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جوانب الابتكار التسویقي في المنتج  إحدى أهم كالمنتجات الجدیدة   إلىالتطرق  الدراسةهذه  تسعى          
وقع الجید في التي یمكن أن تتبناها المؤسسة من أجل كسب ولاء  المستهلك والحفاظ علیه ، من خلال  التمو 

  .السوق وضمان حصة سوقیة اكبر لمواجهة التحدیات التنافسیة المختلفة 
على  دثهتح، و مراقبة الأثر الذي یمكن أن المنتجات الجدیدة وأنواعهاوذلك من خلال إبراز مفهوم              

اض بالجلفة، حیث كانت عینة سلوك المستهلك، واعتمدنا في الدراسة على استبانة تم توجیهها لزبائن محلات الری
وجود علاقة موجبة بین  إلىزبون تم اختیارهم بشكل عشوائي، وقد توصلنا في الدراسة ) 96(الدراسة على 

  . الزبون رضاالمنتجات الجدیدة وكسب 

  
ــــــــــــدة ـــــــــــات الجدیــــــــــ  ؛ المنتجـــــــــــ

ــــــائن ؛الابتكــــــــــــار  ؛ ولاء الزبــــــ
  ؛  محلات الریاض بالجلفة

        ؛ M3 ؛O13  ؛ JEL: L7تصنیف 
Abstract Keywords 
     This study seeks to address new products as one of the most important aspects of 
marketing innovation in the product that the organization can adopt in order to gain and 
maintain consumer loyalty, through good positioning in the market and ensuring a greater 
market share to meet different competitive challenges. 
            And that is by highlighting the concept of new products and their types, and 
observing the impact that can have on consumer behavior, and we relied in the study on a 
questionnaire that was directed to customers of Riyadh stores in Jelfa, where the study 
sample was on (96) clients who were randomly chosen, and we reached in the study To a 
positive relationship between new. 
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I. .مقدمة:  

لقد أصبح المستهلك سید الموقف و معیارا أساسیا في تحدید سیاسات المؤسسة التسویقیة مما جعل المؤسسات          
تتسابق إلى إرضائه بشتى الطرق، ولما كان هذا دور التسویق فانه و في ظل هذا التسابق أصبح من المهم أن 

  .الزبائن وعلاقتها بهم تتمیز المؤسسة في عدة مجالات خاصة ما تعلق منها ب

هذا الوضع الجدید جعل المؤسسات في سباق حقیقي نحو إیجاد طرق جدیدة لإرضاء المستهلك و جلب ولاء اكبر عدد 
  .منهم، و في ظل هذا التنافس الشدید لا یمكن كسب رضا المستهلك من دون التمیز و الجودة

تهلك وأهم عنصر في المزیج التسویقي وقلب الإستراتیجیة یعتبر المنتج حلقة الوصل بین المؤسسة والمس          
التسویقیة ، وفشله في تحقیق الغرض منه بالنسبة للمستهلك ، لن یعوضه أي جهد تسویقي آخر ، ولذا تحاول 

أهمیة  وللابتكارالمؤسسة أن تقدم منتجات جدیدة تتلاءم مع حاجات ورغبات المستهلك المتجددة من حین لآخر ، 
مثل في قدرته على تقدیم منتجات جدیدة تحقق حاجات المستهلكین ورغباتهم بشكل أفضل من المنافسین بالغة تت

بدون اللجوء إلى استخدام تكنولوجیا جدیدة في كثیر من الأحیان ، رغم  ما یكتنف هذه العملیة من درجة عالیة من 
   والتجدید ي قدما في عملیة الابتكارالمخاطرة والتي تعتبر من أهم العوائق التي تواجه المؤسسة في المض

  :مما سبق تأتي إشكالیتنا متمثلة في 

  ؟كسب رضا زبائن محلات الریاض بالجلفة في المنتج الجدید ما هم الدور الذي یمكن أن یلعبه 

  : أهمیة الدراسة 

كبیرة داخلیة و خارجیة  تأتي أهمیة الدراسة من واقع البیئة الجزائریة التي تواجه فیها المؤسسات ضغوطات و تحدیات
كما نرى أن هذه الدراسة یمكن أن تساهم في . خاصة بعد انفتاح السوق الجزائریة نحو الشركات و الأسواق الأجنبیة

تسلیط الضوء على الزبون و الذي یعتبر عنصرا أساسیا من عناصر النجاح لكافة المؤسسات،بل ویعتبر حالیا 
. اء كان داخلیا او زبونا خارجیا تسعى المؤسسة إلى إرضائهم وكسب ولائهم  جوهر العملیة التسویقیة للمؤسسة سو 

  .وهذا التوجه   یُحضى باهتمام بالغ في الدول المتقدمة 

  :أهداف الدراسة 

  : تسعى الدراسة إلى محاولة تحقیق الأهداف التالیة 

 .التعرف على العلاقة بین المنتجات الجدیدة  ومستوى الرضا لدى الزبائن .1

 .أهمیة المنتج الجدید ، البعد التسویقي للمنتجات الجدیدة  :  إبراز   .2
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 .محاولة قیاس درجة الرضا لدى زبائن محلات الریاض  .3

  :فرضیات الدراسة 

جاءت فرضیة الدراسة  لتقیس لنا درجة تأثر مستوى الرضا لدى زبائن محلات الریاض بالجلفة بمستوى وفرة وتنوع  
  :سة  و جاءت على النحو التالي المنتجات الجدیدة بالمؤس

  .' بدرجة تنوع ووفرة المنتجات الجدیدة  يیتأثر مستوى الرضا لدى زبائن محلات الریاض و بشكل ایجاب' 

  :ویمكن أن تنبثق عن هذه الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة كالتالي 

المنتجات الجدیدة (في إدراك متغیرات الدراسة ) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق - 1
 .تعزى للجنس) ورضا الزبون

المنتجات الجدیدة (في إدراك متغیرات الدراسة  )α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق - 2
 .تعزى للعمر) ورضا الزبون

المنتجات الجدیدة (دراك متغیرات الدراسة في إ )α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق - 3
 .تعزى للمستوى التعلیمي) ورضا الزبون

بین المنتجات الجدیدة وكسب رضا الزبون  )α≤0.05(لا یوجد ارتباط ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  - 4
  .محلات الریاض بالجلفةب

بعض المفاهیم المتعلقة بالابتكار نوجزها في النقاط لابد لنا من التطرق ل في الإشكالیة  وللإجابة على التساؤل المطروح
   :التالیة 

.الإطار النظري والدراسات السابقة:  

