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  : ملخص

�الدراسة��تهدف ��يAبتكار� دور  ا>ى�معرفههذه �الخدمة التسويقي� �موبلييس مؤسسةلدى��جودة اعتمدت�و�،

عناصر�ا�زيج�التسويقي�الدراسة�عQى�ا�نهج�الوصفي�التحليQي،�وتم�جمع�البيانات�باRعتماد�عQى�Aستبيان�من�خMل�

تم�توزيع�Aستمارة��)العمليات�،Aفراد،�البيئة�ا�ادية�،�ال^�ويج،�التسع/�،�التوزيع،�الخدمة(الخدمي�السبع�ا�تمثلة��ي�

  .�تعامل�الهاتف�النقال�موبلييس�زبون �102عQى�عينة�متكونة�من�

�� �أن �أهمها �Aستنتاجات �من �العديد �إ>ى �الدراسة �توصلت �عناصر�ا�زيج�ولقد �Aبتكار��ي �تعتمد ا�ؤسسة

  .التسويقي�من�أجل�تحس/ن�جودة�الخدمات�ا�قدمة�وبذلك�اكتساب�رضا�الزبون�

  .جودة�الخدمة�،�Aبتكار�التسويقي�،�ا�زيج�التسويق�الخدماتي�،Aبتكار :كلمات�مفتاحية

  . JEL  :O31,M31تصنيف�

Abstract:  
This study aims to find out the role of marketing innovation in the quality of 

service at Mobilis  institution, the study relied on the descriptive analytical 
approach, and data was collected using the questionnaire through seven elements 
of the mixed marketing service illustrated in (service, distribution, pricing, 
promotion, operations, individuals, Physical Environment), the form was 
distributed to a sample of 102 mobile phone customers. 

 The study reached to several important  conclusions, the most important 
among them the institution adopts innovation in the elements of the mixed 
marketing  to improve the quality of the presented  services and thereby gain 
customer satisfaction. 
Key words: Mixed marketing  service, innovation, marketing innovation, quality 
of service. 
Jel Classification Codes  :O31,M31 . 

__________________________________________  

  1/1/2021: تاريخ�النشر  6/4/2020 :تاريخ�القبول   .18/2/2020.: ريخ�AستMمتا



.مؤسسة�موبيلييس�دراسة�حالة�Uبتكار�التسويقي�2ي�تحس-ن�جودة�الخدمة�دور�  

 

166 
 

  U�، :aintemouchent.dz-morad.ismail@cunivيميلاسماعيل�مراد�

  : مقدمة .1

  التسويق�وAبتكار�هو�أحد�التوجهات�الحديثة�للتسويق�،ويتم/�vهذا�التوجه�بتطبيق�ممارسات�

�و�  �جديدة �تسويقية �و�سياسات �القطاع ��ي �منافس}zا �عن ��R.مختلفة �التسويقي �ا�جال فاRبتكار��ي

يقتصر�عQى�مجال�مع/ن�دون�البقية�وإنما�فقد�يمس�عنصر�من�عناصر�ا�زيج�التسويقي�أو�كل�عناصره�

�ي�نفس�الوقت�،و�ذلك�يكون�Aبتكار�بصفة�عامة�أو�بصفة�خاصة��،ويعت���ذلك�من�أهم�ا�فاتيح��ي�

  .ة�تحقيق�م/vة�تنافسي

�الخدمات��������� �تسويق �قضايا �وأصبحت �سريعا �تطورا �الخدمي �Aقتصاد �كذلك �شهد كما

تح����بدرجة�عالية�من�Aهتمام،�خاصة�وأن�قطاع�الخدمات�تزايد�دوره�بشكل�ملحوظ�وأصبح�يحتل�

�السمات� �يمثMن �التغ/��والنمو�ا�ستمر�أصبحا �وأن �مجتمع، �أي ��ي �الكQي �Aقتصاد �من �كب/�ا جزءا

  .ساسية�لهذا�القطاع�خاصة��ي�ظل�ثورة�ا�علومات�ال���يعيشها�العالم��ن$ 

 � وا�ستفيدين) الخدمية ا�ؤسسات( الخدمة مقدمي من لكل بالغة أهمية الخدمة جودة تكت��

 عQى ا�باشر التأث/� إ>ى عموما الخدمة بجودة الباحث/ن اهتمام يرجع إذ سواء، حد عQى) الزبائن( م�zا

 عQى خدمات تقديم ا�ؤسسات عQى بأنه يفهم لذلك الطويل، ا�دى عQى Rسيما ربحي�zا و السوقية حص�zا

 ا�ؤسسات �ختلف الرئيسية $ولويات من العموم عQى تعد كو�zا تتعداها، أو توقعاته مع تتساوى  $قل

 الخدمات جودة فيه تحتل عمل مناخ خلق والذي الزبائن، توقعات وزيادة الحادة ا�نافسة بفعل وذلك

 Aستمرار و البقاء لها يؤمن مما الزبائن، لدى الرضا دوا�ي لتحقيق $همية غاية �ي مرتبة ا�قدمة

 �شكالية طرح يمكننا ذكره سبق ما خMل من .والدولية ا�حلية للبيئة الحالية ا�تغ/�ات وسط والتطور 

  .التالية

  : اشكالية�الدراسة�-1-1

  ؟مؤسسة�موبيلييس�التسويقي�2ي�تحس-ن�جودة�الخدمة��#بتكار إ^ى�أي�مدى�يساهم�دور�

  : الدراسة�فرضيات -1-2

  :�عالجة�إشكالية�هذا�البحث�سوف�نحاول�إختبار�صحة�الفرضيات�التالية��

�عناصر إحصائية دRلة ذو تأث/� يوجد � �جودة� ا�زيج لMبتكار��ي �تحس/ن �عQى �الخدمي التسويقي

 %).05( الدRلةعند�مستوى�الخدمة�

  :الفرضيات�الفرعية-1-3

  :يوجد�سبع�فرضيات�جزئية�متمثلة�فيما�يQي��

  %).05(عند�مستوى�دRلة��جودة�الخدمةعQى��ةخدم�ي�ال�ر لMبتكا�Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة�احصائية� �

  %).05(عند�مستوى�دRلة��جودة�الخدمةعQى��ي�التسع/����ر لMبتكا�Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة�احصائية� �
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  %).05(عند�مستوى�دRلة��جودة�الخدمةل^�ويج�عQى��ي�ا�ر لMبتكا�Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة�احصائية� �

  %).05(عند�مستوى�دRلة�جودة�الخدمة�لتوزيع�عQى��ي�ا�ر لMبتكا�Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة�احصائية� �

عند�مستوى�دRلة�جودة�الخدمة�عQى��ةا�اديالبيئة� �ي�ر لMبتكا�احصائية�Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة� �

)05.(%  

  %).05(عند�مستوى�دRلة�جودة�الخدمة�Aفراد�عQى���ي�ر لMبتكا��Rيوجد�تأث/��ذو�دRلة�احصائية �

� � �احصائية �تأث/��ذو�دRلة �ا�ر لMبتكا�Rيوجد ��ي �عQى �لعمليات �الخدمة �دRلة�جودة �مستوى عند

)05.(%  

 :أهمية�الدراسة�-1-3

�قدر zا������ �دعم ��ي �يساهم �ا�ؤسسات�وذلك�أنه �ح �مقومات�نجا �أحد يمثل�Aبتكار�التسويقي

التنافسية�من�أجل�تحقيق�التفوق�والتم/�vوالريادة�ويحسن�أدا¡zا�بزيادة�أرباحها�وتحقيق�النمو�و�ا�

  :ط�التاليةكتساب�حصة�سوقية�عالية�وبالتا>ي�يمكن�اظهار�أهمية�البحث��ي�النقا

�الزبائن�و�كيفية��- ¥zم�كفلسفة�تسويقية�حديثة�تس¤ى�العديد�من��Aحتفاظالتعرف�عQى�رضا

