراأف نظر وزية

 

 

 

 



تصالات الززارر لا المديرية العممياتيةالفصل الثالث: دور الابتكار الخدمي في التأثير عمى سموك المستيمك ب
 -تبسة–

 

110 
 

 خلاصة الفصل

 تم -تبسة– المديرية العممياتية لاتصالات الززارر في أزريت التي الميدانية سةراالد خلال من   

، إضافة -تبسة-نشأة مؤسسة اتصالات الززارر و المديرية العممياتية لاتصالات الززارر  عمى التعرف

 ييا، و ذلك من خلال المبحث الاول.إلى الييكل التنظيمي ليذه الأخيرة و العروض المقدمة لمشترك

المديرية  مستيمك يرأ في المتمثمة سةراالد لنتارج وصيخصت فقد تم الفصل ليذا أما المبحث الثاني   

  .ذلك خلال من أثرىا واستنتاج الابتكاري التسويق حول -تبسة– العممياتية لاتصالات الززارر

 )التسويق الابتكاري( المستقل المتغير بين العلاقة لتحديد البسيط الانحدار استخدام تم الأخير فيثم    

تسويق ال طرف من ايزابي أثر ىناك أن التحميل خلال من واتضح ،)سموك المستيمك( التابع والمتغير

 .-تبسة-العممياتية لاتصالات الززارر المديرية  في المستيمك سموك عمىبتكاري الا
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 خاتمة

 نأ ونجد ،متسويق الابتكاري في مجال الخدماتل البالغة ىميةالأ يتضح سبق، ما عمى اعتمادا   

 اتخاذ لىإ دفعو و خدمةال نحو المشتري انتباه ولفت جذب في كبير بشكل ساعدت الابتكارية المراحل

 يستدعي مما المنافسين، خدمات عن التحول و لممؤسسة الوفاء حتى مرالأ يصل وقد الشرائي، القرار

 ترفع نأ شانيا من وميمة ايجابية خمفيات من لو لما الابتكار عمى بجدية و بقوة الضوء تسميط ضرورة

 مكانتيا ضمان عمى قدرتيا من وتزيد التنافسية سواقالأ في سمعتيا وتحسّن المؤسسة ربحية من

 .الراىن الوقت في والمتواصمة المستمرة التغيرات خضم في خاصة السوقية

 بحاثأ قامةا  و  الابتكار، لجانب ميمة ميزانيات تخصيص المؤسسات مختمف عمى لابد وعميو   

 دوما البقاء وبذلك العالم، في الحاصمة والتجديدات والإبداعات التغيرات جميع لمواكبة دائمة ودراسات

 لىإ ضافةإ نتاجي،إ ىيكل يأ عمييا يقوم التي الركيزة صبحأ الذي والتقني العممي التقدم دائرة ضمن

 .عينو في والمؤسسة المنتج عن صورة حسنأ رسم و لممستيمك فضلالأ ضمان

 الدراسة نتائج -1

 كالآتي: وىي النتائج من جممة إلى التوصل تم   

 الحاصمة لمتغيرات السريع التجاوب من ؤسسةالم عمى لابد حيث العصر، سمة الابتكار أصبح -

 التغيير طرح في السباقة تكون أن لابد السوق في البقاءؤسسة الم فمتضمن استباقيا، أو الأسواق في

 من نشاط أي وفي الخدمات أو السمع مجال في الابتكار تبني خلال من إلا يتم لا وىذا والتجديد،

 أنشطتيا؛

 والممارسة الفعمي التطبيق موضع التقميدية وغير الجديدة الأفكار وضع ىو الابتكاري التسويق -

 الزبون يريد لا أو يستطيع لا التي والكامنة الجديدة الحاجات اكتشاف عمى يعمل وىو التسويقية،

 الحاجات؛ ىذه و إشباع لتمبية الزبون فييا يفكر لم وحمول طرق عن البحث ثم عنيا، التعبير
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 متكامل تسويقي مزيج لابتكار التسويقية، الجيود جميع وضع كذلك يتضمن الابتكاري التسويق -

 السوق؛ في والبقاء التميز ليا تضمن ،ؤسسةلمم تنافسية ميزة وتحقيق الزبائن إرضاء في يساىم

