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 السدتخمص
وىي عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة ورضا  تشاوؿ البحث متغيخيغ تحتل اىسية كبيخة في مشطسات الاعساؿ الا  

الدبػف ، وييجؼ البحث لمػقػؼ عمى تأثيخ السديج التخويجي السبتكخ في ارضاء الدبػف في قصاع شخكات 
الاترالات السحسػلة وتحجيجاً شخكة )اسياسيل( ، وتسثمت مذكمة الجراسة بسجسػعة مغ التداؤلات عغ شبيعة العلاقة 

يغ متغيخات الجراسة ، واعتسج السشيج الػصفي التحميمي ، وضسغ البحث عيشة عذػائية شسمت والتأثيخ الستبادؿ ب
( شخراً مغ مدتخجمي خجمات شخكة )اسياسيل( للاترالات السحسػلة ، واعتسجت الاستبانة لجسع البيانات 60)

ات ، وابخز الشتائج التي والسعمػمات ومعالجتيا وتع الاعتساد عمى عجد مغ الاساليب الاحرائية لاختبار الفخضي
اىسية السديج التخويجي السبتكخ لذخكات الاتراؿ وتأثيخه في رضا الدبائغ ، اما ابخز تػصمت الييا الجراسة ىي 

التػصيات فتسثمت بزخورة اف تعي شخكات الاتراؿ حكيقة اف الابتكار في عشاصخ السديج التخويجي ىػ احج 
 الاولػيات التي تدعى الييا السشطسات السعاصخة .مفاتيح الشجاح لارضاء الدبػف وانو مغ 

Abstract 

         The research variables occupies great importance in the business of the 

organizations, These variables are mix promo innovative elements and customer 

satisfaction, the research aims to find out the mix promo innovative impact customer 

satisfaction in the sector mobile communications companies and specifically Inc. 

(Asiacell), and consisted study the problem of a series of questions about the nature of 

the relationship and influence mutual between the variables of the study, and adopted 

the descriptive analytical method, and within your search random sample included (60) 

people from the users of company services (Asiacell) mobile communications, and 

adopted a resolution to collect data and information and treatment was relying on a 

number of statistical methods to test hypotheses, and the most prominent findings the 

study is the importance of the promotional mix innovative companies of communication 

and its impact on customer satisfaction, Vtmthelt The main recommendations need to be 

aware of the fact that communications companies innovation in the promotional mix 

elements is one of the keys to success for the customer and it's pleasing to the priorities 

sought by contemporary organizations. 

 
 : ـةمقجمـ

إفّ القخف الحادؼ والعذخيغ قج فخض تحجيات السشافدة أماـ إدارات السشطسات لسػاجية ضخوؼ العرخ بجرجة عالية 
فّ الشذاط التدػيقي مغ أمغ الابتكارية الستشامية والستدارعة التصػر مع الػقت وفي مجالات أنذصة السشطسة كافة. و 

الأنذصة الخئيدة التي تجور حػليا الأنذصة الأخخػ والتي جعمت الدبػف ىػ محػر الاىتساـ وغاية الأنذصة 
 ومشتياىا. 

وأخح الابتكار في عشاصخ السديج التخويجي جانبا مغ الاىتساـ الأكبخ لسا لو مغ دور فاعل في تػثيق الرمة بيغ  
ؼ وتحقيق الدبق في قيادتو وتػجييو عمى وفق مدارات تحقق أىجاؼ السشطسة ويعصييا السشطسة وجسيػرىا السدتيج

قجرة تشافدية متسيدة اف تسكشت مغ تػضيف الأفكار السبجعة في عشاصخ ىحا السديج مغ اجل بشاء مكانة السشطسة 
يتػقف نجاح تدػيق و  .ومشتجاتيا في ذىغ الدبػف وخمق حػافد إيجابية إذا ما اقتخنت بجػدة العلامة السخوج ليا
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 السبتكخ وتخويج السشتجات التي تقجميا شخكات الاترالات عمى مجػ تصبيقيا واختيارىا السشاسب لمسديج التخويجي
اف الجور الحؼ  .الجيسغخافية والدمػكية لمدبائغالسلائع لصبيعة الأسػاؽ السدتيجفة وقجرتيا عمى معخفة الخرائز 

