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 الملخص:
عن أفضل الوسائل لذلك، ولبلوغ هذا الهدف، یعتبر التسویق رضى الزبون أصبح أهم الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقیقها وتبحث 

 الإبتكاري من أهم الأسالیب والحلول، فهو یضمن مواجهة التحدیات والتكیف مع المستجدات المعاصرة والتغیرات في الحاجات والرغبات، وخلق
 قیمة أفضل من المنافسین تضمن التمیز والتفوق في أذهان الز بائن وكسب رضاهم.

ع الإلكترونیات هو من أهم القطاعات التي عرفت تطورا سریعا في الآونة الأخیرة في الجزائر. باعتباره سوقا فتیا یتغیر بسرعة مع قطا 
ات التغیرات والتطورات العالمیة للتكنولوجیا الإلكترونیة، كما یعتبر مجالا خصبا للإبتكار، لذلك جاءت هذه الدراسة أنه لابد على المؤسس

في هذا السوق اتباع استراتیجیة الإبتكار في جمیع عناصر المزیج التسویقي وخلق مزیج تسویقي متكامل وغیر تقلیدي یضمن رضى الناشطة 
 الزبائن بالإعتماد على القیمة والجودة المدركة.

 .الإبتكار التسویقي، القیمة والجودة المدركة، رضى الزبائن الكلمات المفتاحية:
 

Résumé: 

La satisfaction des clients, est l’un desprincipaux objectifs de l’entreprise, et cherche sans cesse 

les moyens les plus pertinents pourl’atteindre, pour cela, le concept du marketing de l’innovation 

est la solution qui convientparfaitement pour réaliser cet objectif, puisque il permet de faire face 

aux défis rencontréssur le marché, et de s’adapter aux changements et développement des besoins 

et désirs desclients. 

Le secteur des électroménagers est l’un des secteurs les plus importants qui a connuune 

évolution rapide ces dernières années en Algérie, et qui évolue selon les changements etle 

développement de la technologie des électroniques mondial, il est aussi un terrainfertile pour 

l’innovation. Donc, il est indispensable pour les entreprises qui exercent dans cedomaine, 

d’adapter une stratégie d’innovation dans toutes les fonctions, et créer unmarketing mix 

performant qui satisfait les clients et renforce leur fidélité en fonction de la valeur et la qualité 

perçue. 

Mots-clés:l’innovation, la valeur et la qualité perçue, La satisfaction des clients. 

 
 المقدمة

 ما یقارب الستونمنذ ف ،1يمكن التسویق المؤسسة من تحدید حاجات و رغبات الزبائن، و بالتالي تحدید المنتج المناسب من أجل إشباعها
طوول مدة لأ وفائهم تستطیع كسبلرئیسي للمؤسسة هو إيجاد زبائن والمحافظة علیهم، ولكي بأن الهدف ا Peter Druckerسنة، أكد 

على المنتجات التي تحقق له أكبر یبحث  اعمومالزبون لان ، طورق شرائهمبمعرفة رغباتهم و سة أوصى هذا الباحث بأن تقوم هذه المؤسكما ممكنة،  
وفاء ن لذا فإللسلعة أو الخدمة المقدمة.دخله، فیحصل على تعظیم القیمة المدركة و  تحركاتها في حدود مجهوداته، معلوماته، ، كل هذ2منفعة ممكنة
دفع بالعدید من المختصین في هذا المجال إلى الإجتهاد أكثر فأكثر لإيجاد حلول تمكن المؤسسات من  ممامعتبرة، ورقة رابحة و یشكل المستهلك 

الإبتكارات التي بإمكان خلال التحسینات و قیمة للزبون من السهر على خلق ال تلك الحلول، حااولة المثابرة و من بین .3تعظیم وفاء زبائنها
ما مدى تأثير سنركز في هذا البحث على معالجة الإشكالیة التالیة:  ومنه الإبتكار التسویقي. سیاسة من خلال تهاالمؤسسة إدخالها على منتجا

 لدى الزبون؟ تعزيز الرضىبتكار التسويقي في الإ
 ري:ــــــظـانب النـــــــــالج
 إلى الإبتكار التسويقي. المدخل 1

المتنوعة التي تلقاها من البیئیة،كلها  والضغوطوات المنافسة الشرسة التي تجدها من السوق، على غرار المؤسسة تشهدها الضغوطوات التي إن
 للابتكارا كبیر   ااهتمامفي الوقت التسویق  مجال في نو والممارس نو الأكاديمی قد أولىلذا الابتكار. خلال من في التسویق أسباب أجبرتها علىالتمیز

 ككل. المؤسسة أداء من الرفع للمؤسسة،والدور الذي یلعبه في المیزة التنافسیة تحقیق في تأثیر مباشر وحساس من له لما التسویقي
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 الابتكارمفهوم  1.1
، في بیئة موسومة ة من التمیز في السوقوبقاء أي المؤسسة كونه يمكن هذه الأخیر لاستمراریة  المحددات الرئیسیة من بینالابتكار  یعد
. 4"متعددة وجوه و أبعاد ذات جدا معقدة عملیةالابتكار یعد إن عن ذلك عندما قال"  الكسندروروشكافقد أقر . وتعدد الأبعادبالتعقید 

 .الاختراع والتجدید الإبداع، على غرار الابتكار مع مصطلحات أخرى لهاعلاقة معه، مصطلح بین لذلك نجد أن العدید من الكتاب من أخلطوا
هو جزء من عملیة الإبداع، كونه یستخدم في تحسین المنتجات، لذلك يمكننا تجسید العلاقة بین الإبداع والإبتكار  الابتكارلكن في الحقیقة أن 

 : 5من خلال المعادلة التالیة
 الإبداع = المفهوم النظري + الإبتكار التقني + الإستثمار التجاري