 الأنشطة أداء يتم نأب ضمان يوجد ولا ومخاطر، صعوبات عدة يشوبو الابتكاري التسويق تطبيق نإ -

 مدى لقياس الابتكاري التسويق مجال في الأداء تقييم إلى الحاجة تنشأ لذلك تكون، أن يجب كما

 ىي بل فقط، الأخطاء تصيد عممية أنيا عمى العممية ىذه إلى ينظر أن يجب لا و فشمو، أو نجاحو

 بالفائدة يعود الذي بالشكل بو، والارتقاء الابتكاري التسويق مجال في الأداء تحسين إلى تيدف عممية

 فييا؛ يُطبق التي ؤسسةالم عمى

 الظروف ظل في السوق في التميز و الريادة تحقيق و النجاح، مفاتيح أحد الابتكاري التسويق يعتبر -

 مبتكرة ومنتجات خدمات تقديم عمى قدرتو خلال من ىذا الحالية، الأعمال بيئة تميز التي المتغيرة

 لممستيمكين؛ والمتجددة المتغيرة والرغبات الحاجات مع وتتكيف تتلاءم

محركا لمنشاط الاقتصادي، و ىذا ما يفسر تحول الكثير من الدول لاسيما أصبحت الخدمات  -

 المتقدمة منيا من اقتصاد التصنيع إلى اقتصاد الخدمات.

 عن والناتج السابق في متاحا يكن لم المؤسسة لزبائن جديد عرضالابتكار في الخدمة يتمثل في  -

 .الخدمة مفيوم في تغييرات أو إضافات

الخدمة قد يكون من خلال طرح خدمات جديدة في السوق أو من خلال الطرق الحديثة الابتكار في  -

لمتفاعل مع الزبون، أو من خلال إيجاد طرق حديثة لتسميم الخدمات لمزبائن، أو من خلال تكنولوجيا 

 تقديم الخدمات إلى الزبون بكفاءة.

لمؤسسات إليو من خلال أىمية عنصر سموك المستيمك، حيث يعتبر ىدف جوىري تسعى جميع ا -

 محاولة إرضائو.

 وجود العديد من العوامل التي تؤثر في سموك المستيمك و التي تختمف حسب طبيعتيا. -
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تمر عممية اتخاذ القرار الشرائي بعدة مراحل عمى رجل التسويق أن يأخذىا بعين الاعتبار لاتمام  -

 عممية الشراء.

 أىداف يحقق وما المستيمك يرضي ما تقديم عمى تنصب يالأن بالنفع تعود المستيمك سموك سةراد -

 المؤسسة؛

 وتقييم المعمومات عمى فالبحث المشكمة، عمى بالتعرف تبدأ لممستيمك ئيراالش رراالق اتخاذ عممية إن -

 .المستيمك رضا مدى تحدد التي ىي ءراالش بعد ام ومرحمة ء،راالش رراق إلى وصولا البدائل

 اختبار الفرضيات -2

 :يمي كما النتائج كانت سةراوالد البحث عممية خلال ومن الموضوعة الفرضيات من التأكد سبيل في   

 :لزبائن جديد عرض و التي كان مفادىا "الابتكار الخدمي ىو الفرضية الجزئية الأولى 

 ."الخدمة مفيوم في تغييرات أو إضافات عن والناتج السابق في متاحا يكن لم المؤسسة

 يكون أن ويمكن ،الخدمة مفيوم في كبير تحسين أو جديدة خدمة بتقديم الخدمة في بتكارالا يتعمق

 تكنولوجيا أو الخدمة لتقديم جديد نظام الزبون، مع لمتفاعل جديدة طريقة إنشاء المثال سبيل عمى

 ، و بالتالي تعد ىذه الفرضية من الدراسة صحيحة.الجميع من مزيج أو جديدة

  تحاول المؤسسة وضع المزيج التسويقي الملائم و التي كان مفادىا " الثانية:الفرضية الجزئية

 "الذي يؤثر عمى سموك المستيمك و تجعمو يسرع في قبول الابتكار

 توجد ولا ئيارابش قاموا أن ليم يسبق لم التيخدمات ال ىي لممستيمكين بالنسبة الجديدة خدماتال