  .ا�ؤسسات�إ>ى�تطبيقها�و�Aستفادة�م�zا�

  .التعرف�عQى�Aبتكار�التسويقي�ومدى�تطبيقه��ي�ا�ؤسسة�الخدمية��-

 : أهداف�الدراسة-1-4

 .الخدمات�لتحس/ن�أداء�ا�ؤسسة�إبراز�أهمية�Aبتكار�التسويقي��ي�مجال� -

 جودة تحس/ن وراء من الخدمية ا�ؤسسات عل}zا تحصل أن يمكن ال�� ا�نافع عن الكشف -

� �من �عQىخدما zا �و�العمل �وتوقعاته �الزبون   الخدمات هذه تطوير خMل�رضا
ً
Rلهدف وصو 

� . ارباحها لتعظيم السوقية حص�zا زيادة هو أسا§�

 السوق  عQى Aنفتاح ظل �ي التنافسية للم/vة كمصدر ا�قدمة الخدمة جودة أهمية عQى التأكيد -

�  . الخدمة جودةAبتكار�التسويقي�و�� ب/ن ا�وجودة العMقة تحليل،�مع�العالم

  : الدراسة وأدوات ا�ستخدم ا�نهج�-1-5

 ال�� البيانات استغMل سيتم حيث ،الوصفي ا�نهج عQى دراستنا إشكالية معالجة �ي سنعتمد

 علقةتا� ا�فاهيم أهم إبراز أجل من للموضوع النظرية الخلفية وصف �ي مصادرها من عل}zا الحصول  تم

 �ي إل}zا ا�توصل النتائج أهم تحليل �ي عليه فسنعتمد ،التحليiي ا�نهج أما .الزبائن ورضا الخدمة بجودة

  ،�)23( إصدار) A )SPSSجتماعية للعلوم �حصائية الحزمة برنامج عQى اعتمادا ذلك و ا�يدانية الدراسة
  
  
   :#بتكار�التسويقي��-2
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  :مفهوم�#بتكار�التسويقي-2-1

 : قبل�التطرق�ا>ى�مفهوم�Aبتكار�التسويقي�سنتطرق�ا>ى�مفهوم�Aبتكار�

o يعرفه�كل�من�)guelte et coffins(تؤدي�خلق�فكرة�جديدة�واخراجها�من�" بأنه����العمليات�ال�

  )37،�صفحة�2009سليم،�(". خMل�منتج�او�خدمة�جديدة�مفيدة�او�طرائق�من�العمليات�

o � ��ر فعرف�Aبتكا) Lueck Katy(أما �جديد�أو�طريقة« بأنه �كمقدمة�´��ء
ً
�أو��يفهم�عموما جديدة،

 (willie Golden, 2005, pp. 4-5) .»تأليف�ا�عرفة��ي�ا�نتجات�الجديدة

o ى عرف كماQفحسب،� والتطوير البحث مخت��ات �ي إليه التوصل يتم فنية فرصة فقط ليس"نه�أ ع

 تنظيمية عملية أو جديدة تكنولوجيا ·ي الجديدة الفكرة تكون  فقد أيضا، فرصة�سوقية يعت�� وإنما

 مستخدمة فكرة أو ا�نتج تقليد يكون  قد كما للمؤسسة�عQى�منافس}zا، م/vة تحقق جديدة إدارية أو

 )122،�صفحة�2010قنديل،�(.  "جديد سياق �ي وضعه عند فريدا تطبيقها ويصبح آخر �ي�مكان

o بتكار�التسويقي� أماAىيعرف�فQالتسويقية ا�مارسات �ي تقليدية غ/� أو جديدة افكار وضع: " نهأ ع 

 .")� �2003جمعة، �صفحة ،04( � �التسويقي �عناصر�ا�زيج �أحد �عQى �ذلك �ينصب ا�نتج،�(وقد

 .حد�عناصره�أأو�هذه�العناصر��ي�آن�واحد�عQى�كل� )السعر،�التوزيع�،�ال^�ويج�

o وعرفه�(Halporn)  ى�أنهQلها�":  عMن�تسوق�أعملية�إيجاد�وسائل�جديدة�يمكن�للمؤسسة�من�خ

 .Nigel, 2010, p) ".نفسها�للزبائن�الحالي/ن�و�ا�حتمل/ن،�وتسهل�عملية�الدخول�ا>ى�أسواق�جديدة

52) 

o  � �(P.Kotler) وعرفه �أنه �يفكر�ف}zا�: عQى �لم �حلول �إيجاد �عQى �و�يعمل �يتخيل �الذي التسويق

 (Kotler Philip, 2003, p. 27) ".ا�س�zلك�أو�يحلم�¥zا

 �ي وAستقرار للنمو متعددة فرص خلق عQى ا�نظمة قدرة هو التسويقي Aبتكار ان ونستخلص

 وAسرع ك¼�$ ان نجد حيث ا�س�zلك رضا لكسب ا�بيعات وزيادة الربحية تحقيق خMل من السوق 

  . فرص ا>ى ال�zديدات وتحويل البقاء عQى قدرة Aك¼� هو ابتكارا

  : 2ي�ا�زيج�التسويقي�#بتكار �-2-2 

فكرة�ا�نتج�عملية�معقده�وأيضا�واسعة�تبد�من�البحث�عن�) أRبتكاري�(البحث�عن�ا�نتج�الجديد� �

وتصميم�شكله�وخصائصه�ونماذجه�التجريبية�$و>ى�وصو�Rإ>ى�إنتاجه�وتسويقه�ومتابعة�تطويره�

،�2003نجم،�( .�ي�دورة�حياته��ي�السوق�وح�½�تدهوره�وخروجه�من�السوق�ليحل�محله�منتج�أخر�

  )259-254الصفحات�

�تنافسية� � �م/vة �وإيجاد �التم/�vالتسويقي �لتحقيق �ا�همة �السعر�من�ا�داخل �مجال يعد�Aبتكار��ي

�أو�بأخرى� �بدراجة �الباحث/ن�, للمنشاة �قبل �من �اهتمام �يلق �Aبتكار�لم �هذا �مثل �ذلك�فان ومع

� �وال^�ويج �و�عMن �ا�نتج �با�جاRت�$خرى�مثل �خMل, مقارنة �Aبتكار�من �تحقيق قيام��ويمكن
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�Mأو�مماث�
ً
ا�س�zلك�بوضع�السعر�بنفسه�عQى�ا�نتجات�ا�ش^�اة�أو�وضع�سعر�عQى�ا�نتجات�قريبا

  )179-175،�الصفحات�2003جمعة،�( .لسعر�الجملة�

 ا�سوق  من كل ف}zا Aبتكار يفيد أن يمكن ال�� التوزيع ومجاRت $نشطة من العديد هناك �

 أو تصميم �ي أو ا�نتجات، �ي�توزيع مألوفة وغ/� جديدة طريقة �ي Aبتكار يكون  فقد وا�س�zلك/ن،

 �ي يكون  قد أو التوزيع، �نفذ الداخQي �ي�التصميم Aبتكار يكون  وقد نفسه، التوزيع منفذ شكل

 $نشطة من ذلك وغ/� بأخرى  أو بدرجة ا�س�zلك/ن عQى والذي�يؤثر التوزيع لعملية ا�حيط الجو

 )229،�صفحة�2003جمعة،�( .$خرى  وا�جاRت

� Rبتكار�وربما كان�ال^�ويج�وMخصبا�ل�Rن�يمثل�مجاMي� زال�بعناصره�ا�ختلفة�وبصفة�خاصة��عQي

��وتطبيق�التسويق�أRبتكاري�فيهÀي�عدة�عناصرويضم�ا�زيج�. ا�نتوج�من�حيث�انتشار�تبÂال^�وي 

�، البيع ا�بيعات، تنشيط �عMن، ال^�ويÂي، ا�زيج عناصر و·ي�يمكن�أن�يشملها�Aبتكار��Ãالشخ 

$ساليب�ال��� تعتمد�عQى ،�و·ي�أك¼��إثارة�وقربا�إ>ى�ا�س�zلك�z�Åا�ا�باشر  التسويق العامة، العMقات

�بناء�التوقعات�لدى�العميل فيه�لكي��R يجب�أن��Rيكون�ا�حتوى�مبالغ�غ/��أنه. يتم�من�خMلها

�با�س�zلك �يؤدي �جدا �عال �التوقعات �من �مستويات �ببناء �وذلك �عكسية �نتيجة بعد� تحصل