 :6الإبتكار يمكن توضیحه من خلال المعادلة التالیةالفرق بین الإختراع و أما 
 (Application)+ التطبيق  (Invention)= الإختراع  (Innovation)الإبتكار 

لأفكار أن كلاهما یؤثران في الإبتكار، فاالتطبیق فهو من فعل الإستعمال، و نلاحظ من خلال المعادلة أن الإختراع من فعل الإكتشاف، أما 
بإمكاننا القول الأساس  . على هذا7التي تتحقق للمؤسسة من خلال التطبیق القيمة تظهرو  ،نتجات تنشأ من خلال الإختراعالجدیدة لتحسین الم

( الإستمراریة في 3( فرید من نوعه؛ )2( مهم بالنسبة للمستهلك؛ )1: أن یكون )8بتكر يجب أن تتوفر فیه الشرو  الآتیةالمأن المنتج 
 ( قابلیته للتسویق )التنسیق بین عناصر المزیج التسویقي(.    4التمیز)یصعب تقلیده من طورف المنافسین(؛ و أخیراً )

 ". كلمة التطویرالمؤسسة في الجدیدة الأفكار تطبیقو  تنمیةهو"  الابتكار أن (ترى2001)حسن راوية فإن بتكارالإ مصطلح إلى بالرجوع
 ذكرناه ما هذا التعریف مع .إذا یتوافق9تطبیقها و أخیراً  المنظمة إلى جلبها الفكرة، ثم الجدیدة، ثم إدراك الفكرة من المراحل، فتبدأ كل تغطي هنا

 داخل المؤسسة. أو السوق في العملي التطبیق إلى یعقبها إنماو  الجدیدة، الفكرة عتبة عند یقف لا بتكارأن الإ على سابقا،
 الإبتكار التسويقي  2.1
 الزبون دور تنام فقد الصعوبات، من الكثیر یشوبه أصبح السوق على الاستحواذ أن هو حالیاً  المنظمات تعیشها التي الزمنیة الحقبة يمیز إنما
 بدأت ساسالأ هذت علىو يجري سابقاً، كان كما علیه المنتجات فرض الممكن غیر من وبات البائع، أو المنتج بدور قیاساً  أكبر بشكل

 ورغبات الزبائن حاجات لتلبیة السوق إلى الجدیدة المنتجات إدخالو  الحالیة تحسین المنتجات بهدف بالابتكار، كبیر بشكل تهتم المنظمات
 10.المطلوب، لمواجهة المنافسة التسویقي الابتكار تحقیق وبالتاليت، للمنتجا قيمة تحقیق یضمن بماوالمحافظة علیهم،

لذا وجب على . 11یقصد بالإبتكار التسویقي وضع الأفكار الجدیدة أو غیر التقلیدیة موضع التطبیق الفعلي في الممارسات التسویقیة
التسویقیة على غرار: نسبة الزیادة في  عاییر في تعاملاتهاالم مجموعة من مراعاة ستراتیجیة الإبتكار التسویقياالراغبة في تبني المؤسسات التجاریة 

بتكارات مقارنة بالعائد منها، نسبة التكلفة الفعلیة للإ درجة الرضى أو عدم رضى الزبائن و المبیعات أو الحصة السوقیة للمؤسسة، التغیر الحاصل في
عند زبائنها بما یضمن رضاهم  الصورة الذهنیة للمؤسسةفي تنمیة الأهم من كل هذا هو المساهمة الفعالة للإبتكار التسویقي الزیادة في الأرباح و 

 ووفاءهم.
 بتكار التسويقي كأداة لتنمية الميزة التنافسية:الإ 3.1

أن للمؤسسة الاقتصادیة )خاصة التجاریة(  (Drucker)بيتـر دراكـریعتبر الابتكار والتطویر من أهم الوظائف الاقتصادیة، بـل یـرى 
. وتكمن أهمیة الابتكار في تحقیق استمراریة لنشاطوات المؤسسة الاقتصادیة على المدى 12یفة التسـویق ووظیفة الابتكاروظیفتین أساسیتین هما: وظ

حایط  البعید، وهو أمر ضروري في ظل تزاید حدة المنافسة في الأسواق العـالمیة. إضافة لذلك، فالابتكار والإبداع داخل المؤسسة یساهم في خلق
 من جهة أخرى. تعزیز میزتها التنافسیةل تطویر منتجات جدیدة بغرض تحقیق رغبات المستهلكین من جهـة ملائم لها مـن أجـ
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، تنبع أهمیة القدرة التنافسیة من كونها تعمل على توفیر البیئة التنافسیة الملائمة للمؤسسة لتحقیـق كفاءة تخصیص الموارد واستخدامها
تجسید هذا  بما یضمن قدرتها على، ئهاداآ ورفع مستوى عند المؤسسة إلى تحسـین الإنتاجیـة وتعزیزها تشجیع الإبداع والابتكار بما یؤديوكذلك

 .13الاكتشاف میدانیا
 (: الابتكار التسویقي و مصادر المیزة التنافسیة1الشكل )

 
رفاعي وحامد سید أحمد المتعال،دار ، الإدارة الإستراتیجیة مدخل متكامل، ترجمة رفاعي حامد (2001)المصدر: شارلز و جاریت جونز

 .196، ص1المریخ للنشر، السعودیة، الجزء
 )العوامل المؤثرة في رضا الزبون(المستهلكورضى . تأثير الإبتكار التسويقي في مجال المنتجاة على سلوك 2

