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 الشـــــــــــكر والتــــــقدير
 

بعد أف من الله علينا بإلصاز ىذا العمل، فإننا نتوجو إليو الله سبحانو كتعالذ أكلا كأخرا بجميع ألواف الحمد 
كالشكر على فضليو ككرمو الذم غمرنا بو فوفقنا إلذ ما لضن فيو راجتُ منو دكاـ نعمو ككرمو، كانطلاقا من 

، فإننا نتقدـ بجزيل الشكر كالعرفاف إلذ "من لا يشكر الناس لا يشكر الله: "قولو صلى الله عليو كسلم
، على إشرافو على ىذه الدذكرة كعلى الجهد الكبتَ الذم بذلتو معنا، كعلى " الأستاذ الدشرؼ جيجخ فايزة

نصائحو القيمة التي مهدت لنا الطرؽ لإبساـ ىذه الدراسة، فلو منا فائق التقدير كالاحتًاـ، كما نتوجو في 
.ىذا الدقاـ بالشكر الخاص لأساتذتنا الذين رافقونا طيلة الدشوار الدراسي كلد يبخلوا في تقدنً يد العوف لنا  

كندين بالشكر أيضا إلذ كل موظفي كعماؿ الدكتبة الذين ساعدكنا من خلاؿ تقدنً جميع التسهيلات 
.كلستلف التوضيحات كالدعلومات الدقدمة من طرفهم لإلصاز ىذا البحث  

كفي الختاـ نشكر كل من ساعدنا كساىم في ىذا العمل سواء من قرب أك بعيد حتى كلو بكلمة طبية أك 
. ابتسامة عطرة
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  ممخص 

باعتباره  إليوكمدل الحاجة كلاء الزبوف  الأداء توضيح الدكر الذم يلعبو الابتكار التسويقي في برستُ إلذسعت الدراسة 
 الذم يسعى لتحقيق بنك  الفلاحة كالتنمية الريفية أحد مصادر التميز كذلك من خلاؿ الابتكار في دراستنا ىذه على 

منطلق تسويقي ليتمكن من البقاء كالاستمرارية   كتلبيتها منت زبائنوالتميز كالريادة، كابتكار خدمات جديدة كإشباع حاجا
 .البنوؾ في  كلاية بسكرة في الزخم التنافسي الذم يشهده قطاع 

ببنك  مقابلات شخصية مع مسؤكؿ الاستقباؿ كإجراءكلذذا الغرض تم الاعتماد على الدلاحظة العلمية كالوثائق كالسجلات 
 تتميز البنك للابتكار ألعية كبتَة في كونو يطرح خدمات جديدة لشا بذعل إفكقد توصلت الدراسة الفلاحة كالتنمية الريفية 

 للابتكار دكر كبتَ في برستُ مؤشرات الأداء التسويقي إفالسباقة لطرح خدمات جديدة كما توصلنا  عن منافسيها كتكوف
 .للبنوؾ 

 بنوؾ ،كلاء الزبوف بتكار، ابتكار تسويقي، ا:الكلمات المفتاحية 

The study sought to clarify the role that marketing innovation plays in 

improving performance, customer loyalty, and the need for it as one of the 

sources of excellence. Of survival and continuity in the competitive 

momentum witnessed by the banking sector in the state of  Biskra. 

For this purpose, scientific observation, documents and records were relied 

on, and personal interviews were conducted with the receptionist at the Bank 

of Agriculture and Rural Development. The study concluded that innovation 

is of great importance in that it offers new services, which makes the bank 

distinguished from its competitors and be the first to offer new services. We 

also found that innovation has a great role in improving Indicators of the 

marketing performance of banks. 

Keywords: innovation, marketing innovation, customer loyalty, banks 
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مقدمة  
   لشا لا شك فيو أف العالد يشهد ديناميكية كبتَة في كل المجالات كبوتتَة متسارعة، كفي ظل ىذه التغتَات يقتضي أف 

 .تكوف الدؤسسة يقظة بالقدر الكافي لدسايرة ىذه التغتَات
  كأصبح من البديهي أف تتبتٌ الدؤسسة التسويق بدفهومو الحديث، حيث أنو أصبح لػتل مكانة مهمة داخل الدؤسسة كذلك 

لدكر الذم يلعبو حيث يعتبر حلقة الوصل بتُ الدؤسسة كبيئتها ىذا الوضع جعل الدؤسسات في سباؽ حقيقي لضو إلغاد 
طرؽ جديدة لإرضاء الدستهلك ككسب كلاء أكبر، كمن لػقق ذلك ىو الفائز في ظل ىذا التنافس الشديد لا لؽكن كسب 

. كلاء الزبائن من دكف بسيز
   كلقد أصبح لدوضوع الابتكار ألعية كضركرة ملحة خاصة في ضل التحديات الدتنامية التي انبثقت عن العولدة كالتغتَات 
التقنية الدتسارعة كالتطور الحاصل في ثورة الدعلومات كما أف الدؤسسات كالدنظمات التي تريد التميز كالصدارة كالقدرة على 

. الدواجهة ىي التي تتميز 
كمن جهة أخرل أصبح الدستهلك سيد الدوقف كصاحب الكلمة الأختَة لشل جعل الدؤسسات تتسابق لضو إرضائو ككسب 

. كلائو، كتلبية حاجاتو كرغباتو بشكل أفضل

 :إشكالية الدراسة
: التالية الإشكالية نطرح سبق ما على كبناء

؟ ماىو دور الابتكار التسويقي في بناء ولاء الزبون في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي
 :كانطلاقا من ىذه الإشكالية الرئيسية لؽكننا صياغة الأسئلة الفرعية التالية

 ؟لفلاحة كالتنمية الريفية ككالة زريبة الوادما بنك في التسويقي الابتكار مستول ما_

 ؟لفلاحة كالتنمية الريفية ككالة زريبة الوادم ا بنك في الزبوف كلاء مستول ما_

 ؟لفلاحة كالتنمية الريفية ككالة زريبة الوادم ا بنك في الزبوف كلاء بناء في الخدمة في التسويقي لابتكار دكرا ىو ما_

 : الدراسات السابقة

 ةالوك" موبليس "صالتللا الوطنية الشركة حالة دراسة الزبون ولاء تعزيز في التسويقي الابتكار دور عيسى قديري
 المسيلة

 : التي ىدفة الذ

 كألعيتو ،الزبوف كلاء على الضوء تسليط مع قكألعيت،  التسويقيتكارلابا،التسويق،  الابتكاربدفاىيم يتعلق نظرم إطار تقدنً
 ككالة "(موبليس" ) للاتصاؿالوطنية الشركة طرؼ من الدقدـ التسويقي الابتكار بتُ قةلاالع على التعرؼ بناؤه؛ كأدكات
 . للاتصاؿ الوطنية ة الدقدمة بالشرؾالخدمات في الابتكارات في الزبائن رأم معرفة زبائنها؛كلاء ك) الدسيلة
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" ورقلة ةیبولا الالف فندق حالة دراسة" الأداءنیتحس في ودوره قيیالتسو الابتكار جعفور جةیخد

 : التي ىدفت الذ 

 لجدكل كالدستَين الدؤسسات في القرار أصحاب لدل الوعي لإحداث لزاكلة التسويقي؛ الأداء برستُ في الابتكارإبراز ألعية 
 الدوضوع لألعية الباحثتُ انتباه لفت لزاكلة خاصة؛ بصفة الخدمات لراؿ في كألعيتو عامة بصفة التسويق في الابتكار

 للمؤسسة قيیالتسو أدائها برستُل عل الدؤسسة ستساعد التي كالاقتًاحات النتائج بعض إلذ التوصل فيو؛ كالتخصص
 .ةیالخدـ

 نموذج الدراسة 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

  :الفرضية الرئيسية
زريبة  )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة ببنك كلاء الزبوف  في كسب لابتكار التسويقي ل ذك دلالة إحصائية  دكريوجد

 .0,05 مستول معنوية  عند(الوادم
 : الفرضيات الفرعية

 الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة ببنك  في كسب كلاء الزبوفلابتكار التسويقي في الخدمةل ذك دلالة إحصائية  دكريوجد .1
 .0,05 مستول معنوية  عند(زريبة الوادم)

الفلاحة كالتنمية الريفية ببنك   في كسب كلاء الزبوفالابتكار التسويقي في التسعير ذك دلالة إحصائية  دكريوجد .2
 .  0,05عند مستول معنوية (زريبة الوادم )ككالة 

الابتكار 

 التسويقي

 المتغير المستقل

 الخدمة_

 التسعير_ 

 الترويج_

 التوزيع_ 

ولاء 

 علاقة تأثير الزبون

 المتغير التابع
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الفلاحة كالتنمية الريفية بنك في كسب كلاء الزبوف ب التسويقي في  الترويج للابتكار ذك دلالة إحصائية  دكريوجد  .3
 .(زريبة الوادم )ككالة 

الفلاحة كالتنمية الريفية بنك في كسب كلاء الزبوف توزيع الابتكار التسويقي في  الذك دلالة إحصائية دكر يوجد  .4
 . 0,05عند مستول معنوية (زريبة الوادم )ككالة 

 :أسباب إختيار الموضوع-
: دكافع دعت إلذ اختيارنا لذذا الدوضوع من أبرزىا ما يلي  ىناؾ عدة أسباب ك

. بحكم التخصص العلمي الددركس كلزاكلة اكتشاؼ خبايا ىذا الدوضوع- 
. رغبة الطالب في دراسة ىذا الدوضوع - 
برديد الدفاىيم الدتعلقة بالابتكار التسويقي، بالإضافة المحاكلة التعرؼ على كلاء الزبوف كألعيتو كمؤشرات قياسو ك أدكات _ 

بنائو 
التعرؼ على مدل تأثتَ الابتكار التسويقي على كلاء الزبوف؛ - 
لزاكلة التوصل إلذ بعض النتائج كالاقتًاحات التي من شأنها أف تساىم في برستُ الابتكارات التسويقية الدقدمة من طرؼ - 

(. زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة بنك 

 :أىمية الدراسة - 
: تكمن ألعية ىذه الدراسة في النقاط التالية

. معرفة ألعية كدكر الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء الزبائن_
 الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة بنك بالتعرؼ على دكر الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء الزبوف بالبنوؾ بشكل عاـ ، - 
. بشكل خاص.(زريبة الوادم)

. التعرؼ على مدل مسالعة الابتكار التسويقي في تعزيز الولاء لدل الزبائن الشركة- 
 . لفت الانتباه إلذ ضركرة إعطاء الأكلوية الابتكار التسويقي في البنوؾ -

: أىداف الدراسة- 

(. زريبة الوادم ) الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة بنك  تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة دكر الابتكار التسويقي الدقدـ من طرؼ
في تعزيز كلاء زبائنها، للمسالعة بدساعدة ىذه الوكالة في برستُ خدماتها الدقدمة لأجل زيادة مستول كلاء زبائنها، لذا فإف 

: ىذه الدراسة تسعى بالأساس إلذ
تقدنً إطار نظرم يتعلق بدفاىيم الابتكار التسويق الابتكار التسويقي ، كألعيتو مع تسليط الضوء على كلاء الزبوف ، - 

 .كألعيتو ك أدكات بناؤه 
(. زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة التعرؼ على العلاقة بتُ الابتكار التسويقي الدقدـ من طرؼ بنك - 

 .ككلاء زبائنها 
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(. زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة  معرفة رأم الزبائن في الابتكارات في الخدمات الدقدمة ببنك- 
(. زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة التوصل إلذ نتائج من خلاؿ الدراسة الديدانية بإمكانها أف يساعد بنك - 

. في برستُ الابتكار في خدماتو تعزيز كلاء زبائنها

 :متغيرات الدراسة- 
: برتوم ىذه الدراسة على متغتَين أساسيتُ كلعا 

الابتكار التسويقي : الدتغتَ الدستقل- أ
. كلاء الزبائن: الدتغتَ التابع- ب

منهج الدراسة  - 
للإجابة عن الإشكالية الدطركحة سلفا كالفرضيات الدوضوعة، كفي ضوء طبيعة الدراسة كالأىداؼ التي نسعى إلذ برقيقها تم 
الاعتماد على الدنهج الوصفي في الجانب النظرم لتحديد الإطار الدفاىيمي لابتكار التسويقي كلاء الزبوف، أما في الجانب 

فتم .(زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة التطبيقي كلدعرفة دكر الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء الزبائن لخدمة بنك 
. إستخداـ منهج دراسة الحالة، كما تم إستخداـ الدنهج التحليلي عند برليل الاستبياف الدقدـ لزبائن ىذه الوكالة

 :حدود الدراسة-
: تتمثل حدكد الدراسة في

الجامعة كالدكتبات الخارجية،  إعتمدت الدراسة النظرية على جمع الدعلومات من الدكتبة الدتواجدة في : الحدود المكانية- أ
، كالتي أخذناه كنموذج لدراسة دكر (زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة أما الدراسة التطبيقية فاقتصرت على بنك 

 .الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء الزبائن

 كالجانب ،2023 افريل شهر غاية إلذ 2022 نوفمبر بداية من معالجتو بست النظرم فالجانب: الحدود الزمنية- ب
 . 2023 مام غاية إلذ 2023افريل شهر نهاية من فكاف التطبيقي

 :ىيكل الدراسة- 
اشتملت ىذه الدراسة على فصلتُ 

 النظرم الإطارمن اجل تقدنً اجزاء الدراسة ، كذلك من خلاؿ العمل على توضيح 
لكل من الدتغتَين الرئيسيتُ للدراسة، الدتمثلتُ الابتكار  ككلاء الزبائن، كالعمل على التحليل الدقيق لتلك العلاقة كإبراز دكر 

تناكؿ ىذا الفصل الدراسة النظرية لابتكار : الفصل الأكؿ. الابتكار التسويقي في الدؤسسة لزلا الدراسة على كلاء زبائنها 
التسويق ككلاء الزبائن، حيث تم تقسيمو إلذ ثلاثة مباحث، كتم في الدبحث الأكؿ تقدلؽا الإطار الدفاىيمي لابتكار 

التسويقي، أما الدبحث الثاني فتناكلا لإطار الدفاىيمي لولاء الزبائن، أما الدبحث الثالث فقد شمل العلاقة بتُ الابتكار 
التسويقي ككلاء الزبائن؛ 
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تم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ الدراسة التطبيقية الدتعلقة دكر الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء زبائن بنك : الفصل الثاني
حيث قسم ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث، تناكؿ الدبحث الأكؿ التقدنً  . (زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة 

 أما ،للإطار الدنهجي للدراسة  أما الدبحث الثاني فقد خصص،(زريبة الوادم )الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة العاـ بنك 
 .الدبحث الثالث فتناكؿ عرض نتائج الدراسة



 

 

 

 :الفصل الأول 

 الإطار النظري للابتكار التسويقي وولاء الزبون 



 الاطار انىظري نلابتكار انتسويقي وولاء انزبون :        انفصم الاول 
 

 
2 

  تمهيــــــــــــــــد

تميز كل تصور تسويقي بخصائص معينة تتطور من مرحمة لأخرى و تتطور معيا مختمف 
المفاىيم التي جاء بيا التسويق، فقد تحولت العممية الإنتاجية بعد أن كانت مجرد آلة تنفذ أوامر 

خطط إنتاج يتم إعدادىا عمى أساس ظروف العرض، إلى عممية تصميم فنية و إبداع تحاول من 
خلاليا المؤسسة تجسيد أفكار و تطمعات زبائنيا في منتجات ترضي رغباتيم و حاجاتيم، و تحولت 

عممية التسعير من المنطق القديم الذي ارتكز عمى ربحية المؤسسة إلى فكرة أكثر عقلانية تراعي 
قدرة الزبون المالية و مدى تأثير السعر في خمق القيمة المنتظرة من طرف الزبون، إضافة إلى تطور 
الفنون البيعية و أساليب الاتصال و التعامل مع الزبون و تقنيات التفاوض و فن عرض السمعة في 

نقاط البيع، تسعى من خلاليا المؤسسة إلى توفير المنتج بالقرب من الزبون إلى جانب ىذا تقود 
المؤسسات أكبر الحملات الترويجية التي صارت تمثل أحد المؤشرات الدالة عمى التمييز و التفوق 

 .في المجال التنافسي

كل ىذه التحولات التي مست مختمف الجوانب و المجالات التسويقية جاءت نتيجة لحتمية 
 واحدة ىي تطور نظرة التسويق و نظرة المؤسسة إلى الزبون و زيادة ولائو 

: يمي كما الفصل ىذا قسم وقد

 .الإطار المفاىيمي لابتكار التسويقي:المبحث الأول 

 . لإطار المفاىيمي لولاء الزبائن:المبحث الثاني

 . العلاقة بين الابتكار التسويقي وولاء الزبائن: المبحث الثالث 
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الإطار المفاىيمي لابتكار التسويقي :المبحث الأول 

في ىذا الدبحث نتناكؿ الإطار النظرم للابتكار التسويقي كالذم قسمناه لثلاثة مطالب حيث تناكلنا في الدطلب الأكؿ 

الإطار النظرم للابتكار ثم في الدطلب الثاني تناكلنا التسويق ثم في الدطلب جمعنا ما بتُ الابتكار كالتسويق 

 الإطار النظري للابتكار: المطلب الأول

 .سيتم التطرؽ في ىذا الدطلب إلذ تعريف الابتكار كذكر ألعيتو كخصائصو

 مفهوـ الابتكار: الفرع الأكؿ

 تعريف الابتكار: أولا

 :ىناؾ عدة تعاريف تناكلت موضوع الابتكار سيتم ذكر بعضها كنذكر منها

 لرموع الخطوات العلمية ك الفنية ك التجارية ك الدالية" عرفتو منظمة التنمية ك التعاكف الاقتصادية بأنو  : التعريف الاول

كمعدات  ك الاستخداـ التجارم لأساليب كعمليات، اللازمة لنجاح تطوير كتسويق منتجات صناعية جديدة أك لزسنة

كليس البحث ك التطوير إلا خطوة كاحدة من ىذه ، أك إدخاؿ طريقة جديدة في خدمة اجتماعية، جديدة أك لزسنة

 (552، صفحة 2015مرابطي ، ).الخطوات 

 التعامل مع شيء جديد أم شيء لد يسبق"الابتكار على انو T.Peters water manيعرؼ بيتًز : التعريف الثاني

 (82، صفحة 2011حباينة، ).قاختيار

 :تعريفتُ متكاملتُ للابتكارVerloopقدم : التعريف الثالث 

 .السوؽ الابتكار ىو جلب فكرة كجيهة تطبق بنجاح في" الأكؿ مفاده أف 

 (122، صفحة 2010سيد قنديل ،  ).الابتكار ىو خلق عمل بذارم ناجح من فكرة كجيهة"كالثاني يرل من خلالو أف 

كىنا كلمة شاملة فهي  تغطي كل شيء ، تنمية كتطبيق الأفكار الجديدة في الدؤسسة" عرؼ الابتكار بأنو :  التعريف الرابع

. من الفكرة الجديدة لإدراؾ الفكرة التي جلبتها ك تطبيقها 
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 لشا للسوؽ تبتٍ الدؤسسة لأفكار إبداعية لتقدـ من خلالذا خدمات جديدة" كبشكل عاـ لؽكننا تعريف الابتكار على أنو 

 (393، صفحة 2001حسن ، )".لغعلها لشيزة عن الدنافستُ كتلبي رغبات كحاجيات العملاء

ألعية كخصاص  الابتكار : الفرع الثاني 

 اىمية الابتكار :  اولا 

 :تظهر ألعية الابتكار في النقاط التالية

 .ينمي كيراكم الدهارات الشخصية في التفكتَ كالتفاعل الجماعي من خلاؿ فرؽ العصف الذىتٍ -

 .يزيد من جودة القرارات التي توضع لدعالجة الدشكلات على مستول الدؤسسة -

 .لػسن من جودة الدنتجات -

 .يساعد على خلق كتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة -

 .يساعد على إلغاد سبل لتفعيل كزيادة حجم الدبيعات -

، صفحة 2000لزمد الشماع ك كاظم لزمود، ).يساعد على خلق كتعزيز صورة ذىنية طيبة عن الدؤسسة لدل عملائها -

421) 

 خصائص الابتكار: ثانيا

حضي مفهوـ الابتكار باىتماـ العديد من الكتاب خلاؿ السنوات الأختَة، كلا شك في أف الاىتماـ يعود إلذ ألعية 

الابتكار بوصفو ظاىرة معقدة الدضامتُ كمتعددة الأبعاد بسس جميع الديادين، إف الابتكار يأخذ أشكالا متعددة  موضوع

 :تتمثل في

 .أم الإتياف بدا ىو لستلف عن الدنافستُ :الابتكار يعني التمايز1-

أم الإتياف بالجديد كليا أك جزئيا كالذدؼ ىو المحافظة على الحصة السوقية للمؤسسة  :الابتكار يمثل التجديد2-

 .كتطويرىا

 ىو لظط من ألظاط الابتكار يستند على قراءة جديدة للحاجات كتوقعات :الابتكار ىو القدرة على اكتشاف الفرص3-

 .كرؤية جديدة في معرفة قدرة الدنتج في توليد طلب فعاؿ كاختًاؽ أسواؽ جديدة
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) .كىو التميز لصاحب الفكرة بدا ادخل على الدنتج من تعديلات :الابتكار أن تكون الأول في التوصل إلى فكرة4-

 (2015احمد ابو بكر ، الكساسية ، ك الشواركة ، 

  معوقات عملية الابتكار ك العوامل الدؤثرة فيو:الفرع الثالث

 معوقات عملية الابتكار: اولا  

 : عن ابتكار الأفكار كمن ألعها الافراد  بعض الدعوقات التي تعيقىناؾ 

 القدرة العقلية المحددة كعدـ التعود على التفكتَ كالابتكار. 