تائج رائعة في الدياؽ التشطيسي إذ يتع بسػجبو اغشاء العسل وتعديد الانتاجية كسا يقػـ بو التخويج السبتكخ يحقق ن
يجعل الدبػف مبتيجاً في تعاممو مع السشطسة والاىع مغ ذلظ الكيسة السزافة الستحققة في السدتػيات السختمفة فزلًا 

سي السشطسة حرتيا الدػقية عغ تحقيق الكيسة لاصحاب السرالح مغ خلاؿ عسمية اكتداب الدبائغ. وبالتالي تح
تبحث و  وتبشي فخص السذاركة السدتقبمية وتبقييا في مقجمة السشافديغ إذ يقػد الابتكار السشطسة الى الابجاع والتغيخ.

  . دبػف في شخكات الاترالاتعشاصخ السديج التخويجي السبتكخة في رضا الدور ىحه الجراسة 
 

 السحهر الاول : الاطار السشهجي
 مذكمة الجراسة :اولًا: 
تتدابق مشطسات الاعساؿ اليػـ عمى تعطيع حرتيا الدػقية مغ خلاؿ مديجيا التدػيقي ومغ بيشيا التخويج ، اذ     

تختمف ردود افعاؿ الدبائغ في الاستجابة لمسديج التخويج ، اذ اف ىشاؾ العجيج مغ العػامل التي تؤثخ في عشاصخ 
ستجابة الدبائغ ومغ بيغ ىحه العػامل " الابتكار " وبسا اف خجمات اليػاتف السديج التخويجي والتي تعكذ شبيعة ا

السحسػلة اصبحت محط انطار السجتسعات والصمب عمييا يػـ بعج يػـ ، ومع شجة السشافدة فقج ارتأػ الباحث الكياـ 
اسة من خلال كسا يسكن تحجيج مذكمة الجر لبيان تأثيخ السديج التخويجي السبتكخ عمى رضا الدبهن بجراسة 

 التداؤلات الاتية :
 ىل ىشاؾ تأثيخ معشػؼ لعشاصخ السديج التخويجي السبتكخ في رضا الدبػف؟  .1
 ما عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة الأكثخ تأثيخاً في ارضاء الدبػف ؟ .2
في إشباع  ىل يتلاءـ السديج التخويجي السبتكخ السقجـ لدبائغ السشطسات السبحػثة مع شمباتيع وأذواقيع ويديع .3

 حاجاتيع ورغباتيع السختمفة ؟  
 

 أهسية الجراسة :ثانياً: 
تكسغ أىسية الجراسة في معخفة الأساليب التخويجية السبتكخة السفزل استخجاميا مغ قبل شخكات الاترالات والتي  

بجورىا تؤثخ عمى رضا الدبػف ومداعجة شخكات الاتراؿ عمى اختيار الػقت السشاسب والترسيع السشاسب في تقجيع 
غ في خجمات اليػاتف السحسػلة وزيادة درجة الخضا لمدبائغ الخسالة التخويجية السبتكخة الاندب لديادة عجد السذتخكي

 الحالييغ . 
 