توجد لدیهم معلومات عنها،  لاو  استهلاكها ن قاموا بشرائها أوإن المنتجات الجدیدة بالنسبة للمستهلكین هي المنتجات التي لم یسبق لهم أ
ل الجهود التسویقیة إلى دفع المستهلكین إلى لاات عن منتجات مقاربة أو بدیلة، وتهدف المنظمات من خو في بعض الأحیان تكون لدیهم معلوم
لمنتج الجدید ا باستخدامالنهائي  القرار للمنتج الجدید إلى الإكتشاف المبدئيلها الفرد من لاخيمر من  ة ذهنیةتبني هذه المنتجات. والتبني هو عملی

بتكار لإتقديم اتعتبر عملیة قبول أو رفض المنتجات الجدیدة أمرا غایة في الأهمیة، وعلى هذا الأساس یهتم رجل التسویق عند لذا  )المبتكر(.
إدخاله ضمن مجموعة السلع التي یقوم باستهالكها، و للازم لقبوله و ج الجدید والوقت اللسوق بالمراحل التي يمر بها المستهلك حتى یتبنى المنت

العوامل المؤثرة في كل منها مما یساعد على وضع المزیج فهم رجل التسویق لهذه المراحل، و یتوقف مدى نجاح انتشار المنتجات الجدیدة على مدى ت
 له الابتكار ويحقق رضاه.التسویقي الملائم الذي یؤثر على سلوك المستهلك ويجعله یسرع في قبو 

 رضى الزبون وعلاقته بالإبتكار التسويقي 1.2
أصبح الرضا يحتل مركزا حاوریا في دراسة سلوك الزبون  فقدیعد الرضا عن منتجات المؤسسة عامل أساسي لقیاس جودة المنتجات المقدمة، 

الناتج النهائي للتقییم الذي يجریه الزبون لعملیة تبادل "أنه: ف الرضا علىیعر و يمكن ت ى الأسواق ووضع الخطط التسویقیة.بهدف التعرف عل
في  .15الحالة النفسیة للإنسان التي یشعر بها عندما يحصل على مكافئة كافیة مقابل التضحیة بالنقود والمجهود""أنه  الميناويكما تعرفه   .14معینة"

أنه ( "Kotler)یعرفه و  .16أداء المنتج المدرك وبین توقعات هذا الفرد"إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین "( أنهZollingerحین یعرفه )
 .17"المنتج أو الخدمة الفعلي بتوقعاته أداءأو السلبي المدرك من طورف الزبون والذي ینتج عند مقارنته  الإيجابي الانطباعذلك الشعور أو 
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نة الزبون وك ما بعد الشراء( ناتجة من مقار نفسیة تأتي بعد الشراء )سلل التعاریف السابقة يمكن القول أن رضا الزبون یعبر عن حالة لامن خ
وقعة، ثم یصدر لأداء المنتج المبتكر الفعلي بتوقعاته. فالزبون یقوم بتقییم أداء المنتجات والخدمات والقیمة المدركة منها، ومقارنتها بالقیمة المت

 ساسه اختیار المنتج أو العالمة من بین البدائل المتاحة.یتم على أ ا )عدم الرضى(أو سلبی ا )الرضى(ايجابی احكم
 جودة المدركة للمنتج المبتكر ورضا الزبونالتحليل العلاقة بين  2.2
 مابین العلاقة فهم الضروري یعدمن لهذا. الأداء التسویقي في همالم یهاتأثیر ل الباحثین من العدید اهتمام المدركة الجودة مفهوم جذب قد
لعملیة  جدید نموذج تطویر في یساعد قد ذلك الشراء،لأن هذا وتكرار قرار الشراء اتخاذ إلى بالنهایة یصل الذي الرضا ومستوى المدركة الجودة
 .18النادرة مواردهم وإدارة التسویقیة اهتماماتهم تعمیق على تساعد بمؤشرات التسویقیة للنشاطوات الممارسین القرار،ویزود صنع

خلال قدرتها  فرق بین المصطلحین فالرضا يمثل مفهوم أوسع من الجودة المدركة، إذ يمثل تقییم العمیل لمنتج أو الخدمة منفي الواقع هناك 
(Zeithaml et Bitner ،2000)قد عرف  .على تلبیة حاجاته وتوقعاته

تج أو الخدمة في تلبیة الراضا، بأنه تقییم العملاء للمن 19
عاد حاددة في المنتج أو الخدمة، الرضا ناتج عن فشل المنتج في تحقیق ذلك؛ أما جودة الخدمة فترتكز على أب توقعاتهم ومن ثم فعدمحاجاتهم و 

تقییم مركز یعكس إدراك العمیل لأبعاد حاددة في الخدمة مثل التكنلوجیا، سهولة الاستعمال، الضمان ...، ومن ثم فإن جودة الخدمة  تعد هيو 
 السعر.    لمنتج أو الخدمة و قیمة المنتج و عمیل، لأن رضا العمیل یتأثر بإدراك العمیل بجودة االمدركة هي أحد مكونات رضا ال

ما بین جودة الخدمة ورضا الزبون حیث ذكر أن الجودة هي موقف یكونه الزبون من خلال تقییمه لعرض المنتج أو  BATESONمیز 
ت تقیمیـة سـابقة، لذلك فإن الجودة أقل دینامكیة قیاسا إلى الرضا الذیهو الناتج الخدمة وأكد أن هذا الموقف یكون مبنیا على سلسلة من خبرا

(Woodside ،1989)كما یرى .20النهائي للتقییم
 Gronin)أن إدراك الجودة من طورف الزبون سیؤدي الى الرضى. من جانبه أكد 21

et al ،2000)  الرضىأن الإدراك الايجابي للقیمة من طورف العمیل سیؤدي الى سلوك. 
 للمنتج المبتكر ورضا الزبون المدركة تحليل العلاقة بين القيمة3.2