 مقاربة خدمات عن معمومات لدييم تكون الأحيان بعض وفي عنيا، معمومات لدييم

 ىذه تبني إلى المستيمكين دفع إلى التسويقية الجيود خلال من مؤسساتال وتيدف بديمة، أو

 من الدراسة صحيحة. الفرضية الجزئية الثانيةو بالتالي تعد  .خدماتال
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 :يساىم الابتكار في المزيج التسويقي في إعطاء " و التي كان مفادىا الفرضية الجزئية الثالثة

 "-تبسة–المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر صورة ايجابية عن 

 من خلال نتائج آراء عينة الدراسة والخاصة بالمحور الأول من الاستبيان )التسويق الابتكاري(، 

محتكرة لمسوق في ىذا المجال، إلا كانت آراؤىم محايدة في معظميا و قد يرجع ذلك إلى أن المؤسسة 

أنيا عينة الدراسة تتفق عمى أن الترويج و التوزيع يعطيان صورة ايجابية عن المؤسسة، و بالتالي تُعد 

 الفرضية الجزئية الثالثة من الدراسة صحيحة.

  :و التي كان مفادىا "اىتمام المديرية العممياتية لاتصالات الجزائرالفرضية الجزئية الرابعة   

 "بمستيمكييا جيد. -تبسة-

  -تبسة-المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر الاىتمام الذي تقدمو  يمكن القول بأن مستوى

و الواقع  في المجال  2..9متوسط، ذلك أن المتوسط الحسابي لممحور و المعادل لـ لمستيمكييا 

 الرابعة من الدراسة غير صحيحة.، و بالتالي تعد الفرضية الجزئية يؤكد ذلك [2... - 2..9]

 :توجد علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة و التي كان مفادىا " الفرضية الجزئية الخامسة

احصائية بين التسويق الابتكاري و سموك المستيمك في المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 

 ".-تبسة-

بين التسويق  قوية ايجابية تباطر ا قةعلا ىناك أن يتضح" SPSSحسب نتائج البرنامج الاحصائي "

 إلى النتائج تشير حيث ،-تبسة–ئرزاالج تصالاتلا المديرية العممياتية في المستيمك وسموك الابتكاري

 القيمة أن كما قوية، ايجابية ارتباط علاقة وجود إلى يشير وىذا %9... يساوي الارتباط معامل أن

 لتأكد التحديد معامل نتائج جاءت كما ، 2.20 الدلالة مستوى من أقل وىي 2.22 تساوي الاحتمالية

 سموك(ع التاب المتغير عمى أر طت التي تراالتغي من %2.2. أن إلى أشارت أنيا باعتبار ذلك
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 أخرى، ترالمتغي فتعود المتبقية النسبة أما ،)تسويق الابتكاريال) المستقل لممتغير تعود( المستيمك

 الخامسة من الدراسة صحيحة.جزئية ال الفرضية تعد وبالتالي

تأثير لمتسويق الابتكاري "بناء عمى ما سبق نقوم باختبار الفرضية الرئيسية و التي كان مفادىا    

- ئرزاالج الاتصتالمديرية العممياتية لا  فيعمى سموك المستهمك في المؤسسة الخدمية و كبير 

استعمال المؤسسة لحملات من خلال  النظري تم تأكيد صحة الفرضية الرئيسية في جزئيا، "-تبسة

وجعمو يتذكر الخدمة و بعضا من مميزاتيا، ما قد يؤدي جمب انتباه المستيمك إعلانية مكثفة و متكررة ل

 و من ثم تبني الخدمة بشكل منتظم.بو إلى تجريبيا 

تباط بين أما في ما يتعمق بالجانب التطبيقي من الفرضية تم اختبارىا من خلال دراسة علاقة الار    

إلى وجود  "SPSS" حصائيالإالتسويق الابتكاري و سموك المستيمك، حيث اشارت نتائج البرنامج 

 الاحتمالية القيمة أن كما  ،%9...، حيث بمغت نسبة الارتباط بينيما علاقة ارتباط ايجابية قوية

 ذلك لتأكد التحديد معامل نتائج جاءت كما ، 2.20 الدلالة مستوى من أقل وىي 2.22 تساوي

( المستيمك سموك(ع التاب المتغير عمى أر طت التي تراالتغي من %2.2. أن إلى أشارت أنيا باعتبار