 أهجاف الجراسة :ثالثاً: 
 -تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحقيق الآتي:

 الكذف والتعخؼ عمى الأىسية الشدبية لعشاصخ السديج التخويجي السبتكخة مغ قبل الدبػف. -1
 عمى رضا الدبػف  .مجػ ارتباط وتأثيخ عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة  -2
 التعخؼ عمى مجػ تصبيق شخكات الاتراؿ لسفيػـ الابتكار في عشاصخ السديج التخويجي . -3
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  الجراسة :  أنسهذجرابعاً : 

 
 علاقة ارتباط                  

 علاقة تأثيخ                   

 : فخضيات الجراسة: خامداً 
 -في ضل تحجيج مذكمة البحث ومعخفة أىسية الجراسة ولتحقيق الأىجاؼ وضعت ىحه الفخضيات عمى الشحػ التالي:

 
 الاولىالفخضية الخئيدة 

 رضا الدبهن((. تحقيق لعشاصخ السديج التخويجي السبتكخ مجتسعة في  ةمعشهي علاقة ارتباطهجج ت))
 : الفخضيات الثانهية الآتيةتتفخع مشيا 

 رضا الدبائغ السبحػثيغ. تحقيق في السبتكخ لإعلاف معشػية ل تػجج علاقة ارتباط .1
 رضا الدبائغ السبحػثيغ. في تحقيق السبتكخ مبيع الذخري تػجج علاقة ارتباط معشػية ل .2
 رضا الدبائغ السبحػثيغ.  تحقيق في السبتكخ تشذيط السبيعاتل جج علاقة ارتباط معشػيةتػ  .3
 رضا الدبائغ السبحػثيغ.تحقيق في  معلاقات العامة السبتكخةل تػجج علاقة ارتباط معشػية .4
 

  الثانية الفخضية الخئيدة
 رضا الدبهن((تحقيق ))يهجج تأثيخ معشهي لعشاصخ السديج التخويجي السبتكخ مجتسعة في 

 :الفخضيات الثانهية الآتيةتتفخع مشيا 
 تػجج علاقة تأثيخ معشػية للإعلاف السبتكخ في تحقيق رضا الدبائغ السبحػثيغ.  -1
 تػجج علاقة تأثيخ معشػية لمبيع الذخري السبتكخ في تحقيق رضا الدبائغ السبحػثيغ.  -2
 تػجج علاقة تأثيخ معشػية لتشذيط السبيعات السبتكخ في تحقيق رضا الدبائغ السبحػثيغ.  -3
 تػجج علاقة تأثيخ معشػية لمعلاقات العامة السبتكخة في تحقيق رضا الدبائغ السبحػثيغ. -4
 

  المزيج الترويجي المبتكر

 البيع الشخصي الاعلان المبتكر

 المبتكر
تنشيط المبيعاث 

 المبتكر

العلاقاث 

العامت 

  المبتكرة

 الزبونرضا 
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 : الجراسات الدابقةسادساً 
 (2007. دراسة )عبجالله ، 1
دراسة تحميمية لعيشة من  ودوافع الذخاء وانعكاساتها عمى الهلاء لمعلاماتالعلاقة بين السديج التخويجي السبتكخ " 

 مدتخجمي الههاتف الشقالة في مجيشة السهصل "
سعت ىحه الجراسة الى إعجاد استخاتيجية تخويجية فعالة لعشاصخ السديج التخويجي وبخاصة إذا ما اقتخنت بأفكار    

ة تكػف مشدجسة مع الاختلاؼ في دوافع الذخاء التي تحجد نسط الدمػؾ مبتكخة يتع تػضيفيا في إعجاد رسالة تخويجي
الذخائي لمدبائغ وعلاقتيع بالعلامات السختمفة. وأوصت الجراسة بزخورة أف تتبشى السشطسات في البيئة السجروسة 

ائيا ولسا لو فمدفة التخويج ألابتكارؼ بجسيع عشاصخه كػنو الأساس في ديسػمة عسل السشطسة وضساف استسخارىا وبق
 . مغ انعكاسات عمى دوافع الذخاء وتحقيق الػلاء لمعلامة

 (Michaut, 2004. دراسة )2
Consumer Response To Innovative Products With Application To Foods   