  مفهوم المنتج الجدید  –أولا 

هو المنتج  إن الواقع یشیر إلى أنه لا یوجد تعریف محدد ومتفق علیه بین الباحثین في هذا المجال لتعریف ما          
م المنتجات الجدیدة هو مصطلح متعدد الأبعاد كما أن درجة الحداثة هو مصطلح نسبي ، الجدید ، وذلك لأن مفهو 

فهناك من یرى بأنه إذا لم یكن المنتج ناتج من ابتكار جذري فهو لیس منتج جدید ، بینما یرى البعض أن أي تغییر 
ن كان صغیرا فإنه یعتبر منتجا جدیدا ، كما أن البع ض اعتبر أنه إذا لم یكن المنتج أو تعدیل على المنتج حتى وإ

أن المنتج   Assaelجدید بالنسبة للسوق والمؤسسة معا فهو لیس منتجا جدیدا ، بینما یرى البعض ومن بینهم 
جمال ( كون جدیدا بالنسبة للمنظمة نفسهاالجدید لا یجب أن یكون جدیدا للمستهلكین بالضرورة ، بل ویمكن أن ی

الخلاف في وجهات النظر حول معنى المنتج الجدید ، أوردنا هذا التعریف  ، وعلى ضوء هذا )2005وثابت، 
  :الشامل حیث یعرض مختلف وجهات النظر حول معنى المنتج الجدید من منظور تسویقي وهو كالتالي  
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ء یمكن تغییره أو إضافته أو تحسینه أو تطویره على مواصفات وخصائص المنتج سوا شيءإن المنتج الجدید هو أي "  
المادیة الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات المرافقة له ویؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات العملاء الحالیة أو 
المرتقبة في قطاعات سوقیة مستهدفة یكون هذا المنتج جدیدا على المنظمة أو السوق أو العملاء أو جمیعهم معا ، 

المنتج الجدید ، وهذا قد یشمل مواصفات المنتج ،  في تطویروبغض النظر عن درجة التقدم التكنولوجي المستخدمة 
، سعره ، ترویجه ، خدمات ما بعد البیع ، التغلیف والعبوات ، الضمانات المقدمة  العلماءعلامته التجاریة خدمات 

  ) 2004مامون وسهیر، (" ، طرق الدفع أو حتى عملیة إعادة إحلال المنتج في قطاعات سوقیة معینة 

  أنواع المنتجات الجدیدة  –ثانیا 

حدى إتمت دراسات عدیدة لإبراز تصنیفات للمنتجات الجدیدة ، ومن أهم هذه الدراسات الدراسة التي قامت بها       
حیث قامت بدراسة تسویقیة   Booz Allen Hamiltonالشركات الاستشاریة في الولایات المتحدة الأمریكیة وهي 

منتج جدید ، ومن خلال هذه الدراسة أمكن تقسیم المنتجات الجدیدة على  13000شركة وانصبت على  700شملت 
ثابت، (:معا ،  والتي یمكن تلخیصها فیما یلي  للاثنینأساس كونها جدیدة للسوق أو جدیدة للشركات أو جدیدة 

2002 (   

  من المنتجات  تبین أنها جدیدة لكل من الشركة والسوق %  10

 .ها جدیدة للشركة ولكنها معروفة للسوق من المنتجات تبین أن%  20

 .من المنتجات تمثل إعادة توضیع للمنتجات الحالیة التي كانت جدیدة للسوق ولكن لیس للشركة %  7

 :من المنتجات كانت في وضع وسط لما سبق وذلك كما یلي %  63النسبة المكملة 

 .كانت تمثل منتجات إضافیة لخط المنتجات الحالي %  26

 .انت تمثل تحسینات وتطویر في المنتجات الحالیة ك%  26

 .كانت تمثل منتجات تقدم نفس الأداء ولكن بتكلفة أقل %  11

   ) 2003نجم، ( :ویمكن أن نمیز بن ثلاثة تصنیفات أساسیة للمنتجات الجدیدة حسب نوع الابتكار وهي 

  :الجذري  الابتكارمنتجات  – 1

لم تكن موجودة من قبل ، حیث توجد سوقا جدیدة تماما وتغیر سلوك الزبائن ، ومن وهي منتجات مبتكرة تماما والتي    
تسمى  أمثلتها التوصل إلى دواء لعلاج السرطان ، وعادة ما تكون وراء هذه المنتجات حاجات حقیقیة لها أو ما

  .بالحاجات الكامنة 
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  :)التحسیني ( التدریجي  الابتكارمنتجات  – 2

غییرات والتعدیلات على المنتجات الحالیة ، وذلك بغرض تقلیل التكلفة أو زیادة القیمة المضافة وتتمثل في الت       
للمستهلكین أو مواكبة ظروف المنافسة في السوق وینتمي إلى هذه الفئة أو المستوى المودیلات السنویة من 

  .السیارات وكذلك موضات الملابس الجاهزة 

  المنتجات المقلدة  – 3

التي تكون جدیدة بالنسبة لشركة معینة ولكنها لیست جدیدة بالنسبة للسوق ، أي أن الشركة ترید الاستحواذ وهي      
، حیث هناك من یرى بأنها " منتجات أنا أیضا " على جزء من السوق الحالي عن طریق منتجاتها هي والتي تسمى 
ون المعیار الأساسي في اعتبار المنتج جدیدا هو غیر إبتكاریة وأنها تدخل في إطار التقلید الإستنساخي ، حیث یك

احمد، ( نظرة السوق إلیه ، فإذا اعتبره المستهلكون أنه یختلف عن منافسیه في بعض الخصائص فهو منتج جدید
2000 .(   

  :مفهوم رضا الزبون - ثانیا 

  : تعریف رضا الزبون /أ

مل الناتجة عن مقارنة لأداء المنتوج المقدم له بتوقعاته إحساس الزبون بالمتعة أو خیبة الأ:"رضا الزبون  Kotlerعرف 
   )Harkinampa, 2006l( "السابقة عن هذا المنتوج

درجة إدراك الزبون مدى فاعلیة المؤسسة في تقدیم المنتجات " رضا الزبون على أنه   Reed & Hallوعرف كل من 
  ) 2009عمار، ( "التي تلبي احتیاجاته ورغباته 

على وجود مفهومین لرضا الزبون أحدهما یركز على التمیز بین جودة الخدمة والآخر على   Caramanكما یؤكد 
الرضا القائم على تبادلات متراكمة ، إذ یتحقق الأول من عملیات التبادل التي ستحدد على ضوء مستوى توقعات 