 .اس�Mzكه�الفعQي�للمنتوج�إ>ى�حالة�عدم�الرضا�ال���تحوله�فورا�إ>ى�ا�نتجات�ا�نافسة

  :جودة�الخدمة�-3

 : تعريف�جودة�الخدمة-3-1

�أ�zا���������� �الخدمة�عQى �ب/ن�توقعات�الزبون�للخدمة�وإدراك�« : تعرف�جودة �أو�Aنحراف�ما الفجوة

�الخدمة �اس�Mzك �بعد �( »الجودة �2001السلمي، �صفحة �جودة��حسب. )18، �تتعلق �التعريف هذا

�والفوائد� �الخدمة �أو�اس�Mzك �استعمال �فع�Mمن �ا�حققة �ا�زايا �ب/ن �عMقة �بوجود �أساسا الخدمة

�م�zا �. ا�رجوة �طرف�كما �من �اق^�ح �الخدمة �لجودة �شمولية �أك¼� �تعريف �إعطاء يمكن

)Parasuraman،Berry و�Zeithaml(ا 1985سنة��zى�أ�Qب/ن� التباين واتجاه درجة ·ي الخدمة جودة: "ع

 الزبائن توقعات ب/ن الفجوة "و·ي (G.A, 2007, p. 66) ."ا�قدمة الخدمة نحو والتوقعات �دراك

 الزبون  ورضا جيدة الخدمة جودة كانت كلما صغ/�ة الفجوة كانت كلما حيث ،"الخدمة Åداء وإدراكهم

�كذلكو  مرتفع، ��Czepiel) (عرفها �جودة1990سنة � الخدمة ،  الخدمة تلبية �دى الزبون  إدراك"·ي

  . (Ming, 2006, p. 195) "تلك�التوقعات أو�تجاوز  لتوقعاته

  :  أبعاد�جودة��الخدمات�3-2

خمسة�أبعاد�أساسية�من�ب/ن�العشرة�ا�ذكورة��ي�دراسات�) Berry and Parasuraman(لقد�حدد��

،�حيث�أثبت�« Servqual »سابقة�لبعض�الباحث/ن�كمقياس�لجودة�الخدمات�أطلق�عل}zا�اسم�مقياس�

كفاءة�عالية��ي�ا�جال�العمQي،�ولذلك�سوف�يتم�Aعتماد�عQى�تلك�$بعاد�الخمسة��ي�الجانب�ا�يداني�
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�$بعاد �وهذه �الدراسة �يمكن�: ·ي�لهذه ��و�ال� �والتعاطف، �$مان �Aستجابة، �ا�لموسية، Aعتمادية،

   )8،�صفحة�2007الجاسمي،�(: تفصيلها�وفق�ما�يQي

تمثل�الجوانب�ا�لموسة�وا�تعلقة�بالخدمة�مثل�ا�باني�والتقنيات�الحديثة�ا�ستخدمة� :ا�لموسية •

  .الخ……فيه�والتسهيMت�الداخلية�لÛبنية�والتجه/vات�الMزمة�لتقديم�

�ا�ؤسسة�:#عتمادية • �الوقت�الذي� تع���عن�قدرة ��ي �الخدمة �تقديم �نظر�الزبائن�عQى من�وجهة

�طم ��Þتر� �الزبون�وبدقة �تجاه�يطلzßا �ا�ؤسسات�بال^vاما zا �هذه �كذلك�تع���عن�مدى�وفاء وحه

 .الزبون 

·ي�القدرة�عQى�التعامل�الفعال�مع�كل�متطلبات�الزبائن�وAستجابة�لشكاوzàم�والعمل��:#ستجابة •

عQى�حلها�بسرعة�وكفاءة�عالية�بما�يقنع�الزبائن�بأ�zم�محل�تقدير�واح^�ام�من�قبل�ا�ؤسسة�الذي�

إضافة�لذلك�فإن�Aستجابة�تع���عن�ا�بادرة��ي�تقديم�الخدمة�من�قبل�ا�وظف/ن��.يتعاملون�معها

 .بصدر�رحب

 .هو�Aطمئنان�من�قبل�بأن�الخدمة�ا�قدمة�للزبائن�تخلو�من�الخطأ�أو�الخطر��:�مان •

�تقديم��:التعاطف • ��ي �والرغبة �بأهميته �وإشعاره �الزبون �والحرص�عQى �الصداقة �روح هو�إبداء

 .حاجاته��الخدمة�حسب

   :أهمية�جودة�الخدمة�-3-3

�أرادت�ا�ؤسسات�   �ما �،وعنصر�جوهري�إذا ��ي�صناعة�الخدمات�ضرورة�Rبد�م�zا إن�الجودة

عQى�الرقابة�والسيطرة�عQى�ا�داخMت�والعمليات�تس¤ى�إ>ى�ضمان��البقاء�و��ستمرار�و·ي��ي�إعتمادها

�هدفا� �كو�zا �من �أهمي�zا �الخدمات �جودة �تستنبط �لهذا �،و �العميل �لردى �$نشطة �جميع تحقيق

إس^�اتيجيا�ترتكز�عليه�معظم�ا�ؤسسات�لتعزيز�م/z vا�التنافسية�وتحس/ن�رضا�ا�ستفيد�من�الخدمات�

  )26-25،�الصفحات�2016بش-�،�( :لجودة��ي�إنتاج�الخدمات�فيما�يQي�بإستمرار�،وتتجسد�أهمية�ا

  .تحقيق�رضا�العميلو�تحس/ن�الخدمات�ا�قدمة� •

 .�ستخدام�$مثل�للموارد� •

 .تقليل�ا�نتجات�ا�عابة�وا�رفوضة� •

 .تقليل�التكاليف •

 .تحقيق�الكفاءة��ي�إرضاء�ا�ستفيدين� •

 .رفع�مستوى�$داء�وزيادة��نتاجية� •

 .زيادة�قدرة�ا�ؤسسة�عQى�البقاء�و��ستمرار� •

   :ا�ستخدمة �دوات و الطريقة -4
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  :الدراسة��نموذج.1.4.

�ي�           الدراسة��نموذجمن�أجل�تحقيق�أهداف�الدراسة�وتوضيح�أبعادها�،فقد�تم�تصميم�

  :الشكل�ا�وضح�أدناه�

  .الدراسة��نموذج: 01الشكل�رقم�

      #بتكار�التسويقي�

    الخدمة

  

  جودة
  الخدمة��

  

  السعر

  ال^�ويج

  التوزيع

  Aفراد

  العمليات

    البيئة�ا�ادية

  من�اعداد�الباحث-ن: ا�صدر�

 تحديد�مجتمع�الدراسة�.2.4..

 بحيث الدراسة �ي العشوائية العينة عQى اعتمدنا معلوم غ/� و الكب/� الدراسة مجتمع لحجم نظرا       

  . تموشنت ع/ن بمدينة موبيلييس مؤسسة لدى زبون  102 شملت

  الدراسة�اة�أد.1.4.

�الخاصة جمع �ي رئيسية كأداة Aستبيان عQى الدراسة هذه �ي اعتمدنا قدل        بمتغ/�ات البيانات

 أفراد قبل من عل}zا �جابة إمكانية تعطي صياغة متغ/� بكل الخاصة العبارات صيغت وقد .الدراسة

قصد�تسهيل�الدراسة�تم�إعداد�استبيان�بشكل�يساعد�و  .) سيزبائن�مؤسسة�موبيلي ( ا�بحوثة العينة

  :عQى�جمع�البيانات�ويمكن�توضيح�محتوياته�من�خMل�ا�حاور�التالية�

ويتضمن�أسئلة�حول�الهدف�منه�التعرف�عQى�ا�علومات�الشخصية�Åفراد�العينة�: ا�حور��ول  -

 .الجنس�،العمر�،ا�ستوى�الدرا§���،ا�هنة�،باåضافة�إ>ى�مدة�التعامل�

- � �الثاني �عما�:ا�حور �الزبون �مدى�رضا �معرفة �وهو�zàدف�إ>ى �التسويقي �عناصر�ا�زيج �بتكار��ي

�ا�ؤسسة� �Àتب� �حول �،بحث�يتضمن�أسئلة �أو�جديدة �من�خدمات�مبتكرة �لهم �ا�ؤسسة تقدمه

�و لMبتكار� �التسويقي �مزيج �مجال �،التسع/���ال����ي �الخدمة �مجال �Aبتكار��ي �حول �رأzàم تخدم

 .،التوزيع�،ال^�ويج�،$فراد�،البيئة�،العمليات�
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أبعاد�جودة�الخدمة�وهو�يتمحور�حول�تم/�vالخدمات�ا�ؤسسة�محل�الدراسة�من�: ا�حور�الثالث -

� �،وهذا �خدما zا �ومرونة �جودة �،ومدى �نظر�الزبون �تطبيق�وجهة �مساهمة �مدى لغرض�معرفة

 .ا�ؤسسة�لMبتكار�التسويقي��ي�خلق�قيمة�للزبون�وكسب�وRئه�

لقد�تم�استخدام�العديد�من�$ساليب��حصائية�الضرورية��:�ساليب�Uحصائية�ا�ستعملة�-.1.4.