 .السلبية أك فتور الحماس الدعرفة المحدكدة نظرا لعدـ تشجيع الفرد على البحث كالربط بتُ الدعلومات كتوسيع دائرة الدعرفة

 غياب تشجيع الرؤساء أك الزملاء في العمل لعنصر الابتكار كتنمية القدرات الابتكارية. 

 اىتماـ الدؤسسات بالركتتُ كتفاصيل العمل كالالتزاـ باللوائح كالأساليب التقليدية دكف الاىتماـ بتقدنً مبادرات كأفكار 

 .جديدة لتحستُ الأداء

 التحيز لأفكار معينة على حساب أخرل أك الحكم الدسبق على الأمور.  

 السطحية دكف التعمق في التحليل مع صعوبة الوقوؼ على الأسباب الحقيقية للمشكلة كالحكم السريع على الأمور. 

 عدـ كجود معايتَ الابتكار كالتجديد كأحد الدعايتَ الدوضوعية العادلة لتقييم الأداء كعدـ برفيز الدبدعتُ كالدبتكرين. 

 الخوؼ من الفشل لدل بعض العاملتُ ككذلك الخوؼ من النقد.  

 عزلة ذكم الأفكار الخلاقة. 

 2015قنديل ، ).عدـ ابذاه لبعض الدؤسسات إلذ الأساليب كالرسائل التكنولوجية ككسائل الاتصاؿ التي توفر الدعلومات ،

 (52صفحة 

 الابتكارالعوامل المؤثرة في : ثانيا 

كبرفيز النشاط  فمىناؾ لرموعة من العوامل التي تأثر في النشاط الابتكارم حيث أف ىذه العوامل قد تكوف فعالة في تكو

 .الابتكارم في ظركؼ معينة كلا تكوف في ظركؼ أخرل كربدا ىذا ما يزيد من درجة تعقيده

 :كتتمثل ىذه العوامل في
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كاف يعتقد في  حيث،يعتبر الفرد الدبتكر لعملية الابتكار داخل الدؤسسة كنقطة البدء: يةصئص الشخصامجموعة الخ .1

عامة كليست ظاىرة خاصة   كبالتالر فإف الابتكار ىو ظاىرة إنسانية،البداية أف الدبتكرين ىم الأفراد الذكاء العالر فقط

 . لكن ىذا لا ينفي كجود حد أدنى من الصفات الشخصية التي لغب أنتكوف تتوفر في الفرد الدبتكر،بأحد

فالأفراد لا ، إف الشركات بسثل إطار تنظيميا بالغ التأثتَ على النشاط ألابتكارم للأفراد :مجموعة العوامل التنظيمية .2

الظركؼ التنظيمية  كقد أثبتت الدارسات بأف يعملوف في الفارغ كلا لؽكنهم العمل خارج لزيطهم كسياقهم التنظيمي

سليماني ، ).الابتكارية لابتكارم من خلاؿ تأثتَىا على الأفراد ذك الخصائصاداخل الدؤسسات تؤثر على الجهد 

 (43، صفحة 2007

 :كفيما يلي أىم العوامل التنظيمية الدؤثرة على الابتكار

من الابتكار مصدر   ابتكارية كبذعلاستًاتيجية شركات تتبع ،كىنا لظيز بتُ لظطتُ من الشركات : المؤسسةاستراتيجية ( أ

إستًاتيجية موجهة لضو الحالة القائمة   كالنمط الثاني يتبع،لديزتها التنافسية في السوؽ كأحد أبعاد أدائها الاستًاتيجي فيو

 .أم التكنولوجيا كالدنتجات كالخدمات الحالية

فالقيادة ، الدؤسسة لا شك أف القيادة تلعب دكرا فعالا في التحفيز أك إعاقة الابتكار داخل :القيادة وأسلوب الإدارة ( ب

القيادة البتَكقراطية المحافظة على الحالة   في حتُ أف،الابتكارية في الدؤسسة ىي التي تشيع جو الابتكار كتوجد الحوافز

 (198، صفحة 2003لصم ، ).القائمة برد من التغيتَ الخطر الذم يشيع الفوضى

 :الشكل التالر يوضح الاختلاؼ بتُ النمطتُ

.يوضح القيادة وأسلوب الإدارة1: الشكل 
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 17 ص الزبون ولاء تعزيز في التسويقي الابتكار دور عيسى قديري:المصدر 

معينة لتجسيد اىتماـ  يعرؼ الفريق بأنو بذمع لفردين أك أكثر في تفاعل منتظم مستقر على مدل فتًة زمنية :الفريق3-

 .للأداء على الفرد أك على الإدارات كقد أثبتت الدارسات تفوؽ أداء الفريق كوحدة، مشتًؾ كبرقيق ىدؼ مشتًؾ 

تعبر الفتًة الداضية التي  تعرؼ ثقافة الدؤسسة أنها لرموعة القيم كالعادات كالدفاىيم كالطقوس التي تكوف :ثقافة المؤسسة4-

 . تعطي لشركة بسيزا معينا في عمل الأشياء

على الدؤسسة مراعاة   لذا لغب،يتأثر الابتكار بالعامل الدؤثر الذم لؽكن أف لػفز على الابتكار أك يعيقو :العامل المؤثر5-

 .العامل الدؤثر في كل ابتكار لضماف الظركؼ التنظيمية الدلائمة للابتكار

العمل  فهي برافظ على تدفق كانسياب، الاتصالات تلعب دكرا مهما داخل ىيكل القيادة كالإدارة:الاتصالات6-

كسيلة القادة في إدارة  كتعتبر الاتصالات،  فكلما كانت ىناؾ أنظمة جيدة للاتصالات كلما زادت كفاءة الأداء،داخلها

 (45، صفحة 2007سليماني ، ).أنشطتهم كفي إدارة كبرقيق أىداؼ العمل

 :كلؽكن أف نشتَ إليها في ما يلي :مجموعة عوامل البيئة العامة في المجتمع .3

 .الخصائص والنزاعات السائدة في المجتمع ( أ

 .العوامل الاجتماعية كالثقافية -

 .العوامل السياسية -

 :القاعدة المؤسسية للبحث والتطوير في المجتمع ( ب

كتعزيزىا لصالح الأفراد  أف المجتمعات الدوجهة لضو الابتكار عادة ما تستكمل بنيتها التحتية الضركرية من أجل الابتكارات

 : كمن بتُ ىذه العوامل الدؤثرة في ىذم القاعدة،الدبتكرين كالدؤسسات الابتكارية

 .مراكز البحث كالجامعات -

 .نظاـ البراءة -

 .أجواء الحرية والتحرر من القيود الصارمة على الأفكار والمفاىيم العلمية والفنية الجديدة ( ت

التنوع من إثراء النشاط  حيث أف مثل ىذه الأجواء ىي التي توفر الضماف في إلغاد لرتمع التفتح العلمي بكل ما يعنيو ىذا

 (59، صفحة 2017كباب، ).ةالعلمي كالبحثي بالدشركعات جديد
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. الإطار النظري لتسويق: المطلب الثاني

  . كالعيتو ككظائفوتعريف التسويق في ىذا الدطلب سنتطرؽ الذ 

. تعريف التسويق: الفرع الاكؿ 

 :  تعددت تعاريف التسويق  نذكر منها 

التسويق في اللغة ىو طلب السوؽ للبضائع كالخدمات كاسم الدكاف السوؽ كيعتٍ موضع بيع كشراء  :   التعريف الاول

البضائع، إم لستلف الدواد التجارية كىو أيضا الدوضع الذم تباع فيو الحاجات كالسلع كغتَىا أما الفعل سوؽ البضاعة 

ىو ما لغعل : معناىا صدرىا، أم طلب لذا سوؽ على أف تعريف التسويق في أذىاف الكثتَ من الناس ىو كاحد من اثنتُ

عملية البيع تتم بنجاح، أك الدعاية كالإعلاف بالطبع تعريف التسويق يشمل ىذين الدعنيتُ، لكنو أشمل من ذلك كأكسع 

 (45، صفحة 2003كورتل ، ).بكثتَ في تبسيط كبتَ

جميع النشاطات الضركرية التي تهدؼ إلذ توجيو تدفق السلع : " تعرفو الجمعية الأمريكية للتسويق على أنو  : التعريف الثاني

 (2000العسكرم، ).كالخدمات من الدنتج إلذ الدستهلك النهائي كالدستعمل الصناعي

ىو تلك العملية الاجتماعية التي من خلالذا يستطيع الأفراد كالجماعات الحصوؿ على احتياجاتهم  : التعريف الثالث

 (58، صفحة 2008الضمور، ).كرغباتهم من خلاؿ خلق كتبادؿ الدنتجات كالقيمة الدقابل لذا

". جميع النشاطات الدتعلقة بتلبية رغبات الزبائن كالعملاء مع برقيق ربح أثناء ذلك"التسويق ىو اذف لؽكن القوؿ اف 

. ألعية التسويق في الوقت الحاضر: الفرع الثاني

التسويق في ىذا  من خلاؿ استعراضنا لتعريف التسويق كأنشطتو الدختلفة تكشفت بعض الأساليب الذامة من كراء دراسة

: العالد ىذه الأياـ

 استنزاؼ تكاليف للجزء الأكبر من دخل الدشتًم. 
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 أف التسويق يستخدـ في جميع الدؤسسات.  

 التسويق ضركرم للأعماؿ كالاقتصاد.  

 التسويق يغذم الاقتصاد العالدي.  

 قديرم، ).الدعرفة التسويقية تعزز كتزيد من الوعي الاستهلاكي؛ مسؤكلية التسويق في برقيق الرفاىية لزبائن كللمجتمع

 (19، صفحة 2019

.  كظائف التسويق:الفرع الثالث 

تسعى كل الدؤسسات من اجل برقيق أىدافها إلذ صياغة جملة من الوظائف تكوف في لرموعها أدكارا ضمن الذيكل 

: التنظيمي كىي تستهدؼ السوؽ منها ما يلي 

 لغب أف برتوم السلع على بعض الخصائص التي تتفق مع حاجات الدستهلكتُ كرغباتهم كىذا ما :تخطيط لسلع وتطويرىا

. يتطلب استمرار العمل على برسينها كتطويرىا

 كيقصد بهذه الوظيفة إعطاء مواصفات تعبر عن درجة الجودة التي يطلبها الدستهلكوف كيرغبوف بها:التنميط والتدرج  .

  كيقصد بو القياـ بدختلف الأنشطة التي تسهل على الدشتًم الحصوؿ على السلع التي يرغب فيها بالإضافة إلذ :البيع

. برديد الدستهلك المحتمل تنشيط الطلب، تقدنً خدمات للمشتًين

 كىو الاحتفاظ بالسلعة كيؤدل من قبل الدنتجتُ كالوسطاء لتوفتَ السلع في الأكقات الدناسبة لاستهلاكها أك :التخزين 

. استخدامها

 تعرؼ كظيفة النقل على أنها كافة الخطوات الذادفة إلذ إيصاؿ السلع للمشتًين الراغبتُ فيها بالأكضاع الدناسبة :النقل 

. كالوقت الدناسب

 لابد من توفر الأمواؿ اللازمة كالكافية للقياـ بالأنشطة التسويقية اللازمة كالدختلفة، كلؽكن أف تلجأ الدؤسسات :التمويل 

. إلذ مصادر التمويل الدتاحة حتى تتمكن من لشارسة الأنشطة التسويقية

 ىذه الوظيفة يسعى من خلالذا الدسوؽ إلذ الوصوؿ للحد الأدنى من الخسائر الناجمة عن الدخاطر الدرتبطة :المخاطر تحمل

 (22، صفحة 2010بالحيمر ، ).بالنشاط التسويقي



 الاطار انىظري نلابتكار انتسويقي وولاء انزبون :        انفصم الاول 
 

 
10 

 .الابتكار التسويقي: المطلب الثالث

مفهوـ الابتكار التسويقي :الفرع الاكؿ 

 الدمارسات في الفعلي التطبيق موضع تقليدية كالغتَ الجديدة الأفكار كضع التسويقي بالابتكار يقصد :  التعريف الاول

 اك كاف سلعة )الدنتج عنصر على التسويقي الابتكار ينصب للأفكار،كقد الناجح لاستغلاؿ اعتبارىا لؽكن التسويقية،كما

، صفحة 2014النسور ك الصغتَ ،  ). التًكيج اك على  ىذه العناصر  في آف كاحد عنصر أك السعر عنصر أك( خدمة

110) 

يقصد بالابتكار التسويقي الابتكار في جميع أكجو النشاط الاقتصادم، كبالتالر فهو غتَ مقتصر على  : التعريف الثاني

لراؿ معتُ، كالابتكار في لراؿ الدنتج أك الخدمة، أك في لراؿ الإعلاف، كإلظا يشمل جميع المجالات التسويقية، كعرؼ كذلك 

بأنو تطبيق طريقة تسويقية جديدة تنطوم على إجراء تغيتَات كبتَة في تصميم الدنتج، ككضع الدنتج في السوؽ التًكيج 

عملية توليد الأفكار : ، كمنو لؽكن القوؿ بأف الابتكار التسويقي ىو"للمنتجات أك في أساليب تسعتَ السلع كالخدمات

 (71، صفحة 2017كباب، )".الدمارسات التسويقية  كتطويرىا كتنفيذىا بشكل كفء كفعاؿ يشمل جميع

 ألعية الابتكار التسويقي :الفرع الثاني 

: للابتكار التسويقي ألعية كبتَة سواء للمنظمات أـ للمجتمع عموما كسيتم توضيح ذلك فيما يلي

لػقق الابتكار التسويقي ميزة مستمرة للمؤسسة بسيزىا عن الدنافستُ، كتكسبها الصورة الذىنية : بالنسبة للمؤسسة- أ

الالغابية في الوسط الاجتماعي كبالتالر برقق لذا الأفضلية، كما أف ىذه الديزة التنافسية برقق نتائج إلغابية للمنظمة كالمحافظة 

على حصتها السوقية، كزيادة مبيعاتها كأرباحها، كإمكانية الوصوؿ إلذ مركز القيادة في السوؽ ككسب عملاء جدد مع 

. الحاليتُ المحافظة على العملاء
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سواء كانوا أفرادا أك منظمات فإف الابتكار التسويقي لؽكن أف لػقق لذم الكثتَ من الفوائد من  : بالنسبة للعملاء- ب

ألعها إشباع حاجات لد تكن مشبعة من قبل، أك إشباع حاجات حالية بشكل أفضل، ككذلك التنبؤ بالحاجات الدستقبلية 

  .للعملاء كالعمل على إشباعها

 تنعكس الفوائد التي برقق للمنظمات كالعملاء على المجتمع ككل، من خلاؿ مسالعتو في رفع :بالنسبة للمجتمع-ت

مستول الدعيشة، كزيادة الناتج القومي، خاصة إذا كاف يطبق في لراؿ التسويق الدكلر الأمر الذم يساعد الدكلة على 

كباب ، الابتكار التسويقي كخيار استًاتيجي لتحقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات ).مواجهة الدنافسة في السوؽ الدكلية

 (2017الجزائرية، 

 . الابتكار التسويقي كمراحل تطبيقولرالات:الفرع الثالث 

 : الابتكار التسويقيمجلات:اولال

 : ف تقسيم الابتكار التسويقي إلذ أربع أنواع أساسيةؾنً

 الاستخداـ، أك الاستهلاؾ، بغرض السوؽ إلذ تقدلؽو لؽكن ء شيأم ىو الدنتج أف Kotler يبتُ: المنتج في الابتكار .1

 كالغتَ الدلموسة العناصر جميع على لػتوم الدفهوـ بذلك كىو معينة، رغبة أك حاجة لإشباع أك الاستهلاؾ، أك الحيازة، أك

: مثل الخصائص من بدجموعة لشيزة كحدة الدنتج أف يبتُ كما. كالأفكار كالدنظمات، كالأماكن، كالأشخاص، ملموسة،

 .كغتَىا الدادم،كاللوف،كالطعم الحجم،كالسعر،كالدظهر

 الأعماؿ مؤسسات بتُ التسويقي التميز لتحقيق الذامة الدداخل من السعر في الابتكار يعتبر: السعر مجال في الابتكار .2

 الكتاب من يستحقو الذم الاىتماـ يلق لد الابتكار ىذا مثل فاف ذلك كمع لذا، تنافسية ميزة إلغاد من كبسكينها

 إدراج لؽكن كىنا التسويقي، الدزيج في الأخرل الابتكار لرالات مع بالدقارنة كذلك التسويق، في كالباحثتُ كالدمارستُ

 :الأمثلة بعض

 بنفسو الدنتج سعر يضع الدستهلك.  
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 َالوحدة سعر أساس على التسعت. 

 َالحزمة تسعت.  

 َالذركة خارج كتسعتَ الذركة تسعت. 

 َ(.النفسي)السيكولوجي التسعت 

 :التالية العناصر في التسويقي الابتكار لرالات آخر باحث كيوضح

 السلعة،أثناء تسلكها التي الطرؽ يتضمن التوزيع قناة مفهوـ أف إلذ التسويقية الأدبيات تشتَ: التوزيع مجال في الابتكار .1

 الدناسبة، كبالكمية الدناسب، للعميل الدناسب بالوقت لسلعة إيصالا القناة تلك كتتضمن الدستهلك، إلذ الدنتج منبها انسيا

 :التالر النحو على التوزيع لراؿ في الابتكار يكوف كبالتالر

 عربة في كضعو ك الدنتج جذب يستطيع فانو الطفل مركر كأثناء الأطفاؿ، نظر لجذب الأرفف على الأصناؼ كضع مستول 

  .العائلة رغبة كليس الطفل ضغط أك تأثتَ بفعل الشراء يتم كىنا التسوؽ،

 متاجر من حجما أكبر كىي الخصم، كمتاجر ماركت السوبر متاجر في التسوؽ بتُ بذمع متاجر كىي: متاجر 

 الدنزلر، كالأثاث الكهربائية كالأجهزة كالفواكو كالخضار الدلابس فيها يباع لستلفة، بدنتجات تتعامل حيث السوبرماركت،

 كتنوع الأسعار بزفيض على كتركز الأخرل، الغذائية كالدواد كاللحوـ السيارات، كمستلزمات كىرات،لدجا ك كالألعاب

  .الدنتجات

 التوزيع لراؿ في الدهمة الابتكارات أحد من كتعد الدنتجات، كتصريف البيع عملية في ت الداكينااستخداـ يعتٍ: الآلي البيع 

 .شخصيا البائع مواجهة يتم لا الدباشر،حيث

 بالشراء إقناعهم دؼ بوبضاعة لشنتو مابحوز لعرض منازلذم في الدستهلكتُ بزيارة الدوزعوف يقوـ: بالمنازل التجوال. 
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 عن أك مقصودة، أك عشوائية بطريقة يتعاملوف الذين الأشخاص بعض من الذواتف أرقاـ اخذ يتم: الهاتف طريق عن البيع 

 الدؤسسة تقوـ الشراء على الدوافقة كعند اني،لدجا الرقم على بالاتصاؿ للمهتمتُ لسلعة،كالسماح عنا إعلاف نشر طريق

  .الدفع شركط على الاتفاؽ بعدف ـ إليو السلعة بإرساؿ

 البريد طريق عن المحتملتُ الدشتًين إلذ بذارية منشورات أية الكتالوجات،أك إرساؿ على الطريقة ىذه تعتمد: بالبريد البيع 

  .كالسهولة التكلفة كقلة بالكفاءة الأسلوب ىذا يتسم... كالدلابس الأثاث كتالوجات مثل

 ىذه كتتضمن التجزئة، بذار على توزع التي الكتالوجات التجار من النوع ىذا يستخدـ: بالبريد الجملة متاجر 

 .الجملة تاجر ا بويتعامل التي الأصناؼ كصف الكتالوجات

 يرل: الترويج مجال في الابتكار   Kotler عملية على كينطوم التسويقية الجهود إطار في يتم نشاط ىو التًكيج أف 

 كمستول السلعة، فسعر. التًكيج مفهوـ برديد عملية تكتنف التي الكبتَة بالصعوبة لاحقا اعتًؼ كقد إقناعي، اتصاؿ

 من الشرائي السلوؾ استمالة لؽكن تركلغية مضامتُ تشكل جميعها السلعة كخصائص الدميزة، كالعلامة كالخدمة، الجودة،

 (46، صفحة 2014خلوط ، ).خلالذا

:  مراحل تطبيق الابتكار التسويقي:ثانيا 

تتضمن عملية الابتكار التسويقي ستة مراحل مهمة كفيما يلي عرض لستصر لذذه الدراحل 

 بزتلف مؤسسات الخدمات سواء الذادفة إلذ الربح أك غتَ ىادفة للربح من حيث حاجاتها :توليد الأفكار الابتكارية- أ 

إلذ الأفكار الجديدة، فبعض الدؤسسات يكوف ىدفها الرئيسي تنفيذ نشاطاتها الحالية كلا برتاج إلذ القياـ بشيء جديد، 

كىناؾ مؤسسات قد برتاج إلذ فكرة أك فكرتتُ لأف عملهم لرئيسي لؽر بدراحل سيئة كالبعض الدؤسسات برتاج إلذ عدد 

. أكبر من الأفكار الجديدة كي تتوافق مع البيئة الدتغتَة

كفي ىذه الدرحلة يتم الاستبعاد الدبدئي لبعض الأفكار الدتعلقة بالتسويق، نظرا  : المبدئية للأفكار (التصفية )الغربلة - ب 

لأنو في مرحلة توليد الأفكار الابتكارية يكوف الذدؼ ىو الحصوؿ على أكبر عدد لشكن من الأفكار دكف كضع أم قيود أك 