 ما على بناء وإنما المنتج، هذا یفعله ما على بناءا المنتجات بشراء یقوم لا المستهلك أن هو المستهلك سلوك مجال في الأساسیة المفاهیم من
 الذي الدور أن إلى یشیر وإنما أهمیة، ذات لیست للمنتج الوظیفیة الخصائص بأن یعني لا المبدأ هذا. للمستهلك )القیمة المدركة( المنتج هذا یعنیه
 متمیزاً  موقعاً  يحتل الذي هو المستهلك إلى بالنسبة أكبر مدركة  قیمة يحوي الذي المنتج وأصبح ىالأداء والجودة، لیتعد امتد حیاتنا في لمنتج یؤدیها
 .الأخرى المنتجات بین

. شخصیته مع وتتلاءم أفضل صورة على تحتوي التي التجاریة العلامة سیختار المستهلك فإن متشابهة والخدمات المنتجات كانت حال ففي 
 من العدید أن إلا Reebok  حذاء من أعلى لمسافة یقفز أو أكبر بسرعة یركض المستهلك تجعل لاNIKEأحذیة أن من الرغم فعلى

NIKE لأحذیة وشدیداً  كبیراً  یبدون وولاءا المستهلكین
22. 

 .SوP. Barwiseعرف البدائل المتاحة. فقد عرف  یقصد بالقیمة المدركة هي تقییم الزبون لكافة المنافع وكافة التكالیف و بین

Mechan مع التكالیف  موع الفوائد التي یتلقاها من المنتوج أو الخدمة مقارنةمجیرات الموجودة في ذهن الزبون عن القیمة المدركة بأنها "التقد
القیمة المدركة هي "العملیة التي بفضلها یتم إدراك قیمة المنتوج من طورف فKotlerو Duboiحسب أما  .23الكلیة الممثلة بسعر الشراء"

 .24المستهلك وذلك من خلال المقارنة بن التكلفة الكلیة والمنافع المتحصل علیها"
 خلال من تنتج الأخیرة هذه أن كون وذلك بالرضى، الزبون إحساس على في تأثیر المساهمة العوامل من الباحثین لبعض بالنسبة القیمة تعتبر
 Swanو  Oliverلذلكیرىالكاتبالإنصاف.والقیمةالمتوقعةهذامنجهة،ومنجهةأخرىبصفتهامكونةأساسیةلحكم المدركة القیمة بین المقارنة
 .25الزبون رضى مستوى على المباشر تأثیرها تواجد بوجوب

 تحليل العلاقة بين القيمة والجودة المدركة للمنتج المبتكر ورضا الزبون 4.2
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 المدركة .فالجودة26هي الشراء لإعادة وتقوده المستهلك راض  تجعل التي المرتفعة المدركة الجودة هي تعزیز الأساسیة لأي شركة إن الركیزة
: طورائق بعدة وذلك التجاریة العلامة إلى  قیمة تضیف

یرى بأن الزبون یقوم في Olshavskyفالباحث .27فهیتشكلسببالًلشراء،والتمیز،والحصولعلىعلاوةسعریة،وزیادةاهتمامقنواتالتوزیع،وتوسیعالعلامة
تبر تع الغالب بإدراك جودة المنتوج أو الخدمة من خلال مقارنة مواصفاتها الخاصة )المتمیزة بها( مع التكالیف التي سیضحي بها، في هذا الإطوار

بخاصیة نسبیة كونها تخضع للمنافع المدركة والتكالیف  Zeithamlیرى الأخیرةحسبما هذه . تتمیز28الجودة حسب الباحث من سوابق القیمة
و رفقاءه دور المتغیر Fornelالمدركة من الإستهلاك التي یتحملها الزبون خلال خطوات الشراء، بحیث أنها تلعب في الكثیر من الأحیان حسب 

أن الجودة المدركة تتأثر إيجابیا بالمواصفات التي یتمتع بها  Marion. حسب الباحث 29یطي بین الجودة المدركة من المنتج و رضى الزبونالوس
ركة هي دمة المالمنتوج أو الخدمة وبالسعر المتعلق بها، وتؤثر بدورها على القیمة المدركة، بحیث أنه كلما كانت الجودة المدركة قویة كلما كانت القی

أثیر هذین المتغیرین )الجودة والقیمة المدركین( على رضى الزبون، بحیث تكون نتیجة التأثیر على حسب طوبیعتها الإيجابیة الأخرى قویة، وبالتالي ت
واستهلاك المنتج.  اختیار خلال ینتج لأنه القیمة، وذلك( نواتج) تبعات من بأنه التبادلي المنظور في الرضى مفهوم بالمقابل . یظهر30أو السلبیة

 ومما سبق يمكننا ان نصوغ النموذج الهیكلي للبحث وفق ما یلي:
 
 

 (: النموذج الهیكلي للبحث1الشكل )
 
 
 

 التطبيقي: الجانب
ؤثرة على رضى الزبون متمثلة في القیمة تغیرات المالم وكذا وأهمیته، بتكاريلإا بالتسویق الخاصة المفاهیم أهم إلى النظري الجانب في التطرق بعد

 ظل في تنشط ،التي"شركة كوندور" والجودة المدركة ومساهمةالتسویقاالبتكاریفیذلك،ستتممحاولةإسقاطوهذهالمفاهیمعلىاحدىالمؤسساتالجزائریةوهي
 یعتبر یع،كماالسر  والتطور بالدینامیكیة یتمیز الإلكترونیات والذي سوق

 .بفضلالتــركیزالعالمیعلىتكنولوجیاالإعلاموالإتصالوالتحولالإستراتیجیالمتدرجنحواقتصادالمعرفةبتكار مجالاخصباللا
 أولا: لمحة عن الشركة ميدان الدراسة:

برج ، یقع مقرها في ولایة 1998هي شركة جزائریة خاصة تابعة لمجمع بن حمادي تم تأسیسها سنة  : (condor)كوندور
وقد أصبحت هذه المجموعة متخصصة في تصنیع الأجهزة الالكترونیة و الكهرو منزلیة وأجهزة الكمبیوتر وعتاد الإنارة...الخ، تمكنت ،31بوعریریج

في مجال  (%35)و  في قطاع التلفزة(%65)في بعض فروع نشاطوها و حوالي  (%80)الشركة من رفع معدلات الاندماج إلى حوالي
تخفیض الأسعار النهائیة عند المستهلك لمنتجاتها من علامة كوندور الذي فاق اشر بالتحكم الجید في التكالیف و الغسالات، مما ساهم بشكل مب

عاییر مو  9001ویا مطابقة لشهادة الایزو ألف وحدة سن 560ملیار سنتیم، أما إنتاج الشركة في مجال التلفزیون فقد تجاوز  600استثمارها 
 حمایة البیئة و التحكم في استهلاك الطاقة.