 "  استجابة الدبائن لمسشتجات السبتكخة بالتطبيق عمى الأغحية "
ججيجة حػؿ كيفية إدراؾ الدبائغ لمسشتجات السبتكخة مغ الشاحية الشفدية وكيف سعت ىحه الجراسة إلى شخح رؤية    

تؤثخ عمى نجاح السشتج السبتكخ السقجـ لمدػؽ, حيث حجدت الجراسة مجسػعة مغ الستغيخات تجور حػؿ السشتج 
 السبتكخ وعجّت خرائز ليا تأثيخات مؤكجة عمى مجػ قبػؿ الدبػف واستجابتو لتمظ السشتجات.

 (2013رضا ، راسة )د  -3
دراسة استطلاعية لذخكات الشديج في  –" الايراء التدهيقي وتكشهلهجيا السعمهمات واثخهسا في رضا الدبهن 

 العخاق "
ىجفت ىحه الجراسة الى تشاوؿ الايراء التدػيقي وتكشػلػجيا السعمػمات واثخىسا في تحقيق رضا الدبػف،ولغخض      

مخصصاً فخضياً يحجد شبيعة العلاقة بيغ ابعاد الستغيخات مغ اجل الكذف عغ تحقيق اىجاؼ الجراسة تع وضع 
شبيعة العلاقة ، وتػصمت الجراسة الى مجسػعة مغ الاستشتاجات ابخزىا ، يػجج تأثيخ للايراء التدػيقي وتكشػلػجيا 

 السعمػمات في تحقيق رضا الدبػف في الذخكات السبحػثة .

  (Levering & Liljander, 2005)دراسة  -4
Does Relationship Marketing Improve Customer Relationship Satisfaction and Loyalty 

 " هل يحدن التدهيق بالعلاقة، علاقة الدبهن بالخضا والهلاء؟" 
تحديغ إدراؾ استيجفت الجراسة التحقق مغ إستخاتيجية التدػيق بالعلاقة في البشػؾ وتحميل تشفيحىا الحؼ يقػد إلى  

وشسل السدح نػعيغ مغ الدبائغ ىسا الدبائغ الأكثخ ربحية التي تتأثخ  الدبػف في علاقتو بالبشظ لديادة ولائو تجاىو.
ومغ أىع الشتائج التي تػصمت  .ببخامج تدػيق العلاقة, والدبائغ الأقل ربحية التي لا تتأثخ ببخامج التدػيق بالعلاقة

تتأثخ ببخامج التدػيق بالعلاقة  ئغ الأكثخ ربحية أكبخ مغ ولاء الدبائغ الأقل ربحية التي لاإلييا الجراسة أف ولاء الدبا
 وىحا مؤشخ عمى أف إستخاتيجية التدػيق بالعلاقة تمعب دوراً كبيخاً في السحافطة عمى الدبائغ وكدب ولائيع.



 م.م عامر علي                                                                    …    ور عناصر المزيج الترويجيد

 

 

358 

عمى الخغم من استفادة الجراسة الحالية من الجراسات الستعمقة بالسهضهع السعخوض ومداهستها في في صياغة  
 مشهجية الجراسة إلا أن ما يسيدها نقطتان:

تشاوليا لسػضػع التخويج السبتكخ واثخه في رضا الدبػف وىػ ما لع تتصخؽ إليو الجراسات الستعمقة بسػضػع دراستشا  .1
 حجود اشلاع الباحث . الحالية في

. الجراسة الحالية تحاوؿ تصبيق مفاليع حجيثة في مجاؿ إدارة التدػيق في السشطسات العخاقية وكػنو مغ البحػث 2
القميمة التي تشاولت اثخ الابتكار في عشاصخ السديج التخويجي وأثخه في ارضاء الدبائغ بالشدبة لمسشطسات في 

 البيئة العخاقية . 