لزددات عليها في تلك الدرحلة، فإنو لا يتوقع أف تكوف جميع ىذه الأفكار صالحة للتطبيق أك تلاءـ الدنشأة، لذلك فلا بد 
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من غربلة ىذه الأفكار قبل أف بزضع لدزيد من الدراسات التفصيلية، كلؽكن النظر لذذه الدرحلة، باعتبارىا تقييما مبدئيا 

: الدعايتَ الدلائمة في ىذا المجاؿ، كمن ىذه الدعايتَ نذكر سريعا كعاما للأفكار، استنادا إلذ عدد من

 . الدؤسسةكاستًاتيجيةمدل بساشي الفكرة مع أىداؼ - 

 .مدل الحاجة إلذ الدهارات التسويقية لتطبيقها- 

مدل توافر الدهارات كالخبرات التسويقية لدل الدنشأة؛ - 

 .إمكانية توفتَ الدهارات كالخبرات التسويقية في حالة عدـ كجودىا بالدنشأة كالدواد الدالية اللازمة- 

مدل الحاجة إلذ إمكانيات فنية أك إنتاجية كما ىو الحاؿ إذا كانت الفكرة متعلقة بدنتج جديد كالدواد كالدستلزمات - 

. اللازمة لوضع الفكرة موضع التطبيق

بشيء من التفصيل، بحيث يتحدد ما للفكرة كما  (في ىذه الدرحلة يتم تقييم الأفكار الابتكارات: تقييم الأفكار_ت

عليها، كذلك في ضوء الدعايتَ كالأمس، بحيث في نهاية الدرحلة الحكم على ماذا كانت ىذه الأفكار ذات جدكل من عدمو، 

. كيتم استبعاد الأفكار غتَ المجدية كالإبقاء على الأفكار الأخرل ذات الجدكل

كتتم في ىذه الدرحلة عملية الاختبار للابتكار لتحديد ما إذا كاف لؽكن تطبيقها من :( الفكرة) اختبار الابتكار _ث

عدمو، كبالطبع فإف الابتكار الذم لا يصلح لتطبيق يتم استبعاده، بينما يتم الإبقاء على الابتكارات الأخرل، كالتي تنتقل 

. إلذ الدرحلة التالية

كيقصد بو كضع الابتكار موضع التطبيق الفعلي، كفي البيئة الفعلية لدمارسة النشاط التسويقي أك  : تطبيق الأفكار- ج

. الأنشطة التسويقية التي يرتبط بها الابتكار

بعد تطبيق الابتكار، كالسماح بفتًة زمنية كافية لتطبيقو، يتم تقييم النتائج التي ترتبت عن ذلك، :تقييم نتائج الابتكار- ح

، بحيث لؽكن الحكم على (بعضها سلبي كالبعض الآخر إلغابي)كالتي قد تكوف إلغابية أك سلبية أك خليطا من الاثنتُ 
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الابتكار كمدل لصاحو، كيرتبط بهذه الخطوة التوصل إلذ عدد من الدركس الدستفادة سواء فيما يتعلق بدا لغب بذنبو أك عدـ 

. عملو أك ما لغب عملو، حتى لؽكن زيادة احتماؿ لصاح الابتكار التسويقي أك تقليل احتماؿ فشلو

. مراحل عملية الابتكار التسويقي: 02:الشكل 

 

دور الابتكار التسوٌقً فً تحقٌق القدرة التنافسٌة فً المؤسسات الصغٌرة  ،قاشي خالد وآخرون: المصدر

 العدد الرابع عشر جامعة حسٌبة بن بو ، مجلة اقتصادٌات شمال إفرٌقٌا،والمتوسطة ملبنة الناٌلً بالجلفة نموذجا

 189 ص،2016 ، الجزائر، الشلف،علً
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. الإطار النظري لولاء الزبائن: المبحث الثاني

في ىذا الدبحث سنتناكؿ تعريف الولاء كألعيتو ك أنواعو ك الدراحل الدتدرجة ضمن الولاء، أما كمستويات الولاء كمؤشرات 
 .الولاء بناء أما ثم  خطوات كأدكات كمسار، قياسو كاستًاتيجيات الولاء

. ماىية ولاء الزبون: المطلب الثاني

يسلط الباحثوف الضوء على فهم السلوؾ ك التوجو الصادر عن الزبوف قبل الانتقاؿ إلذ برديد الوسائل ك الأدكات 
. الأكثر فعالية التي تعتمد عليها الدؤسسة في بناء الولاء

 مفهوـ الولاء :الفرع الاكؿ  

 تعددت الأبحاث ك الدراسات في لزاكلة ضبط مفهوـ سلوؾ الولاء الذم يبديو الزبوف ابذاه العلامة أك الدؤسسة أك 
. المحل، ك فيما يلي ندرج تعريفتُ يلماف بأىم جوانب الولاء

توقع شراء علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا من خبرة  "  كلاء الزبوف على انو Brownيعرؼ  : التعريف الاول
بدعتٌ أف الزبوف الذم يتميز بالولاء ىو الزبوف الذم يشتًم نفس العلامة عدة مرات ك بشكل متتالر، ك منو ." الغابية سابقة

لؽكن برديد ك قياس الولاء بطريقة عملية مفادىا أف الزبوف يكوف كفّي إذا قاـ بشراء ثلاث أك أربع مرات نفس العلامة 
. بشكل متتالر ك يكوّف اعتقاد إلغابي ابذاه ىذه العلامة

درجة اعتقاد الغابي للزبوف بالنسبة للعلامة ك الالتزاـ ابذاىها كالنية في "  الولاء على أنوMown يعرؼ :التعريف الثاني 
 (67، صفحة 2017بن عليوش، ).مواصلة شراءىا

 أك، العالدة أك، الدنتج ابذاه لزبوف بها يقوـ الذم السلوؾ ذلك: " في يتمثل الزبوف كلاء أف القوؿ لؽكن السابقة التعاريف من
". الدنافستُ من الإغراءات كل رغم إلغابية كمواقف كباعتقاد مستمرة الشراء عملية تكرار عنو ينتج، الدؤسسة

:   القراءة التحليلية لدضموف التعريفتُ تسمح بتسطتَ بعدين أساسيتُ لولاء الزبوف كما ىو موضح في الشكل الدوالر
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Source : jerôme bon, elisabethetissier, desbordes, "fidélise les 
clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 

: التقاء ىذين البعدين في نفس الدستول لؼلق أربع كضعيات للزبوف ك ىي ،ألاعتقادمالبعد السلوكي ك البعد 

. مستول تعلق منخفض ك تكرار سلوؾ شراء منخفض: الوضعية الأكلذ- 

. مستول تعلق مرتفع ك تكرار سلوؾ شراء منخفض:  الوضعية الثانية- 

. مستول تعلق منخفض ك تكرار سلوؾ شراء مرتفع: الوضعية الثالثة- 

. مستول تعلق مرتفع ك تكرار سلوؾ شراء مرتفع: الوضعية الرابعة- 

خلوط ، ).ك ىذه الوضعية الأختَة ىي الوضعية الدثلى التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها ك التي تعبر بصفة جيدة عن كلاء الزبوف
 (48، صفحة 2014

النظريات الدفسرة للولاء :الفرع الثاني 

 :لؽكن التمييز بتُ نظريتتُ ىامتتُ تتضمن كل كاحدة منها برليل بعد من أبعاد الولاء، كلعا

 النظريات السلوك: اولا 

البحث عن التنويع -   
حواجز مالية-   

الوفرة -   

شراء انتهازي -   
اغراء -   

شراء مقيد-   
عادة-   

 ولاء مرتفع

"التعمق" الموقف   

 تكرار الشراء

أبعاد الولاء: (3)الشكل رقم   
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 ىذه النظرية تظهر على أنها كصفية ك ليست برليلية فهي تصف سلوؾ تكرار الشراء الناتج عن بذربة إلغابية 
سابقة، تسمح بقياس الولاء انطلاقا من عدد مرات الشراء، إلا أف تكرار الشراء لا يعبّر دائما عن الولاء، فيمكن أف يكوف 

، ك بالتالر ...ىذا السلوؾ نابذا عن انعداـ الخيارات كحػالة احتػكار لرػاؿ العمل أك العادة مثل خدمات لزطات البنزين 
ىي لا تأخذ بعتُ الاعتبار درجة تعقد العلاقة بتُ الزبوف ك العلامة، فلن يكوف  كافيا النظر إلذ السلوؾ الداضي فقط للزبوف 

. لتفستَ سلوكو الدستقبلي

 المقاربة الموقفية  أو نظرية الاعتقاد: ثانيا 

 عجز الدقاربة السلوكية لوحدىا عن تفستَ سلوؾ الولاء دفع الباحثتُ ك الديدانيتُ إلذ توجيو أعمالذم لضو مقاربة 
تسمح بالأخذ بعتُ الاعتبار البعد الإدراكي ك الدوقفي كأحد العوامل الدفسرة للولاء فالدستهلك لا يكوف كفيّا للعلامة إلا إذا 

طػػوّر موقف اعتقادم الغابي ابذاه ىذه العلامة ك بالتالر تبلور الاعتقاد في القالب الالغابي يؤدم إلذ إظهار سلوؾ تكرار 
. الشراء

 تسلط ىذه النظرية الضوء على عملية التقييم النفسي الذم يؤدم إلذ ظهور النية في تكرار سلوؾ  الشراء  ك قد 
: حدد الباحثوف أبعاد قوة الدوقف في العناصر الآتية

 الدوقف لغب أف ينشط بذاكرة الفرد كبالتالر يكوف Williams  ك Fazioبالنسبة لػ: سهولة إدراكو- أ
سهل الإدراؾ، ك تعرّؼ سهولة الإدراؾ على أنها قوة الارتباط في ذاكرة الفرد بتُ عرض الدوضوع كتقييمو ك درجة سهولة 

. إدراؾ الدوقف يشار إليها بقوة الدوقف، فكلما كاف الدوقف كاضحا كسريعا كسهل الفهم نقوؿ أنو موقف قوم

تتعلق الخبرة الدباشرة بعػدد الدرات التي كاف فيها الفرد علػى اتصػاؿ أك علاقة بالدوضوع ك : التجربة المباشرة- ب
الشػراء، الاستعمػاؿ أك الاستهلاؾ، قراءة إعلاف، أثر الإشهار حوؿ )تشكيلة الخبرة جدّ كاسعة ك تضػم عػدّة عنػاصر منها 
 في أبحاثو أف الخبرة الدباشرة تزيد Davidson، ك قد أكضح (...الدوضوع، الاتصاؿ من الفم إلذ الأذف مع المحيطتُ بو

من التماسك بتُ الدوقف كالسلوؾ كالدواقف تكوف جيدة ك كاضحة ك منشطة بدستول من الثقة كالتأكيد، في حتُ أف 
. الدواقف التي لا ترتكز على الخبرة الدباشرة تكوف أقل تفستَا للسلوؾ لأنها لؽكن أف تتطور بشكل سهل

ك نعتٍ بها القيمة التي يعطيها الزبوف لدوقف ابذاه موضوع ما، فكلما زادت الألعية ك التي ترتبط  : الأىمية- ج
. بدرجة التعقيد ك قيم الفرد كلما زادت من قوة الدوقف

نعتٍ بها الثقة ك الاقتناع التي يبدم بها الزبوف موقفو ، فإذا لد يكن الزبوف لؽلك الثقة في حكمو على : التأكد- د
الدنتج أك العلامة لن يكوف موقفو مقاكما للتغيتَ ك بتالر موقفو ضعيف،ك تظهر قوة الدوقف في الربط بتُ التحوؿ من التعلق 

: الناتج عن الاعتقاد ك قوة الدوقف لضو سلوؾ تكرار الشراء كما ىو موضح في الشكل الدوالر
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. دور قوة الموقف في خلق الولاء للعلامة: (4)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

Source : Patrick Simon, OP-CIT, p 85. 

لؽكن القوؿ أف ىناؾ تكامل بشكل متتابع بتُ النظريتتُ في تفستَ كلاء الزبوف، فسلوؾ تكرار الشراء يكوف مدفوع 
 (118، صفحة 2006الشيخ ، ).بقوة الدوقف التي تفصل بتُ مستول التعلق بالعلامة ك تكرار سلوؾ الشراء

 انواع  الولاء :  المطلب الثاني 

 : لؽكن تصنيف أنواع الولاء إلذ ما يلي

: الولاء المطلق و النسبي:  اولا 

يسعى الدسئولوف التسويقيوف لتحقيق الولاء الدطلق ك الذم نادرا ما لػصلوف عليو من زبائنهم ففي حالة مؤسسة 
، فالزبوف الوفّي ىو الذم لغدد اشتًاكو، أما (Bouygues  télécoms)تقوـ بتسويق خدماتها بالاشتًاؾ مع 

.  الزبوف الذم لا لغدد اشتًاكو فهو زبوف غتَ كفّي، دكف النظر إلذ كجود درجات كسطى، أم كفّي أك غتَ كفيّ 

لكن في غالب الأحياف تصور الولاء الذم لغريو الدسئولوف التسويقيوف لد يعد مطلق، فهم يعتبركف الزبوف الوفّي ىو 
الذم تكوف أغلب تعاملاتو معهم أك على الأقل جزء مهم من شراءاتو من لرموعة معينة من الخدمات أك السلع أك 

لكن أصبح خاصية جد حساسة للتنوع  (غتَ كفيّ /كفيّ )العلامات أكمن لزل معتُ، فلم يعد كلاء الزبوف خاصية ثنائية 
بالدرجات، كالذدؼ التسويقي ليس الحصوؿ على زبوف بولاء تاـ لكن البحث عن زيادة مستول كلائو باستمرار، مثل ىذه 

 ولاء لمعلامة 

 قوة الموقف

المقدمات 
 العاطفية 

مقدمات 
 ادراكيات

التعمق 
 بالعلامة

سموك تكرار 
 الشراء

 قوة العلامة

ارتباط ذو 
أقل دلالة  دلالة  
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الوضعية تظهر جليا في لراؿ الدنتجات كاسعة الاستهلاؾ إذ يصبح من غتَ الدنطقي ك ليس من الدمكن الانتظار من الزبوف 
. كلاء مطلق

:   في ىذا الصدد ندرج حالات الولاء الدطلقة ك النسبية بالنسبة إلذ تكرار سلوؾ الشراء

 شراء مطلق لنفس العلامة؛ A AAAAA:(المثالي)الولاء المطلق - 

؛ B A B A B Aيتميز بالتنويع بتُ علامتتُ بالتناكب : الولاء المقسم- 

؛ B BB A AAتغتَ الدوقف بشكل غتَ متتابع : الولاء غير المستقر- 

 .F E D C B A: لا يوجد ولاء- 

  الولاء الموضوعي أو الذاتي:ثانيا 

في لراؿ العلاقات الإنسانية الوفاء لؽكن أف يعرؼ بشكل موضوعي ك الذم يستند إلذ سلوكات فعلية أك بشكل 
. ذاتي يستند إلذ مواقف ذىنية ك التعلق العاطفي كالتفضيل، ك ىي نفس الشيء في كلاء الزبوف

، إذ يعتبركف أف ما ىو مهم بالنسبة (السلوكي)أغلب الدسئولتُ التسويقيتُ يهتموف أساسا بالولاء الدوضوعي 
للمؤسسة ىو ما يفعلو الزبوف ك ليس ما يفكر فيو أك ما يرغب فيو، فمختلف طرؽ قياس الولاء ترتكز على ملاحظة سلوؾ 
الشراء، ك يستند الكل ضمنيا إلذ تعريف موضوعي للولاء، إلا أف القياس الجد موضعي للولاء ليس دائما كافيا، بدعتٌ أنو لا 

يسمح دائما لوحده بتقدير شدة الولاء كنتيجة مفسرة لسلوكو الدستقبلي، إذ لؽكن أف نقيس مستول عاؿ من الولاء لدل 
زبوف خلاؿ فتًة زمنية لسبب الراحة أك غياب العركض البديلة ك الركتتُ من دكف أف نسجل أم مستول تعلق حقيقي، في 

ىذه الحالة كلاءه يكوف ضعيف ك جػد حساس لؽكن خسارتو بتُ يػوـ ك آخػر برت تأثتَ تغتَ ظرفي أك عرض تنافسي  
. مغرم، على عكس زبوف  الذم تكوف شدة تعلقو بالعلامة كبتَ يكوف إحتماؿ فقدانو ضعيف

من ىنا يقر الباحثوف ك أغلبيتهم  من مسئولتُ تسويقيتُ في مؤسسات، أف الولاء لغب أف يعرؼ كيقاس على أنو 
سلوؾ ك موقف ذىتٍ اعتقادم  ، ك يتكوف  موقف الولاء بالنسبة للعلامة  من ثلاث عناصر أساسية لؽكن قياسها بواسطة 

: الاستقصاءات ك ىي

لرموعة الاعتقادات ك التوجهات الالغابية بالنػسبة للعلامة يتًجمها الزبوف : "Cognitive"العنصر الإدراكي - 
. في تفضيل منطقي لذا

. يقاس لدعرفة العواطف، الود، المحبة ك التعلق بالنسبة للعلامة: "Affective"عنصر عاطفي - 
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، 2009الناظر ، ).معناه ارتفاع أك الطفاض نية شراء علامة الدعينة إف أمكن": "Conativeعنصر معرفي- 
 (43-42الصفحات 

 :أىمية و وسائل بناء ولاء الزبون: المطلب الثالث

 تعريف بناء كلاء الزبوف : الفرع الاكؿ  

في دراسة بناء كلاء الزبوف نسلط الضوء على الجانب الثاني من علاقة الولاء ك الدتمثلة في الدؤسسة التي تطور لرموعة من 
. الوسائل ك الاستًاتيجيات لبناء كلاء زبائنها مدفوعة بالألعية البالغة لذذا السلوؾ

  يعرَّؼ بناء كلاء الزبوف من طرؼBrahnكHomburg أفعاؿ الدؤسسة الدوجهة للتأثتَ على سلوؾ "  على أنو
." الشراء الحالر ك الدستقبلي للزبوف بطريقة الغابية للحفاظ ك لتوسيع العلاقة مع ىذا الزبوف

  كما يعرِّفوBrolow إستًاتيجية بردد ك برافظ ك تنمي عائد أحسن الزبائن بفضل علاقة تفاعلية بقيمة مضافة ك " بأنو
." مرتكزة على الددل البعيد

  من خلاؿ التعريفتُ السابقتُ يتضح أف بناء الولاء يندرج ضمن إستًاتيجية دفاعية مدعمة بدجموعة من الوسائل تعتمد
 (45، صفحة 2009الناظر ، ).عليها الدؤسسة للحفاظ على زبائنها في علاقة طويلة الددل

ألعية كلاء الزبوف : الفرع الثاني 

 :الولاء للعلامة يقدـ أصل لؽكن إدارتو بشكل يسمح بتحقيق أرباح بعدة طرؽ، كما ىو موضح في الشكل الدوالر

. قيمة الولاء: (5)الشكل رقم 

 

 

 

 

Source : Jean Noël Kapferer, OP-CIT, p 52. 