 منهجية الدراسة الميدانية:ثانيا: 
 هدف الدراسة: -1

 .الشركة في ولایة تلمسان نظر زبائن وجهة من الزبائن تهدفالدراسةالىمعرفةواقعممارسةالتسویقاالبتكاریفیمؤسسةكوندورالجزائروأثرةعلى رضى
 مجتمع وعينة الدراسة: -2

 رضىى الزبون القيمة المدركة الجودة المدركة
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 ،مستقبلاأو یرغبون في شراءه  يملكون منتج كهرومنزلي لشركة  كوندور الجزائر،والذین شركة كوندور زبائن جمیع من الدراسة مجتمع یتكون
 عینة سحب الى اللجوء تم علیه،لذلك شامل مسح اجراء لايمكننا فانه والوقتإضافة إلى قیود التكلفة  المستهدف، المجتمع لضخامة ونظرا

 تم وقد .النتائج وتعمیم علیها الدراسة اجراء ثم الظهور، في متساویة فرصة المجتمع من وحدة كل اعطاء في به تتمیز لما بسیطة،وذلك عشوائیة
 قوائم استرجاع بعد التجاریة. داخل نقا  البیع لوجه الشخصیة وجها المقابلة طوریق عن الإستقصاء بیانات جمع وتم مفردة210في العینة حصر

 كان وبالتالي الإجابات اتمام عدم بسبب استقصاء قوائم10 حذف تم حیث للتحلیل، صالحیتها مدى من للتأكد مراجعتها تمت الإستقصاء
 .استقصاء قائمة 200 هو للقوائم جماليلإا العدد

 أداة الدراسة: -3
 .الدراسةهذه  أهداف لتحقیق وفعالیة ملاءة كثرلأا الأداة وهو العلمي، البحث في استخداما البیانات جمع أدوات أكثر الإستبیان یعتبر
 عالقة لها التي السابقة والدراسات العلمیة الكتب بعض على أسئلة بالإعتماد قائمة تصمیم تم المعلومات،حیث لجمع علیه الإعتماد تم فقد لذلك
 من ثلاث أجزاء هي:في هذه الدراسة ویتكون الإستبیان .المختصین الأساتذة وبعض الدراسة بموضوع
 .المؤسسة( مع التعامل الدراسي،مدة المستوى الدراسة)الجنس،السن، لعینة الديمغرافیة بالخصائص متعلقة معلومات على يحتوي:الأول الجزء

 كالتالي:ثلاث حااور   مجموعة من الأسئلة موزعة على من ویتكون الإبتكاري، التسویق مجال تخص أسئلة على يحتوي:الثاني الجزء
 :لمـاذا الشـراء مـن متعامـل كونـدور دون متعـاملین آخـرینو حااولة تحدید أهـم أسـباب اتخـاذ قـرار شـراء المنتجـات الإبتكاریـة المحور الأول .

سعر المنتج، الجودة، الإعلانات، ) في اتخاذ قرار الشراء اعتمدنا في ذلك على أسئلة ترتیبیة بهدف تحدید الوزن النسبي للجودة المدركةو 
 .الخ(.مجانیة بعض الخدمات..

 :اتبعناهــا بالمزایــا ، و كونــدور وبقیــة المتعــاملین  تحدیــد تصــور المســتهلك للمؤسســة المقدمــة لأفضــل جــودة حســب نظــره بــینالمحــور الثاني
المتوقعة والخدمات المقدمة لنعلم درایة المستهلك بما هو موجود في السوق من عدمه، وبالتالي تحدید القیمة المدركة لدیه عن منتجـات  

 كوندور.

  :تحلیل العلاقة الموجودة بین القیمة المدركة والجودة المدركة في هـذا القطـاع مـن خـلال تحلیـل مـدى ارتبـا  السـعر بـالجودة المحور الثالث
 من وجهة نظر الزبون.

 كوندور.لمؤسسة منهم المستقصى رضى مدى تقیس أسئلة على يحتوى:الثالث الجزء
 مفـردات نظـر وجهـة علـى لیكـرت مـن  ـس درجـات للتعـرف في معالجة الإستبیان بمساعدة مقیـاس (SPSS17)برنامج  على الإعتماد تم
 خــلال مـن الإسـتبیان ثبـات مـن التحقـق تمكمـا . عنهـارضـاهم  ودرجـة مؤسسـةكوندور الجزائـر، في التسـویقي الإبتكـار اسـتخدام واقـع حـول العینـة
 :الموالي الجدول في موضحة هي كما الفاكرونباخ معامل حساب نتائج كانت وقد.(Cronbach's Alpha)كرونباخ ألفا معامل طوریقة

 ستبيانالااختبار الفا كرونباخ لقياس ثبات ( : نتائج 1جدول )
 
 
 
 

 

 
 