 في جزئيا التطبيقي. الفرضية صحة تتأكد وبالتالي ،)تسويق الابتكاريال) المستقل لممتغير تعود

 التوصيات -3

 :التالية التوصيات تقديم يمكن عمييا المتحصل النتائج ضوء في

 خمق أجل من الابتكارية، العممية في يساىمون الذين درابالأف خاصة ومكافآت حوافز نظام نشاءإ -

 ذلك؛ عمى الموظفين وتحفيز المؤسسة في الابتكار من جو

 تكنولوجيا مجال في الحاصمة تراالتطو  مواكبة مع المقدمة الخدمات مستوى عمى المحافظة -

 ؛والاتصال علامالإ
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 علاناتياإ في والجاذبية الوضوح عمى المحافظة مع ،لممؤسسة الترويجي المزيج مستوى تعزيز -

 المناسب؛ بالشكل الخصومات و العروض طرح في والمواصمة

 منمستيمكين ال تذمر سبابأ معرفةومحاولة  الشكاوي، ومعالجة استقبال طريقة في النظر إعادة -

 الوضع؛ صلاحإ محاولة ثم الشكاوي لاستقبال الحالية الطريقة

 تكثيف برامج التدريب و التعميم لمموظفين لزيادة الرصيد المعرفي في المؤسسة. -

 :سةراالد آفاق 4-

 الموضوع، ىذا في التوسع يمكن لأنو ظراون المطروحة الإشكالية مع يتناسب وبما المذكرة مناقشة بعد

 :الآتية تراالعبا في صياغتيا يمكن أخرى ساترالد موضوع تكون إشكاليات تصور من مكن فذلك

 )والعامة الخاصة المؤسسات بين مقارنة سةراد) الخدمية، المؤسسات في بتكارالا واقع -

 أثر الابتكار في التوزيع عمى نمو مبيعات المؤسسة الخدمية. -
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 (: استبيان الدراسة10الممحق رقم )

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجمهورية
 العممي والبحث العالي التعميم وزارة

 
 التسيير عموم و والتجارية الاقتصادية العموم كمية

 خدمات تسويق : تخصص
 ماستر مذكرة لإعداد التحضير إطار في استبيان استمارة

 
 ين:الطالب إعداد من

 سعدي عقبة
 عجال رضا

 
 
 
 
 
 

 
 فائق امن ولكم رأيكم مع تتناسب التي الخانة أمام(X)  علامة وضع طريق عن جابةالإ تكون :ملاحظة
 .الاحترام

 ول: بيانات عامةالجزء ال 

 ذكر           أنثى الجنس:  -1

           43أكبر من           43إلى  33من           33إلى  11سنة          من  11أقل من  السن: -2

 المستوى التعلٌمً: ثانوي فأقل          جامعً          دراسات علٌا          شهادات أخرى         -3

دور الابتكار الخدمي في التأثير عمى سموك  بعنوان الموسومة ماسترال مذكرة تحضير إطار في
 من رجوان ،اتصالات الجزائر مؤسسة حول ميدانية دراسة المستهمك في قطاع الاتصالات

 الأسئمة جممة عمى والإجابة تكرمكم خلال من بحثنا موضوع إثراء في المساهمة سيادتكم
 .اتصالات الجزائر مؤسسة لدى بائنز ك الاستمارة ذهالموجودة به
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 بتكاريالتسويق الا المحور المستقل الجزء الثاني: أسئلة

غير موافق  ستبانةالإعبارات  الرقم
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 بتقديم الجزائر اتصالات مؤسسة تتميز 1
 الاتصالات مجال في مبتكرة خدمات

     

 خدمات و ضمانات المؤسسة تقدم 2
 تسهيل الزبون حاجات تمبي مصاحبة
 الأعطال صيانة التسديد،

 ....(الاستعلام

     

 في الاندماج و الاشتراك رسوم 3
 مناسب الجديدة الخدمات

     

 اتصالات تقدمها التي الخدمات سعارأ 4
 ةمناسب الجزائر

     

      جودتها الخدمات تكمفة تناسب 5

 من لخدماتها المؤسسة تروج و تعرض 6
 و لائق بشكل الوسائل مختمف خلال

 مناسب

     