جمالي خبرة إستخدام المنتوج أو الخدمة من الزبون السابقة مقارنة مع النتائج النهائیة، أما المفهوم الثاني یقوم على إ
   )2001رأفت، ( طرف الزبون عبر مدة زمنیة معینة

مما سبق نستنتج أن رضا الزبون هو مدى توافق المنتج أو الخدمة المقدمة مع تطلعات الزبون ، ومن خلال التعاریف 
  :السابقة نستنتج ان أغلب التعاریف ركزت على محورین رئیسیین 

 .ن هو شعور أو إحساس بالبهجة أو خیبة الأملرضا الزبو   - أ
 . رضا الزبون هو نتیجة مقارنة للأداء المدرك للمنتج أو الخدمة مع توقعات الزبون  - ب

  :أهمیة رضا الزبون / ب
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في هذا المجال على أن على المؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواق المنافسة الیوم أن تجعل من  Kotlerیؤكد 
لتي تدور حولها عملیاتها وأن تبتعد عن المفهوم البیعي وتركز على المفهوم التسویقي الحدیث الذي یبدأ الزبون النواة ا

   )عباس وسحر( وینتهي بحاجات ورغبات الزبون وكیفیة إشباعها

  

ا یستحوذ رضا الزبون على أهمیة كبیرة في سیاسة أي مؤسسة ویعد من أكثر المعاییر فاعلیة للحكم على أدائها لاسیم
 :عندما یكون توجه هذه المؤسسة نحو الجودة، وفیما یلي مجموعة من العناصر المعبرة عن أهمیة رضا الزبون

  ) 2014بوقاسي، (

  جد زبائن یولد مما للآخرین سیتحدث فانه المؤسسة أداء عن راضیا الزبون كان إذا*

  .سیكون سریعا  إلیها بالعودة قراره نفاء ، المؤسسة قبل من إلیه المقدمة الخدمة عن راضیا الزبون كان إذا*

  . منافسة أخرى إلى مؤسسات الزبون توجه احتمال من سیقلل المؤسسة قبل من إلیه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا إن* 

 المنافسة فیما یخص سیما ولا المنافسین من نفسها حمایة على القدرة لدیها ستكون الزبون برضا تهتم التي المؤسسة إن*
 . ریةالسع

  أخرى مرة المستقبل في المؤسسة مع التعامل إلى سیقوده إلیه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا أن* 

 المقدمة تطویر خدماتها إلى المؤسسة یقود مما إلیه المقدمة بالخدمة یتعلق فیما للمؤسسة عكسیة تغذیة الزبون رضا یمثل*
  . المستهلك إلى

  . السوقیة حصتها تحدید من تتمكن الزبون ضار  قیاس إلى تسعى التي المؤسسة إ ن*

  . المقدمة الخدمة لجودة مقیاس الزبون رضا یعد* 

  الأفضل نحو وتحسینها كفاءتها لتقییم مؤشرات تقدیم على المؤسسة یساعد الزبون رضا أن على فظلا هذا

  : الأتي خلال من

لغاء بها المعمول السیاسات تقدیم*    . رضاه في تؤثر التي تلك وإ

   عكسیة تعد تغذیة التي آرائه ضوء في وطموحاته الزبون رغبات لخدمة وتسخیرها التنظیمیة الموارد لتخطیط دالة یعد *

  ) 2010یوسف وهاشم، ( . مستقبلا التدریبیة البرامج إلى حاجتهم ومدى المؤسسة في العاملین أداء مستوى عن الكشف*
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  .الدراسات السابقة: ثالثا

 الوكالة الجزائري الشعبي القرض حالة الزبون دراسة ولاء لكسب كأداة بالعلاقات التسویق"  2018ب دراسة إیمان العشا- 
جامعة الجزائر -علوم فرع علوم التسییر تخصص إدارة أعمال  دكتوراه شهادة لنیل مقدمة أطروحة وهي" البلیدة  - 199- 

03 . 
 المؤسسات الخدمیة في ولاسیما الزبائن، ولاء كسب في بالعلاقات التسویق أهمیة إبراز إلى الدراسة هذه هدفت

 والبالغ بالبلیدة، 199الوكالة  – الجزائري الشعبي القرض مع یتعاملون الذین الزبائن من البحث مجتمع الجزائریة، و تكون
مصلحة  موظفي أحد قبل من )مفردة 300 ( عددها والبالغ أفراد العینة  على الاستبیان تتوزیع، وتم )زبون 20000 ( عددهم
 التوزیع الشخصي على بالاعتماد وكذلك بالبلیدة، 199 رقم الوكالة زبائن على بالبلیدة الاستغلال لمجموعة البشریة الموارد
الاستبیان الموزع وقد استخدمت الباحث  كل استرجاع تم الأخیر الزبائن، وفي مع المباشر والاتصال البنك في بتواجدنا وذلك

  .لتحلیل النتائج  SPSSي  البرنامج الإحصائ
  :خلصت الدراسة إلى النتائج التالیة  وقد 

 المؤسسة علاقة بناء مجال في التسویقي الفكر التي یشهدها الهامة المراحل من مرحلة هو بالعلاقات التسویق  - 
 من یتم الأمد، لةطوی شراكة إطار في زبائنها و المؤسسة قویة بین علاقة بناء على المفهوم هذا یرتكز حیث بزبائنها،
 أجل من وهذا الزبون، علاقات بإدارة یسمى ما على وهذا بالاعتماد للطرفین المشتركة الأهداف تحقیق خلالها
  التسویق لفلسفة الممنهج و الفعال التسییر

 جهة علیهم من والمحافظة الزبائن جذب على المنافسة لحدة نظرا علیها تعتمد المؤسسات جل أصبحت والتي بالعلاقات
 . ولائهم وكسب
على ولاء ) ، التفاعل و الرضاالاتصال، الثقة، الالتزام(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لعناصر التسویق بالعلاقات  - 

  .الزبائن 
 .لاسهم باستثناء المستوى الدراسي  لا یوجد أثر للعوامل الدیمغرافیة للزبائن على درجة و - 

 دراسة – الزبون على ولاء وانعكاساتها والاتصالات البرید خدمات جودة تمحددا تحلیل: " 2018نیلي  بن جمیلة دراسة- 
 علوم :علوم تخصص دكتوراه شهادة نیل متطلبات ضمن مقدمة وهي رسالة"  - بالجزائر والاتصال البرید قطاع حالة

 .بالأغواط ثلیجي عمار التسییر جامعة
 الجزائر برید الزبون بمؤسسة ولاء بناء في الخدمة جودة اتمحدد تلعبه الذي الدور على التعرف إلى الدراسة  هذه هدفت