و كون هذه ( 0.81) لجمیع المحاور كانت قیمة المعامل الفا كرونباخ جیدة لكل مجال، و قیمة الفا ( یتضح أن1ل نتائج الجدول )من خلا
 .ن معامل الثبات مــرتــفع والنسبة مقبولةإف( 0.60) لغةعتمادیة الباالإمن القیمة التي تقبل عندها درجة القیمة اعلى 

 معاملالفاكرونباخ المحور
 0.76 الجودة المدركة

 0.83 القیمة المدركة

 0.78 رضى الزبون

 0.81 جمیع المحاور
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 الإستبيان: نتائج وتحليل عرضثالثا: 
 على وللحصول المستقصاة، للعینة الديمغرافیة الخصائص على التعرف من لابد الدراسة، بمحاور المتعلقة الإجابات نتائج وتحلیل عرض قبل
 التعلیمي، الجنس،السن،المستوى: وهي لالفراد الشخصیة البیانات حول الأسئلة بعض الإستبیان من الأول لجزءء اولا فقدتنا المعلومات هذه

 .المؤسسة مع التعامل مدة الدخل،
 العينة لأفراد الشخصية (: البيانات2الجدول )

 النسب المئوية التكرارات المتغيرات الشخصية

 0.74 149 ذكر الجنس

 0.26 51 أنثى

 0.2 40 (29-20) السن

(30-39) 75 0.37 

(40-50) 63 0.32 

 0.11 22 سنة 50أكثر من 

 المستوى التعليمي
 0.16 33 متوسط

 0.29 58 ثانوي

 0.55 109 جامعي

 الدخل
 0.15 29 18000أقل من 

18000-29000 43 0.21 

30000-60000 107 0.53 

 0.10 21 60000اكثر من 

 مدة التعامل مع المؤسسة
 0.18 35 أشهر 6أقل من 

 0.45 91 أشهر إلى سنة 6من 

 0.3 60 من سنة إلى سنتین

 0.07 14 أكثر من سنتین

 (SPSS 17برنامج) مخرجات على اعتمادا الباحث إعداد من: المصدر
 الدراسة: محاور حول العينة اجابات وتفسير تحليل -1
الإستبیان،والتیتضم  عبارات مختلف حول العینة أفراد جاباتإ تحلیل سیتم العنصر هذا في
 .نحرافالمعیارلكلعبارة،وهذاعنطریقحسابالنسبالمئویةلدرجاتالإجاباتوفقمقیاسلیكرتلكلمجال،وكذاحسابالمتوسطالحسابیوالإدراستنامجالات

 محورابتكار المنتجات التي تقدم أفضل خدمة: حول الإجابات تحليل -1-1
 (: أهمية المعايير المعتبرة عند الزبون في تفضيل منتجات كوندور3الجدول )

مجانیة بعض  العروض الترويجیة الإعلانات الجودة المتوقعة المنتجسعر  المعیار
 الخدمات

 03 07 05 87 53 العدد

 %0.01 %0.03 %0.02 %0.45 %0.27 النسبة

 العدد الإجمالي مواكبة العصر الانطباع عن المؤسسة الجماعات المرجعیة المعیار
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 200 13 21 11 العدد

 % 100 %0.06 %0.11 %0.05 النسبة

 (SPSS 17) برنامج مخرجات على اعتمادا باحثال إعداد من: المصدر
لمتوقعة یتخذ المستهلك قراره المتعلق بشراء منتجات كوندور وفق العدید من المعاییر، إلا أن أهم المعاییر التي حصلنا علیها كانت هو الجودة ا

علق في الغالبیة العظمى للإجابات مع وجود معاییر أخرى تت( المنخفض مقارنة مع باقي العلامات %0.27سعر المنتوج )، و (0.45%)
 .طوبیعة عیشه و طوریقة تفكیره، إلا أن هذه المعاییر تتفاوت من حیث أهمیتها بالنسبة للمستهلكحسب تفسیري بشخصیة الإنسان و 

 (: درجة رضى الزبون عن جودة المنتج المبتكر لكوندور4الجدول )
 النسبة المئویة درجة الإجابة
 4.03 غیر موافق بشدة

 23.33 غیر موافق

 11.02 حااید

 51.3 موافق

 10.32 موافق بشدة

 (SPSS 17برنامج) مخرجات على اعتمادا حثباالإعداد من: المصدر
وذات جودة عالیة  ومبتكرة جدیدة خدماتمنتجات  تقدم ؤسسة كوندورنمأ على یوافقون العینة فرادأ من%(62.32)(أن4الجدول) یبین

 رأي لهم(%11.02)و، ذلك على یوافقونلا (%27.36)فیحینأن. م ورغباتهمحاجاته تلبي ،المنتجات الكهرومنزلیةالإلكتورنیات و  مجال في
فرادالعینةیوافقونعلىأن منتجات كوندور ذات جودة جیدة وتلبي احتیاجاتهم. وهذا ما سیتم توضیحه من خلال حساب أیانأغلب ممایعن.حااید

 .المتوسط الحسابي
 (: المتوسطالحسابيلمختلفعباراتمجالابتكار المنتجات5الجدول )

المتوسط  (%درجة الموافقة )النسبة  الــعبــــارة
 5 4 3 2 1 الحسابي

14.7 7.9 تتمیز مؤسسة كوندور بتقديم منتجات مبتكرة ذات جودة عالیة

5 

9.6 56.0

5 

11.7 3.65 

.11 17.5 8.3 احتیاجات الزبائنتقدم المؤسسة باستمرارمنتجات جدیدة تلبي 

3 

48.1 14.8 3.68 

.14 24.3 7.5 تقدم المؤسسة خدمات لجمیع المواطونین في اسرع وقت وفيى كل مكان

6 

51 26 3.20 

 3.60 6.7 66.4 7.8 15.7 3.4 حاجات الزبائن تقدم المؤسسة ضمانات وخدمات مصاحبةتلبي

 3.53 المتوسط الحسابي

 (SPSS 17برنامج) مخرجات على اعتمادا الباحث إعداد من: المصدر
 الجید، التقییم مجال من قعض قیمت وهي ،3.53 بلغ قد مجتمعة السابقة للعبارات العام الحسابي نلاحظ من الجدول أعلاه أن المتوسط