برنامج�الحزمة���عالجة�البيانات�ا�تحصل�عل}zا�من�خMل�عينة�البحث،�وقد�تم�معالج�zا�باRعتماد�عQى

  :،�وتتمثل�$ساليب��حصائية�فيما�يQي)23(إصدار�) SPSS(�حصائية�للعلوم�Aجتماعية�

  .وذلك�لوصف�خصائص�مجتمع�الدراسة: مقاييس��حصاء�الوصفي �

  .لقياس�لتقدير�ثبات�أداة�الدراسة: معامل�ألفا�كرونباخ �

  .لدراسة�تأث/��ا�تغ/��ا�ستقل�عQى�ا�تغ/��التابع: الخطي�البسيط�Aنحدار  �

��ا�ؤسسة�لعناصر�ا�زيج�التسويقي�الخدمي� لتوضيح�: (T)اختبار� �Àما�مدى�تب. 

   : إ>ى التعرض خMل من الدراسة تتم : #ستبيان وثبات صدق مستوى  قياس.1.4.

��الصدق قياس- 1- 2-6  تمت البيانات، لجمع كأداة Aستبيان صدق من التحقق Åجل :الظاهري

 تحكيم قصد و�حصاء والتسويق $عمال إدارة �ي ا�تخصص/ن الجامعي/ن $ساتذة من بعدد Aستعانة

  .عبارته

  : الثبات قياس -2- 2-6

�توزيعه�أك¼��من�مرة�تحت�نفس��يقصد�بثبات��ستبيان          أن�تعطييه�نفس�النتيجة�لو�تم�إعادة

��Aستقرار��ي�نتائج��ستبيان�وعدم�تغي/�ها� الظروف�والشروط،�أو�بعبارة�أخرى�أن�ثبات��ستبيانÀتع

 باستخدامو .بشكل�كب/��فيما�لو�تم�إعادة�توزيعها�عQى�أفراد�العينة�عدة�مرات�خMل�ف^�ات�زمنية�معينة

   : تحصلنا�عQى�النتائج�التاليةل�آلفا�كرونباخ�معام

  .اختبار�آلفا�كرونباخ�لقياس�تبات�#ستبانة�:  01الجدول�رقم�

  معامل�آلفا�كرونباخ  عدد�العبارات  محاور�#ستبيان

  A  14  0.895بتكار��ي�ا�زيج�التسويقي

  0.992  12  جودة�الخدمة

  0.995  26  ا�جموع

  . SPSSبا¢عتماد�عiى�برنامج��الباحث-نمن�إعداد�:ا�صدر�

� ،و�هذا 0.995هو� Aستبيان عبارات لجميع كرونباخ ألفا من�خMل�الجدول�يتضح�لنا�معامل           Àيع 

�قيمته� ،مرتفع الثبات معامل أن �ما �تسجيل �فتم �التسويقي �عناصر�ا�زيج �Aبتكار��ي ��حور وبالنسبة

 تامة ثقة عQى يجعلنا ،ما للدراسة ا�وجه Aستبيان وثبات صدق من تأكدنا قد نكون  وبذلك. 0.9895

  .الفرضيات واختبار الدراسة أسئلة عQى و�جابة النتائج لتحليل وصMحيته Aستبيان بصحة
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   :عرض�و�تحليل�نتائج��الدراسة--5

  . SPSSعرض�وتحليل�نتائج�الدراسة�ال���قمنا�بتحليلها�ب��نامج��الجزءسيتم��ي�هذا�������

  . الوصف�#حصائي��جتمع�الدراسة-5-1

�لتوضيح�الخصائص�الديموغرافية������ سيتم�عرض�وتحليل�نتائج�الجزء�$ول�من�Aستبيان�،و�هذا

  .وا�تمثلة��ي�الجنس�،العمر�،ا�ستوى�التعليم��،ا�هنة�،وكذلك�مدة�التعامل�مع�ا�ؤسسة�

  . موبيلييسالخصائص�الشخصية�والوظيفية�لزبائن�مؤسسة�:  02الجدول�رقم�

  النسبة  التكرار  البيان  ا�تغ-�

  

  الجنس

  50.98  52  ذكر

  49.02  50  أن�½

  100  102  ا�جموع

  

  العمر

  27.45  28  20أقل�من�

  49.02  50  سنة�40إ>ى��20من�

  13.72  14  سنة�50إ>ى��40من�

  9.80  10  سنة�50أك¼��من�

  100  102  ا�جموع

  

�  ا�ستوى�التعليم

  14.70  15  إبتدائي

  21.57  22  متوسط

  28.43  29  ثانوي 

  35.29  36  جام¤ي

  100  102  ا�جموع

  

  ا�هنة

  33.33  34  طالب

  22.55  23  أعمال�حرة

  18.63  19  موظف

  13.72  14  بطال

  11.76  12  متقاعد

  100  102  ا�جموع

  23.53  24  أقل�من�سنة  مدة�التعامل

  26.47  27  من�سنة�إ>ى�سنت/ن

  20.59  21  سنوات�5من�سنت/ن�إ>ى�

  100  102  ا�جموع

  SPSSبا¢عتماد�عiى�نتائج��الباحث-نمن�إعداد�:ا�صدر�
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�:الجنس� � �نسبته �ما �إن �أعMه �و�الشكل �الجدول �خMل �الباïي��50.98من �بينما �الذكور �عينة من

هذه�النسبة�متقاربة�تدل�عQى�أن�زبائن�ا�ؤسسة�من�ك�Mالجنس/ن�،وهذا�من�عينة��ناث�،�49.02

 .كل}zم�لخدما zا��Rحتياجراجع�

�العينة�:العمر� � �أن�الفئة�العمرية�الغالبة�Åفراد نMحظ�من�خMل�الجدول�و�الشكل�البياني�أعMه

 27.45سنة�بنسبة� 20،تل}zا�الفئة�العمرية�من�$قل�من��%49.02سنة�بنسبة��40و��20ت^�اوح�ب/ن�

،وتنخفض�هذه�النسبة�عند�الفئة��%13.72سنة�بنسبة��50أ>ى��40،وبعدها�الفئة�العمرية�من�%

،ونستنتج�أن�أغلب�زبائن�ا�ؤسسة�هم�فئة�شبابية�و��% 9.80سنة�بنسبة��50ال���تتجاوز�أعمارها�

 .هذا�راجع�Rحتياجا zم�ا�اسة�لخدمات�ا�ؤسسة�

�التعليمي � �من :ا�ستوى �العينة��نMحظ �أفراد �غالبية �إن �أعMه �ا�ب/ن �والشكل �الجدول الخMل

� �الفئة�دوي�ا�ؤهل�الثانوي�بنسبة�%  35.29جامعي/ن�بنسبة ،ثم�ا�ؤهل�ا�توسط�% 28.43تل}zا

،و�هذا�ما�يدل�عQى�أن�معظم�أفراد�% 14.70وأخ/�ا�ذوي�ا�ؤهل�Aبتدائي�بنسبة�%  21.57بنسبة�

  .دراك�عQى�نوعية�الخدمات�ا�قدمة�من�ا�ؤسسة�العينة�مثقف/ن�ومدرك/ن�كل�� 

 33.33نMحظ�من�خMل�الشكل�البياني�أن�أغلب�أفراد�العينة�فئة�الطلبة�بنسبة�مقدرة�ب�:ا�هنة� �

،ثم�تأت/��% �18.63ن�يمارسون�$عمال�الحرة�،ثم�تل}zا�فئة�ا�وظف�بنسبة��% 22.55،و�نسبة���%