 مؤسسة زبائن جمیع على مجتمع الدراسة اشتمل حیثبالجزائر،  والاتصال البرید لقطاع حالة واتصالات الجزائر كدراسة 
 استبانة 300 وزعت حیث زبون، 600 من عشوائیة مؤلفة عینة أخذ تم و الجزائر، اتصالات متعاملي وجمیع الجزائر، برید

 % 97 بنسبة أي استبانة، 291 استرداد تم وقد الجزائر، متعاملي اتصالات على استبانة 300 و الجزائر، برید زبائن على

 بالنسبة أما الجزائر، برید لعینة استبانة 300 مجموع من 3 % بنسبة أي مفقودة استبانات 09 ومنها للتحلیل، صالحة كلها

 32 ومنها الاحصائي، للتحلیل صالحة كلها 89.33 % بنسبة أي استبانة، 268 استرجاع تم فقد اتصالات الجزائر، لعینة
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 كالإحصاء الإحصائیة اللازمة الأسالیب بتطبیق الباحثة قامت .استبانة 300 مجموع من 10.67 % بنسبة أي مفقودة استبانة

 واختبار الاستبیان، المعیاري  لفقرات  الانحرافو  الحسابي والوسط المئویة والنسب التكرارات على یشتمل والذي الوصفي

  . المبحوثین إجابات على ANOVAواختبار   والمتعدد، البسیط الانحدار
  : وتوصلت إلى النتائج التالیة 

  .برید الجزائر  بمؤسسة وهذا وولائهم للزبائن، المقدمة الخدمة جودة بین ومعنویة موجبة ارتباط علاقة وجود - 
 هو هذا الولاء، أن على ویفسر متوسط، الولاء مستوى أن تبین وقد الجزائر، برید مؤسسة زبائن بلق من ولاء یوجد - 

 الجزائر برید غیر مؤسسة أخرى مؤسسات في بدیل لها یوجد لا البریدیة الخدمات من العدید هناك أي احتكاري ولاء
 .اتصالات الجزائر بمؤسسة وهذا وولائهم للزبائن، المقدمة الخدمة جودة بین ومعنویة موجبة ارتباط علاقة وجود - 

 ولاء الزبون على )التعاطف الضمان، الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسیة، ( الخدمة جودة لمحددات أثر یوجد - 

 .اتصالات الجزائر  بمؤسسة

 ومن المستوى المتوسط، المستوى إلى الضعیف المستوى من الولاء مستوى لتحسین أنه على النتائج أكدت كما - 

 اتصالات وخاصة مؤسسة الاستجابة، محدد على التركیز المؤسستین على یجب العالي، المستوى إلى المتوسط

 شكاوى على الرد الانشغال وسرعة درجة كانت مهما الزبون لحاجات الفوریة الاستجابة خلال من الجزائر وذلك

 الفعالیة على أكثر التركیز مؤسستین كذلكال على یجب كما السعر، حساسیة بعد على التركیز إلى إضافة الزبائن،

 بهم الشخصي الاهتمام إلى طلباتهم بالإضافة مع بسریة والتعامل الحسنة المعاملة خلال من وذلك والضمان،

 مقدمي معاملة لطریقة خاصا اهتماما الولاء یولي من عالي مستوى له یكون الذي فالزبون معهم، العلاقة وتوطید

  .الخدمات
 :الأردن في السیاحیة الزبائن للشركات ولاء على الإلكتروني التسویق أثر"2019د حسام عودة وآخرون دراسة محم- 

والإداریة، الجامعة  الاقتصادیةبحث منشور بمجلة الإسلامیة للدراسات "  الاجتماعي التواصل المعدل لشبكات الدور
 .الإسلامیة،غزة، فلسطین

ویق الإلكتروني في ولاء الزبائن في شركات السیاحة في الأردن، فضلا عن هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التس
  .في تلك العلاقة الاجتماعيبیان الدور المعدل الذي یمكن أن تؤدیه مواقع التواصل 

استبانة وذلك لضمان الحد الأدنى  500تم تحدید مجتمع الدراسة بعملاء الشركات السیاحیة الأردنیة، وقد تم توزیع 
 kستبانات استبانة فقط من بقیة الا 386 اعتمادغیر صالحة وتم  22استبانة كان منها  403 استرداد، وقد تم المطلوب

  .لمعالجة البیانات   SPSSوتم استخدام البرنامج الإحصائي



                                                                             

  1171 

  

JBAES:  1180- 1163: ، ص2021، )01(، عدد )07(مجلد 

  :وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالیة 
تجاهي الولاء الا(في ولاء الزبون بأبعاده صره الأربعة االتسویق الإلكتروني لا یؤثر معنویا من خلال مزیجه بعن - 

تُعدل العلاقة بین  الاجتماعيكما أظهرت النتائج أن مواقع التواصل . بصورة مجتمعة أو منفردة) والولاء السلوكي
  ).تجاهي والولاء السلوكيالولاء الا(التسویق الإلكتروني وكل من 

احیة الأردنیة لم یسجل أي تأثیر معنوي في تحقیق الولاء التسویق الإلكتروني بعناصره المختلفة في الشركات السی - 
 .تجاهي لدى عملاء تلك الشركات الا

كمتغیر معدل للعلاقة بین التسویق الإلكتروني و ولاء الزبون إلى تغیّر  الاجتماعيأدى وجود مواقع التواصل  - 
 .لكتروني على ولاء الزبونطبیعة التأثیر، من حالة عدم وجود تأثیر إلى وجود تأثیر معنوي للتسویق الإ

.الدراسة المیدانیة:  

  :بناء وصدق أداة الدراسة: أولا
تعرف أداة الدراسة بأنها الطریقة التي من خلالها یتم جمع البیانات والمعلومات المتعلقة بالبحث للإجابة الإشكالیة 

  .والتساؤلات الفرعیة، ومن ثم التوصل إلى النتائج
  :ةبناء أداة الدراس. 1. 1

لقد استخدمنا في دراستنا هذه الاستبانة كأداة من أدوات الدراسة كونها الأداة الأنسب في مثل هذه الموضوعات، وقد 
تم تصمیمها بشكل یساعد على الوصول إلى تحقیق أهداف الدراسة من جهة والإجابة على فرضیات الدراسة من جهة 

عدادها نتجات الجدیدة في كسب رضا الزبون المأخرى، وقد شملت كل متغیرات وأبعاد الدراسة من  ، ولقد تم تصمیمها وإ
  . بالاعتماد على الدراسات السابقة والرسائل الجامعیة