 ب جسع البيانات اسمه اً: سابع
اعتسج الباحث عمى عمى السشيج الػصفي والتحميمي في الجراسة مغ خلاؿ السدح السكتبي وذلظ للاستفادة مغ     

السخاجع والسرادر لبشاء الجانب الشطخؼ ، وكحلظ استخجمت الاستبانة لجسع البيانات مغ السيجاف السبحػث وتحميميا 
 احرائياً لاختبار فخضيات الجراسة .

 مجتسع البحث وعيشتهاً: امشث
لحا فقج تع الاعتساد عمى ،  للاترالات شخكة اسياسيل يفالسذتخكيغ  دبائغمغ ال تسع البحث بعجدجيتسثل م    

(  استسارة وبمغ 70، وقاـ الباحث بتػزيع الاستسارة عمى افخاد عيشة البحث البالغ عجدىع )الاستبانة لجسع البيانات 
%( ، وتزسشت السحػر الاوؿ 86)( استسارة وبسعجؿ الاستجابة 60لمتحميل الاحرائي ) عجد الاستسارات الرالحة
) العسخ ، الجشذ ، التحريل الجراسي ( وتزسغ السحػر الثاني عمى  للافخاد عيشة الجراسةعمى البيانات الذخرية 

مى العبارات الستعمقة بخضا العبارات الستعمقة بعشاصخ السديج التخويجي السبتكخة ، فيسا اشتسل السحػر الثالث ع
 الدبػف واستخجاـ مكياس ليكخت الخساسي في قياس ابعاد الجراسة .

 اساليب التحميل الاحرائياً: تاسع
مغ اجل التػصل الى مؤشخات دقيقة تخجـ اىجاؼ الجراسة وفخضياتيا ، فقج تع الاعتساد عمى مجسػعة مغ الادوات 

 الاحرائية تتسثل بالاتي :
والتكخارات والستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ ومعامل الاختلاؼ لػصف متغيخات الجراسة  الشدب السئػية -1

 وتذخيريا .
 معامل الارتباط )بيخسػف( لاغخاض قياس قػة العلاقة بيغ متغيخات الجراسة . -2
 معامل الانحجار البديط لاغخاض قياس قػة التأثيخ بيسغ متغيخات الجراسة. -3
 جيج العلاقة التأثيخية بيغ متغيخات الجراسة . ( لتحFاستخجاـ اختبار ) -4
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 الجانب الشظخي السحهر الثاني : 
 مفههم التدهيق الابتكاري اولًا : 
أصبح التدػيق الابتكارؼ احج مفاتيح الشجاح في بيئة الاعساؿ الحالية التي تتدع بالسشافدة الذجيجة ، وكحلظ       

اصبح متصمب ميع يسكغ مغ خلالو  ؼ باستسخار فتبشي مفيػـ التدػيق الابتكار تغيخ وتججد حاجات ورغبات الدبائغ 
 جحب الدبائغ والسحافطة عمييع مغ خلاؿ تحقيق رضاىع .

( 35:  2007وقبل الجخػؿ الى مفيػـ التدػيق الابتكارؼ لابج مغ اعصاء مفيػـ للابتكار اذ يعخؼ )عبجالله ،      
 ,Hill & Jones)   ج عخؼ ج غيخ ما ىػ عميو في الدابق ، وق( بأنو شيء ججيCreativityالابتكار )

( الابتكار بأنو القجرة عمى تقجيع اكبخ عجد مسكغ مغ السشتجات الججيجة وبدخعة اكبخ قياسا بالسشافديغ 2001:224
( الابتكار عمى انو يقترخ عمى 11:2005وقج حجد )القخيػتي،  وبسا يحقق زيادة في الحرة الدػقية لمسشطسة .