،و�من�خMل�هذه�النسب�% 11.76سبة�لفئة�ا�تقاعد�بنسبة�،و�بأقل�ن% 13.72فئة�البطال�بنسبة�

�تتعامل�مع�ا�ؤسسة�كون�خدما zا�ضرورية��ي�حيا zم�مع� يتب/ن�أن�كل�الفئات�بمختلف�نشاطها

 .إنخفاض�النسبة�لفئة�ا�تقاعد�

�فئة�ال�½�تتجاوز�:مدة�التعامل� � سنوات�بنسبة��5نMحظ�من�الشكل�أعMه�أن�أعQى�نسبة�تحتلها

29.41 %� �بنسبة �سنت/ن �إ>ى �من�سنة �فئة �بنسبة�% 26.47،تل}zا �من�سنة �$قل �الفئة �تأتي ،ثم

�الفئة�من�سنت/ن�إ>ى�% 23.53 ��أن�أغلب�زبائن�. % 20.59سنوات�بنسبة��5،و�أخ/�اÀيع� �ما هذا

  . ا�ؤسسة�أوفياء�ويتعاملون�مع�ا�ؤسسة��دة�أطول 

  : عرض�وتحليل�نتائج�الدراسة��-5-2

��ي��ستمارة�������� �نحو�ا�تغ/�ات�ا�تمثلة �الدراسة �تمثل�إجابات�مجتمع �سيتم�عرض�البيانات�وال�

  . SPSS،وقد�تم�Aستعانة�ب��نامج�الحزم��حصائي�

فيما�يخص�ا�حور�الثاني�ا�تعلق�با¢بتكار�2ي�عناصر�ا�زيج�التسويقي�،سيتم�تحليل�النتائج� �

 :وفقا�للجداول�التالية�
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  .تقييم�مفردات�العينة�2ي�مجال�#بتكار�2ي�عناصر�ا�زيج�التسويقي�:   3ل�رقمجدو 

الوسط�  العبارة  العنصر

  الحسابي

#نحراف�

  ا�عياري 

مة
خد
ال

  

  0.683  4.29  .بتقديم�خدمات�مبتكرة�و�متعددة��ا�ؤسسةتقوم�

�إبتكار �ا�ؤسسةتحرص� �أي��عQى �حدوث �عن �زبائ�zا �لتبليغ �جديدة �وطرق وسائل

  عطل��ي�خدما zا�مثل�إنقطاع�التغطية

3.58  1.175  

  0.869  3.94  ا�جموع  

�-
سع
لت
ا

  

  0.895  3.99  .بابتكار�و�تطوير�أسعارا�تنافسية�مقارنة�بالشبكات�أخرى��ا�ؤسسةتقوم�

خدمات�هاتفية�جديدة�أو�متطورة�إضافية�مجانية�مثل�منح�بضع��ا�ؤسسةتمنح�

  .دقائق�مجانية�للمكا�ة�نحو�شبك�zا�أو�بنسبة�للشبكات�$خرى�

3.96  1.089  

  0.963  3.98  ا�جموع  

يع
ز و
لت
ا

  

�وخدما zا��ا�ؤسسةتحرص� �منتجا zا �لتوزيع �و�طرق �و�إبتكار�وسائل �تجديد عQى

  .بأق�Ã½�سرعة�وبفعالية�

3.58  1.81  

  1.225  3.84  .بإنشاء�وكاRت�قرب�زبائ�zا�لتوصيل�خدما zا�إ>ى�أقرب�نقطة�ممكنة�ا�ؤسسةتسهر�

  1.170  3.71  ا�جموع  

يج
�و
ال¯

  

� �كالرسائل� ا�ؤسسةتستخدم �وخدما zا �لعرض�منتجا zا �و�متطورة وسائل�جديدة

  .الصوتية�عQى�خط�الهاتف�

3.82  1.057  

� �مثل� ا�ؤسسةتحرص �وجديدة �مبتكرة � �حديثة �وسائل �عQى �بمنتجا zا لتعريف

  ).   ملصقات�–ان^�نت�(

3.93  1.017  

  1.011  3.88  ا�جموع  

راد
�ف

  

  1.136  3.73  بتقديم�الخدمات��مبتكرة�و�جديدة�بصدر�رحب�� ا�ؤسسةيقوم�موظفو�

  1.135  3.80  .$دوار��إتباع�ا�ساواة�ب/ن�زبائ�zم�وإح^�ام ا�ؤسسةيرا�ي�موظفون��ي�

  1.118  3.76  ا�جموع  

ئة
بي
ال

  

  1.083  3.76  .عQى�إبتكار�بيئة�الداخلية�مريحة�ومنظمة��للموظف/ن�و�الزبائن ا�ؤسسةتعتمد�

  1.174  3.44  .جذاب�و�Rئق� ا�ؤسسةمظهر�ا�وظف/ن��ي�
  1.016  3.77  ا�جموع  

ت
يا
مل
لع
ا

  

  1.118  3.68  .الخدمة�ا�بتكرة�و�ا�طورة�برضا�الزبائن�عن ا�ؤسسةzàتم�موظفون��ي�

عQى�التدريب�موظف}zا�عQى�التعامل�مع�ا�شاكل�ال���تواجه�الزبائن� ا�ؤسسةتعمل�

  .بشكل�متجدد

3.87  0.982  

  1.100  3.60  ا�جموع  

  . SPSSبا¢عتماد�عiى�برنامج��الباحث-نمن�إعداد�:ا�صدر�
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�:  عنصر�الخدمة. � �ب/ن �ما �للعبارت/ن �ا�توسط�الحسابي �مستوى��3.58و��4.29بلغ �يع���عQى هذا

·ي�$ك¼��تأث/�ا��ي�هذا�ا�جال�حيث�بلغ�) A)1بتكار��ي�مجال�الخدمة�كان�مرتفعا�،و�أن�العبارة�رقم�

� �الحسابي ��4.29متوسطها �ا�عياري �ا�تعلقت/ن��0.683و�انحرافها �العبارت/ن ��جمل و�هو�$فضل

  يم�مستوى�Aبتكار��ي�مجال�الخدمة�بتقي

و��3.99(ب/ن� من�خMل�الجدول�نMحظ�أن�ا�توسط�الحسابي�للعبارت/ن�ي^�اوح�ما: عنصر�السعر. �

،إذ�نMحظ�أن�كلتا�العبارت/ن�يؤثران��ي�هذا�) 1.089و��0.895(و�Aنحراف�ا�عياري�لهما�هو�) 3.96

  . موبيلييسا�جال�بالنسبة��ؤسسة�

�ب/ن��:ع�عنصر�التوزي. � �3.53(من�الجدول�أعMه�يتب/ن�أن�ا�توسط�الحسابي�للعبارت/ن�ينحصر�ما

·ي�)  2(و�هذا�يع���عQى�مستوى�Aبتكار��ي�مجال�التوزيع�كان�متوسطا�،وأن�العبارة�رقم�) 3.85و

� �حيث�بلغ �ا�عياري��3.85الحسابي�ط�توسا�$ك¼��تأث/�ا و�هو�$فضل��جمل��1.225و�انحرافها

  .ت/ن�ا�تعلقت/ن�بتقييم�مستوى�Aبتكار��ي�مجال�التوزيع�العبار 

�3.82(من�الجدول�أعMه�يتضح�بان��ا�توسط�الحسابي�للعبارت/ن�ينحصر�ما�ب/ن�:    عنصر�ال¯�ويج. �

�يع���عQى�مستوى�Aبتكار��ي�مجال�ال^�ويج�،و�أن�العبارة�رقم�) 3.93و ·ي�$ك¼��تأث/�ا�)  2(و�هذا

�متوسطها �بلغ ��حيث ��3.93الحسابي �ا�عياري �العبارت/ن��1.017و�انحرافها ��جمل و�هو�$فضل

 .ا�تعلقت/ن�بتقييم�مستوى�Aبتكار��ي�مجال�اال^�ويج

� .� �ماب/ن��:عنصر�#فراد �ي^�اوح �للعبارت/ن �ا�توسط�الحسابي �أن �نMحظ�ح/ن �الجدول �خMل من

·ي�) 2(،إذ�نMحظ�أن�العبارة�رقم�) 1.135و��1.136(و�Aنحراف�ا�عياري�لهما�هو�) 3.80و��3.73(

�من�عبارة� ومنه�نستنتج�أنه�عQى�ا�ؤسسة�استغMل�هذه�الفجوة�وتحاول�سدها�). A)1ك¼��تأث/�ا

��طرق�جديدة�ل^�ويج�خدما zا�ا�بتكرةÀبتب.  