: الولاء يخفض من التكاليف التسويقية

 الولاء لمعلامة

.تخفيض التكاليف التسويقية-   

.إعطاء قدرة لممنتجين في التفاوض مع الموزعين-   

جذب زبائن جدد-   

.تطوير الشيرة-   

.ضمان المستيمكين المحتممين-   

.إعطاء وقت للإجابة عمى ىجومات المنافسين-   
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 إف الحفاظ على الزبائن الحاليتُ أقل تكلفة من البحث كجذب زبائن جدد كعلى حدّ تصريح الدسؤكؿ عن خلية 
 10 إلذ 1  أف التكاليػف التسويقية للحفاظ على الزبوف الحالر بسثل  بنسبةFrance Télécomبنػاء الولاء لدؤسسة 

من تكاليف جذب زبوف جديد للهاتف النقاؿ، ففػي الغالب زبػائن العلامات الأخرل لا لؽلكوف سبب للتغيتَ ك لذلك من 
الصعب الوصوؿ إليهم بالرغم من أنهم يعلموف بوجود بديل آخر، لغب أف نقدـ لذم سببا متميزا لتحفيزىم على الدخاطرة 
كالتغيتَ، ك للإشارة من الدخاطر التي تواجو الزبائن الحاليتُ لصد أف الدؤسسة في أكلوياتها تقدنً عركض متميزة لجذب زبائن 

جدد، ك على الرغم من أف الزبائن الحاليتُ ما عدا الذين يكوف مستول الرضا لديهم منخفض ىم أسهل للحفاظ عليهم، 
.  فمتابعة ك برستُ رضا زبائن الدؤسسة أقل تكلفة من البحث عن زبائن جدد

 إضافة إلذ ما سبق فولاء الزبوف يعتبر من حواجز الدخوؿ الفعالة في كجو الدنافستُ الجدد، فمن الصعب الحصوؿ على ربح 
في قطاع يتميز زبائنو بولاء مرتفع للمؤسسة أك العلامة، لكن حتى يكوف الولاء للعلامة بدثابة حماية فعالة كاعتبار الزبوف في 

، لغب تدعيم الاتصاؿ معو بشكل دائم لزيادة مستول كلائو . منأل عن الذجوـ

:   الولاء يقوي تموقع المنتج

العلاقة بتُ الدنتجتُ ك الدوزعتُ تستَ في غالب الأحياف بدبدأ القوة فالرىانات كبتَة ك الوضعيات غالبا غتَ متوازية،ك 
 COCA-COLA ،VIZIR: قيمة العلامة تصبح مهمة في مثل ىذا التصور، فالعلامات الكبرل مثل

  بذد نفسها في أحسن الدواقع، لأف الدوزع يدرؾ أف الزبائن يريدكف ىذه العلامة ك كلاؤىم يضمن BOLSHENIك
دكرة كافية، لذا أصبحت فكرة الولاء عاملا مهما في اختيار الدوزعتُ لأف الدوزع الذم لا يبيع ىذه العلامات يدفع الزبوف 
إلذ تغيتَ لزل التموين، إذف الولاء القوم يدعم الدوقع التفاكضي للمنتجتُ في التفاكض مع الدوزعتُ، بالخصوص إذا أرادكا 

. تقدنً تنويع أك التحوؿ بالعلامة إلذ قطاع آخر

:  الولاء يساعد على جذب زبائن جدد

إذا كاف لدينا قاعدة جيدة من الزبائن الأكفياء ك ىم زبائن راضيتُ أك الذين لػبوف فعلا العلامة  فمن السهل جدا 
جذب زبائن جدد خاصة عندما يكوف شراء الدنتج فيو لساطرة، زبوف لزتمل الذم لا لؼرج عن مسار الزبائن الأكفياء  لن 

. يتحمل تكاليف الدخاطرة

ىذه الجملة متداكلة منذ كقت طويل في الولايات IBM.لا بزاطركا بأف تكونوا على الباب، اشتًكا منتجات"
. الدتحدة الأمريكية، فأصبحت بدثابة مأثورة ترتكز على ملاحظة الابذاه الجيد خاصة فيما يتعلق بالدنتجات الأكثر بذديدا

فالاستعماؿ الوفّي للعلامة من طرؼ لرموعة من الزبائن لؽثل رسالة الضماف للزبائن المحتملتُ أك ما يعرؼ بالاتصاؿ من الفم 
. إلذ الأذف الغابي يشجع الزبائن على التعامل مع الدؤسسة بالتقليل من أثر الدخاطر
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:  الولاء يمنح الوقت و السهولة في الاستجابة للمنافسة

 إذا قاـ منافس بإطلاؽ منتج أحسن، امتلاؾ قاعػدة من الزبائن الأكفياء بسنح للمؤسسة الوقت للاستجابة لأف 
الزبوف الوفّي راضي لا يبحث عن التجديػد، في كل الأحػواؿ لؽكن أف لا يكػوف حتػى منتبها لوجود منتجات جديدة، لكن 

لكل شيء سلبيات فالولاء القوم يساعد العلامة في مواجهة الدنافستُ لكن لن يكوف طويل الددل إف لد يكن أداء منتجاتها 
. في القمة

 أكفياء مدل الحياة أبا ك ابنا، Citroënistعرفت بولاء زبائنها لدرجة تسميتهم بػCitroën ك Peugeotفعلامة
 لأنها عرفت في بداية مشوارىا مشاكل كبتَة في الكفاءة، فزبائن كثتَكف حتى ىذه النقطة كانوا أكفياء "la 605"رغم أف 

 (150، صفحة 2009لزمد امتُ ، )"Renault".برولوا لضو الدنافستُ خاصة 

 كسائل بناء كلاء الزبوف :الفرع الثالث 

. تعتمد الدؤسسة على لرموعة من الوسائل التي تراىا أكثر فعالية في بناء كلاء مرتفع للزبوف

 :نادي الزبائن .1

 كانت موزعة في فرنسا خلاؿ سنة "Bالكوكب " لرموعة كبتَة من زبائنها سمتهم Barbieشكلّت مؤسسة 
في السنة، التسجيل في  € 7.5 ألف فتاة، إذ تدخر كل كاحدة منهن ما لا يقل عن 200 تضم ما لا يقل عن 1983

النادم يكوف على موقع الانتًنيت أك بدلء استمارة توجد على غلاؼ الدمية، ك يقوـ العنصر الدنخرط بتدكين الدعلومات 
الخاصة بنقطة البيع الدعتادة، خلاؿ السنة تتلقى الفتاة رسائل تذكتَية لدميزات دميتها ك أصدقائها الذين يركِّجوف للمنتجات 

الجديدة، ك في عيد ميلاد الفتاة لؽكن أف برصل على ىدية لشتازة إضافة إلذ أف  الدوقع يسمح باكتشاؼ عدة معلومات 
. ك أصدقائها كيسمح للفتيات الاتصاؿ فيما بينهن من خلاؿ الدوقعBarbieحوؿ 

يرتبط عمل  النادم بنظاـ النقط التي  لػصل عليها الدنخرط بالتسجيل في النادم، الاطلاع على العناكين الجديدة 
في الدوقع، شراء منتج، بعد الحصوؿ على الرصيد الدناسب من النقاط يتم برويلها إلذ  ىدايا خلاؿ مدة  الاشتًاؾ في 

 :، يهدؼ إنشاء نادم الزبائن إلذ"Bالكوكب"

بناء كلاء أفضل الزبائن بعد بسييزىم؛ - 1

تقوية صورة العلامة ك الدؤسسة؛ - 2

تدعيم قاعدة البيانات التسويقية؛ - 3
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. العمل على ىدؼ ك قطاع لزدد- 4

ك فعالية النادم لا تتحدد بعدد الدنخرطتُ بل بقدرة الدؤسسة على إدارة النادم، ك كذا طبيعة الدنخرطتُ ك مدل 
 (58، صفحة 2009الناظر ، ).(منتجاتها ك علاماتها)رضاىم عن الدؤسسة 

 :بطاقات الولاء .2

البطاقة ىي كسيلة دفع، كالآف أصبحت أداة تسويقية بشكل تاـ، أساس عمل البطاقة يرتكز على نظاـ التعرّؼ على الولاء 
. الدلازـ لسلوؾ تكرار الشراء ك الدشتًؾ في عرض ظركؼ تسويقية متميزة

بإمكاف الزبائن حساب . تتميز البطاقات في خدمة نظاـ لزاسبة نقاط الولاء التي يتم برويلها إلذ ىدايا، علاكات كخدمات
. العلاكة أك الجائزة الدناسبة  " "Le Catalogueالنقاط الدتًاكمة ك الاختبار في 

ك بعض الدؤسسات أكثر تطورا تزكد ك بشكل آلر زبائنها بدعلومة ك التحسيس بالعركض الجديدة ك لؽكن أف لظيز بتُ عدة 
: أنواع من البطاقات

؛ "àpuce"بطاقة بػ - 1

؛ "à codes barres"بطاقة - 2

. "à pistes"بطاقة بػ - 3

 بالنسبة لبطاقة     5f ك "puce" بالنسبة لبطاقة franc10العائد الوحدكم لكل بطاقة لستلف، حوالر
"pistes" 3 إلذ 2 ك f للبطػاقة "codes barres" الإمكانيػات التقنية جد لستػلفة بالنسبة للبطاقات،"à puce" ،

لديها قانوف أكثر فائدة بالنسبة للمعالجة ، بززين الدعلومات الخلوية حوؿ تكرار سلوؾ شراء لدل الزبوف ك قد أعطى لذا 
. ك نعتٍ بها البطاقات الذكية" Smart card" تسمية جديدة ىي Anglo-saxonsالباحثوف 

الاشتًاؾ في بطاقات الولاء سواءن لرانيا أك بالدفع جدّ متنوعة على : الزبائن المنخرطون في بطاقات الولاء- أ
. أساس اختلاؼ العلامات ك الدنتجتُ

:  لؽكن تلخيص عوامل لصاح بطاقات الولاء فيما يلي: عوامل نجاح بطاقات الولاء- ب

تسمح بالتجديد ك الابتكار ك توسيع العلامة من دكف الدساس بصورة العلامة؛ - 1



 الاطار انىظري نلابتكار انتسويقي وولاء انزبون :        انفصم الاول 
 

 
25 

تقوية الشعور بالتمييز؛ - 2

بذزئة ك برديد الحاملتُ المحتملتُ للبطاقات؛ - 3

اختبار التكنولوجيا الأحسن أداء؛ - 4

برديد الغابيات ك سلبيات لرانية البطاقة لدعرفة أنو ليس فقط البطاقات الددفوعة ىي التي تقدـ بذزئة فعالة؛ - 5

لا تقدـ البطاقات إلا لأحسن الزبائن؛ - 6

 (190، صفحة 2006الشيخ ، ).زيادة احتماؿ بذديد البطاقات- 7

: التي تتضمن: خدمات ما بعد البيع .3

مراقبة السيارات؛ - 

ىذه الاستمارة  (تاريخ الإصلاح، لستلف العمليات الإصلاح)كرشة إصلاح مرفقة باستمارة تضم معلومات عن الزبوف - 
. بروؿ إلذ مراكز الدعالجة الذم يدخل ضمن قاعدة البيانات

 يرتكز على جودة الخدمة ك احتًاـ إجراءات جمع الدعلومات من كرشات Renaultفنجاح إستًاتيجية الولاء لدؤسسة 
. الإصلاح

أغلب الأرضيات الاتصالية تقدـ موزع ذكي للاتصالات الداخلية، ك ثنائي بتُ الذاتف كالإعلاـ الآلر، : مراكز الاتصال .4
يسمح بعرض بطاقة الزبوف بشكل آلر على شاشة الدستقبل حتى قبل أف يكوف على الخط، ىذه الإمكانيات تسمح بتنظيم 

مناسب لإدارة العلاقة مع الزبوف في لراؿ الاتصالات كاستقباؿ الزبائن بشكل نظامي ك كذا إدارة قاعدة البيانات بشكل 
: في لراؿ التوزيع يتم الاعتماد على مراكز الاتصاؿ لأجل، " Relationnel"علائقي 

استقباؿ الزبائن في المحل؛ - 

البيع عن بعد؛ - 

مساعدة الزبوف؛ - 

جمع معلومات عن الزبوف؛ - 
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 مليوف اتصاؿ في 1,1 قدمت لظوذج متميز في إدارة مراكز الاتصػاؿ فهي تعالج مػا لا يقل عن Dartyمؤسسة
 ، الزبائن "الرنة الرابعة"السنة في مركز باريس لوحده ك كل الاتصالات الداخلية يتم الإجابة عنها قبل المحاكلة الرابعة 

:  الدتصلتُ في الغالب يبحثوف عن إجابات بخصوص

؛ Dartyساعات فتح لزلاتهم الدعتادة - 

لأجل توفتَ الدنتج في لزل معتُ؛ - 

إمكانية الإصلاح على الطريق ؛ - 

 يتصل الزبوف مباشرة بالدستقبل بالصوت ك Click and Talkبالإضافة إلذ كضع موقع على الانتًنيت بوظيفة 
. الصورة ليجيب على تساؤلاتو

. ىي كسائل تنشيط بهدؼ بناء كلاء الزبوف سواء للمؤسسة أك العلامة: الكوبونات و الهدايا .5

إضافة إلذ ىذه الوسائل توجد كسائل أخرل كالعركض الدوسمية، التخفيضات ك غتَىا من الوسائل التي تدعم مستول الولاء 
 (56، صفحة 2017بن عليوش، ).(...الرضا، العاطفة، التعلق)السلوكي أك الناتج عن الدقدمات الداخلية 
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.  بولاء الزبائنالتسويقي الابتكار علاقة:المبحث الثالث 

ذلك  لؽكن القوؿ أف الابتكار أصبح السبيل الأساسي لكسب كلاء الزبوف كذلك لاف سعي الدؤسسات للاحتفاظ بزبائنها
 .عن طريق  اكتشاؼ كسائل لاستباؽ توقعاتهم  كتلبيتها  كىذا كفيل لإرضائهم كاكتسابهم 

 الإنتاج بين التسويق و الابتكار: المطمب الأول 

كما أنها تستغرؽ كقت ،  إستًاتيجيتها التي تبتٍ عليهاالأفكارلؽثل الزبوف أساس أم عملية تسويقية فالدنظمات تستوحي منو 
 لتقدنً عركض تشبع ىذه الرغبات ك ،ك الدستقبلية كفهمها كبتَ في التعلم كالبحث عن احتياجاتها كرغبات زبائنها الحالية

 يتحاكركف مع اأصبحوالدنظمات أصبحت تربط إنتاجها بالزبائن الذين   حتى أف بعض،برقيق قيمة أفضل من الدنافستُ
 في عملية تطوير الدنتجات أم أصبح الاعتبار بعتُ أرائهمأجل أخذ حاجاتهم ك  الباحثتُ ك الدصممتُ ك الدهندستُ من

مبتكرين يأتوف بأفكار الجديدة حسب حاجاتهم كرغباتهم ك الدصمموف يقوموف بتحويلها إلذ  النظر للزبائن على أنهم
قة التقليدية التي تستبعد الزبوف عن أم تدخل في عمل الباحثتُ ك لافا للعلا كىذا خ،الحاجة منتجات حسب تلك

 .الدصممتُ

كجود ابذاىاف في ىذه ب ك يتمثل ؼالأمر بالابتكار، عندما يتعلق الإنتاجىناؾ صراع خفي قائم بتُ كظيفة التسويق ك كظيفة 
بد للمؤسسة أف بردد سياستها لاك ،  لعا التبسيط ك التنويعالابذاىاف حيث تدعم كل كظيفة إنتاج معتُ كىذاف ،العملية
أف التنوع الزائد سيزيد من التكلفة كيقلل من ،إلا كيعتٍ تنويع الدنتج برديد درجة مثلى لتنويع تشكيلة الدنتجات ،إزاءلعا

بينما التبسيط أك التنوع المحدكد يزيد من الكفاءة التشغيلية ،  غتَ مرغوب فيوالإنتاج ىذا من كجهة نظر ،الكفاءة التشغيلية
ف كجهة نظر ـ كىذا ، لحاجات الزبائن الدتنوعةالاستجابة لػد من  لأنو كذلك، أنو لؼفض الدبيعات الإنتاج إلالنظاـ 

 .الضركرم إلغاد توازف بتُ الوجهتتُ  لذلك من،التسويق غتَ مرغوب فيو

إضافة أشكاؿ جديدة من  أك،  التنويع يقتضي إدخاؿ خطوط منتجات جديدة للخطوط الحاليةلإستًاتيجيةإف تبتٍ الدنظمة 
ك  ، كىو ما يسمى بالتشكيل،نتج حالر لد كتغليف جديد أك أحجاـ لستلف،الدنتجات الحالية التي تقوـ بإنتاجها كتسويقها

ىذا ما يؤدم إلذ التوسع مزيج منتجات الدنظمة كالذم الابتكار،كجو لضو تبالتالر فالتوجو لضو التنويع أك التشكيل يعتٍ اؿ
 :لػقق بدكره ما يلي

 .برقيق سمعة طيبة للمنظمة- 

 .الوصوؿ إلذ قطاعات سوقية جديدة- 

 .تلبية حاجات الدستهلكتُ الدتباينة- 

 .كالولاءتقدنً قيمة أعلى لزبوف كبرقيق الرضا - 
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ك بالتالر زيادة فرصة   إلذ برسن سمعة الدنظمةبالإضافةإف التنويع ك التشكيل يؤدياف إلذ إرضاء أكبر قدر من الدستهلكتُ 
تسويقية ابتكاريو عند قيامها بتقدنً  ةلاستًاتيجي تبتٍ الدنظمة خلاؿ من إلا كىذا لن يتحقق ،الحصوؿ على زبائن أكفياء

 أما التبسيط فإنو ينتج ، مبرر لذا لايولد تكاليف كن لغب الحذر فالتنويع الزائد عن الحاجةؿك،منتجات جديدة إلذ السوؽ
 (90، صفحة 2014خلوط ، ).الابذاىتُالتوازف بتُ ىذه   نوع منلإلغادعنو صرؼ مستهلكتُ لزتملتُ لذلك لغب 

 ولائو الزبون وكسب إرضاءدور إبداع الموظف في : الثانيالمطلب 

عنصراف أساسياف  فالدعرفة الجيدة ك الفكرة الخالقة، الإنساف ىو الفكرة التي ليس لذا مصدر سول الابتكارإف أساس 
فأداء الدنظمة يتوقف على الابتكار ، الكبتَ بالدوظفتُ لتحفيزىم على الاىتماـ لذلك من الضركرم ،لتحقيق النجاحات

 لذلك تسعى الابتكار،العالية ك القدرة على  ترا كخاصة ذكم الدها،أسلوب إدارتها لدواردىا البشرية كدرجة اىتمامها بها
منتجات جديدة أك إضافة خصائص أك مزايا في   بغية تقدنًالابتكار، ك للإبداعالدنظمات باستمرار لضو دفع موظفيها 

 عن الولاءضتُ ذكم الراك بالتالر كسب قاعدة من الزبائن ، كدخوؿ أسواؽ جديدةالأسواؽمنتجات الحالية لتوسع في 
 :طريق

 .تقدنً سلع كخدمات متميزة- 

 .الإبداع كالابتكارتلبية الحاجات كالرغبات الدتنوعة لزبائن كحتى اكتشاؼ الحاجات الكامنة عن طريق - 

 .تطوير الدنتجات كأساليب إنتاجها كفقا لدتطلبات السوؽ- 

الدنتجات   ك تقدنً أفكار جديدة فيما لؼص تصميمكاقتًاحاتويو رأالتقرب من الزبوف أكثر كتشجيعو على إبداء - 
 (85، صفحة 2017بن عليوش، ).الجديدة
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 :لصالف صةلاخ

بد من تبتٍ لا أمرا ضركريا كلتحقيق ذلك الاستباؽلذلك أصبح ، إف حاجات كرغبات الدستهلك في تزايد ك تغتَ مستمر
 الجديدة ك الدتباينة  الدنهج الوحيد الذم يسمح بإشباع حاجات ك الرغباتلأنو في جميع أنشطة الدنظمة الابتكار

 .للمستهلكتُ حتى الكامنة التي لد يعلن عنها الدستهلك

  الابتكارألعية كتكمن، ىو قدرة الدؤسسة على التواصل إلذ ما ىو جديد يضيف قيمة أسرع مقارنة بالدنافستُفالابتكار
 إلذ الأفكاريبدأ من توليد   كما أنو،التسويقي في أنو لػفز على توليد أفكار جديدة كمصدر استًاتيجي للميزة التنافسية

 إف تبتٍ ك تطبيق الابتكار،التقييم نتائج   ك تطبيقها ثمالأفكار ثم يتم تقييمها ك اختبار ىذه الأفكارتصفية الديدانية لذذه 
كالعديد من الدتطلبات لغب توفرىا في الدؤسسة تتمثل   حيث أف ىنا، السهل بالأمر التسويقي في الدؤسسة ليس الابتكار

 الأفكار العاملتُ كأخرل متعلقة بالجدكل ك تقييم الأفرادبالدعلومات ك   ك التنظيمية ك متطلبات خاصةالإداريةفي الدتطلبات 
 ك حسب نوع الدنظمة كحسب ،التسويقي لو عدة أنواع منها حسب نوع الدنتجالابتكار كما أف ، ك متطلبات متنوعة

إلخ...الذدؼ ك طبقا للعميل
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بسهيد   

 لدتغتَات البحث ، ككذا العلاقة التي ترب بينهما كىو الأساسية الأبعاد النظرم على الإطار تم التعرؼ  على إف       بعد 

 الدطركحة الإشكاليةجانب مهم لفهم ك استيعاب الظواىر الددركسة ، كحتى تكتمل  معالجة الدوضوع ، ك للإجابة على 

كاختبار الفرضيات، لطصص ىذا الفصل لدراسة حالة عملية تطبيق الدفاىيم النظرية ، كقد كقع اختيارنا بنك الفلاحة كالتنمية 

 الطريقة إلذكىذا لوقوعها في مقر دراستنا ك لدلائمتها للموضوع الددركس ،  كسنتطرؽ في ىذا الفصل   (زريبة الوادم  )الريفية

.  الدعتمدة في الدراسة الديدانية ككذلك عرض  كمناقشة النتائج كاختبار الفرضيات كالأدكات

التعريف بالمؤسسة محل الدراسة  : المبحث الأول

 الاستبيانمراحل بناء : المبــحـث الـثــاني 

إختبار الفرضيات تحليل و تفسير نتائج الدراسة: المبحــث الثـــــالــث
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة: المبحث الاول 

 BADRتقديم  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطلب الاول

 ينتمي إلذ القطاع العمومي، كيعتبر كسيلة من كسائل سياسة الحكومة الرامية BADR    إف بنك الفالحة كالتنمية الريفية
 بناء على 1982 مارس،1 الدؤرخ في 106 82-القطاع لفلاحي كترقية العالد الريفي، تم إنشاؤه بدوجب مرسوـ  إلذ تنمية

. الجزائرم، كذلك لذدؼ الدسالعة في تنمية القطاع الفلاحي كترقيتو، كدعم الصناعات التقليدية كالحرفية ىيكلة البنك

كفي ىذا الإطار قاـ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بتمويل الدؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع الاشتًاكي، مزارع الدكلة 
التعاكنية، ككذلك الدستفيدين الفرديتُ للثورة الزراعية، مزارع القطاع الخاص، تعاكنيات الخدمات، كدكاكين  كالمجموعات

. الفلاحية الصناعية إلذ جانب قطاع الصيد البحرم الفلاحية كالدؤسسات

 من شركة مسالعة إلذ شركة مسالعة 1988 كفي ظل الإصلاحات الاقتصادية بروؿ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بعد عاـ
 دج للسهم الواحد، كلكن بعد 1000000 سهم بقيمة 2200 مليار دينار جزائرم مقسم إلذ 22رأس ماؿ قدره  ذات

.  منح الاستقلالية أكبر للبنوؾ ك ألغي من خلالو نظاـ التخصص14/04/1990النقد كالقرض في صدكر قانوف

 كانت 2014/01/20 تأسست في Bسكنات جناح 10مقر حي 396بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة زريبة الوادم 

 . عماؿ9 أصبحت ككالة مستقلة تضم 2014ملحقة تابعة لوكالة سيدم عقبة كفي جواف 

 BADRمراحل تطوير بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطلب الثاني

: مر بنك الفلاحة كالتنمية الريفية منذ نشأتو بدراحل لستلفة كمتعدد، تتمثل في

 كاف الذدؼ الأساسي لبنك الفلاحة كالتنمية الريفية إثبات حضوره في القطاع  (:1990 –1982)لمرحلة الأولى ا- 
الريفي بفتح العديد من الوكالات في الدناطق ذات الصبغة الفلاحية، كبدركر الوقت اكتسب البنك سمعة جيدة في ميداف 

. بسويل القطاع

تم إنهاء بزصص البنوؾ، لذا كسع بنك الفلاحة  ( 10 - 90)بدوجب القانوف  (:1999 - 1991)المرحلة الثانية - 
كالتنمية الريفية لراؿ بسويلو لضو القطاعات الأخرل، أم لرالات أخرل من النشاط الاقتصادم خاصة قطاع الدؤسسات 

. الصغتَة كالدتوسطة من دكف الاستغناء عن القطاع الفلاحي

قاـ البنك بوضع برنامج لؽتد على خمس سنوات، للتكيف مع التحولات  : -(2004 2000)المرحلة الثالثة - 
الاقتصادية 
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. كالاجتماعية التي شهدتا البلاد خلاؿ ىذه الفتًة من جهة كاستجابة لاحتياجات كرغبات العملاء من جهة أخرل
كيتمحور ىذا 

البرنامج أساسا حوؿ عصرنة البنك كبرستُ أدائو، العمل على تطوير الخدمات التي يقدمها البنك كاستخداـ التكنولوجيات 

. الحديثة

القياـ بتقدنً : تتمثل أىم التطورات التي عرفها البنك خلاؿ ىذه الدرحلة كالآتي :( 2005-2014)لمرحلة الرابعة ا- 
كمعرفة العميل لرصيده البنكي كحركية حسابو البنكي بالإضافة ) banking-E)خدمات بنكية إلكتًكنية أك ما يعرؼ بػ 

إلذ برميل كشوؼ الحسابات عن طريق فتحو لدوقع رسمي لذلك كفتح مركز اتصاؿ يهدؼ إلذ الإجابة على جميع تساؤلات 
. العملاء 

الهيكل التنظيمي لوكالة زريبة الوادي : المطلب الثالث 

: يتمثل الذيكل التنظيمي للوكالة في ما يلي

I . مديرية الوكالة

ىو الشخص الدسؤكؿ عن الاستًاتيجية البنك تسيتَ لستلف العمليات التي يقوـ بها البنك :  مدير الوكالة1.