 شخح الافكار الخلاقة والتي تسثل رؤية ججيجة للأشياء او لصخائق العسل .
اف الابتكار التدػيقي يخكد عمى الشذاط التدػيقي واساليب العسل التدػيقي ولا سيسا ما يترل بعشاصخ السديج      

ة مغ اساليب وشخؽ واجخاءات او استخجاـ معجات والآت تداىع في خمق حالة ججيجة التدػيقي وما تقػـ بو السشطس
اف استحجاث شخيقة ججيجة في تقجيع الخجمة ىػ ابتكار ف تدػيكياً سػاء في مجاؿ السشتػج أـ التػزيع اـ التخويج وىكحا

دز الكيسة ىػ ابتكار تدػيقي ، تدػيقي ، تػزيع السشتػج بصخيقة آلية ىػ ابتكار تدػيقي ، ابتجاع شخيقة تدعيخ تع
كحلظ ابتكار شخيقة للاتراؿ التخويجي مغ خلاؿ الحفلات الخاصة لعيشة مغ الدبائغ ىػ ابتكار تدػيقي ، وىكحا 
فأف أؼ فعل مسيد ومتفخد في مجاؿ التدػيق يجعل السشطسة مختمفة عغ الآخخيغ في الدػؽ يجخل في مجاؿ 

  .(Tollin ,2002:68)الابتكار التدػيقي
وقبل الػقػؼ عمى مفيػـ التدػيق الابتكارؼ لابج مغ الاشارة ىشا الى اف ىشاؾ العجيج مغ الكتابات التي تشاولت     

الابتكار التدػيقي بتعسق ، نطخاً لاىسيتو في مجاؿ التدػيق وذلظ لسا لو تأثيخ ايجابي عمى نجاح السشطسات 
، باعتباره عرخ ثػرة السعمػمات والسشافدة الذجيجة ، حتى تدػيكياً، اياً كاف نػعيا وحجسيا في العرخ الحالي 

ل السشافدة الذجيجة ضاصبح الامخ بالشدبة لمسشطسات بذكل عاـ اما الابتكار في مجالات التدػيق او الانجثار في 
 .(31:  2005)الدخحاف ، 

التدػيق الابتكارؼ عمى انو وضع الافكار الججيجة وغيخ التقميجية مػضع  ( 44:  2013،  خمػط) يعخؼو     
التصبيق والسسارسة التدػيكية ، وقج يشرب الابتكار عمى احج عشاصخ السديج التخويجي او كلاىسا في اف واحج ، 

تكارؼ احج مفاتيح . ويعتبخ التدػيق الابلحلظ سػؼ تخكد الجراسة الحالية عمى الابتكار في عشاصخ السديج التخوجي 
طسات في بيئة الاعساؿ خرػصاً في التخصيط الاستخاتيجي لمسشطسة وفي السشتجات الججيجة والخجمات شالشجاح لمس

(Jim&Climmer,2004:7) 
سػسة الا عغ الحؼ تذيجه شخكات الاتراؿ في وقتشا الخاىغ لع يكغ ليطيخ بيحه الرػرة السم ولعل التقجم الدخيع    

اكبخ التدػيكية السبتكخة لمحرػؿ عمى  ارىاكفالستججدة وا اوامكانياتي الصاقاتي شخكات الاترالاتخجاـ شخيق است
 . عجد مغ الدبائغ وتحقيق اىجافيا
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 التدهيق الابتكاري  اهسيةثانياً : 
اف الابتكار ىػ عامل ىاـ لمحفاظ عمى تشافذ السشطسة عمى السجػ الصػيل اذ اف عمى السشطسات التي تتشافذ      

في الاسػاؽ الجيشاميكية مع تقشيات متحخكة بدخعة يجب عمييا أف تقابل خصخ تغمب السشافديغ عمييا ، وىحا لا 
لازدىار العسل ولاسيسا بعج التغيخ السدتسخ في حالة  يتحقق الا مغ خلاؿ الابتكار اذ يعج الابتكار مفتاحاً رئيدياً 