و�هذا�يع���عQى�مستوى�)  3.44و�3.76(ا�توسط�الحسابي�للعبارت/ن�ينحصر�ما�ب/ن��:عنصر�البيئة�. �

 Aرقم�� �،وأن�العبارة �مجال�البيئة�كان�متوسطا �حيث�بلغ�متوسطها�)  1(بتكار��ي ·ي�$ك¼��تأث/�ا

و�هو�$فضل��جمل�العبارت/ن�ا�تعلقت/ن�بتقييم�مستوى��1.083و�انحرافها�ا�عياري��3.76الحسابي�

  .Aبتكار��ي�مجال�البيئة�

 Aستبيان عبارات تقييم عQى �بحوث/نا موافقة درجة أعMه الجدول  من نMحظ�:عنصر�العمليات�. �

�العمليات" �ي ا�تمثل $خ/� للمحور  وفقا �مجال  �توسط الكلية الدرجة بلغت وقد ،"Aبتكار��ي

�العبارت/ن� الحسابي من� ويتضح ، ) 0.982و��1.118( عام معياري  بانحراف ) 3.87و��3.68( لكلتا

عQى�عينة�الدراسة�حيث�بلغت�نسبة�ا�وافقة��تأث/�ا·ي�$ك¼��) 1(خMل�ا�توسطات�أن�العبارة�رقم�

بدرجة�مرتفعة�و·ي�الفضل��جمل�العبارت/ن�ا�تعلقت/ن�بتقييم�مستوى�Aبتكار��ي�مجال��% 74.5

  .العمليات�
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سيتم�تحليل��ا�قدمة الخدمات 2ي الجودة أبعاد مستوى  تقييم�2ي�ما�يخص�ا�حور�الثالث�ا�تعلق �

 :التا^ي�النتائج�وفقا�للجدول�

 ا�تعلقة النسبية $همية وكذا ا�عيارية وAنحرافات الحسابية ا�توسطات) 04(رقم الجدول  يب/ن           

�خدمات بأبعاد  �حصائي التحليل نتائج بينت حيث ا�ؤسسة طرف من ا�قدمة النقال الهاتف جودة

  :بعدما�يQي لكل بالنسبة

  الخدمة 2ي الجودة أبعاد مستوى  تقييم�: 04جدول�رقم�

الوسط�  العبارة  البعد

  الحسابي

#نحراف�

  ا�عياري 

ية
س
مو
�ل
ا

  

  1.118  3.68  .و�حديثا��جذابا،مMئما��ا�ؤسسة وآتاتيعت���ديكور�

 0.982 3.87  .أجهزة�ومعدات�تقنية�حديثة�و�متطورة�ا�ؤسسةلك�وكاRت�تتم

 1.05 3.78  ا�جموع  

ية
اد
تم
#ع

  

 0.900 3.85  .خدمات�متطورة�و�جديدة��تتوافق�مع�رغباتك�و�احتياجاتك��ا�ؤسسةتقدم�

 0.920 3.86  .بوعودها�أثناء�تقديمها�للخدمات�الجديدة�ا�ؤسسةتو�ي�دائما�

 0.910 3.855  ا�جموع  

بة
جا
ست
#

  

 0.992 3.84  .الدائم�لتقديم�الخدمات�الجديدة�للزبائن�باRستعداد ا�ؤسسةيمتاز�موظف�

 1.166 3.55  .بالدقة��ي�تحديد�وقت�إنجاز�الخدمة���ا�ؤسسةيمتاز�موظفو�

  1.08  3.70  ا�جموع  

ف
ط
عا
لت
ا

  

 0.895 3.61  .يحرص�ا�وظفون�بتقديم�نصائح�لك��ي�إختيار�الخدمات�ا�Mئمة�

 1.029 4.01  .مMئمة�لجميع�الزبائن��ا�ؤسسةساعات�العمل�

  0.957  3.81  ا�جموع  

ان
#م

  

 1.014 3.77  . ا�ؤسسةالشعور�باÅمان�و��طمئنان��ي�كافة�التعامMت�مع�

 1.097 3.84  . إنطباعا�بالثقة�و$مان�لدى�الزبائن�ا�ؤسسةيعطي�سلوك�ا�وظفي�
 1.05 3.81  ا�جموع  

ال
ص
#ت

  

 1.312 3.63  .�تصال�بك�للتعرف�بخدما zا�الجديدة�أو�ا�تطورة�ا�ؤسسةتقوم�

 �R.  3.76 1.268تنتظر�طوي�Mح�½�يتم�الرد�عليك��ا�ؤسسةعند�اتصالك�

 1.25 3.68  ا�جموع  

  . SPSSمن�إعداد�الباحث-ن�با¢عتماد�عiى�برنامج�:ا�صدر�
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 أن عن يع�� وهذا ) 3.87و�3.68(ب/ن ما يراوح ت/ن�العبار  لهذه الحسابي ا�توسط إن :ا�لموسية بعد �

 البعد، هذا �ي تأث/�ا $ك¼� ·ي )2 ( رقم العبارة مرتفعا�،وأن كان با�لموسية ا�تعلق مستوى�الجودة

�الحسابي� بلغ حيث �ا�عياري��3.87متوسطها ،�ي�ح/ن�بلغت�درجة�ا�وافقة�من��0.982و�انحرافها

وهو�Aفضل��جمل�العبارت/ن�ا�تعلقت/ن�بتقييم�مستوى�جودة�أبعاد��% 74.5طرف�عينة�الدراسة�

 .الخدمات�الهاتف�النقال�لهذه�ا�ؤسسة�

،و�  مرتفع كان البعد هذا جودة بمستوى  يتعلق فيما  ) 2و�1(بالعبارت/ن� ا�مثلة :Uعتمادية بعد�. �

 تأث/�ا� $ك¼� ·ي )1( رقم العبارة وأن ،) 3.64و��3.86( ب/ن للعبارت/ن�ما الحسابية ا�توسطات تراوحت

 % 72.5 بدرجة�قبول��0.923معياري� و�بانحراف� 3.86الحساب� متوسطها بلغ ،حيث البعد� هذا �ي

 .  

 بحيث كان�متوسطا البعد هذا جودة مستوى  أن عQى ،دلت)  2و�1(العبارة� من: بعد�#ستجابة� �

  تأث/� $ك¼� ·ي) 1( رقم العبارة ،وأن� )3.55و 3.84 (ب/ن ماللعبارت/ن� الحسابية ا�توسطات تراوحت
ً
 ا

�درجة�ا�وافقة��0.992معياري� ،و�بانحراف)  3.84( الحسابي بلغ�متوسطها ،إذ البعد هذا �ي ،أما

  .  %67.6تفقد�بلغ

ا�تعلقة�¥zذا�البعد�بأن�مستوى�الجودة� النتائج أسفرت حيث بالعبات/ن�، ا�مثل :بعد�التعاطف� �

�،و� �العبارت/ن�ما الحسابية ا�توسطات تراوحتكان�مرتفعا  أن ،حيث )  4.01و�3.61(ب/ن� لكلتا

 معياري  بانحراف 4.01 الحسابي متوسطها بلغ البعد�،إذ هذا �ي تأث/�ا $ك¼� ·ي  )2 ( رقم العبارة

  . لدرجة�ا�وافقة�% 72.6وبنسبة�1.029

الحسابي� متوسطه �ي ارتفاعا الجودة مستوى  سجل لهذا�البعد�) 2(و�) 1(إن�العبارة� :�مان بعد �

،إذ�نستنتج�أن�العبارة�رقم�كلتا�العبارت/ن�لهما�تأث/��حيث�بلغت�)  3.84و�3.77(الذي�ي^�اوح�ما�ب/ن�

 . % 72.6و��% 70.6بنسبة�موافقة�عQى�التوا>ي�)  1.097و�1.014(انحرافا zا�ا�عيارية�ماب/ن�

 ما�، لحد مقبوR كان البعد هذا جودة مستوى  أن عQى ،دلت) 2(و�) 1( العبارة من�:بعد�#تصال� �

� بمتوسط�حسابي �التوا>ي  بينما) 1.268و�1.312(وبانحراف�معياري�)   3.76و�3.63(لكل}zم�عQى

·ي�$ك¼��) 1(،إذ�نجد�أن�العبارة�رقم���% 67.7و��% 71.6درجة�ا�وافقة�لهما�عQى�التوا>ي� كانت

 . تأث/�

  :إختبار�الفرضيات-6

�������� �هذا ��ي �أثر�متغ/�ات��العنصر سيتم �تبيان �من�أجل �وهذا �والفرعية اختبار�الفرضيات�الرئيسية

  .الدراسة�

�الرئيسية � �عناصر إحصائية دRلة ذو تأث/� يوجد: اختبار�الفرضية التسويقي� ا�زيج لMبتكار��ي

 .الخدمي�عQى�تحس/ن�جودة�الخدمة�
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H0  :R لة ذو تأث/� يوجدRبتكار��ي�عناصر إحصائية دMى�تحس/ن�جودة� ا�زيج لQالتسويقي�الخدمي�ع

  . %5الخدمة�عند�مستوى�ا�عنوية�

H1 :لة ذو تأث/� يوجد�Rعناصر إحصائية د� �تحس/ن�جودة� ا�زيج لMبتكار��ي �عQى �الخدمي التسويقي

  . %5 الخدمة�عند�مستوى�ا�عنوية

الخدمي� التسويقي ا�زيج عناصر ب-ن�#بتكار�2ي البسيط #نحدار إختبار تحليل نتائج�:05جدول�رقم�

  .تحس-ن�جودة�الخدمة�و�

  #بتكار�التسويقي:ا�تغ-��ا�ستقل�  

  :ا�تغ-��التابع�

  تحس-ن�جودة�الخدمة

  معامل

 R#رتباط�

  معامل

  R²التحديد�

معامل�

 B#نحدار�

  Fقيمة�

  ا�حسوبة

  مستوى 

  Sigالد¢لة�

0.934  0.872  0.934  683.652  0.000  

  . �0.05حصائية� الدRلة مستوى  عند إحصائيا دال Aرتباط      

 . SPSSمن�إعداد�الباحث-ن�با¢عتماد�عiى�برنامج�:ا�صدر�

� ب/ن طردية عMقة وجود إ>ى=A0.934  Bنحدار� معامل يوضحÀعناصر تب� �ا�زيج Aبتكار��ي

 واحدة بوحدة التسويقي�الخدمي ا�زيج متغ/�ات زيادة إذ ،أي و�تحس/ن�جودة�الخدمة الخدمي تسويقيال

 f قيمة أن كما.واحدة وحدة من 0.934 اتحس/ن�جودة�الخدمة�بمقدار مستوى  �ي طردي تغ/� إ>ى يؤدي

 أقل هو   Sig = 0.00الدRلة� مستوى  أن وبما ، الجدولية قيم�zا من أك�� و·ي683.652 تساوي  ا�حسوبة

   .البديلة الفرضية ونقبل الصفرية الفرضية نرفض وبالتا>ي ا�عتمدة، �حصائية الدRلة مستوى  0.05 من

 :اختبار�الفرضيات�الفرعية�� �

و�عرفة�أثر�Aبتكار��ي�كل�عنصر�من�عناصر�ا�زيج�التسويقي�عQى�تحس/ن�جودة�الخدمة�،قمنا�

  :بوضع�الفرضيات�التالية�

،و#نحدار�الخطي�البسيط�ل¶بتكار�2ي�عناصر�ا�زيج�التسويقي�و��عامل�التحديد�،و�تحليل�التباين�: 06الجدول�رقم�

  .أثره�عiى�تحس-ن�جودة�الخدمة�

  Sig tمستوى�الد¢لة�  ا�حسوبة�tقيمة� Bمعامل�التأث-��  #بتكار�2ي�ا�زيج�التسويقي�

  0.000  26.147  0.798  2ي�مجال�الخدمة�#بتكار 

  0.000  36.204  0.825  تكار�2ي�مجال�التسع-�ب# 

  0.000  41.666  0.862  #بتكار�2ي�مجال�التوزيع�

  0.000  39.927  0.995  #بتكار�2ي�مجال�ال¯�ويج�

  0.000  52.905  0.911  #بتكار�2ي�مجال�#فراد

  0.000  35.570  0.982  ا�ادية�#بتكار�2ي�مجال�البيئة

  0.000  42.431  0.918  #بتكار�2ي�مجال�العمليات



.مؤسسة�موبيلييس�دراسة�حالة�Uبتكار�التسويقي�2ي�تحس-ن�جودة�الخدمة�دور�  

 

180 
 

 . SPSSمن�إعداد�الباحث-ن�با¢عتماد�عiى�برنامج�:ا�صدر�

�الخدمة���� �جودة �هل�هناك�أثر�لMبتكار�التسويقي�عQى �ومعرفة �الجدول�سيتم�دراسة من�خMل�هذا

  :،وسيتم�ذلك�من�خ�Mل�اختبار�الفرضيات�التالية�

استنادا�إ>ى�قيمة�) جودة�الخدمة(  عQى�ا�تغ/��التابع) Aبتكار��ي�الخدمة(هناك�أثر�للمتغ/��ا�ستقل� �

(t) �� �بـ �ا�قدرة �إحصائية��26.471ا�حسوبة �دRلة �مستوى �عQى �الجدولية �قيم�zا �أك���من و·ي

)0.05(� �ا�عنوية �الدRلة �مستوى �أن �كما ،)Sig= 0.000 (ى�Qع� �الجدولية �قيم�zا �من�مستوى أقل

� �الدRلة �)0.05(مستوى �قيمة �إ>ى �باåضافة ،)Beta (���/تغ� �كل �أن �توضح ��ا�تغ/��ال� ا�ستقل�ي

�الخدمة( �التغ/�) Aبتكار��ي �ذلك�إ>ى �يؤدي �واحدة � 0.798 .بوحدة �ا�تغ/��التابع ��ي جودة�(وحدة

  . ،�مما�يق����قبول�الفرضية�الفرعية�$و>ى) الخدمة

إ>ى�قيمة�  استنادا) جودة�الخدمة(عQى�ا�تغ/��التابع�) Aبتكار��ي�التسع/�(هناك�أثر�للمتغ/��ا�ستقل� �

(t) لة�إحصائية� 36.204ا�حسوبة�ا�قدرة�بـ��Rى�مستوى�دQا�الجدولية�عz0.05(و·ي�أك���من�قيم�(�،

� �ا�عنوية �الدRلة �مستوى �أن �مستوى�) Sig= 0.000(كما �عQى �الجدولية �قيم�zا �مستوى �من أقل

� �)0.05(الدRلة �إ>ى �باåضافة ��أن، �) Beta(قيمة �ا�تغ/��ا�ستقل �تغ/���ي �كل ) ماديةAعت(توضح

� �التغ/��بـ �يؤدي�ذلك�إ>ى �واحدة � 0.825بوحدة �ا�تغ/��التابع ��ي �الخدمة(وحدة �يق����) جودة مما

  . قبول�الفرضية�الفرعية�الثانية

�مجال�التوزيع(هناك�أثر�للمتغ/��ا�ستقل� � �) Aبتكار��ي �ا�تغ/��التابع �الخدمة(عQى استنادا�) جودة

� �قيمة �� (t)عQى �بـ �ا�قدرة �دRلة��41.66ا�حسوبة �مستوى �عQى �الجدولية �قيم�zا �أك���من و·ي

أقل�من�مستوى�قيم�zا�الجدولية�) Sig= 0.000(،�كما�أن�مستوى�الدRلة�ا�عنوية�)0.05(إحصائية�

ال���توضح�كل�تغ/���ي�ا�تغ/��ا�ستقل�) Beta(إ>ى�أن�قيمة��باåضافة،�)0.05(عQى�مستوى�الدRلة�

�بوحدة�واحدة�يؤ )  Aستجابة( ) جودة�الخدمة(وحدة��ي�ا�تغ/��التابع��0.862دي�ذلك�إ>ى�التغ/��بـ