II . المكتب الأمامي

كىو الشخص الدسؤكؿ عن ستَ عمل كاجهة الدكتب من خلاؿ التنسيق بينو كبتُ الدكتب الخلفي : الدشرؼ 1.

ىم الأفراد الدكلفتُ باستقباؿ الزبائن أحسن استقباؿ :  موظفي الاستقباؿ2.

III . قسم المعاملات

 كىو الشخص الدسؤكؿ عن ستَ عمل كاجهة الدكتب من خلاؿ التنسيق بينو كبتُ الدكتب الخلفي : المشرف1.

كىو غرفة الوكالة مهيأة كمؤمنة لضماف بسركز الأمواؿ كبسكن الزبائن من السحب أك إيداع الأمواؿ :  الصندوق الرئيسي2.
. عندما تكوف بكمية كبتَة

IV .يقوـ بتقدنً التوجيهات كإبساـ العمليات التقنية كالتأكد من صحة العمليات : المكتب الخلفي
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.  ىو الدكلف بالإشراؼ كمراقبة نشاطات الدكتب الامامي: المشرف1.

يعمل على دراسة كمراقبة ملفات القركض الدقدمة من الزبائن في ضوء الشركط الدوضوعة من طرؼ :المكلف بالقروض  2.
. البنك

. مكلف بإجراء التحويلات الدختلفة من حساب إلذ أخر كذلك لصالح زبائن البنك: المكلف بالتحويلات 3.

 .الدسؤكؿ عن لستلف الدهاـ الخاصة بالوكالة من إعداد ميزانية لزاسبية كبرليلها ك الرقابة عليها : المكلف بمحاسبة4 .

الخدمات التي تقدمها وكالة زريبة الوادي : الرابع المطلب

يقدـ بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدختلف ككالاتو بتقدنً مزيج خدمي، لػقق حاجات كرغبات الزبائن، حيث يتمثل ىذا 
: الدزيج في 

الدفاتر _ 

موجو لفئة الفلاحتُ دكف غتَىم يسمح للزبوف بإيداع مدخراتو مع توفر عنصر الأماف كالإيداع  دفتً توفتَ كالاحتياط الفلاح
دفتً التوفتَ كالاحتياط لو  نفس خصائص دفتً توفتَ الفلاح إلا انو موجو  الدلحق).يكوف في أم كقت مع إمكانية السحب

 (لكل فئات الزبائن

القروض _ 

  شهر بدكف مسالعة شهرية تتكفل بو الدكلة دؼ بسويل 24اشهر إلر 6قرض قصتَ الأجل تتًاكح مدتو من : قرض الرفيق
 الدزارعتُ كالدربيتُ الدتعاملتُ مع البنك 

 سنة كىو ائتماف استثمارم مدعوـ جزئيا من طرؼ الدكلة 15سنوات إلذ 3قرض طويل الأجل لؽتد من : قرض الاتحاد
. لسصص لشراء مزارع جديدة أك الداشية

البطاقات _ 

ىي بطاقة تسمح للزبوف لإجراء تعاملاتو التجارية كالدفع للتاجر من جهة أخرم يقوـ البنك : B.I.Cالبطاقة الالكترونية 

. بسحب قيمة الدشتًيات من حساب الزبوف
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  لذا نفس خصائص البطاقة الالكتًكنية مع ميزة إمكانية سحب مبالغ كبتَة GOLD B.I.Cالبطاقة الذىبية 
 2000000.يتجاكز

تسمح للعميل بإجراء عمليات السحب من أجهزة الصراؼ الآلر في الخارج كالدفع : mastercardبطاقة تيتانيوم 
عبر الانتًنيت  على مواقع أمنة 

تتيح ىذه الخدمة إمكانية البنك من تأجتَ الأجهزة كالدعدات من التجار ثم يقوـ البنك بدكره بتأجتَىم : بدر التأجير

. للزبائن

خدمة بسكن العميل من الاستفادة من الخدمات البنكية الدنزلية عبر الانتًانت من خلاؿ معرفة حركة  : بدر نات

. الحسابات

. حساب خاص بالدوظفتُ كذكم الدخل بصفة عامة: حساب الشيك
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 الاستبيانمراحل بناء : المبحث الثاني 

 الإسقاط بدثابة كىوككالة زريبة الوادم في بنك الفلاحة ك التنمية الريفية  بها قمنا التي التطبيقية لدراسة برليلا يتناكؿ الدبحث ىذا
دور الابتكار التسويقي في بناء ولاء الزبون دراسة حالة بنك  معرفة في كالدتمثلة الدراسة أىداؼ برقيق أجل كمن الديداني

 طبيعة مع بساشيا الدراسة تساؤلات عن للإجابة SPSS برنامج استخداـ تم حيثوكالة زريبة الوادي الفلاحة و التنمية الريفية 
 . التوزيع الطبيعيالاستبياف كاختبار صدؽ كاختباركأىدافها، حيث في ىذا الدبحث سنحوؿ إثبات  الديدانية الدراسة

. خصائص مجتمع الدراسة  و عينة الدراسة : المطلب الأول 
 عليها الإحصائية لستلف العمليات إجراء     خصص ىذا الدطلب لتوضيح المجتمع الذم لضاكؿ دراستو ك العينة الدأخوذة التي تم 

 من لرموعة استخداـ تم كما الفرضيات لاختبار اعتمدنها التي الديدانية لدراسة ا أدكات شرح الدطلب ىذاك برليلها ، كسيتم في 
كبناءا على مشكلة الدراسة ك أىدافها فاف  الدراسة من الدرجوة الأىداؼ برقيق على الدساعدة التحليلية كالأساليب الأدكات

 24 استبانة ،  ك عدـ استًجاع 60 توزيع  الدراسة يتحدد في جميع زبائن بنك الفلاحة ك التنمية الريفية بسكرة  حيث تملرتمع
 . اجابة ك تم الاعتماد عليها لكونها صالحة للتحليل الاحصائي 36استبانة في حتُ تلقينا 

 .البيانات جمع وأسلوب الدراسة أداة: أولا    

    أثناء إعداد الدراسة  تم الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية للدراسة ك ىذا لدعالجة الجوانب التحليلية لدوضوع الدراسة ، 
وكالة دور الابتكار التسويقي في بناء ولاء الزبون دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية " حيث تم اعداد الاستبانة حوؿ 

:  ك قد تم تقسيم الاستبياف الذ قسمتُ  " زريبة الوادي

الدستول التعليمي، سنوات التعامل مع البنك،  السن، الجنس، في الدتمثلة الشخصية البياناتف يضم ::القسم الأول  -
 في التغتَات بعض فهم على تساعد كما النتائج بعض تفستَ على لتساعد الاستبياف من كجزء تأتي الخصائص ىذه

 .الدراسة عينة أفراد إجابات
:   يتعلق ىذا القسم بدوضوع الدراسة ، ك الذم تم تقسيمو ىو الاخر الذ لزورين أساستُ لعا كالاتي :القسم الثاني  -
 يضم ىذا بوكالة زريبة الواديالابتكار التسويقي في بنك الفلاحة و التنمية الريفية يتعلق ىذا المحور :المحور الاول  .1

 :يلي   كماأبعاد( 04 )أربعة عبارة مقسمة على 16 الأختَ
 عبارات 04 يضم الابتكار التسويقي في الخدمة: البعد الاكؿ . 
 عبارات 04  يضم الابتكار التسويقي في التسعير: :البعد الثاني . 
 عبارات 04يضم الابتكار التسويقي في  الترويج:البعد الثالث . 
 عبارات 04يضم  الابتكار التسويقي في التوزيع:البعد الرابع . 
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  عبارات09 يتعلق ىذا المحور بولاء الزبوف من خلاؿ :المحور الثاني  .2
 

 يوضح الاستبانات التي تم توزيعها، الغتَ مستًجعة، الدستًجعةالجدكؿ التالر : الدراسة متغيرات تحليل: ثانيا 
كالخاضعة للتحليل 

 والخاضعة للتحليل   المسترجعة،جدول يوضح الاستبانات التي تم توزيعها، الغير مسترجعة (02)الجدول رقم 

 : %النسبة المئوية العدد الاستبانات 

 %100 60الاستبانات التي تم توزيعها  

 %40 24الاستبانات الغير مسترجعة 

الاستبانات الخاضعة للتحليل 
والمسترجعة  

36 60% 

. من اعداد الطالب : المصدر 

غتَ موافق بشدة  ، غتَ موافق ،  ) علامات 5يتضمن (Likert)الخماسي لكارت سلم اختيار فإف الدراسة لدوضوع تبعا
 مبتُ ىو كما الدراسة ىذه استمارة في الواردة القياس عبارات من عبارة لكل الألعية درجة لتوضيح (لزايد،موافق،موافق بشدة  

 :الدوالر الجدكؿ في

 يوضح درجات مقياس سلم لكارت الخماسي (03)الجدول رقم 

موافق بشدة موافق محايد  غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة  

 5 4 3 2 1:  الدرجة 

من اعداد الطالب : المصدر 

الخماسي ك ىذا من خلاؿ برديد طوؿ الفئات الدقياس الدستخدـ  (Likert ) تم برديد الحدكد الدنيا ك العليا لدقياس لكارت 
، ك من ثم تقسيمو على عدد فئات الدقياس للحصوؿ على طوؿ الفئة  (  4= 1-5 )في لزاكر الدراسة عن طريق حساب الددل 

بعد ذلك تم اضافة ىذه القيمة الذ أقل قيمة في الدقياس ك الدتمثلة في الواحد الصحيح ك ذلك  (0.8 =4/5)الصحيح أم 
:  لتحديد الحد الأعلى لذذه الفئة ك ىكذا أصبح طوؿ الفئات كما يوضحو الجدكؿ التالر 
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جدول يوضح طول الخلية لسلم لكارت   (04)الجدول رقم 

: درجة الموافقة :  الفئات 

غير موافق بشدة  ( 1 – 1.79)

غير موافق  ( 1.80 – 2.59)

محايد  ( 2.60 -  3.90) 

موافق  (  3.40 – 4.19)

موافق بشدة  ( 4.20 – 5) 

 من اعداد الطالب: المصدر 

 الثبات ومعاملات الاستبيان صدقاختبار :      المطلب الثاني 

 Alpha de) كركنباخ ألفاباستخداـ  كذلك البيانات جمع في الدستخدمة البحث استبياف لمحاكر كالثبات الصدؽ اختبار إجراء تم
Cronbach)  لحسابالثباتالذييعتبرأحدالاختباراتالأكثرشيوعاكاستخدامافيمثلهذىالدراسات كما ىو موضح في الجدكؿ التالر  :

 Alpha de Cronbach ) ( لاستبيان ثبات معامل اختبار : (05)رقم  الجدول

 Alpha deعدد العبارات  البيانمحاور الدراسة 
Cronbach 

الثبات 

مربع الفا كرو 
نباخ 

 

 

 

المحور الاكؿ 

 0,896 0.803 04 الابتكار التسويقي في الخدمة 

 0,837 0.702 04 الابتكار التسويقي في التسعير 

  0,475 0.226 04 الابتكار التسويقي في  الترويج 

 0,573 0.329 04 الابتكار التسويقي في التوزيع -

العبارات المتعلقة بالمحور الاول  

 الابتكار التسويقي

16 0.762 0,872 
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 0,930 0.865 09 العبارات المتعلقة ولاء الزبونالمحور الثاني 

 0,951 0.905 25جميع عبارات الاستبياف  

 spss.v 23 الطالب بالاعتماد على برنامج إعدادمن : المصدر 

: نلاحظ ( 05)السابق رقم  الجدكؿ نتائج خلاؿ من

 حيث( 0.803/ 0.226)لزور الابتكار التسويقي لزصور بتُ  أبعاد عبارات لكل الثبات معامل أف نلاحظحيث  -
ك عبارات الابتكار التسويقي في  (0.226) بدقدار الابتكار التسويقي التًكلغي عبارات في فالنتائج أضع سجلت
حيث بلغ    ككل جيدة فيالأكؿلعبارات المحور  الثبات معامل أف نلاحظ حتُ في( 0.329) بدقدار التًكيج

 أف كتبتُ أبعادىا، لستلف لقياس الدوضوعة العبارات انسجاـ كاضحة بصورة تعكس جيدة نسبة كىي (0.803)
 للقياس ، كضعتو ما فعلا تقيس العبارات

 كاضحة بصورة تعكس جيدة نسبة كىي (0.865)حيث بلغ  المحور الثاني ككل جيدة في لعبارات الثبات معامل أف -
 .للقياس كضعتو ما فعلا تقيس العبارات أف العبارات ،كتبتُ انسجاـ

( 0.60)كىو معامل ثبات جيد جدا فهو يفوؽ القاعدة  (0.905)أما معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة بلغ  -
كمناسب لأغراض الدراسة  كمػػػا تعتبر جميع معػػػاملات الثبػػات لأغلب لزاكر الدراسة كأبعادىا مرتفعة كمناسبة لأغراض 

 .الدراسة كبهذا نكوف قد تأكدنا من ثبات أداة الدراسة

 .صدق أداة الدراسة و إختبار التوزيع الطبيعي: المطلب الثالث 

صدؽ الاتساؽ  )الصدؽ البنائي  (المحكمتُ  )الصدؽ الظاىرم :       للتحكم في صدؽ أداة الدراسة تم استخداـ طريقتتُ ك لعا
 (الداخلي 

 :(الصدق الظاىري )صدق المحكمين :  اولا

     بعد صياغة الأسئلة الخاصة بدوضوع الدراسػػػة اعتمادا لػػػػما تم تنػػػػاكلو فػػػػي الجزء الػػنظرم ك لسػػتلف الدراجع العلمية التي لذا صلة 
بدتغتَات الدراسة ك نصائح الأستػػػاذة الدشرفة، تم عرض الاستبياف علػػػى لرموعػػػة من الأسػػػاتذة بكػػػلية الػػػعلوـ الاقتصادية ك الػتجارية ك 

علوـ التسيتَ بجامعة بسكرة، ك بعد الإطلاع علػػػى كل الػػػملاحظات ك آراء الأسػػاتذة تم تصحيح بعض الػػعبارات ك تعديل البعض 
.  عبارة25منهػػا لػيصبح في عدد عباراتها في الأختَ  

 .صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانة: ثانيا

" الابتكار التسويقي  "صدق الاتساق الداخلي للمتغير الاول  .1
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من الجدكؿ الدوالر أف اغلب   حيث تبتُ.   يتم حساب معامل الارتباط بتَسوف لكل عبارات البعد كالبعد الذم تنتمي إليو
الابتكار )  الأكؿ فاقل، كبذلك تعتبر عبارات الدتغتَ 0.005قيم معاملات الارتباط الدبينة موجبة كدالة عند مستول  

 صادقة لدا كضعت لقياسو (التسويقي

 أبعاده مع الأولالارتباط بين كل عبارات المحور  : ( 05)الجدول رقم 

المحور الاكؿ الابتكار 
التسويقي 

القيمة الدعنوية معامل الارتباط رقم العبارة 

 

 

الابتكار التسويقي في 
الخدمة 

1.  0.815** 0,000 

2.  0.818** 0,000 

3.  0.763** 0,000 

4.  0.742** 0,000 

 

 

الابتكار التسويقي في 
التسعير 

5.  0.600** 0,000 

6.  0.500** 0,000 

7.  0.865** 0,000 

8.  0.747** 0,000 

 

الابتكار التسويقي في 
الترويج 

 

9.  0.353* 0,035 

10. 0.579** 0,000 

11. 0.515** 0,001 

12. 0.664** 0,000 

 

الابتكار التسويقي في 
التوزيع 

13. 0.419* 0,011 

14. 0.424** 0,010 

15. 0.675** 0,000 
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16. 0.492** 0,002 

 0.001داؿ عند مستول دلالة  **V23SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات نتائج : المصدر

" ولاء الزبون  "صدق الاتساق الداخلي للمتغير الثاني  .2
لكل عبارات التي تنتمي إلذ المحور ك مستول الدلالة، حيث تبتُ من خلاؿ ( Pearson)   يتم حساب معامل الارتباط 

قد  (17)فأقل، الا العبارة رقم  (0.001)الجداكؿ الدوالية أف جميع قيم معاملات الارتباط الدبنية موجبة ك دالة  عند مستول 
( كلاء الزبوف )ك لكن على العموـ تعتبر عبارات ( 0.008) ك قدرت ب  (0.001)سجلت القيمة الدعنوية فيها اكبر من 

.  صادقة لدا كصفت لقياسو

 معامل الارتباط بين كل عبارات المحور الثاني  : (06) الجدول رقم

القيمة الدعنوية معامل الارتباط رقم العبارة المحور الثاني 

 

 

 

 

 

كلاء الزبوف 

 

17. 0.434** 0,008 

18. 0.626** 0,000 

19. 0.779** 0,000 

20. 0.534** 0,001 

21. 0.662** 0,000 

22. 0.756** 0,000 

23. 0.741** 0,000 

 24   . 0.659** 0,000 

25 . 0.769 ** 0,000 

 0.001داؿ عند مستول دلالة **0.005داؿ عند مستول دلالة 

  SPSS V23 من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات نتائج: المصدر
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اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة :  ثالثا

       في ىذا الجزء سوؼ نقوـ باختبار التوزيع الطبيعي للظاىرة لزل الدراسة ك  أبعادىا  الدختلفة  بالاعتماد على حساب معامل 
ك كذلك  (3- ك 3)، حيث تؤكد البػػػػحوث الإحصػػػػائية أف ىذا الػػػػمعامل لغب أف يػػػكػػػوف مػػحصور بتُ (Skewness)الالتواء 

:  ، ك أظهرت النتائج التالية ( 7- ك 7) ك الذم يكوف لزصور بتُ( Kurtosis)حساب معامل التفلطح 

اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة بالاعتماد على حساب معامل الالتواء و معامل  : (07)الجدول رقم 
التفلطح 

 معامل التفلطح معامل الالتواءمحاور الاستبيان 

  1.758 1.272- الابتكار التسويقي في الخدمة 

   َ1.868 1.130- الابتكار التسويقي في التسعت 

  0.143 0.154-الابتكار التسويقي في  التًكيج 

 1.363 0.912- الابتكار التسويقي في التوزيع- 

 2.780 1.386-لزور الابتكار التسويقي 

 1.954 0.163-محور ولاء الزبون  

 V23SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات نتائج : الدصدر

ك قيم معامل التفلطح  (1.386- ك 0.154- )        يتضح من خلاؿ الجدكؿ أعلاه ، أف قيم معامل الالتواء لزصورة بتُ
. ك عليو فإف توزيع الدراسة خاضع للتوزيع الطبيعي ك لؽكن اختبار الفرضيات  (2.780 ك 0.143)لزصورة بتُ
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إختبار الفرضيات تحليل و تفسير نتائج الدراسة  :    المبحث الثالث 

    سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ إختبار الفرضيات ك برليل كتفستَ النتائج، انطلاقا من خصائص عينة الدراسة،برليل ابذاىات 
. أفراد العينة لضو لزاكر الدراسة ، كثم التطرؽ إلذ اختبار فرضيات  الدراسة ، كصولا إلذ تفستَ نتائجها

. خصائص عينة الدراسة : المطلب الأول 

، السن، مستول التعليمي، (ذكور، إناث)     سيتم في ىذا الدطلب برليل خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس 
: سنوات التعامل مع  حيث يتم الاعتماد على التكرارات ك النسبة الدئوية على النحو التالر

 :ك لؽكن بسثيلها في الجدكؿ الاتي: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:  أولا