  :صدق وثبات أداة الدراسة  .2. 1
تم التحقق من الصدق الظاهري للاستبانة من خلال توزیعها على مجموعة من المحكمین المتخصصین في مجال 

دارة الموارد البشریة قد إبداء الرأي حول مدى  كل انتماء للعبارات، ومدى اللغویة الصیاغة ووضوح أهمیة إدارة الأعمال وإ

ا قصد تقدیم الملاحظات والاقتراحات لتطویر أداة الدراسة، بعد محور، وهذ كل تسمیة ودقة لمحورها ومدى ملائمة عبارة
ذلك تم الالتزام بكل الملاحظات والاقتراحات المقدمة من قبل المحكمین، لتصبح الاستبانة في شكلها النهائي مكونة من 

لمنتجات الجدیدة باالجزء الأول المتعلق بالعوامل الشخصیة والجزء الثاني مكون من محورین أساسیین الأول متعلق 
  : ، والجدول التالي یوضح عدد الفقرات لكل متغیر لمحوري الدراسةبرضا الزبونوالثاني 

  متغیر الدراسة على الفقرات توزیع):  01(الجدول رقم 
  الفقرات  المتغيرات

  )08(إلى ) 01(من  الفقرات لها خصصنا  المنتجات الجديدة
  )16(لى إ) 09(من  الفقرات لها خصصنا  رضا الزبون

  من إعداد الباحث: المصدر
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  : مجتمع وعینة الدراسة :ثانيا

، 120، ولقد تم اخذ عینة عشوائیة بسیطة مكونة من زبائن محلات الریاض بالجلفة یتكون مجتمع الدراسة من كل 
د الاستبانات لعدم صلاحیتها للتحلیل، لیصبح عد)07(، تم استبعاد ) 127(استبانة، تم استرجاع ) 180(حیث تم توزیع 

  . وهي نسبة مقبولة لمثل هذه البحوث ولإغراض البحث العلمي%) 66.6(استبانة قابلة للتحلیل تشكل نسبة ) 120(
  :قیاس المستویات والاتجاهات :ثالثا

زبائن محلات الریاض المدركة في  رضا الزبونوعلاقته ب المنتجات الجدیدةمستوى  بتحلیل المتعلقة الدراسة لأغراض
 لیكرت مقیاس استخدام تم وقد الموجهة لهم، الإستبانة عبارات نحو العینة أفراد اتجاهات قیاس من لابد علینا كان ،لفة بالج

موافق بدرجة  موافق، بشدة، موافق( عبارة كل المتاحة أمام الخیارات كانت وقد الدراسات، هذه لمثل الأنسب یعد الذي الخماسي
  :الجدول في موضح هو محدد كما بوزن خیار كل ربط تم وقد ،)شدةب موافق غیر موافق، غیر متوسطة،

  .الإجابة لخیارات المعطاة الأوزان):02(الجدول رقم 
  موافق بشدة  موافق  موافق بدرجة متوسطة  غير موافق  غير موافق بشدة  الإجابة خيارات

  5  4  3  2  1  الأوزان
 )5-4.2( )4.19-3.4( )3.39-2.6( )2.59-1.8(  )1.79- 1(   للفقرات المرجحة المتوسطات

  من إعداد الباحث: المصدر
  :والجدول الموالي یعطي طول الأهمیة النسبیة لكل بعد أو متغیر من أبعاد ومتغیرات الدراسة كما یلي

  لها الموافق والمستویات لمتغیراتل المرجحة المتوسطات): 03(الجدول رقم 
  الاتجاه  المتوسط المرجح

  منخفض  )2.33 -1( 
  متوسط  )3.67 -2.34( 

  مرتفع  )5 -3.68( 
  من إعداد الباحث: المصدر

  : الدراسة أداةخصائص عینة الدراسة ودراسة ثبات تحليل . :رابعا
  :خصائص عینة الدراسة. 1

) الجنس، العمر، المستوى التعلیمي(یمكن وضع عینة الدراسة بمجموعة من المتغیرات الشخصیة والوظیفیة وهي 
  .یوضح التكرارات والنسب المئویة للمتغیرات الشخصیةوالجدول الموالي 

  التوزیع التكراري للمتغیرات الشخصیة ): 04(الجدول رقم 
  النسبة المؤوية  التكرار  الفئة  المتغير
  

  الجنس
  %46.7  56  ذكر
  %53.3  65  أنثى



                                                                             

  1173 

  

JBAES:  1180- 1163: ، ص2021، )01(، عدد )07(مجلد 

  
  العمر

  %28.7  34  سنة 30اقل من 
  %57.0  69  سنة 50إلى  31من 

  %14.3  18  سنة 50أكثر من 
  

  المستوى التعليمي
  %38.0  46  غير حاصل على شهادة الباكالوريا

  %30.6  37  حاصل على شهادة باكالوريا
  %31.4  38  أو مهندسليسانس أو ماستر 

  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر
أي نسبة ) 65(، وعدد الإناث %)46.7(أي بنسبة  زبون) 56(نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن عدد الذكور هو 

 31من (ن الفئة الثانیة ا، أما بالنسبة للعمر فنجد متقاربة بین الرجال والنساء الزبائنوهذا یدل على أن طبیعة %) 53.3(
وهذا الأمر طبیعي مقارنة بالتركیبة %) 57.0(وبنسبة هي الأعلى قدرت بـ  زبون) 59(هي الأكثر عددا بـ ) سنة 50إلى 
 اكبر ( الثالثة، لیلیها الفئة %)28.7(بنسبة  زبون) 34(بعدد ) سنة 30من  اقل( الاولىتمعیة للجزائر، لیلیها الفئة المج
غیر بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي فكانت أعلى نسبة لفئة %). 14.3(موظف وبنسبة ) 18(بعدد ) سنة 50من 

مهندس و  لیسانس وماستر ، یلیها في ذلك أصحاب شهادة%)38.0(حیث بلغت نسبتهم حاصل على شهادة الباكالوریا 
  .تختلف مستویاتهم التعلیمیة الزبائنوهذا ما یدل على أن ) %30.6(، وفي الأخیر فئة الباكالوریا بنسبة %)31.4(بنسبة 

   :صدق وثبات أداة الدراسة. 2
ة الدراسة على كل الأبعاد والمتغیرات تم الاعتماد على معامل ألفا كرومباخ لاختبار الثبات والصدق الذاتي لأدا

  :وجاءت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي
  )ألفا كرومباخ(الثبات  نتائج اختبار معامل): 05(الجدول رقم 