السعخفة والتقشيات وشمب السدتيمظ ، واف حزػر سػؽ ججيج وعخوض انتاج مغخية والقابمية في اجتحاب حجع شاقة 
                      معيشة والاحتفاظ بيا سػؼ يدسح لمسشطسات بالحفاظ عمى ىػامر ربح ونسػ مبيعات 

(Soosay & Hyland, 2004: 41 كسا رأػ .) اف تدايج العشاية بالابتكارات  (80: 2002)عمي وجػاد ، كل مغ
 مشيا : التدػيكية شجع السشطسات عمى تقجيع مشتجات ججيجة ومبتكخة وذلظ لعجة اسباب 

 اف الابتكارات الدمعية الججيجة تؤدؼ الى تجعيع السػقف التشافدي لمسشطسة في الدػؽ .  -1
 سشتج الججيج يعج مغ الػسائل السيسة لمشسػ الاقترادؼ . اف ابتكار ال -2
اف الابتكار الحكيقي سػؼ يشعكذ عمى شكل الرشاعة في الدػؽ ويؤثخ في امكانية بقاء العجيج مغ السشطسات  -3

 أو إندحابيا .
جاؿ ( يعج الابتكار في م8:  2005وبدبب الاىسية القرػػ لسػضػع التدػيق الابتكارؼ فإف )الفيادؼ ،      

التدػيق بعشاصخه السختمفة )مشتج ، سعخ ، تخويج ، تػزيع( مغ أىع الشقاط التي يتع التخكيد عمييا والعشاية بيا 
وتػضيفيا مغ قبل السشطسات وفي جسيع دوؿ العالع حتى الاجشبية مشيا وذلظ لتحقيق العجيج مغ الفػائج ، ولاسيسا في 

  . خمق السيدة التشافدية

 ديج التخويجي السبتكخ السعشاصخ رابعاً : 
 في الحيػية العشاصخ مغ التخويج يجور نذاط التخويج حػؿ الاترالات بيغ السشطسة والدبائغ ، كسا يعتبخ      

 بباقي تتعمق معمػمات إيراؿ شخيق عغ الجسيػر السدتيجؼ، وبيغ بيشيا الاتراؿ تحقيق إلى يدعى فيػ السشطسة،
 الدػؽ  نحػ السػجية التدػيقي السديج عشاصخ أحج التخويج ويعج .زبائشيا إلى السشطسة مغ التدػيقي السديج عشاصخ

 .الدػقية  والحرة السبيعات لديادة بالخجمة الإقشاع يدتيجؼ بػصفو اترالاً 
 أو جسيػر وإقشاع معمػمات إعصاء خلاؿ مغ علاقات عمى والحفاظ لإقامة اتراؿ عسميةبأنو ويعخؼ التخويج      

 الخجمة أو الدمعة خرائز ابخاز عمى التخويج تشصػؼ  فعسمية(  189:  2003كثخ مغ جسيػر )ابػ جسعة ، أ
 السعمػمات تجفق شخيق عغ لاتخاذ قخار الذخاء الخرائز بيحه الدبػف  إقشاع ثع ليا بصخيقة ابجاعية مبتكخة ، السخوج
 .مباشخ غيخ أو مباشخ بذكل الدبػف  إلى السشطسة مغ
ـ وسػػػػائل وأسػػػػاليب ججيػػػػجة فػػػػي عشاصػػػػخ السػػػػديج ا( التػػػػخويج السبتكػػػػخ بأنػػػػو اسػػػػتخج36:  2007بػػػػجالله ، ويعخؼ)ع    

التخويجػػػي أؼ ابتكػػػار الأفكػػػار الججيػػػجة وتػضيفيػػػا فػػػي عشاصػػػخ السػػػديج التخويجػػػي التقميجيػػػة الستعػػػارؼ عمييػػػا إذ تقػػػجـ 
 الأىجاؼ الآتية:السشطسة رسالة تخويجية بإشار ججيج مسيد وغيخ مألػؼ قادر عمى تحقيق 