 توزيع أفراد العينة حسب  متغير الجنس : (08)الجدول رقم 

 %الـــــــــــــــنسبة  الــــــــــــتكرار الــــــــــــجنس 

 41.70 15ذكػػػػػػػػػػػػػر 

 58.30 21أنثػػػػػػػػػػػػػى 

 100 36الــــــــمجمـــوع 

.       SPSS V 23من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات نتائج :                            المصدر

 من خلاؿ الجدكؿ لؽكن رسم الشكل التالر

 توزيع العينة حسب متغير الجنس: (06)الشكل رقم 

 

42%

58%

الجنس

ذكر

أنثى
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من إعداد الطالب بالاعتماد على جدكؿ اعلاه : المصدر

اكبر من نسبة الذكور  نلاحظ اف  الدراسة أظهرت أف نسبة الإناث)..( كالشكل رقم   (09)      من خلاؿ الجدكؿ رقم 
   من أفراد العينة ك ىذا %41.70 بنسبة  15 كالذكور كاف عددىم %58.30 بنسبة 21حيث قدر عدد الإناث ب 

 .يدؿ علػػػػى اف اغلب زبائن البنك المجيبتُ في العينة ىم الإناث

الجدكؿ التالر لؽثل نسب ك تكرارات النتائج الدتوصل اليها بخصوص : توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية:  ثانيا
 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية   

توزيع أفراد  العينة حسب الفئة العمرية  (09)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار العمر 

 13.90% 5 سنة 30اقل من 

 47.20% 17 سنة 40إلى 30من

 30.60% 11سنة 50 إلى 14من 

 8.30% 3  سنة فأكثر51من 

 100 36الـــــمجــــــموع 

. SPSS V23لسرجات نتائج  علىبالاعتماد من إعداد الطالب : المصدر

 

 . من اعداد الطاب اعتمادا على جدكؿ اعلاه:المصدر
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 ، من أفراد العينة كىي  %8.33 أف اقل فئة في العينة تقدر نسبتها ب ,    يتضح لنا من خلاؿ الجدكؿ ك الشكل السابق
كبعدىا فئة  ( سنة30اقل من ) للفئة %13.89ك تليها نسبة   ( سنة فاكثر51من )الفئة العمرية التي تتًاكح ما بتُ 

 فرد من 17الاكثر تكررا ب ( سنة40 الذ 30من ) بنسبة ، ك في اختَ تأتي الفئة %30.56( 50 الذ 41من )الأعمار
 30من  )  ك بالتالر يتضح من خلاؿ النسب الدوضحة أف معظم أفراد عينة الػػػػدراسة ىم في الفئة %47.2العينة بنسبة 

سنة من لرمػػػػوع العينة لزل الػػػػدراسة ك ىذا يدؿ علػػػى أف أغلبهم يتمتعوف بعلم الكافي لفهم معطيات   (سنة 40إلذ 
 .الاستبياف ك الاجابة عليو

الجدكؿ التالر لؽثل نسب ك تكرارات النتائج الدتوصل إليها بخصوص :  توزيع عينة الدراسة حسب مستوى التعليمي: ثالثا
 توزيع أفراد العينة حسب مستول التعليمي

توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  : (10)الجدول رقم

 %النسبة  التكرار الدستول التعليمي 

 %2.8 1ثانوم فاقل 

 %38.9 14تقتٍ سامي  

 %52.80 19جامعي 

 %6.5 2 دراسات عليا

 %100 36المجموع 

 SPSS V 23 على مخرجات نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالب : المصدر

 التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى : (08)الشكل رقم
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من اعداد الطالب اعتمادا على جدكؿ اعلاه : الدصدر

حيث بلغت (  جامعي )تبتُ لنا اف اغلب افراد العينة التي مستول تعليمهم   (.…)ك الشكل  (13)من خلاؿ الجدكؿ
 اـ اقل نسبتتُ ك التي كادت اف تكوف منعدمة ىي %38.9 يليهم  من مستواىم تقتٍ سامي  بنسبة % 52.80نسبتهم 

  على التوالر ك يدؿ ىذا على اف افراد عينة ذك 2.8%  ك %6.5تتكوف من  دراسات عليا ك ثانوم فاقل ك نسبهم 
 .مستول تعليمي جيد 

. توزيع عينة الدراسة حسب متغير  سنوات التعامل مع البنك:    رابعا

 سنوات التعامل مع البنك    الجدكؿ التالر يوضح توزيع أفراد العينة كفقا لدتغتَ

توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك   : (11)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار سنوات تعامل مع البنك  

 %13.9 7 سنوات 5أقل من 

 %47.2 16 سنوات   10 إلذ 5من 

 %30.6 8 سنة                                        15 إلذ 11من 

 %8.3 5  سنة فأكثر       15

 100 36المجموع 

 SPSS V 23 على لسرجات نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالب :               المصدر

2.80%

38.90%

52.80%

6.50%

مييالمستوى التعل

ثانوي فاقل تقنً سامً  جامعً دراسات علٌا
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 توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك: (09)الشكل رقم

 

من اعداد الطالب اعتمادا على جدكؿ اعلاه : الدصدر

بأف اكثر أفراد العينة لشن يتعاملوف مع البنك جاءت في الدرتبة الأكلذ بنسبة  09، ك الشكل رقم 11     نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
ثم تليها مبػػاشرة الفئة اقل % 30.6سنة  (15 إلذ 11من )سنة ، فػي كبعدىا فئة من  يتعاملوف   ( 10إلذ 5من ) للفئة % 47.20

 افراد من العينة ك نسبة 5بتكرار  ( سنة فاكثر 15من  ) ، ك أختَا فئة من يتعاملوف مع بنك خلاؿ %13.9 سنوات بنسبة 5من 
.   ك ىذا يدؿ على أف العماؿ للبنك زبائن دائمتُ %8.3قدرت ب 

 .تحليل اتجاىات أفراد العينة نحو محاور الدراسة: المطلب الثاني

الابتكار التسويقي  لزور       تم التعرؼ على أراء أفراد عينة الدراسة حوؿ المحاكر التي شملػػتها الإستبانة ك الػػتي تضمنت
 .كمػػتغتَ تابع ، في ىذه الدراسة بالدؤسسة الدعنية ب باستخداـ مقاييس النزعة الدركزيةولاء الزبون كمتغتَ مستقل ك 

تم تقسيم ىذا المحور الذ أربع أبعاد ك التي : تحليل اتجاىات أفراد العينة نحو محور الاول الابتكار التسويقي: أولا 
 :يلي سيتم تقسيم برليلها كما

. الابتكار التسويقي في الخدمة : تحليل العبارات الخاصة ببعد الاول .1

:   فقرات كما يوضح الجدكؿ التالر04تم تقسيم ىذا البعد الذ 

. الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات بعد الاول: (12)الجدول رقم

رقم 
العبارة 

الدتوسط العبارات 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

ابذاه الاراء  التًتيب

13.9

47.2

30.6

8.3

سنوات التعامل مع البنك
سنوات 5أقل من 

سنوات   10إلى  5من 

سنة                                       

سنة فأكثر        15
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يتميز البنك بتقدنً خدمات مبتكرة تواكب   .1
 التطور التكنولوجي

محايد  4 1,218 3,06

يوفر البنك خدمات لجميع الزبائن في ام مكاف   .2
 .ك اسرع كقت

موافق  2 1,052 3,42

يقوـ البنك بتطوير مستول جودة خدماتو  عن   .3
 .طريق استطلاع رام الزبائن

موافق  1 9800, 3,69

يوـ البنك بإضافة منتجات ك خدمات جديدة   .4
 . باستمرار

محايد  3 1,256 3,28

الابتكار التسويقي في الخدمة : البعد الاولعبارات 
 .

محايد   0,78414 3,2917

 SPSS V 23من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات نتائج  : المصدر

أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما لضو الدوافقة على لزايدة على  (12 )يتضح من الجدكؿ رقم 
)  كبالضراؼ معيارم قدره ( 3.2917) ، كذلك بدتوسط حسابي قدره  الابتكار التسويقي في الخدمةالبعد الاكؿ 
يقوـ البنك بتطوير مستول جودة خدماتو  )العبارة الثالثة ك أتضح أف أكثر العبارات ألعية في الإجابة ىي ( 0.78414

العبارة في حتُ كانت أقل العبارات في درجة لزايد ىي  3.69بدتوسط حسابي قدره  (.عن طريق استطلاع رام الزبائن
 .3.06بدتوسط حسابي قدره  (يتميز البنك بتقدنً خدمات مبتكرة تواكب التطور التكنولوجي)الاولى 

     بشكل عاـ نلاحظ أف الدتوسط الحسابي لبعد الابتكار التسويقي في خدمة كاف متوسطا، كىو ما يشتَ إلذ عدـ موافقة 
. اف بنك الفلاحة ك التنمية الريفية يقدـ خدمات مبتكرة

 . تحليل العبارات الخاصة ببعد الثاني الابتكار التسويقي في التسعير .2
:   فقرات كما يوضح الجدكؿ التالر04أما ىذا البعد  فخصص لو 

الثاني  الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات بعد  (13)الجدول رقم 

رقم 
العبارة 

الدتوسط العبارات 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

ابذاه الاراء  التًتيب

تكاليف الخدمات التي يقدمها البنك منخفض   .5
 مقارنة مع البنوؾ الاخرل

موافق  3 0,877 3,56
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تكلفة الخدمات التي يوفرىا البنك تتناسب مع   .6
 .جودتها

محايد  4 1,069 3,33

يعرض البنك اسعار خدماتو ك منتجاتو عن   .7
. طريق لوحات الاسعار على الدكاـ

محايد  5 1,134 3,03

يعتمد البنك على الاساليب الحديثة في تقدير   .8
 .تكاليف خدماتو 

موافق  1 0,697 3,83

موافق   0,65106 3,5111. بعد الثاني الابتكار التسويقي في التسعيرعبارات 

 SPSSنتائج  v 23من إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات:         المصدر

بعد الابتكار أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما لضو الدوافقة على الغابية  (13)يتضح من الجدكؿ 
 ك أتضح أف (0.65106)  كبالضراؼ معيارم قدره (3.5111) ، كذلك بدتوسط حسابي قدره التسويقي في التسعير 

( يعتمد البنك على الاساليب الحديثة في تقدير تكاليف خدماتو ) ( 08)العبارة أكثر العبارات ألعية في الإجابة ىي 
تكلفة الخدمات التي  )( 06)العبارة في حتُ كانت أقل العبارات في درجة لزايد ىي ( 3.83)بدتوسط حسابي قدره 

. 3.03بدتوسط حسابي قدره  (يوفرىا البنك تتناسب مع جودتها

        بشكل عاـ نلاحظ أف الدتوسط الحسابي لبعد الابتكار التسويقي في التسعتَ كاف مرتفعا، كىو ما يشتَ إلذ مدل 
تطبيق  بنك الفلاحة ك التنمية الريفية للابتكار التسويقي في التسعتَ للخدمات التي يقدمها لشا جعل افراد العينة يوفقوف 

.  على ىذا البعد

 . الابتكار التسويقي في الترويج: تحليل العبارات الخاصة البعد الثالث .3

:   فقرات كما يوضح الجدكؿ التالر04  تم تقسيم ىذا البعد الذ 

رقم 
العبارة 

الدتوسط العبارات 
 الحسابي

الإلضراؼ 
 الدعيارم

ابذاه الاراء  التًتيب

يعرض ك يركج البنك لخدماتو من خلاؿ لستلف   .9
. الوسائل التكنولوجية بشكل جذاب ك مناسب

موافق  3 0.766 3,61

محايد  4 1,052 3,25يقوـ البنك بالبحث باستمرار  عن افضل مواقع  .10



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الجانب التطبيقي للذراسة : الفصل الثاني 
 

 
50 

. الابتكار التسويقي في الترويجالوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات بعد( 14)الجدول رقم 

 SPSSنتائج  v 23من إعداد الطالبة بالإعتماد على لسرجات: المصدر

الابتكار  بعد  أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما لضو الدوافقة على الغابية  (14)يتضح من الجدكؿ 
 ك أتضح أف (0.39821) كبالضراؼ معيارم قدره (3.7833)، كذلك بدتوسط حسابي قدره التسويقي في الترويج

يضع البنك عركض جديدة ك خصومات على خدماتو  بشكل مستمر ) ( 11)العبارة أكثر العبارات ألعية في الإجابة ىي 
يقوـ ) (10)العبارة في حتُ كانت أقل العبارات في العية في درجة لزايد ىي (4.06)بدتوسط حسابي قدره ( ك مناسب

(  3.25)بدتوسط حسابي قدره ( ..البنك بالبحث باستمرار  عن افضل مواقع التواصل لعرض خدماتو

بشكل عاـ نلاحظ أف الدتوسط الحسابي لبعد الابتكار التسويقي في التًكيج كاف مرتفعا، كىو ما يشتَ إلذ مدل تطبيق  
بنك الفلاحة ك التنمية الريفية للابتكار التسويقي في التًكيج للخدمات التي يقدمها لشا جعل افراد العينة يوفقوف على ىذا 

.  البعد

: تحليل العبارات الخاصة ببعد الابتكار التسويقي في التوزيع .4
 :  فقرات كما يوضح الجدكؿ التالر04تم تقسيم ىذا البعد الذ 

. التواصل لعرض خدماتو

يضع البنك عركض جديدة ك خصومات على  .11
. خدماتو  بشكل مستمر ك مناسب

موافق  1 6300, 4,06

موقع البنك الالكتًكني يتصف بالابتكار في  .12
. تصميم مع سهولة الاستخداـ 

موافق  2 6320, 4,00

موافق   0,39821 3,7833 . الابتكار التسويقي في الترويج: بعد الثالثعبارات 

رقم 
العبارة 

المتوسط العبارات 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

اتجاه الاراء  الترتيب

يعتمد البنك بشكل كبتَ على التكنولوجيا  .13
الحديثة أثناء تقدنً خدماتو إلذ العملاء 

موافق  1 8200, 3,89

محايد  4 9940, 3,39توافق الألظاط الجديدة الدقدمة من البنك في  .14
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الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لبعد الرابع  :(.15)الجدول رقم 

 . SPSSنتائج  v 23من إعداد الطالبة بالإعتماد على لسرجات: المصدر

أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما لضو الدوافقة على الغابية بعد   (15)يتضح من الجدكؿ  رقم 
 ك (0.42524) كبالضراؼ معيارم قدره (3.6444)، كذلك بدتوسط حسابي قدره :الابتكار التسويقي في التوزيع

يعتمد البنك بشكل كبتَ على ) ( 13)العبارة أتضح أف أكثر العبارات ألعية في الإجابة ىي في درجة الدوافقة ىي 
في حتُ كانت أقل العبارات في درجة (3.89)بدتوسط حسابي قدره .( التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً خدماتو إلذ العملاء

بدتوسط ( ..توافق الألظاط الجديدة الدقدمة من البنك في توزيع الخدمات مع تطلعات الزبائن)( 14)العبارة موافق  ىي 
( . 3.39)حسابي قدره 

       بشكل عاـ نلاحظ أف الدتوسط الحسابي لبعد الابتكار التسويقي في التوزيع كاف مرتفعا، كىو ما يشتَ إلذ مدل 
تطبيق  بنك الفلاحة ك التنمية الريفية للابتكار التسويقي في التوزيع للخدمات التي يقدمها لشا جعل افراد العينة يوافقوف 

. على ىذا البعد

. ولاء الزبون: تحليل العبارات الخاصة بالمحور الثاني: ثانيا 

 : عبارة كالتي  لؽكن برليلها كالتالر كفقا الجدكؿ التالر09      يشتمل ىذا المحور على 

. ولاء الزبون: الوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعبارات ب محور الاول : (16)الجدول رقم

رقم 
العبارة 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارة

اتجاه 
الاراء 

انوم  دائما في الاستمرار بتعامل مع البنك دكف نية  .17
 .لتغيتَه

موافق  3 0,762 3,64

. توزيع الخدمات مع تطلعات الزبائن

يراجع البنك باستمرار مدل توافق مواقع فركعو  .15
. ك ككالاتو مع ظركؼ عملائو

موافق  3 7620, 3,64

يعمل البنك باستمرار على صيانة ك برديث  .16
أجهزة الصراؼ الآلر الخاصة بو 

موافق  2 8220, 3,69

موافق   0,42524 3,6444. الابتكار التسويقي في التوزيع:  بعد الرابععبارات 
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يقدـ البنك خدمات جديدة باستمرار لشا يساىم في  .18
 .جذب الزبائن

موافق  2 8220, 3,69

 يلتزـ البنك دائما بتقدنً خدمات بشكلها الصحيح  .19
 .دكف اخطاء 

موافق  8 1,206 3,44

  يقوـ البنك بتلبية خدماتي بسرعة في موعدىا دكف  .20
 .تأختَ

موافق  1 1,008 3,89

انصح اقاربي اصدقائي بالتعامل مع البنك بشكل  .21
دائم مع اعطاء نظرة جيدة عنو 

موافق  7 1,107 3,44

يستجيب الدوظفتُ على استفساراتي فورا دكف بسييز مع  .22
 .توجيهي 

محايد  9 1,273 3,25

ادافع عن البنك عندما ينتقده البعض بشكل خاطئ  .23
 .اك ظالد

موافق  5 1,028 3,53

مصلحة الزبائن من أكلوياتها اىتمامات بعملاء البنك  .24
 .ك كسب رضاىم

موافق  4 9670, 3,58

موافق  6 1,159 3,50 اعتبر نفسي من زبائن الاكفياء للبنك  .25

موافق   682210, 3,5303ولاء الزبون :  المحور الثانيعبارات 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات :المصدر

محور ولاء أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما لضو الدوافقة على الغابية  (16)يتضح من الجدكؿ 
 ك أتضح أف أكثر العبارات ألعية في 0.68221 كبالضراؼ معيارم قدره 3.5303 ، كذلك بدتوسط حسابي قدره الزبون

في 3,89بدتوسط حسابي قدره  (.  يقوـ البنك بتلبية خدماتي بسرعة في موعدىا دكف تأختَ)( 20)العبارة الإجابة ىي 
يستجيب الدوظفتُ على استفساراتي فورا دكف بسييز مع  )( 22)العبارة حتُ كانت أقل العبارات في درجة لزايد ىي 

 كاف مرتفعا ،  لمحور ولاء الزبون   ك بشكل عاـ نلاحظ أف الدتوسط الحسابي3,25بدتوسط حسابي قدره  (توجيهي 
 .كىو ما يؤشر إلذ مدل الحرص على كسب كلاء الزبوف في البنك لزل الدراسة

. إختبار مدى ملائمة النموذج و الفرضيات: المطلب الثالث
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:        سيتم في ىذا الدطلب اختبار مدل ملائمة النموذج  كبرليل فرضيات الدراسة كما يلي

اختبار مدى ملائمة نموذج الدراسة :  أولا

.  اختبار مدى ملائمة النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية للدراسة .1
 للتأكد من مدل ملائمة النموذج من أجل اختبار الفرضية الرئيسية Anova        تم استخداـ برليل التباين للالضدار  

ك يتبتُ . توجد ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الابتكار التسويقي ك كلاء الزبوف في بنك الفلاحة ك التنمية الريفية، 
 عند 144.219 المحسوبة Fمن الجدكؿ أدناه ، ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة 

 .α =0,01 ك ىي أقل من مستول الدلالة0.000مػػػستول دلالػػػة يسػػاكم 

 ملائمة النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية : (17 )الجدول رقم

متوسط درجات الحرية مجموع المربعات النموذج 
 المربعات

مستوى الدلالة  Fقيمة  

 0,000 144,219 13,182 1 13,182الانحدار 

 - - 0,091 34 3,108الخطأ المتبقي 

 - - - 35 16,289المجموع 

 .v 23 . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات : المصدر

: اختبار مدى ملائمة النموذج لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة .2
النػموذج من أجل  (ملائػػػمة ) للتػػػػأكد من مدل صػػلاحية Anova       تم استخداـ اختبار برليل التباين للالضدار  

 .اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة

نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضيات الفرعية : (18).الجدول رقم
 للدراسة

المتغير 
التابع 

المتغيرات 
المستقلة 

مجموع المصدر 
المربعات 

درجات 
الحرية 

متوسط 
المربعات 

مستوى  Fقيمة 
الدلالة 

كلاء الزبوف   
 

الابتكار 
التسويقي 

 000b, 115,817 12,593 1 12,593الالضدار 

 - - 109, 34 3,697الخطأالدتبقي 
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 - - - 35 16,289المجموع في الخدمة 

الابتكار 
التسويقي 

في التسعير 

 000b, 44,370 9,222 1 9,222الالضدار 

الخطأ 
الدتبقي 

7,067 34 ,208 - - 

 - -  35 16,289المجموع 

الابتكار 
التسويقي 

في الترويج 

 155b, 2,113 953, 1 953,الالضدار 

الخطأ 
الدتبقي 

15,336 34 ,451 - - 

 - - - 35 16,289المجموع 

الابتكار 
التسويقي 

في التوزيع 

 000b, 57,952 10,266 1 10,266الالضدار 

الخطأ 
الدتبقي 

6,023 34 ,177 - - 

 - - - 35 16,289المجموع 

 SPSS.v 23من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات : المصدر

ك ىذا يدؿ  أف α = 0,05 المحسوبة عند مستول الدلالة  F    نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ السابق ارتفاع في قيمة 
 .اغلب العلاقات ك ىذا يدؿ على أف النموذج ذك ألعية إحصائية في 0.05مستول الدلالة أقل من 

تحليل فرضيات الدراسة : ثالثا 

  كالدكر لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة ك الفرضية الرئيسية الارتباط     سيتم برليل علاقات 

 بين الابتكار التسويقي في الخدمة و ولاء الزبون ببنك الفلاحة و التنمية العلاقة والدورتحليل فرضيات  .1
 الريفية 