  معامل الصدق الذاتي  )ألفا كرومباخ(الثبات  معامل  الفقرات  الأبعاد والمتغيرات
)16- 1(  المنتجات الجديدة  0.825  0.908  

)28-17(  لزبونرضا ا  0.735  0.857  
)28- 1(  الدراسة ككل  0.864  0.929  

  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر
، كذلك نلاحظ أن %60یلاحظ من الجدول أعلاه أن كل معاملات الثبات مرتفعة وهي اكبر من عتبة المعنویة وهي 

هي نسبة ثبات مقبولة في مثل هذه الدراسات %) 86(أي ) 0.86(یمة معامل الثبات لكل الفقرات لأداة الدراسة بلغ ق
الأبعاد والمتغیرات  لكل مرتفعة الذاتي الصدق قیم ویمكن الاعتماد على أداة الدراسة في التحلیل واختبار الفرضیات، وكذلك

  %.80وهي تفوق نسبة 
  :اختبار التوزیع الطبیعي. 3

أهم الاختبارات التي یقوم بها الباحث قبل القیام باختبار الفرضیات لمعرفة اختبار التوزیع الطبیعي من بین  یعتبر
مدى إتباع البیانات للتوزیع الطبیعي أم لا، ومن خلاله فعرفة الاختبارات الإحصائیة المناسبة لاختبار الفرضیات، 

  :والجدول المالي یعي لنا نتائج اختبارات التوزیع الطبیعي للأبعاد والمتغیرات
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  لأبعاد ومتغیرات الدراسة الطبیعي التوزیع اختبار نتائج):06(ل رقم الجدو
  )sig(القيمة الاحتمالية   Zقيمة   المتغير 

  0.719  0.696  المنتجات الجديدة
  0.087  1.253  رضا الزبون
  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر

 تتبع البیانات على أن یدل وهذا ( 0.05 ) من اكبر للمجالات الاحتمالیة القیمة مستوى أن أعلاه الجدول خلال من نلاحظ

  .المعلمیة الاختبارات استخدام ویمكن الطبیعي التوزیع
  تحلیل الاتجاهات والمیولات واختبار الفرضیات :خامسا

دراك متغیرات الدراسة في. 1   :اض بالجلفة زبائن محلات الری تحلیل اتجاهات ومیولات عینة الدراسة لمستوى وإ
   :زبائن محلات الریاض بالجلفة من وجهة نظر ورضا الزبائن  المنتجات الجدیدةتحلیل مستوى . 1.1

یجب علینا  زبائن محلات الریاض بالجلفة من وجهة نظر  ورضا الزبائن المنتجات الجدیدةمن اجل معرفة مستوى 
  ).T-test(حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري واختبار ستودنت 

  .وأبعاده المنتجات الجدیدةلمتغیر  الموافقة ومستویات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات): 07(الجدول رقم 
-T(القيمة الاحتمالية   الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  المتغير 

test(  
  الأهمية النسبية  الترتيب

 مرتفع  2  0.000  0.765  3.870  المنتجات الجديدة
 مرتفع  1  0.000  0.653  3.708  رضا الزبائن

  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر
وهو نفسه لها دلالة  )ورضا الزبون المنتجات الجدیدة( اتمتغیر المن خلال نتائج الجدول أعلاه یتضح أن كل قیم 

وهي اقل من ) 0.000(التي كانت كلها تساوي ) T-test(إحصائیة، بدلالة انخفاض القیمة الاحتمالیة لاختبار ستودنت 
  .، وبالتالي یمكن الاعتماد على قیم المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة)0.05(مستوى المعنویة 

جاء مرتفعا بدلالة  زبائن محلات الریاض بالجلفة من وجهة نظر  المنتجات الجدیدةكذلك نلاحظ أن مستوى 
الذي یدل على عدم وجود تباین في ) 0.765(، وبانحراف معیاري مقداره )3.870(رجح الذي بلغ المتوسط الحسابي الم

  .وجهات النظر بین المستجوبین
جاء مرتفعا بدلالة المتوسط  زبائن محلات الریاض بالجلفة كذلك نلاحظ أن مستوى رضا الزبون من وجهة نظر 

الذي یدل على عدم وجود تباین في ) 0.653(ف معیاري مقداره ، وبانحرا)3.708(الحسابي المرجح الذي بلغت قیمته 
  .وجهات النظر بین المستجوبین

  :اختبار وتحلیل فرضیات الدراسة.2
  :اختبار فرضیات الفروقات. 1.2
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زبائن محلات الریاض بالجلفة ب) رضا الزبونو  المنتجات الجدیدة(اثر الجنس على أراء المستجوبین لمستوى . 1.1.2
:  

في إدراك متغیرات الدراسة ) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق: الفرعیة الأولى الفرضیة
  .تعزى للجنس) رضا الزبونو  المنتجات الجدیدة(

لإدراك متغیرات الدراسة  الدراسة أفراد إجابات في إحصائیة دلالة ذات فروق هنالك كانت إذا ما على للتعرف
 وجاءت. مستقلتین لعینتین) T-Test(تعزى لمتغیر الجنس، استخدم الباحثین اختبار ) رضا الزبونو  دةالمنتجات الجدی(

  :التالي الجدول یوضحها كما النتائج
تعزى  رضا الزبونو  المنتجات الجدیدةالمستجوبین نحو  لاتجاهات مستقلتین لعینتین) T-Test(اختبار  نتائج): 08(الجدول رقم 

  لمتغیر الجنس
  القيمة الاحتمالية  المحسوبة Tقيمة   الفئات  غيرالمت

  ذكر  المنتجات الجديدة
  أنثى

0.332  0.214  

  ذكر  رضا الزبون
  أنثى

1.300  0.113  

  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر
   :من خلال معطیات الجدول أعلاه یمكن تسجیل الملاحظات التالیة

 معنویة  مستوى عند صائیةإح دلالة ذات فروق لا توجد)α≤0.05 (نحو  المستجوبین تصورات واتجاهات في
قیمها تساوي  كانت المحسوبة التي) T(تعزى لمتغیر الجنس بدلالة انخفاض قیمة  المنتجات الجدیدة

، وهذا یدل على )0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة ) 0.214(وبقیمة احتمالیة كانت قیمتها ) 0.332(
 .لا یوجد فیها اختلاف یعزى لمتغیر الجنس المنتجات الجدیدةت وتصورات عینة الدراسة لمتغیر أن اتجاها