 و جديدة عروض المؤسسة تطرح 7
 مستمر بشكل خدماتها عمى خصومات

 مناسب و

     

      مناسبة الوكالة غمق و افتتاح وقاتأ 8

      مناسب و لائق لموكالة العام المظهر 9

 لممؤسسة الالكتروني الموقع يحتوي 11
 التي الخدمات و المعمومات جميع عمى

 الزبون يحتاجها
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 سلوك المستهلك المحور التابع أسئلة :الجزء الثالث

غير موافق  ستبانةعبارات الإ الرقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 جديدة خدمات باستمرار المؤسسة تقدم 1
 الزبائن حاجات تمبي

     

 لجميع خدمات المؤسسة توفر 2
 وقت سرعأ و مكان يأ في المواطنين

     

 الزبائن شكاوي معالجة و استقبال يتم 3
 جيد بشكل

     

 في المطموبة بمهامها المؤسسة تقوم 4
 التعرف و الزبائن مع الاتصال تحقيق
 .حاجاتهم عمى

     

 الهاتفي الاتصال مراكز المؤسسة توفر 5
 الزبون احتياجات لتمبية

     

مبادئ تعامل المؤسسة تعطي الزبون  6
 درجة من الشفافية و الأمان

     

ثقة كبيرة في مؤسسة اتصالات لديك  7
 الجزائر

     

تجعل مؤسسة اتصالات الجزائر الزبون  8
 سعيدا بالانتماء إليها

     

يؤثر سعر الاشتراك في اختيارك  9
 التعامل مع اتصالات الجزائر

     

زيارة مصمحة الزبائن تشعرك بشعور  11
 ايجابي تجاه مؤسسة
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 IDOOM FIXE(: خدمة 10الممحق رقم )

 

 IDOOM ADSL(: خدمة 10الممحق رقم )
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 IDOOM FIBRE(: خدمة 10الممحق رقم )

 

 4G LITEخدمة الـ(: 10الممحق رقم )
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 !w!c(: خدمة 10الممحق رقم )

 

 IDOOM(: خدمة بطاقات التعبئة 10الممحق رقم )
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 E-Payment(: خدمة الدفع الالكتروني 10الممحق رقم )

 

 (: خدمة في مكتبتي01الممحق رقم )
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 "SPSS(: مستخرجات البرنامج الاحصائي "00الممحق رقم )

 معامل ألفا كرونباخ لممحور المستقل )التسويق الابتكاري(

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.684 10 

 لممحور التابع )سموك المستهمك(معامل ألفا كرونباخ 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.708 10 

 معامل ألفا كرونباخ للاستبيان ككل

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.812 20 

 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لكل عبارة من عبارات الاستبيان

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بتقدٌم الجزائر اتصالات مؤسسة تتمٌز

 الاتصالات مجال فً مبتكرة خدمات
100 3.1000 1.21023 

 مصاحبة خدمات و ضمانات المؤسسة تقدم

 صٌانة التسدٌد، تسهٌل) الزبون حاجات تلبً

 (....الاستعلام الأعطال

100 3.3300 1.03529 

 الخدمات فً الاندماج و الاشتراك رسوم

 مناسب الجدٌدة
100 3.2400 1.09286 

 الجزائر اتصالات تقدمها التً الخدمات أسعار

 مناسبة
100 3.0900 1.17288 

 1.16042 2.6300 100 جودتها الخدمات تكلفة تناسب

 خلال من لخدماتها المؤسسة تروج و تعرض

 مناسب و لائق بشكل الوسائل مختلف
100 3.5000 .92660 

 خصومات و جدٌدة عروض المؤسسة تطرح

 مناسب و مستمر بشكل خدماتها على
100 3.2500 1.16667 

 1.08637 3.5400 100 مناسبة الوكالة غلق و افتتاح أوقات

 1.14992 3.4700 100 مناسب و لائق للوكالة العام المظهر

 على للمؤسسة الالكترونً الموقع ٌحتوي

 ٌحتاجها التً الخدمات و المعلومات جمٌع

 الزبون

100 3.2100 1.16597 

 تلبً جدٌدة خدمات باستمرار المؤسسة تقدم

 الزبائن حاجات
100 2.8300 1.09226 
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 فً المواطنٌن لجمٌع خدمات المؤسسة توفر