 وتلبي تناسب ومبتكرة جدیدة بخدماتمنتجات  مؤسسة كوندور الجزائر تقدم أن یوافقون على المستجوبة العینة أفراد معظم أن القول فیمكن
 .احتیاجاتهم

 ة التي تقدمها منتجات كوندور:القيم محور حول الإجابات تحليل -1-2
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ا تعتبر معیار  مقارنة مع بقیة العلامات الأسعاررخاء أن  منتجات كوندورتبین من خلال دراستنا للأهمیة النسبیة للمعاییر في اتخاذ قرار الشراء 
، لكن هل يملك المستهلك الجزائري معلومات صحیحة عن هذه الأسعار، و إلى أي حد يمكن أن جودة الخدمات كمعیار أولرئیسیا إلى جانب 

بالنسبة لمنتجات كوندور تبعا  مل، لذلك سنحاول فیما یلي دراسة إدراكالزبائن للقیمةتحدید أفضل متعاو  یشكل السعر المرجعي أساسا للمقارنة
 للسعر

 إدراك الزبائن للقيمة بالنسبة لمنتجات كوندور تبعا للسعر(: 6الجدول )
 النسبة المئویة درجة الإجابة
 4.03 غیر موافق بشدة

 23.33 غیر موافق

 11.02 حااید

 51.3 موافق

 10.32 موافق بشدة

 (SPSS 17برنامج) مخرجات على اعتمادا الباحث إعداد من: المصدر
 حین في ،ومناسبة للزبائن بأسعار ملائمة منتجاتها تقدم مؤسسة كوندور أن على یوافقون العینة أفراد من%(61.62)أن الجدول یبین

 المؤسسة منتجات أسعار أن على یوافقون العینة أفراد أغلب أن یعني مما.حااید راي لهم%(11.02)و ذلك على یوافقون لا %(27.36)نأ
 والنتائج القیمة المدركة، مجال عبارات من عبارة لكل الحسابي المتوسط حساب للاخ من توضیحه سیتم ما مناسبة وتعكس فعلا الجودة،وهذا

 :الموالي الجدول في موضحة
 مجال إدراك القيمة تبعا للسعر عبارات لمختلف الحسابي (: المتوسط7الجدول )

المتوسط  (%درجة الموافقة )النسبة  الــعبــــارة
 5 4 3 2 1 الحسابي

 3.44 14.1 58 7.6 15 5.3 التي تقدمها المؤسسة مناسبأسعار المنتجات 

.25 12.4 7.5 المزایا المتوقعة من شراء منتجات المؤسسة تناسب مع أسعارها

3 

50.7 4.1 3.62 

.19 18.2 9.7 التكلفة التي أدفعها لشراء المنتجتناسب جودته

3 

42 10.8 3.17 

.15 المبتكرة مناسبةالخصومات التي تطرحها المؤسسة على المنتجات 

6 

30.8 3.4 30.9 19.3 3.57 

 3.45 المتوسط الحسابي

 (SPSS 17من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج): المصدر
 الجودة المدركة عند زبائن مؤسسة كوندور كما یلي:للعلاقة بین القیمة و  سنجري الآن دراسة

 المحاور مجتمعة(: النسبة المئوية للإجابات حول 8الجدول )
 النسبة المئویة درجة الإجابة
 4.76 غیر موافق بشدة
 17.96 غیر موافق
 13.02 حااید
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 55.89 موافق
 8.37 موافق بشدة

 (SPSS 17من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج): المصدر
 

من أفراد العینة یوافقون على أن منتجات مؤسسة كوندور مبتكرة ومناسبة تلائم احتیاجاتهم، في حین  %(64.22)یبین الجدول أعلاه أن 
 لا یوافقون على ذلك. والجدول الموالي یوضح اتجاهات الأفراد حسب المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري %( 22.72)أن 

 ربعة مجتمعة(: المتوسطالحسابيوالإنحرافالمعياري للمحاور الأ9الجدول )
 الإنحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة

 جمیع عبارات المحاور
3.49 0.54 

 (SPSS 17من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج): المصدر
أي أن ، (0.54)، والإنحراف المعیاري یساوي (3.49)یلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات الإستبیان مجتمعة یساوي 

ستجوبیــن تقییم معظم أفراد العینة لواقع ممارسة التسویق الإبتكاري في مؤسسة كوندور الجزائر یقع ضمن مجال التقییم الجید، فیمكن القول أن الم
 .یوافقون على أن مؤسسة كوندور الجزائر تقدم منتجات تسویقیة تتصف بنوع من الإبتكار وهي تناسب وتلبي احتیاجاتهم.