  . مما�يق����قبول�الفرضية�الفرعية�الثالثة

استنادا�إ>ى�) جودة�الخدمة(عQى�ا�تغ/��التابع�) Aبتكار��ي�مجال�ال^�ويج(أثر�للمتغ/��ا�ستقل�هناك� �

�� (t)قيمة� و·ي�أك���من�قيم�zا�الجدولية�عQى�مستوى�دRلة�إحصائية� 39.927ا�حسوبة�ا�قدرة�بـ

)0.05(� �ا�عنوية �الدRلة �مستوى �أن �كما ،)Sig= 0.000 (ى�Qع� �الجدولية �قيم�zا �من�مستوى أقل

� �الدRلة �)0.05(مستوى ��باåضافة، �قيمة �أن �ا�تغ/��ا�ستقل�) Beta(إ>ى �تغ/���ي �كل �أن توضح

�بوحدة�واحدة�يؤدي�ذلك�إ>ى�) التعاطف( ) جودة�الخدمة((وحدة��ي�ا�تغ/��التابع��0.995التغ/��بـ

  . مما�يق����قبول�الفرضية�الفرعية�الرابعة

استناد�عQى�) جودة�الخدمة(عQى�ا�تغ/��التابع�) Aبتكار��ي�مجال�Aفراد(هناك�أثر�للمتغ/��ا�ستقل� �

�� (t)قيمة� و·ي�أك���من�قيم�zا�الجدولية�عQى�مستوى�دRلة�إحصائية� 52.905ا�حسوبة�ا�قدرة�بـ
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)0.05(� �ا�عنوية �الدRلة �مستوى �أن �كما ،)Sig= 0.000 (ى�Qع� �الجدولية �قيم�zا �من�مستوى أقل

� �الدRلة �)0.05(مستوى �قيمة �أن �إ>ى �باåضافة ،)Beta (ا�تغ/��ا�ستقل�� �تغ/���ي �كل �أن توضح

�بوحدة�واحدة�يؤدي�ذلك�إ>ى�ا) $مان( مما�) جودة�الخدمة(وحدة��ي�ا�تغ/��التابع��0.911لتغ/��بـ

  . يق����قبول�الفرضية�الفرعية�الخامسة

� � �أثر�للمتغ/��ا�ستقل �ا�ادية(هناك �البيئة �مجال �) Aبتكار��ي �ا�تغ/��التابع �الخدمة(عQى ) جودة

و·ي�أك���من�قيم�zا�الجدولية�عQى�مستوى�دRلة� 35.570ا�حسوبة�ا�قدرة�بـ�� (t)استناد�إ>ى�قيمة�

أقل�من�مستوى�قيم�zا�الجدولية�) Sig= 0.000(،�كما�أن�مستوى�الدRلة�ا�عنوية�)0.05(إحصائية�

توضح�أن�كل�تغ/���ي�ا�تغ/��ا�ستقل�) Beta(قيمة��أن،�باåضافة�إ>ى�)0.05(عQى�مستوى�الدRلة�

،�مما�) جودة�الخدمة(وحدة��ي�ا�تغ/��التابع� 0.982التغ/��بـ�بوحدة�واحدة�يؤدي�ذلك�إ>ى�) Aتصال(

  . يق����قبول�الفرضية�الفرعية�السادسة

استناد�) جودة�الخدمة(عQى�ا�تغ/��التابع�) Aبتكار��ي�مجال�العمليات(هناك�أثر�للمتغ/��ا�ستقل� �

� �قيمة �� (t)إ>ى �بـ �ا�قدرة �الجدولية 42.431ا�حسوبة �قيم�zا �أك���من �دRلة��و·ي �مستوى عQى

أقل�من�مستوى�قيم�zا�الجدولية�) Sig= 0.000(،�كما�أن�مستوى�الدRلة�ا�عنوية�)0.05(إحصائية�

توضح�أن�كل�تغ/���ي�ا�تغ/��ا�ستقل�) Beta(قيمة��أن،�باåضافة�إ>ى�)0.05(عQى�مستوى�الدRلة�

مما�،) جودة�الخدمة(وحدة��ي�ا�تغ/��التابع� 0.918 بوحدة�واحدة�يؤدي�ذلك�إ>ى�التغ/��بـ�) Aتصال(

  .السابعةيق����قبول�الفرضية�الفرعية�
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  :خاتمة-7

  :التالية� النتائج من مجموعة إ>ى الدراسة� هذه خMل من توصلنا لقد

 أن يمكن م�zا واحد أي وغياب ا�تطلبات من مجموعة بتوفر إR تحقيقه يمكن R التسويقي Aبتكار أن -

 .الشديدة ا�نافسة ظل �ي والنمو البقاء لتحقيق هامة وسيلة أصبح التسويقي Aبتكار أنو .قيامه يعيق

 هما�محورين الزبائن�و لكسب�رضا الخدمة�للمؤسسة إن�Aبتكار�التسويقي�يعمل�عQى�تحس/ن�جودة�-  -

 هو�إرضاء� وجودها سببأن� ا�ؤسسة أدركت كما. الخدمات� مجال �ي التسويقية للعملية $ساسي/ن

 .�نتاج�فقط� الزبون�و�ليس

� تقوم موبيلييس مؤسسة أن يعت��ون الدراسة عينة أفراد أن النتائج أظهرت -Àبتكار بتبA التسويقي 

 .باRضافة�إ>ى�طرق�و�وسائل�توزيعها� الخدمات�ا�قدمة�لهم �ي Aبتكار مجا>ي �ي خاصة

تعمل�عQى�تحس/ن�جودة�خدما zا��موبيلييس مؤسسة يعت��ون الدراسة عينة أفراد أن النتائج أظهرت -

 بأس R تنافسية م/vة ،وبالتا>ي�تجعلها�تمتلك� لكسب�رضا�زبائ�zا�الحال/ن�باåضافة�إ>ى�جذب�زبائن�جدد

 .جودة�خدما zا� عQى ا�حافظة مع للطلبات�ورغبات�الزبائن السريعة لMستجابة رجع وهذا ¥zا

�$و>ى رضيةالف اختبار بعد - �أ الرئيسية � تب/ن �Aبتكار��ي محل  تتبÀ½�موبيلييس"ن  ا�زيج الدراسة

�" الخدمي التسويقي �تب/ن�أنه �الثانية �الرئيسية �ح/ن�أن�الفرضية  إحصائية دRلة ذو تأث/� يوجد"،�ي

  ".  %5 التسويقي�الخدمي�عQى�تحس/ن�جودة�الخدمة�عند�مستوى�ا�عنوية ا�زيج لMبتكار��ي�عناصر

ا�نتج�،توزيع�،ال^�ويج�  (�ي للمتغ/�ات�Aبتكار معنوي  ارتباط وجود تب/ن الفرعية الفرضيات اختبار بعد-

ارتباط� يوجد بينما . % 5و�تحقيقي�تحس/ن��ي�جودة�الخدمة�عند�مستوى�معنوية�)  ،البيئة�،العمليات�

� �( ضعيف�للمتغ/�ين �$فراد �السعر�،و�Aبتكار��ي �عند� و�تحقيق )Aبتكار��ي �الخدمة �جودة تحس/ن

  . % 5مستوى�معنوية�

 :التالية #ق¯�احات إ>ى التوصل تم السابقة، النتائج ضوء �يو

باق^�اح� تقديم�خدمات�مجانية��أو�تقوم من �كثار طريق التسع/��عن مجال �ي باRبتكار أك¼� Aهتمام -

الزبون�إ>ى�رغبة�التعامل�مع� يدفع فعال عامل $خ/� هذا باعتبار وغ/�ها، جديدة تسع/� طرق  تقديم و

 .ا�ؤسسة�

 رغم الخدمة مجال �ي Aبتكار عQى ال^�ك/v وعدم التسويقي Aبتكار مجاRت مختلف ب/ن التوازن  خلق -

 .الكب/�ة أهمي�zا

 . ا�كافآت و الحوافز خMل من وا�بتكرين ا�بدع/ن تشجيع عQى العمل -

� بتقديم Aهتمام - �آرا¡zم� الفرصة واعطا¡zم التسويق، مجال �ي خاصة للعامل/ن تدريبيةبرامج لطرح

 .ومق^�حا zم
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