 وقت أسرع و مكان أي
100 2.5800 1.18219 

 بشكل الزبائن شكاوي معالجة و استقبال ٌتم

 جٌد
100 2.4200 1.14750 

 تحقٌق فً المطلوبة بمهامها المؤسسة تقوم

 .حاجاتهم على التعرف و الزبائن مع الاتصال
100 2.8100 1.14323 

 لتلبٌة الهاتفً الاتصال مراكز المؤسسة توفر

 الزبون احتٌاجات
100 3.3200 1.10901 

 درجة الزبون تعطً المؤسسة تعامل مبادئ

 الأمان و الشفافٌة من
100 3.1900 1.16076 

 1.10696 2.6300 100 الجزائر اتصالات مؤسسة فً كبٌرة ثقة لدٌك

 الزبون الجزائر اتصالات مؤسسة تجعل

 إلٌها بالانتماء سعٌدا
100 2.7400 1.16011 

 مع التعامل اختٌارك فً الاشتراك سعر ٌؤثر

 الجزائر اتصالات
100 3.3200 1.20504 

 اٌجابً بشعور تشعرك الزبائن مصلحة زٌارة

 مؤسسة تجاه
100 2.9700 1.24280 

N valide (liste) 100   

 

 المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لكل محور من محاور الدراسة
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 526. 3.25 67 التسوٌق الابتكاري

 657. 2.89 67 سلوك المستهلك

Valid N (listwise) 67   

 بيرسونمعامل الارتباط 

Corrélations 

 سلوك_المستهلك التسوٌق_الإبتكاري 

Corrélation de Pearson 1 .632 التسوٌق_الإبتكاري
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 100 100 

Corrélation de Pearson .632 سلوك_المستهلك
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 100 100 
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 الانحدار البسيط

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 M
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : C 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .678
a
 .459 .451 .487 

 

a. Prédicteurs : (Constante), M 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13.091 1 13.091 55.259 .000
b
 

Résidus 15.399 65 .237   

Total 28.490 66    

 

a. Variable dépendante : C 

b. Prédicteurs : (Constante), M 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .137 .375  .365 .716 

M .847 .114 .678 7.434 .000 

 

a. Variable dépendante : C 
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 .2001النشر و التوزيع، القاهرة، مصر، و 

، الإسكندرية، مصر، بدون سنة ، الدار الجامعيةالمستهمكقراءات في سموك أيمن عمي عمر، ( 2

 .نشر

المكاتب الجامعية، العين،  ، داراستراتيجيات التسويق و فن الاعلانإيناس رأفت مامون شومان، ( 3

2003. 
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، دار الفجر لمنشر و التوزيع، القاهرة، مصر، التسوق الابتكاريطمعت أسعد عبد الحميد، ( 11

2009. 

بة ، الطبعة الثالثة، مكتسموك المستهمك )المفاهيم و الاستراتيجيات(عائشة مصطفى الميناوي، ( 12
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2006. 

القباء، القاهرة،  ، داراستراتيجيات التسويق في القرن الحادي و العشرينعبد العزيز حسن أمين، ( 14

 .2000مصر، 

 .2002الجديدة، الإسكندرية، مصر، ، دار الجامعية أساسيات التسويقعبد السلام أبو قحف، ( 15

، الجزء الثاني، ديوان المطبوعات سموك المستهمك )عوامل التأثير النفسية(عنابي بن عيسى، ( 16

 .2003الجامعية، الجزائر، 

، الجزء الثاني، الطبعة الثانية، ديوان سموك المستهمك تأثير العوامل النفسيةسى، يعنابي بن ع( 17

 .2000الجزائر،  طبوعات الجامعية،الم

، ترجمة وردية واشد، المؤسسة الجامعية لمدراسات و النشر و التوزيع، التسويقكاترين قيو، ( 18

 .2008بيروت، الأردن، لبنان، 

و التوزيع، عمان،  ، الطبعة الاولى، دار الحامد لمنشرسموك المستهمككاسر نصر المنصور، ( 19

 .2006الأردن، 

لجامعية، الإسكندرية، مصر، ، الدار االتنظيمي )مدخل بناء المهارات(السموك ماهر أحمد، ( 20