 :جاباتحولمحوررضىالزبائنتحليلالإ -1-3
 للإجابات حول محور رضى الزبائن (: النسبة المئوية10الجدول )

 النسبة المئویة درجة الإجابة
 3.84 غیر موافق بشدة
 19.12 غیر موافق
 17.54 حااید
 50.21 موافق

 9.29 موافق بشدة
 (SPSS 17برنامج) مخرجات على اعتمادا الباحث إعداد من: المصدر

لا یتوفر فیهم الرضى. وسیتم  %(22.96)من أفراد العینة یتوفر فیهم الرضى لمؤسسة كوندور الجزائر، أما %(  59.5)یبین الجدول أن 
 توضیح ذلك من خلال العبارات الخاصة بمحور الرضى بحساب المتوسط الحسابي، والنتائج موضحة في الجدول الموالي:

 محور رضى الزبائنالمتوسطالحسابيلمختلفعبارات(: 11الجدول ) 

المتوسط  (%درجة الموافقة )النسبة  الــعبــــارة
 5 4 3 2 1 الحسابي

 3.47 14.8 57.21 6.32 17.05 4.62 أتعامل مع مؤسسة كوندور لأنها تقدم منتجات جدیدة باستمرار

 3.57 19.3 30.5 3.9 30.8 15.6 ثقتي كبیرة بمؤسسة كوندور الجزائر

 3.24 9.81 47.81 21.5 15.66 5.22 أنوي الإستمرار في التعامل مع مؤسسة كوندور الجزائر

 3.63 14.5 48.1 11.6 17.3 8.5 أشعر بالراحة عند تعاملي مع مؤسسة كوندور الجزائر

 3.48 المتوسط الحسابي

 (SPSS 17من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج): المصدر
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بلغ  یبین الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العینة نحو جمیع العبارات تقع ضمن مجال التقییم الجید، حیث أن المتوسط الحسابي لجمیع العبارات
، أي أن معظم أفراد العینة موافقون على أنهم یتعاملون مع مؤسسة كوندور الجزائر لأنها تقدم خدمات جدیدة ومبتكرة في مجال (3.48)

 ترونیات، كما لدیهم النیة أیضا بالإستمرار في التعامل معها.الإلك
 إيجاد العلاقة بين متغيرات الدراسة: -1

 .( معامل الإرتبا  لسبیرمان بین كل مجال من مجالات التسویق الإبتكاري ودرجة رضى الزبائن12يمثل الجدول )
 

 بتكاريورضىالزبائنلإاتالتسويقلامجارتباطبين(: معاملالإ12الجدول )
 Sigالقیمة المعنویة  معامل ارتبا  سبیرمان المجال
 0.00 0.61 المدركة جودة المنتجات

 0.01 0.53 القیمة المدركة

 0.00 0.57 المحاور مجتمعة

 (SPSS 17من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج): المصدر
، وأن (0.61)تشیر النتائج الموضحة في جدول أعلاه أن معامل الإرتبا  بیـن مستوى جودة المنتجات المدركة ودرجة رضى الزبائـن تساوي 

. فبذلك توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة موجبة بیـن مستوى الإبتكار التسویقي في المنتجات ودرجة (0.00)تساوي  sigالقیمة الإحتمالیة 
 ئـن. یعني أن منتجات كوندور المعروضة تعتبر عنصر مهم في تعزیز الرضى بین الزبائن و مؤسستهم.رضى الزبا

. فبذلك (0.01)تساوي  sig، وأن القیمة الإحتمالیة (0.53)معامل الإرتبا  بیـن مستوى القیمة المدركة ودرجة رضى الزبائـن تساوي 
لإبتكار في التسعیر ودرجة رضى الزبائـن، مما يجعل المستهلك یدرك أن التضحیات المقدمة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة موجبة بیـن مستوى ا

 تعكس حقیقة قیمة الخدمات التي سیحصل علیها من شراء المنتج المبتكر. وبالتالي فتعزیز مؤسسة كوندور للقیمة في ذهن المستهلك یساهم في
 تعزیز رضاهم عن المؤسسة.
تساوي  sig، وأن القیمة الإحتمالیة (0.57)التسویق الإبتكار ي بمجالاته الأربعة ودرجة ولاء الزبائن یساوي  معامل الإرتبا  بین مستوى

 ، وبذلك توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین ممارسة التسویق الإبتكاري لمؤسسة كوندور الجزائر ودرجة رضى الزبائن.(0.00)
 خاتمة:

كار، كون أن هدفهما الرئیسي هو كسب ثقة الزبائن، من خلال توفیر منتج ذو قیمة مرتفعة ويحقق لهم التسویق یعتبر الحلیف الطبیعي للإبت
من الحسن إلى  الحالیة بهدف تحویل جودة منتجاتها بالإبتكار، كبیر بشكل تهتم المؤسسات أصبحت على هذا الأساسأكبر منفعة ممكنة. 

 الإبتكار دور بینا من خلال هذا البحث، فقد السوق. في ورغبات الزبائن للبقاء حاجات لتلبیةجدیدة،  منتجات الأحسن، أو بالأحرى إبتكار
ز تعزیز رضى الزبون، بحیث ركزنا على الدور الفعال الذي تلعبه الجودة المدركة في الرفع من قیمة المنتج في ذهن الزبائن، وبالتالي تعزی في التسویقي

  یتعامل معها.الرضى العام لدیه عن المؤسسة التي
الواقع السائد الذي تعیشه مؤسسة كوندور الجزائر في سوق الإلكترونیات، الذي یعرف تطورات هائلة باستمرار ومنافسة كبیرة مع علامات 

العلاقة، مما أخرى أجنبیة خاصة ومشهورة عالمیا، من ثم فقصر دورة حیاة المنتجاة المبتكرة وتغیر حاجات ورغبات الزبائن باستمرار، یعكس هذه 
لال یتطلب ضرورة تبني الإبتكار في جمیع نشاطوات المؤسسة وتعزیز مستویات القیمة والجودة المدركة عند زبائنها، وكذا التحسین المستمر من خ

كامل في جمیع البحث والتطویر للوصول إلى مستویات أفضل من الأداء. فالقدرة على الإبتكار تعني القدرة على تقديم منتج تسویقي مبتكر ومت
ء للمؤسسة مجالاته یلبي حاجات الزبائن المتنامیة ویعزز القیمة المدركة لدیهم عن جودة المنتج، وهذا ما سیعمل على تعزیز الرضى للزبائن الأوفیا

 واستقطاب زبائن جدد، وزیادة مستوى رضاهم.
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