 معنویة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروق لا توجد)α≤0.05 (نحو  المستجوبین تصورات واتجاهات في
) 1.300(ساوي قیمها ت كانت المحسوبة التي) T(رضا الزبائن تعزى لمتغیر الجنس بدلالة انخفاض قیمة 

، وهذا یدل على أن )0.05(وهي اكبر من مستوى المعنویة ) 0.113(وبقیمة احتمالیة كانت قیمتها 
 .اتجاهات وتصورات عینة الدراسة لمتغیر رضا الزبائن لا یوجد فیها اختلاف یعزى لمتغیر الجنس

زبائن محلات الریاض وأبعادهم ب) لزبونرضا او  المنتجات الجدیدة(اثر العمر على أراء المستجوبین لمستوى . 2.1. 2
  :بالجلفة 

في إدراك متغیرات الدراسة ) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق: الفرضیة الفرعیة الثانیة
  .تعزى للعمر) رضا الزبونو  المنتجات الجدیدة(

 عدد اختلاف متغیر إلى طبقا الدراسة أفراد تإجابا في إحصائیة دلالة ذات فروق هنالك كانت إذا ما على للتعرف

 الجدول یوضحها كما النتائج وجاءت، )One Way ANOVA(الأحادي  التباین تحلیل الباحثین استخدم الخبرة سنوات

 :  التالي
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 رضا الزبونو  المنتجات الجدیدةلاختبار الفروق في اتجاهات المبحوثین نحو  نتائج تحلیل التباین الأحادي  ):09(الجدول رقم 
  العمرتعزى لمتغیر  زبائن محلات الریاض بالجلفة موجهة نظر 

درجة   مصدر التباين المحاور
  الحرية

مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 
متغير المنتجات 

 الجديدة

 0.401 0.424 0.125 0.235 2 بين اĐموعات
 0.431 29.595 117 داخل اĐموعات

Đموعا  119 81.940  
 

 متغير رضا الزبون
 0.302 1.209 0.564 2.118 2 بين اĐموعات

 0.523 41.525 117 داخل اĐموعات
  43.783 119 اĐموع
 )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر

  :من خلال معطیات الجدول أعلاه یمكن تسجیل الملاحظات التالیة
 معنویة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروق وجدلا ت)α≤0.05 (المستجوبین تصورات واتجاهات في 

تعزى لمتغیر العمر بدلالة ) رضا الزبون، المنتجات الجدیدة(نحو كل من متغیرات الدراسة  )الزبائن(
، وهذا یدل على )0.05(المحسوبة وبقیمة احتمالیة كانت قیمها اكبر من مستوى المعنویة ) F(انخفاض قیمة 

لا یوجد فیها )  رضا الزبون، المنتجات الجدیدة(الدراسة  اتأن اتجاهات وتصورات عینة الدراسة لمتغیر 
 .اختلاف یعزى لمتغیر العمر

زبائن محلات ب) رضا الزبونو  المنتجات الجدیدة(اثر المستوى التعلیمي على أراء المستجوبین لمستوى . 3.1. 2
  :الریاض بالجلفة 

في إدراك متغیرات الدراسة ) α≤0.05(إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالة ذات لا توجد فروق: ضیة الفرعیة الثالثةالفر 
  .تعزى للمستوى التعلیمي) رضا الزبونو  المنتجات الجدیدة(

لمستوى ا اختلاف متغیر إلى طبقا الدراسة أفراد إجابات في إحصائیة دلالة ذات فروق هنالك كانت إذا ما على للتعرف
 الجدول یوضحها كما النتائج وجاءت، )One Way ANOVA(الأحادي  التباین تحلیل الباحثین التعلیمي استخدم

 :  التالي
 رضا الزبونو  المنتجات الجدیدةلاختبار الفروق في اتجاهات المبحوثین نحو  نتائج تحلیل التباین الأحادي ):10(الجدول رقم 

  المستوى التعلیميتعزى لمتغیر  بائن محلات الریاض بالجلفة ز بأبعادهم من موجهة نظر موظفي 
درجة   مصدر التباين المحاور

  الحرية
مجموع 
  المربعات

متوسط 
  المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 
متغير المنتجات 

 0.142 1.859 1.452 2.314 2 بين اĐموعات
 1.441 27.516 117 داخل اĐموعات
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  29.830 119 اĐموع الجديدة
 

 متغير رضا الزبون
 0.203 1.213 0.632 2.155 2 بين اĐموعات

 0.562 41.528 117 داخل اĐموعات
  43.683 119 اĐموع
  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر

  :من خلال معطیات الجدول أعلاه یمكن تسجیل الملاحظات التالیة
 معنویة  مستوى عند إحصائیة دلالة تذا فروق لا توجد)α≤0.05 (المستجوبین تصورات واتجاهات في 

تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي بدلالة ) رضا الزبون، المنتجات الجدیدة(نحو كل من المتغیرات الدراسة 
دل ، وهذا ی)0.05(المحسوبة وبقیمة احتمالیة كانت قیمها اكبر من مستوى المعنویة ) F(انخفاض قیمة 

لا یوجد فیها )  رضا الزبون، المنتجات الجدیدة(الدراسة  اتعلى أن اتجاهات وتصورات عینة الدراسة لمتغیر 
 .اختلاف یعزى لمتغیر المستوى التعلیمي

  :زبائن محلات الریاض بالجلفة ب رضا الزبونعلى  المنتجات الجدیدةاثر أبعاد . 5.1. 2  
 المنتجات الجدیدةبین )  α≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  اطارتبلا یوجد : الفرضیة الفرعیة الرابع

 .محلات الریاض بالجلفةب رضا الزبونوكسب 
من موجهة نظر  رضا الزبونكسب  مع المنتجات الجدیدة متغیر علاقةومعرفة الفرعیة الرابع من اجل اختبار   

علاقة المتغیرات ودرجة قوة واتجاه لمعرفة الارتباط بیرسون معامل ، وجب علینا استخدام زبائن محلات الریاض بالجلفة
  : ،والجدول الموالي یوضح نتائج اختبارالعلاقة بین المنتجات الجدیدة مع كسب رضا الزبون

زبائن محلات الریاض من موجهة نظر  رضا الزبون و المنتجات الجدیدةمعامل الارتباط بین نتائج تحلیل ): 11(الجدول رقم 
  . بالجلفة

 معامل الارتباط القيمة الاحتمالية

0.001 0.541  

  )spss(برنامج  نتائج على بناءا من إعداد الباحث: المصدر                                            %5 مستوى المعنوية
یمة وجود دلالة إحصائیة لمعامل الارتباط بیرسن وهذا بدلالة انخفاض القیتضح من خلال معطیات الجدول   