 :يستخدـ أسلوب الالضدار الذم لؽكن تلخيص أىم نتائجو في الجدكؿ الدوالر
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ى نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الأول : (19)الجدول رقم

الابتكار التسويقي في الخدمة  

 

ولاء 
 الزبون

معامل 
  Rالارتباط

معامل التحديد 
R2 

 Tقيمة
المحسوبة 

 Fقيمة
المحسوبة 

معامل الانحدار 
B 

مستوى 
  SIGالدلالة

,8790 ,7730 10,762 115,817 ,7650 0.000 

 

. SPSS V 23من إعداد الطالبة من لسرجات : المصدر

:  كبناءا على ىذه النتائج لؽكن برليل ىذه القيم كما يلي    من خلاؿ الجدكؿ 

 معامل الارتباطR :كقيمة مستول الدعنوية الأقل (0,879)من خلاؿ قيمة معامل الارتباط الدقدرة ب ،
 . الابتكار التسويقي في الخدمة ك كلاء الزبوف يدؿ على كجود علاقة قوية بتُ 0.05من

  معامل التحديدR2: يتضح أف الابتكار التسويقي في الخدمة يزيد (0,773)من خلاؿ معامل التحديد الدقدرة ،
( ولاء الزبون) من التباين في الدتغتَ التابع % 77,3ىذا يعتٍ أف  . %77,3من برستُ كلاء الزبوف ب   

 ، ك أف الباقي ترجع إلذ عوامل أخرل ، (الابتكار التسويقي في الخدمة)مفسر بالتغتَ في الدتغتَ الدستقل 
  معنوية التأثير قيمةTتشتَ قيمة : المحسوبة Tالأكبر من القيمة الجدكلية (10,762) المحسوبة كالدقدرة ب ،

 .إلذ كجود تأثتَ للابتكار التسويقي في الخدمة على كلاء الزبوف (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 
  جودة النموذج قيمةFتنشر قيمة :  المحسوبةFالأكبر من القيمة (115,817) المحسوبة كالدقدرة ب ،

 . إلذ جودة لظوذج العلاقة بتُ ىذا البعد ك كلاء الزبوف (0.05)الجدكلية كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 
  معامل الانحدارB :إلذ أنو كلما زاد الإىتماـ بالابتكار (0,765)تشتَ قيمة معامل التأثتَ كالدقدرة ب ،

، كىذا يدؿ على كجود دكر (0,765)التسويقي في الخدمة بوحدة كاحدة يعقبها زيادة في برستُ كلاء الزبوف ب 
 كبتَ للابتكار التسويقي في الخدمة في كلاء الزبوف

 بين الابتكار التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و العلاقة والدورتحليل فرضيات  .2
 - .بسكرة-التنمية الريفية

: يستخدـ أسلوب الالضدار الذم لؽكن تلخيص أىم نتائجو في الجدكؿ الدوالر
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نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثانية  : (20)لجدول رقما

. SPSS V 23من إعداد الطالب من لسرجات : المصدر

:  ك بناءا على ىذه النتائج لؽكن برليل ىذه القيم كما يلي    من خلاؿ الجدكؿ

 معامل الارتباطR :كقيمة مستول الدعنوية الأقل (0,752)من خلاؿ قيمة معامل الارتباط الدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و  يدؿ على كجود علاقة قوية بتُ 0.05من

  . وكالة زريبة الواديالتنمية الريفية
  معامل التحديدR2: يتضح أف الابتكار التسويقي في التسعتَ(0,566)من خلاؿ معامل التحديد الدقدرة ، 

مفسر  (ولاء الزبون) من التباين في الدتغتَ التابع % 56,6ىذا يعتٍ أف  . %56,6:يزيد من كلاء الزبوف ب
 ، ك أف الباقي ترجع إلذ عوامل أخرل ، (الابتكار التسويقي في التسعير)بالتغتَ في الدتغتَ الدستقل 

  معنوية التأثير قيمةTتشتَ قيمة : المحسوبة Tالأكبر من القيمة الجدكلية (6,661) المحسوبة كالدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في إلذ كجود تأثتَ  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 

  . وكالة زريبة الواديبنك الفلاحة و التنمية الريفية
  جودة النموذج قيمةFتنشر قيمة :  المحسوبةFالأكبر من القيمة الجدكلية (44,370) المحسوبة كالدقدرة ب ،

الابتكار التسويقي في التسعير و إلذ جودة لظوذج العلاقة بتُ  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 
  . وكالة زريبة الواديولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية

  معامل الانحدارB :إلذ أنو كلما زاد الإىتماـ الابتكار (0,788)تشتَ قيمة معامل التأثتَ كالدقدرة ب ،
 (.0,788)التسويقي في التسعيتَ بوحدة كاحدة يعقبها زيادة في برستُ كلاء الزبوف ب 

 بين الابتكار التسويقي في الترويج و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و العلاقة والدورتحليل فرضيات  .3
 - .بسكرة-التنمية الريفية

 : يستخدـ أسلوب الالضدار الذم لؽكن تلخيص أىم نتائجو في الجدكؿ الدوالر

الابتكار التسويقي في التسعير  

ولاء 
 الزبون

معامل 
  Rالارتباط

معامل التحديد 
R2 

 Tقيمة
المحسوبة 

 Fقيمة
المحسوبة 

معامل الانحدار 
B 

مستوى 
  SIGالدلالة

0.752 0.566 6.661 44.370 

 

0.788 0.000 
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 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة : (21)الجدول رقم

الابتكار التسويقي في الترويج  

 

 

ولاء 
 الزبون

معامل 
  Rالارتباط

معامل التحديد 
R2 

 Tقيمة
المحسوبة 

 Fقيمة
المحسوبة 

معامل الانحدار 
B 

مستوى 
  SIGالدلالة

0.242 0.059  

1.810 

 

2.113 

 

0.414 

 

0.155 

 .SPSS V 23من إعداد الطالب من لسرجات : المصدر

:  ك بناءا على ىذه النتائج لؽكن برليل ىذه القيم كما يلي      من خلاؿ الجدكؿ

 معامل الارتباطR :كقيمة مستول الدعنوية أكبر (0,242)من خلاؿ قيمة معامل الارتباط الدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي في الترويج و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و  يدؿ على كجود علاقة بتُ 0.05من

 - .بسكرة-التنمية الريفية
  معامل التحديدR2: مفسر بالتغتَ في الدتغتَ  (ولاء الزبون) من التباين في الدتغتَ التابع % 5,9ىذا يعتٍ أف

 ، ك أف الباقي ترجع إلذ عوامل أخرل ، (الابتكار التسويقي في الترويج)الدستقل 
  معنوية التأثير قيمةTتشتَ قيمة : المحسوبة Tالأقل من القيمة الجدكلية إلذ  (1,81) المحسوبة كالدقدرة ب ،

-الابتكار التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفيةعدـ كجود تأثتَ بتُ 
 - .بسكرة

  جودة النموذج قيمةFتنشر قيمة :  المحسوبةFىذه القيمة تدؿ على عدـ (2,113) المحسوبة كالدقدرة ب ،
 . جودة لظوذج العلاقة بتُ لزور ك البعد

  معامل الانحدارB :كىي قيمة منخفضة (0,414)تشتَ قيمة معامل التأثتَ كالدقدرة ب ، .
 بين الابتكار التسويقي في التوزيع  و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و العلاقة والدور تحليل فرضيات  .4

 - .بسكرة-التنمية الريفية
:  يستخدـ أسلوب الالضدار الذم لؽكن تلخيص أىم نتائجو في الجدكؿ الدوالر
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نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة : ( 22).الجدول رقم

 SPSSمن إعداد الطالب من لسرجات : المصدر

:  ك بناءا على ىذه النتائج لؽكن برليل ىذه القيم كما يلي من خلاؿ الجدكؿ

 معامل الارتباطR :كقيمة مستول الدعنوية الأقل (0,794)من خلاؿ قيمة معامل الارتباط الدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي في التوزيع  و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و  يدؿ على كجود علاقة قوية بتُ 0.05من

 - .بسكرة-التنمية الريفية
  معامل التحديدR2: يزيد  ، يتضح أف الابتكار التسويقي في التوزيع(0,630)من خلاؿ معامل التحديد الدقدرة

مفسر بالتغتَ  (ولاء الزبون) من التباين في الدتغتَ التابع % 63ىذا يعتٍ أف  . %63كلاء الزبوف  من برستُ 
 ، ك أف الباقي ترجع إلذ عوامل أخرل ، (الابتكار التسويقي في التوزيع)في الدتغتَ الدستقل 

  معنوية التأثير قيمةTتشتَ قيمة : المحسوبة Tالأكبر من القيمة الجدكلية (7,613) المحسوبة كالدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي في التوزيع  و ولاء الزبون  في إلذ كجود تأثتَ  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 

 - .بسكرة-بنك الفلاحة و التنمية الريفية
  جودة النموذج قيمةFتنشر قيمة :  المحسوبةFالأكبر من القيمة الجدكلية (57,952) المحسوبة كالدقدرة ب ،

الابتكار التسويقي في التوزيع  و إلذ جودة لظوذج العلاقة بتُ ىذا  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 
 .ولاء الزبون

  معامل الانحدارB : إلذ أنو كلما زاد الإىتماـ بالابتكار  (1,274)تشتَ قيمة معامل التأثتَ كالدقدرة ب ،
( . 1,274)التسويقي في التسعتَ بوحدة كاحدة يعقبها زيادة في برستُ كلاء الزبوف ب 

 بين الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و العلاقة والدورتحليل : الفرضية الرئيسية للدراسة .5
 - .بسكرة-التنمية الريفية

: يستخدـ أسلوب الالضدار الذم لؽكن تلخيص أىم نتائجو في الجدكؿ الدوالر.    

 الابتكار التسويقي في التوزيع 

ولاء 
 الزبون  

معامل 
  Rالارتباط

معامل التحديد 
R2 

المحسوTقيمة
بة 

معامل الانحدار المحسوبة Fقيمة
B 

مستوى 
  SIGالدلالة

0.794 0.630 7.613 

 

57.952 

 

1.274 

 

0.000 
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نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية للدراسة  : (23).الجدول رقم

 الابتكار التسويقي 

ولاء 
 الزبون  

معامل 
  Rالارتباط

معامل التحديد 
R2 

المحسوTقيمة
بة 

معامل الانحدار المحسوبة Fقيمة
B 

مستوى 
  SIGالدلالة

0.900 0.809 

 

 

12.009 

 

144.219 

 

1.369 

 

0.000 

 .SPSSمن إعداد الطالبة من لسرجات : المصدر

:  ك بناءا على ىذه النتائج لؽكن برليل ىذه القيم كما يلي من خلاؿ الجدكؿ

 معامل الارتباطR :0.05، كقيمة مستول الدعنوية الأقل من(0,90)من خلاؿ قيمة معامل الارتباط الدقدرة ب 
-الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفيةيدؿ على كجود علاقة قوية بتُ 

 - .بسكرة
  معامل التحديدR2: يزيد من  ، يتضح أف التسويق الابتكارم(0,809)من خلاؿ معامل التحديد الدقدرة

 من التباين في الدتغتَ التابع كلاء الزبوف مفسر بالتغتَ % 80,9ىذا يعتٍ أف  . %80,9كلاء الزبوف ب برستُ 
 ، ك أف الباقي ترجع إلذ عوامل أخرل ، (الابتكار التسويقي  )في الدتغتَ الدستقل 

  معنوية التأثير قيمةTتشتَ قيمة : المحسوبة Tالأكبر من القيمة الجدكلية (12,009) المحسوبة كالدقدرة ب ،
الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك إلذ كجود تأثتَ  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 

 - .بسكرة-الفلاحة و التنمية الريفية
  جودة النموذج قيمةFتنشر قيمة :  المحسوبةFالأكبر من القيمة الجدكلية (57,952) المحسوبة كالدقدرة ب ،

الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  إلذ جودة لظوذج العلاقة بتُ  (0.05)كالدالة إحصائيا عند مستول دلالة 
 - .بسكرة-في بنك الفلاحة و التنمية الريفية

  معامل الانحدارB : إلذ أنو كلما زاد الإىتماـ بالابتكار  (1,369)تشتَ قيمة معامل التأثتَ كالدقدرة ب ،
، كىذا يدؿ على كجود دكر (1,369)التسويقي بوحدة كاحدة يعقبها زيادة في برستُ في كسب كلاء الزبوف ب 

. كبتَ للابتكار التسويقي في  برسيبن كلاء الزبوف
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. تفسير نتائج الدراسة: رابعا 

 : H0 لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية
 ".= %5عند مستوى المعنوية - بسكرة-الريفية

H4 :-يوجد دور ذو دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية-
 "= %5عند مستوى المعنوية -بسكرة

سنقوـ في ما يلي كبالاعتماد على برليل الارتباط كبرليل الالضدار البسيط كىذا لاختبار صحة فركض الدراسة الرئيسية 
كالفرعية التابعة لذا للتأكد من صحة لظوذج الدراسة بالاعتماد على قاعدة القرارات التالية 

 (.0.05)في حاؿ كانت مستول الدلالة الدعنوية أكبر من  : H0 قبوؿ  الفرضية الصفرية -
 (.0.05)في حاؿ كانت مستول الدلالة الدعنوية الاختبار أقل من   : H1قبوؿ الفرضية البديلة  -

: اختبار الفرضية الرئيسية : أولا

-بسكرة- ذو دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفيةيوجد دور
". = %5عند مستوى المعنوية 

 

 لشا 0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي الدوضحة ب بجداكؿ برليل الفرضيات، أف مستول الدلالة الدعنوية أقل من 
دكر ذك دلالة إحصائية بتُ  كالذم ينص على كجود  H1 كقبوؿ الفرضية البديلة  H0يعتٍ رفض الفرضية الصفرية 

 ".= %5عند مستول الدعنوية -بسكرة-الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية

إختبار الفرضية الفرعية الأولى : ثانيا

 دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي في الخدمة و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية يوجد دور ذو
". = %5عند مستوى المعنوية - بسكرة-الريفية

 لشا يعتٍ رفض الفرضية 0.05 ، أف مستول الدلالة الدعنوية أقل من الالضدارأظهرت نتائج التحليل الإحصائي بجدكؿ برليل 
بين الابتكار التسويقي دكر ذك دلالة إحصائية بتُ  كالذم ينص على كجود  H1 كقبوؿ الفرضية البديلة H0الصفرية  

 ".= %5 عند مستول الدعنوية -بسكرة-في الخدمة و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية
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إختبار الفرضية الفرعية الثانية : ثالثا

-يوجد دور ذو دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية
". = %5عند مستوى المعنوية - بسكرة

 لشا يعتٍ رفض 0.05   أظهرت نتائج التحليل الإحصائي بجدكؿ برليل الإلضدار ، أف مستول الدلالة الدعنوية أقل من 
الابتكار دكر ذك دلالة إحصائية بتُ  كالذم ينص على كجود  H1 كقبوؿ الفرضية البديلة H0الفرضية الصفرية  

 ".= %5عند مستول الدعنوية - بسكرة-التسويقي في التسعير و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية

إختبار الفرضية الفرعية الثالثة :   رابعا

 دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي في الترويج و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية يوجد دور ذو
". = %5عند مستوى المعنوية - بسكرة-الريفية

 لشا يعتٍ 0.05أف مستول الدلالة الدعنوية أكبر من  أظهرت نتائج التحليل الإحصائي الدوضحة  بجدكؿ برليل الإلضدار
بتُ  كالذم ينص على عدـ كجود دكر ذك دلالة إحصائية  H1 كرفض الفرضية البديلة H0قبوؿ الفرضية الصفرية 

 عند مستول الدعنوية - بسكرة-الابتكار التسويقي في الترويج  و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية
5% =." 

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة : خامسا

 دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي في التوزيع و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية يوجد دور ذو
". = %5عند مستوى المعنوية - بسكرة-الريفية

 لشا يعتٍ رفض الفرضية 0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي بجدكؿ برليل الإلضدار ، أف مستول الدلالة الدعنوية أقل من 
الابتكار التسويقي علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ  كالذم ينص على كجود  H1 كقبوؿ الفرضية البديلة H0الصفرية  

 ".= %5 عند مستول الدعنوية - بسكرة-في التوزيع و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية
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: خلاصة الفصل

تعرفنا من خلاؿ ىذا الفصل على لمحة عن بنك الفلاحة ك التنمية الريفية ككذا ىيكلو التنظيمي، كلقد إعتمدنا في 
دراستنا التطبيقية على الاستبياف  كأداة للدراسة حيث تم توزيعها على زبائن البنك حيث  برتوم على لزورين الابتكار 

:  التسويقي ك كلاء الزبوف، ككاف ىدفنا من خلالذا إلذ الإجابة على إشكالية بحثنا التالية

 ؟  (زريبة الوادي  ) دور الابتكار التسويقي في بناء ولاء الزبون في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ما ىو 

كبعد استًجاعها قمنا بتفريغها كبرليل بياناتها باستخداـ أساليب إحصائية عديدة كالنسب الدئوية، الدتوسط الحسابي، 
الالضراؼ الدعيارم، اختبار ألفا كرك نباخ، ثم قمنا بعرض كبرليل كتفستَ نتائج الدراسة الديدانية كاختبار الفرضيات، كتوصلنا 

:  إلذ عدة نتائج ألعها 

  ُالابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية أف ىناؾ  دكر ذك دلالة إحصائية بت
 -وكالة زريبة الوادي -الريفية

  وكالة  -الابتكار التسويقي و ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و التنمية الريفية أف ىناؾ  علاقة ذات
 -زريبة الوادي

الابتكار التسويقي في الترويج  على  ولاء الزبون  في بنك الفلاحة و البعد الوحيد الذم  لد لصدنا فيو علاقة كدكر ىو 
 -وكالة زريبة الوادي -التنمية الريفية



 

 

 

 الخاتمة
 



  الخاتمة 
 

 

 :الخاتمة

 القائمة الدنافسة كشدة التغيتَ ىو فيها الوحيد الثابت مستقرة غتَ بيئة اليوـ الدؤسسات في تنشط التي البيئة تعتبر

 في الدائم كالتغتَ الكبتَ م التكنولوجالتطور إلذق مرد كاللالزدكد الديناميكي التغيتَ كالقطاعات،ىذا النشاطات أغلب في

 فالدؤسسات كعليو الشراء، في خيارات عدة أماـ الدستهلك لغعل لشا القائمة الدنافسة حدة مع الدستهلكتُ كرغبات أذكاؽ

 لن رضاه،كىذا ككسب إستمالتو كلزاكلة قراراتو في كالتحكم سلوكو لضبط الطرؽ ألصع عن تبحث أف عليها الرائدة

 كبأعلى الأسعار بأقل الدنتوج في عنها يبحث التي الجودة للمستهلك تضمن كاستًاتيجيات معايتَ باعتماد إلا يتحقق

  .لشكنة منفعة

 استًاتيجيات بناء قصد بسلكها، التي كالدادية البشرية مواردىا جميع بتسختَ إلا للمؤسسة يتأتى لن كالريادة التميز برقيق إف
 أحد يعتبر لدنتج فيا خاصة التسويقي كالابتكار عامة الابتكار سياسة كلعل الدوجودة، التنافسية التحديات مواجهة لذا تكفل

 نظرا كلائهم،كىذا ككسب الزبائن حاجات تلبية قصد الأعماؿ منظمات إليها تلجأ التي الأساليب أىم

 العناصر جميع تدكر كالذم الدزيج ىدا في الأىم الحلقة يعتبر التسويقي،فهو الدزيج عناصر في الدنتج لؽثلو الذم البالغ للأثر

  .حولو الأخرل

 أىم من عتبر مالدنتج،الذم في التسويقي الابتكار فلسفة تتبتٌ أف من قوم تنافسي موقع في تبقى كي الدؤسسة على لابد إذا
 لشكنة، مدة لأطوؿ عليو كالحفاظ كلائهم كسب لأجل كزبائنها الدؤسسة بتُ الثقة تعزيز في عليها الإعتماد كن نًالتي الركائز
 الكامنة الحاجات عن البحث على القدرة إلذ الوصوؿ حتىتهم كتطلعا ـتولرغبا كالسريعة الدائمة الإستجابة خلاؿ من كىذا
 الدنتجات، تطوير في الحديثة الطرؽ اتباع خلاؿ من إلا يتأتى لن كىذا كمتميز، إستباقي بشكل كتلبيتها كشفها كلزاكلة لذم

  .الدنتج في التسويقي الابتكار لػققو ما كىذا التطلعات، ىذه ككل يتماشى بدا جديدة منتجات كخلق

 تقدنً من لابد ذلك منها،كلتحقيق لابد ضركرية مسألة أصبح بل إختياريا، أمرا يصبح لد الزبوف كلاء أف علما

 ماذا إدراؾ كلزاكلة بزبائنها الجيدة الدعرفة خلاؿ من إلا ذلكـ يت كلن متفردة، كمزايا متميزة بخصائص منتجات

 عن أفعالذم كردكد ـتورغبا معرفة لذا متضمن معو كثيقة علاقات إرساء خلاؿ من كىذا يتطلعوف، حد أم كإلذ يريدكف

 الدنتوجات عن كالرضا زبائنها بتُ الدوجودة الفجوة كتقليص اللازمة التحسينات لإدخاؿ تسعى خلالذا كمن الدقدـ الدنتج

 مع يتلائم بدا الدنتجات في كالدستمر الدائم التطوير إلذ يسعى فهو الدنتج في التسويقي الابتكار يقدمو ما لذم،كىذا الدقدمة

 . الدتنامية الزبائن متطلبات



  الخاتمة 
 

 