1998. 
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وائل لمنشر،  ، الطبعة الرابعة، دارسموك المستهمك مدخل استراتيجيمحمد إبراهيم عبيدات، ( 21

 .2004عمان، الأردن، 

 .1989الأردن، ر و التوزيع، عمان، ، دار المستقبل لمنشسموك المستهمكمحمد إبراهيم عبيدات، ( 22

لطبعة الثالثة، دار وائل لمنشر ، ا)استراتيجيات التسويق( مدخل سموكيعبيدات،  إبراهيم محمد( 23

 .2002والتوزيع، عمان، الأردن، 

 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،الصناعية المؤسسة ونشاطات وظائف أوكيل، سعيد محمد( 24

1992. 

 .1998و التوزيع، عمان، الاردن،  ، مكتبة الثقافة لمنشرالمستهمكسموك محمد صالح المؤذن، ( 25

 .2005، دار زهران، عمان، سموك المستهمك "مدخل متكامل"محمد عبد العزيز، شاد الساعد، ( 26

 .2008الجامعية، الإسكندرية، مصر، ، الدار إدارة التسويق )مدخل معاصر(محمد عبد العظيم، ( 27

، دار أساسيات التسويق الشامل و المتكاملمحمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق، ( 28

 .2002و التوزيع، عمان، الأردن،  المناهج لمنشر
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 والجرائد المجلات ثالثا:

نية، ، مجمة العموم الإنساسموك المستهمك في تحسين القرارات التسويقيةدور بن يعقوب الطاهر، ( 1

 .2004بسكرة، العدد السادس، 

، مجمة الإبتكار في الخدمة و أثره عمى الاحتفاظ بالزبونحسان بوزيان و مهدي شياركة، ( 2

 .2018ينة، العدد السابع، سبتمبر اقتصاديات المال و الأعمال، قسنط

، مجمة إدارة الأعمال و الدراسات دور وسائل الترويج في تسويق الخدمة المصرفيةموساوي سارة، ( 3

 .2018الاقتصادية، الجمفة، العدد الثاني، 

 الأردنية المجمة ،المصرفية الخدمات جودة في التسويقي الابتكار أثر التميمي، صالح صبحي وفاء( 4

  2002الاول، ، العدد10المجمد  التطبيقية، لمعموم

 التخرج ورسائل المذكرات رابعا:

صادية، ، رسالة ماجستير في العموم الاقتمدى تأثير الإعلان عمى سموك المستهمكإكرام مرعوش، ( 1

 .2009جامعة لخضر، باتنة، 
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 الممتقيات خامسا:
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Résumé 

   L’innovation est l’un des principaux facteurs qui attirent le consommateur 

vers l’organisation, ses produits et ses services, ainsi que le succès et la 

pénétration des marchés locaux et internationaux, mais dans l’environnement 

concurrentiel actuel et l’accélération continue des technologies modernes, 

l’entreprise devait innover proportionnellement aux demandes et aux besoins 

croissants du consommateur et du satisfaction pour le maintenir.  

   L'innovation est devenue l'une des pierres angulaires de nombreuses 

institutions performantes, grâce à l'innovation continue de ses produits ses et 

services, permettant au consommateur de rechercher constamment le 

meilleur. 

Mots-clés: innovation, comportement, consommateur. 

 

 الممخص   

 اجانب كما يعتبر ،مؤسسة و منتجاتيا و خدماتياال نحو لمستيمكا ذبجي ما اكبر يعتبر الابتكار من   

 التنافسية البيئة ظل في ولكن والعالمية، المحمية الأسواق في والتغمغل لمنجاح المؤسسات عميو تعتمد

 مع يتناسب بما الابتكار الأخيرة ىذه عمى لابد كان الحديثة التكنولوجيات في المستمر والتسارع الراىنة

رضائو لممستيمك المتزايدة والاحتياجات المتطمبات  .عميو لمحفاظ وا 

 التجديد عبر الناجحة، المؤسسات من العديد عمييا تقوم التي الركائز ىمأ من صبحأ فالابتكار   

 .الأفضل نحو دائم ترقب في المستيمك يجعل مماخدماتيا  منتجاتيا و في المستمر

 .المستيمك ،يالشرائ السموك الابتكار، :المفتاحية الكممات
 