، كما نلاحظ وجود علاقة طردیة بین علاقة )0.05(وهي اقل من مستوى المعنویة ) 0.001(الاحتمالیة التي تقدر ب 
  ).0.001(قویة بین المنتجات الجدیدة ورضا الزبون، وعلاقة قویة بین المتغیرین التي قدرة بـ 

. خلاصة:  

  :حثیة یمكننا استخلاص النتائج والتوصیات التالیة من خلال النقاط التي تطرقتا الیها في هذه الورقة الب

  . الجانب النظري للدراسة: أولا 
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  .حاجاته بتلبیة وذلك المستهلك رضا  كسب إلى تؤدي الجدیدة المنتجات إن -
  أكبر أعمال رقم على المؤسسة تحصل الجدیدة المنتجات خلال من -

 المیزة تنتهي بانتهائها حیاة دورة ،فلكل منتج المؤسسة سیةتناف تحقیق في مهما عاملا تعتبر الجدیدة المنتجات إن  - 
  .للمؤسسة التنافسیة

 في للمؤسسة البقاء مفتاح هو التسویقي في المنتج من خلال طرحه لمنتجات جدیدة بمختلف أنواعها  الابتكار إن -
 التي الجدیدة التغیرات مع ءملیتلا المنتج تكییف على قدرته خلال من بیئة الأعمال تمیز التي المتغیرة الظروف ظل

تجعل  التي بالتحسینات القیام من للمؤسسة سماحه خلال من المنافسین، بفعل المستهلكین لحاجات ورغبات حدثت
 كثافة بحسب درجة أقل أو أو أكثر تتغیر أن قبل علیه كان الذي بشكل ورغباتهم حاجاتهم مع یتناسب المنتج من

 واستغلالها فرص إلى التهدیدات تحویل على یعمل التسویقي الابتكار فإن وبالتالي المنافسین، فعل ورد التحسینات
 . شكل بأفضل

 .إن المنظمة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین الحلیین والمرتقبین   -

  .ة الشراء أو العودة الى المنظمة سیكون سریعا إذا كان الزبون راضیا عن المنتج او الخدمة المقدمة فإن قرار إعاد - 

یمثل رضا المستهلك تغذیة عكسیة للمنظمة فیما یتعلق بالخدمة المقدمة او بتلبیة رغبات المستهلكین ، مما یقود  - 
 .المنظمة إلى تحسین وتطویر منتجاتها بما یتوافق مع مایطلبه الزبائن ویتطلعون إلیه 
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  .دانیةالمی نتائج الدراسة:ثانیا

مستوى رضا الزبون في محلات الریاض بالجلفة كان مرتفع، وكذلك جاء مستوى وجود المنتجات الجدیدة جاء - 
 .یدل على وجود قبول لمحلات الریاض بالجلة من قبل زبائن محلات الریاض بالجلفة ممامرتفعة، 

رضا (لجلفة لكل المتغیرات أشارت الدراسة إلى عدم وجود فروق في أراء وتصورات زبائن محلات الریاض با- 
متغیر المستوى التعلیمي وهذا ما لمتغیر الجنس ومتغیر العمل و  والتي تعزى) الزبون ووجود المنتجات الجدیدة

 .ووجود تقارب في تعداد جنسي المستجوبین یعزى إلى تقارب المستوى التعلیمي 
د المنتجات الجدیدة، مما یدل على وجود وجود ارتباط قوي وطردي بین رضا الزبون ووجو أشارت الدراسة إلى  - 

  .منتجات جدیدة توفرها محلات الریاض بالجلفة لزبائنها وتعزز رضا الزبائن على الخدمات المقدمة
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  :الهوامش والمراجع

ر الجامعیة الدا التسویق المعاصر ، الطبعة الأولى ،، )2005(، جمال الدین محمد المرسي ، ثابت عبد الرحمان إدریس -1
  .، الإسكندریة ، مصر

تطویر المنتجات الجدیدة ، دار وائل للطبع والنشر ، الطبعـة  ، )2004(، مأمون ندیم عكروش ، سهیر ندیم عكروش   -2
  .الأولى ، عمان ، الأردن 

ار الجامعیـة ، ، الـد)بحوث التسویق أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض ( ، )2002( ثابت عبد الرحمان إدریس ، -3
   . 2002مصر ، 

، دار وائل للنشر،الطبعة الأولـى ) المفاهیم والخصائص والتجارب الحدیثة ( إدارة الإبتكار   ،)2003(نجم عبود نجم ،  -4
   . 2003، عمان ، الأردن ، 

  .، الطبعة الأولى ، عمان ، الأردندراسات تسویقیة متخصصة ، دار الزهران  ،)2000(عسكري، أحمد شاكر  -5
6- Harkinampal Sinth,(2006) , The Importance of Customer Satisfaction to Customer Loyality 

and Retention, U.C.T.  
قیاس رضا الزبون باستـخدام أنمـوذج كـانو لتحسـین جـودة المنـتج دراسـة اسـتطلاعیة ، )2009(عمار عبد الأمیر زوبن،  -7

 .5، العدد 03الجاهزة في النجف، دراسات إداریة ،المجلدلآراء عینة من زبائن شركة الألبسة الرجالیة 
دراسة میدانیـة فـي عینـة "عملیات إدارة المعرفة وتأثیرها في تحقیق الرضا لدى الزبون ن )2001(رأفت عاصي العبیدي،  -8

 .33وى، مجلة بحوث مستقبلیة ،العددمن الشركات الصناعیة العاملة في محافظة نین
أثر التخطـیط الاسـتراتیجي فـي رضـا الزبـون وفـق فلسـفة  دون ذكر سنة نشر،  حسین، عباس حسین جواد، سحر عباس -9

 .03،أهل البیت، العدد" دراسة میدانیة في الشركة العامة للصناعات الكیمیاویة"إدارة الجودة الشاملة 
وكیـل – دراسة حالة مؤسسة كابماتیفو اوطـو"جودة خدمة العملاء في مؤسسة خدماتیة ، )2014(بوقاسي آمال،  - 10

،مــذكرة ماجســتیر، كلیــة العلــوم الإقتصـاـدیة والتجاریــة وعلــوم التســییر، قســم علــوم التســییر "الجزائــر -خدمــة معتمــد رونــو
 .تخصص الإدارة البیئیة والسیاحیة،جامعة الجزائر

  عمان, الوراق دار, الزبون علاقات دارة، )2009(، العبادي دباس فوزي هاشم, الطائي سلطان حجیم یوسف - 11