  :الدراسة نتائج أكلا

  :يلي ما إلذ توصلنا الدراسة لدتغتَات عرض خلاؿ من

 ما لكل توصل التي الطرؽ كل أك مفيدة، خدمة أك منتج خلاؿ من كتطبيقها فكرة خلق إلذ تؤدم التي العملية ىو الإبتكار
 صغتَا كاف كإف القائمة الحالة على تغيتَ فأم إبتكارا، عنو يقاؿ كلا عملية أك منتج أك فكرة يكوف أف كلؽكن جديد، ىو

 التنظيمية؛ كالعوامل للفرد الشخصية بالخصائص يتأثر حيث ابتكارا عنو يقاؿ

 تبنيها الدؤسسة على لغب سوقية فرصة يعتبر بذلك كىو بنجاح، السوؽ في كتطبيقها إبداعية أفكار جذب ىو الابتكارإف 
 الدنافستُ؛ عن التميز اجل من

 أكؿ تكوف بحيث جديدة لدنتجات بتقدلؽها الدنافستُ عن متميزة تكوف الدبتكرة فالدؤسسة الخصائص من لرموعة للابتكار
 للفكرة؛ توصل من

 منف لػس ككذا بالدؤسسة الدبتكرين للعماؿ الشخصية الدهارات اكم يتميز بتًبكونو بالغة بألعية التسويقي الابتكار لػظى
 للمؤسسة؛ التنافسية القدرة كيعزز الدقدمة الخدمات جودة

 التسويقية؛ الأنشطة في الفعلي التطبيق موضع تقليدية كالغتَ الجديدة الأفكار كضع التسويقي بالابتكار يقصد

  :والتوصيات الإقتراحات

 :كالتوصيات الإقتًاحات من لرموعة نوجو أف إرتأينا إليها الدتوصل النتائج أىم في التدقيق كبعد بحثنا خلاؿ من

  :التالر النحو على التوصيات ىذه أىم كجاءت

 الدنافستُ؛ عن كالتميز جديدة خدمات كخلق بالابتكار الاىتماـ ضركرة•

 الدبدعتُ؛ القادة عن كالبحث الابتكارم، التفكتَ على كبرفيزىا الوطنية الكفاءات تشجيع•

 التنظيمية؛ الدستويات كافة كداخل بعمق الابتكار موىبة ترسيخ•

 الدتاحة؛ البيئية كالدوجودات الإمكانيات توافق منهجية كأشكاؿ علمية بطرؽ تاالابتكار تنفيذ•

 في الابتكار بذعل التي كالدوظفتُ الددراء بتُ الدؤسسية كالثقافة الرسالة كصياغة لشنهج بشكل ابتكارية خطط كضع•

 العمل؛ أكلويات
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 01:الدلحق 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية 

. تسويق مصرفيتخصص   

 

 

 

 

تحية طيبة و بعد : السلام عميكم و رحمة الله و بركاتو
:   الأخ الكريم، الأخت الكريمة

     في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق مصرفي 
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية  دور الابتكار التسويقي في بناء ولاء الزبون" حول الموضوع  

 نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان الموجو لعملاء البنك، و ىذا بغرض  "الريفية وكالة زريبة الوادي 
إفادتنا في جمع البيانات ذات الصمة ببحثنا و قد تم اختياركم ضمن عينة البحث للإجابة عمى 

العبارات الواردة فيو، لذا يرجى من سيادتكم التكرم بالإجابة عن ىذه الأسئمة بموضوعية لما لذلك من 
. أثر كبير عمى صحة النتائج التي سوف تتوصل إلييا الدراسة

مع العمم بأن إجابتكم ستتعامل بسرية تامة و لن يتم استخداميا إلا لأغراض البحث العممي، و 
يشرفنا تعاونكم في المساعدة عمى الإجابة، كما نشكركم و نوجو لكم أرقى التحيات سمفا عمى حسن 

. تواصمكم معنا
.    و في الأخير تقبموا منا فائق عبارات الاحترام و التقدير

 
 

                                                       جيجخ فايزة:               إشراف الأستاذة الدكتورة                  سعادي نبيل: الطالب
                                                         

 

  مذكرة ماستر استبان
 



  الملاحق 
 

 
68 

 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

الفا كرونباخ لمحىر الىلاء الزبىن 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 9 

 
 

 

 

 الفا كرونباخ للمحىر الابتكار التسىيقي و ابعاده

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,803 4 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,702 4 

 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,266 4 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
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Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,329 4 

 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,762 4 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X Y 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
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Observations Valide 36 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 36 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,905 2 

 

 
( Y)ارتباط ابعاد المحور الاول الابتكار التسويقي

  / 

 

 y1.1 y1.2 y1.3 y1.4 Y1 

y1.1 Corrélation de Pearson 1 ,628
**
 ,445

**
 ,681

**
 ,815

**
 

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

N 36 36 36 36 36 

y1.2 Corrélation de Pearson ,628
**
 1 ,653

**
 ,450

**
 ,818

**
 

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

N 36 36 36 36 36 

y1.3 Corrélation de Pearson ,445
**
 ,653

**
 1 ,419

*
 ,763

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,000  ,011 ,000 

N 36 36 36 36 36 

y1.4 Corrélation de Pearson ,681
**
 ,450

**
 ,419

*
 1 ,742

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,011  ,000 

N 36 36 36 36 36 

Y1 Corrélation de Pearson ,815
**
 ,818

**
 ,763

**
 ,742

**
 1 

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

N 36 36 36 36 36 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 y2.1 y2.2 y2.3 y2.4 Y2 
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y2.1 Corrélation de 

Pearson 
1 ,030 ,437** ,214 ,600** 

Sig. (bilatérale)  ,864 ,008 ,210 ,000 

N 36 36 36 36 36 

y2.2 Corrélation de 

Pearson 
,030 1 ,336* ,185 ,500** 

Sig. (bilatérale) ,864  ,045 ,280 ,002 

N 36 36 36 36 36 

y2.3 Corrélation de 

Pearson 
,437** ,336* 1 ,605** ,865** 

Sig. (bilatérale) ,008 ,045  ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 

y2.4 Corrélation de 

Pearson 
,214 ,185 ,605** 1 ,747** 

Sig. (bilatérale) ,210 ,280 ,000  ,000 

N 36 36 36 36 36 

Y2 Corrélation de 

Pearson 
,600** ,500** ,865** ,747** 1 

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

N 36 36 36 36 36 

. 

 Y3 y3.1 y3.2 y3.3 y3.4 

Y3 Corrélation de 

Pearson 
1 ,353* ,579** ,515** ,664** 

Sig. (bilatérale)  ,035 ,000 ,001 ,000 

N 36 36 36 36 36 

y3.1 Corrélation de 

Pearson 
,353* 1 -,188 -,089 ,224 

Sig. (bilatérale) ,035  ,272 ,607 ,190 
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N 36 36 36 36 36 

y3.2 Corrélation de 

Pearson 
,579** -,188 1 ,068 ,229 

Sig. (bilatérale) ,000 ,272  ,691 ,179 

N 36 36 36 36 36 

y3.3 Corrélation de 

Pearson 
,515** -,089 ,068 1 ,194 

Sig. (bilatérale) ,001 ,607 ,691  ,257 

N 36 36 36 36 36 

y3.4 Corrélation de 

Pearson 
,664** ,224 ,229 ,194 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,190 ,179 ,257  

N 36 36 36 36 36 

 

 

 

 

 

 

 

 Y4 y4.1 y4.2 y4.3 y4.4 

Y4 Corrélation de Pearson 1 ,419
*
 ,424

**
 ,675

**
 ,492

**
 

Sig. (bilatérale)  ,011 ,010 ,000 ,002 

N 36 36 36 36 36 

y4.1 Corrélation de Pearson ,419
*
 1 -,030 ,198 ,113 

Sig. (bilatérale) ,011  ,862 ,247 ,511 

N 36 36 36 36 36 

y4.2 Corrélation de Pearson ,424
**
 -,030 1 ,265 -,157 

Sig. (bilatérale) ,010 ,862  ,119 ,359 

N 36 36 36 36 36 

y4.3 Corrélation de Pearson ,675
**
 ,198 ,265 1 ,002 

Sig. (bilatérale) ,000 ,247 ,119  ,990 

N 36 36 36 36 36 

y4.4 Corrélation de Pearson ,492
**
 ,113 -,157 ,002 1 
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Sig. (bilatérale) ,002 ,511 ,359 ,990  

N 36 36 36 36 36 

 رتباط عباراث انمحور انثاوي ولاء انزبون ا
 

 

 x1 x2 x3 x4 x6 x5 x7 x8 x9 X 

x1 Corrélation de Pearson 1 ,412
*
 ,491

**
 ,095 ,399

*
 ,096 ,214 -,016 ,275 ,434

**
 

Sig. (bilatérale)  ,013 ,002 ,581 ,016 ,579 ,210 ,925 ,104 ,008 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x2 Corrélation de Pearson ,412
*
 1 ,458

**
 ,682

**
 ,436

**
 ,212 ,264 ,267 ,375

*
 ,626

**
 

Sig. (bilatérale) ,013  ,005 ,000 ,008 ,215 ,120 ,116 ,024 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x3 Corrélation de Pearson ,491
**
 ,458

**
 1 ,324 ,640

**
 ,465

**
 ,635

**
 ,531

**
 ,450

**
 ,779

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,005  ,054 ,000 ,004 ,000 ,001 ,006 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x4 Corrélation de Pearson ,095 ,682
**
 ,324 1 ,302 ,111 ,169 ,508

**
 ,318 ,534

**
 

Sig. (bilatérale) ,581 ,000 ,054  ,074 ,518 ,326 ,002 ,059 ,001 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x6 Corrélation de Pearson ,399
*
 ,436

**
 ,640

**
 ,302 1 ,304 ,466

**
 ,365

*
 ,690

**
 ,756

**
 

Sig. (bilatérale) ,016 ,008 ,000 ,074  ,071 ,004 ,029 ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x5 Corrélation de Pearson ,096 ,212 ,465
**
 ,111 ,304 1 ,617

**
 ,412

*
 ,494

**
 ,662

**
 

Sig. (bilatérale) ,579 ,215 ,004 ,518 ,071  ,000 ,013 ,002 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x7 Corrélation de Pearson ,214 ,264 ,635
**
 ,169 ,466

**
 ,617

**
 1 ,601

**
 ,588

**
 ,741

**
 

Sig. (bilatérale) ,210 ,120 ,000 ,326 ,004 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x8 Corrélation de Pearson -,016 ,267 ,531
**
 ,508

**
 ,365

*
 ,412

*
 ,601

**
 1 ,319 ,659

**
 

Sig. (bilatérale) ,925 ,116 ,001 ,002 ,029 ,013 ,000  ,058 ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

x9 Corrélation de Pearson ,275 ,375
*
 ,450

**
 ,318 ,690

**
 ,494

**
 ,588

**
 ,319 1 ,769

**
 

Sig. (bilatérale) ,104 ,024 ,006 ,059 ,000 ,002 ,000 ,058  ,000 

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

X Corrélation de Pearson ,434
**
 ,626

**
 ,779

**
 ,534

**
 ,756

**
 ,662

**
 ,741

**
 ,659

**
 ,769

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,008 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 36 36 36 36 36 36 36 36 36 36 

 
 

 
Corrélations 
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Corrélations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

Y1 Corrélation de Pearson 1 ,748
**
 ,190 ,648

**
 ,905

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,267 ,000 ,000 

N 36 36 36 36 36 

Y2 Corrélation de Pearson ,748
**
 1 ,254 ,502

**
 ,866

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,135 ,002 ,000 

N 36 36 36 36 36 

Y3 Corrélation de Pearson ,190 ,254 1 ,335
*
 ,477

**
 

Sig. (bilatérale) ,267 ,135  ,046 ,003 

N 36 36 36 36 36 

Y4 Corrélation de Pearson ,648
**
 ,502

**
 ,335

*
 1 ,777

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,046  ,000 

N 36 36 36 36 36 

Y Corrélation de Pearson ,905
**
 ,866

**
 ,477

**
 ,777

**
 1 

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

N 36 36 36 36 36 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

Corrélations 

 X Y 

X Corrélation de Pearson 1 ,900
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 36 36 

Y Corrélation de Pearson ,900
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 36 36 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 

(bilatéral). 
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 اختبار التوزيع الطبيعي

 
Caractéristiqu 

 

 

Statistiques descriptives 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur std. Statistiques Erreur std. 

Y1 36 -1,272 ,393 1,758 ,768 

Y2 36 -1,130 ,393 1,868 ,768 

Y3 36 -,154 ,393 ,143 ,768 

Y4 36 -,912 ,393 1,363 ,768 

Y 36 -1,386 ,393 2,780 ,768 

X 36 -1,163 ,393 1,954 ,768 

N valide (liste) 36     

 
 

 

 

 

 
Fréquences 
 

 

 

 

 

تعلٌمً.مستوى السن الجنس  تعامل.سنوات   

N Valide 36 36 36 36 

Manquant 0 0 0 0 

 

 

 
Table de fréquences 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,7 41,7 41,7 15 ذكر 
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 100,0 58,3 58,3 21 انثى

Total 36 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,9 13,9 13,9 5 سنة 30 اقلمن 

 61,1 47,2 47,2 17 40 الى 30 من

 91,7 30,6 30,6 11 سنة 50 الى 41 من

 100,0 8,3 8,3 3 سنةفاكر 51

Total 36 100,0 100,0  

 

 

 

التعليمي.مستوى  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً52,8 52,8 52,8 19 جامع 

 91,7 38,9 38,9 14 تقنً سامً

 94,4 2,8 2,8 1 ثانوي فاقل

 100,0 5,6 5,6 2 دراسات علٌا

Total 36 100,0 100,0  

 

 

تعامل.سنوات  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 19,4 19,4 19,4 7 سنوات 5 اقلمن 

 63,9 44,4 44,4 16 سنوات10 الى5 من

 86,1 22,2 22,2 8 سنة 15 الى 11 من

 100,0 13,9 13,9 5 سنةفاكر 15 من

Total 36 100,0 100,0  
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 تحهيم عباراث محور الابتكار انتسويقي و ابعادي

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

y1.1 36 3,06 1,218 

y1.2 36 3,42 1,052 

y1.3 36 3,69 ,980 

y1.4 36 3,28 1,256 

y2.1 36 3,56 ,877 

y2.2 36 3,33 1,069 

y2.3 36 3,03 1,134 

y2.4 36 3,83 ,697 

y3.1 36 3,61 ,766 

y3.2 36 3,25 1,052 

y3.3 36 4,06 ,630 

y3.4 36 4,00 ,632 

y4.1 36 3,89 ,820 

y4.2 36 3,39 ,994 

y4.3 36 3,64 ,762 

y4.4 36 3,69 ,822 

Y1 36 3,2917 ,78414 

Y2 36 3,5111 ,65106 

Y3 36 3,7833 ,39821 

Y4 36 3,6444 ,42524 

Y 36 3,5576 ,44834 

N valide (liste) 36   

 

 

 

 

 

 

 تحهيم عباراث انمحور انثاوي ولاء انزبون 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 36 1 5 3,64 ,762 

x2 36 1 5 3,69 ,822 

x3 36 1 5 3,44 1,206 

x4 36 1 5 3,89 1,008 

x6 36 1 5 3,44 1,107 
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x5 36 1 5 3,25 1,273 

x7 36 1 5 3,53 1,028 

x8 36 1 5 3,58 ,967 

x9 36 1 5 3,50 1,159 

X 36 1,73 4,64 3,5303 ,68221 

N valide (liste) 36     

 

 

 جداول اختار انفرضياث

X  ولاء الزبىن       /Yابتكار تسىيقي 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Y
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,900
a
 ,809 ,804 ,30232 

a. Prédicteurs : (Constante), Y 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,182 1 13,182 144,219 ,000
b
 

Résidu 3,108 34 ,091   

Total 16,289 35    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 
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B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) -1,339 ,409  -3,278 ,002 

Y 1,369 ,114 ,900 12,009 ,000 

a. Variable dépendante : X 

 
 

 

 

 
Régression 
 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Y1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,879
a
 ,773 ,766 ,32974 

a. Prédicteurs : (Constante), Y1 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,593 1 12,593 115,817 ,000
b
 

Résidu 3,697 34 ,109   

Total 16,289 35    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y1 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,012 ,240  4,212 ,000 

Y1 ,765 ,071 ,879 10,762 ,000 

a. Variable dépendante : X 

 
 

 

 

 
Régression 
 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Y2
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,752
a
 ,566 ,553 ,45590 

a. Prédicteurs : (Constante), Y2 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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1 Régression 9,222 1 9,222 44,370 ,000
b
 

Résidu 7,067 34 ,208   

Total 16,289 35    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y2 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,762 ,422  1,804 ,080 

Y2 ,788 ,118 ,752 6,661 ,000 

a. Variable dépendante : X 

 

 

 

 
Régression 
 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Y3
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,242
a
 ,059 ,031 ,67161 

a. Prédicteurs : (Constante), Y3 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,953 1 ,953 2,113 ,155
b
 

Résidu 15,336 34 ,451   

Total 16,289 35    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y3 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,962 1,084  1,810 ,079 

Y3 ,414 ,285 ,242 1,454 ,155 

a. Variable dépendante : X 

 

 

 

 
Régression 
 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Y4
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,794
a
 ,630 ,619 ,42089 

a. Prédicteurs : (Constante), Y4 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,266 1 10,266 57,952 ,000
b
 

Résidu 6,023 34 ,177   

Total 16,289 35    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y4 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) -1,111 ,614  -1,811 ,079 

Y4 1,274 ,167 ,794 7,613 ,000 

a. Variable dépendante : X 
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 . الخاصة بمتعاممي مع  البنك البيانات الشخصية: القسم الأول

ييدف ىذا القسم إلى التعرف عمى بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية بغرض تحميل النتائج 
في  (×)فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبةعمى التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة 

. المربع المناسب لاختيارك

أنثى  ذكر:                       الجنس .1
  سنة40 إلى 30 سنة                من 30          اقل من : العمر .2

  سنة فأكثر51 سنة                  من 50 إلى 41من 

ثانوي فاقل               تقني سامي                                                                            :   المستوى التعميمي .3

 دراسات عميا   جامعي                                  

 سنوات      10– 5من   سنوات5     اقل من : تعامل مع البنكسنوات ال .4
  سنوات   15 سنوات                            أكثر من 15– 10            
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مدى مساىمة الابتكار التسويقي  في كسب ولاء  )يعكس ىذا الجزء مستوى تقييمك :القسم الثاني
 (زبائن البنك
 .(المتغير المستقل) الابتكار التسويقي :المحور الاول 

معارض  معارض محايد موافق موافق تماما
 تماما

  الفقرات المفسرة

  الابتكار التسويقي في الخدمة : البعد الاول     

يتميز البنك بتقديم خدمات مبتكرة تواكب      
 التطور التكنولوجي

1.  

يوفر البنك خدمات لجميع الزبائن في اي مكان      
 .و اسرع وقت

2.  

يقوم البنك بتطوير مستوى جودة خدماتو  عن      
 .طريق استطلاع راي الزبائن

3.  

يوم البنك بإضافة منتجات و خدمات جديدة      
 . باستمرار

4.  

  الابتكار التسويقي في التسعير: البعد الثاني     

تكاليف الخدمات التي يقدميا البنك منخفض      
 مقارنة مع البنوك الاخرى

5.  

تكمفة الخدمات التي يوفرىا البنك تتناسب مع      
 .جودتيا

6.  

يعرض البنك اسعار خدماتو و منتجاتو عن      
. طريق لوحات الاسعار عمى الدوام

7.  

يعتمد البنك عمى الاساليب الحديثة في تقدير      
 .تكاليف خدماتو 

8.  

الابتكار التسويقي في  الترويج : البعد الثالث       

يعرض و يروج البنك لخدماتو من خلال      
مختمف الوسائل التكنولوجية بشكل جذاب و 

. مناسب

9.  

يقوم البنك بالبحث باستمرار  عن افضل مواقع       10.  
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. التواصل لعرض خدماتو
يضع البنك عروض جديدة و خصومات عمى      

. خدماتو  بشكل مستمر و مناسب
11.  

موقع البنك الالكتروني يتصف بالابتكار في      
. تصميم مع سيولة الاستخدام 

12.  

الابتكار التسويقي في التوزيع : البعد الرابع     
يعتمد البنك بشكل كبير عمى التكنولوجيا      

الحديثة أثناء تقديم خدماتو إلى العملاء 
13.  

توافق الأنماط الجديدة المقدمة من البنك في      
. توزيع الخدمات مع تطمعات الزبائن

14.  

يراجع البنك باستمرار مدى توافق مواقع فروعو      
. و وكالاتو مع ظروف عملائو

15.  

يعمل البنك باستمرار عمى صيانة و تحديث      
أجيزة الصراف الآلي الخاصة بو 

16.  

 .(لتابعالمتغير ا) ولاء الزبون المصرفي:  المحور الثاني 
معارض 

 تماما
موافق  موافق محايد معارض

 تماما
  الفقرات المفسرة

تعامل مع بستمرار  في الادائماانوي      
 .البنك دون نية لتغييره

17.  

يقدم البنك خدمات جديدة باستمرار مما      
 .يساىم في جذب الزبائن

18.  

 يمتزم البنك دائما بتقديم خدمات بشكميا      
 .الصحيح دون اخطاء 

19.  

 بسرعة في اتييقوم البنك بتمبية خدم     
 .موعدىا دون تأخير

20.  

 بالتعامل مع انصح أقاربي وأصدقائي     
البنك بشكل دائم مع اعطاء نظرة جيدة 

عنو 

21.  

  .22 فورا ييستجيب الموظفين عمى استفسارات     
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 .ىيدون تمييز و توج
عن البنك عندما ينتقده البعض الدافع      

 .بشكل خاطئ او ظالم
23.  

مصمحة الزبائن من أولوياتيا اىتمامات      
 .بعملاء البنك و كسب رضاىم

24.  

من زبائن الاوفياء لمبنك  اعتبر نفسي       25.  
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