 جحب انتباه الجسيػر السدتيجؼ بذكل اكبخ وتعسيق الاتراؿ معو. .1
 تعديد السذاعخ السػجػدة تجاه العلامة السخوج ليا لجػ الجسيػر السدتيجؼ. .2
 بشاء صػرة لمعلامة في أذىاف زبائشيا مع مكانتيا. .3
 بشاء قيسة لمعلامة تعدز مغ أسيسيا في الدػؽ. .4
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 :(247-246:  2010)اوسمػ ،  الآتي خلاؿ مغ التخويج في الابتكار تحقيق ويسكغ
: أؼ الكيسة الفعمية لمدمعة أو التي يدػعى الاعػلاف الػى ايرػاليا لمسدػتيمكيغ إذ يػتع تقػجيع جػػىخ  الهعج الابتكاي -1

غ ايػا ومشػافع تتستػع بيػا ىػحه الدػعمة ، وفػي ضػػء ىػحه الػعػػد يػتع تكػػيد الخسالة الاعلانيػة الابتكاريػة عمػى شػكل م
بتقػجيع اعػلاف كػاف اليػجؼ مشػو )) تثبيػت حالػة  Simplicityالخسالة الابتكارية ، وعمػى سػبيل السثػاؿ قامػت شػخكة 

باتخونات الذخكة بسثابة الحل لسذكلات السػضة التي تػاجو السخأة العرػخية اليػػـ (( وبيػحا كػاف الػعػج الابتكػارؼ 
كسا يأتي )) اف باتخونات الذخكة تزع نياية لمسعاناة الستختبة عمى البحث عغ ملابذ ذات شُخِزَ ملائسة وبكافػة 

 وباسعار متعجلة ((  الاحجاـ
اف دعػػػع الادعػػػاء ىػػػػ بسثابػػػة تأكيػػػج لسرػػػجاقية الخسػػػالة الاعلانيػػػة ففػػػي السثػػػاؿ الدػػػابق لذػػػخكة . دعـــم الادعـــاء : 2

simplicity  بعيػػا خصػػػه اتيالػػى درجػػة اف مػػغ  ةكػػجعع للادعػػاء )) اف باتخونػػات شػػخكتشا مبدػػص الآتػػيورد الػػشز
جيث وفػػػي غزػػػػف سػػػاعات، بكمفػػػة اقػػػل مػػػغ مثيلاتيػػػا فػػػي ذات شػػػخاز حػػػ وُ خصػػػػه يدػػػتصيع اف يحرػػػل عمػػػى بجلَػػػب

الستاجخ ، واف مغ جخب شخيقتشا في التفريل والخياشة ىػ اليػـ في غاية الدعادة فػالكتمػؾ الخػاص بالذػخكة قػج 
 ((  ذاتو صبح مػضة بحجأ
اتيكيػة او احتخافيػة ة مخحػو ، اودرامخ بػش: فاف الاستيخاتيجية الابتكارية يجػب اف تتزػسغ وصػفا ل الاسمهب الابجاعي. 3

 .    الايقاع والمػف السسيد ىي اضافات ضخوريةو فالحخكة  اً او مقخوء اً ء كاف الاعلاف مدسػعػاس
يزػا بكيػة ايقترخ عمى عشرخ الاعػلاف فقػط ولكػغ يذػسل  لاويجب الاشارة الى اف الابتكار في مجاؿ التخويج    

)الاعــلان ، البيــع سػػػؼ يػػتع التخكيػػد عمػػى الابتكػػار فػػي  وتساشػػياً مػػع السيػػجاف السبحػػػث عشاصػػخ السػػديج التخويجػػي ،
 ( العلاقات العامةالذخري ، تشذيط السبيعات ، 

 الاعلان السبتكخ  - أ
الإعلاف السبتكخ ىػ الإعلاف الحؼ يحػؼ تػليفة مغ الأفكار الكيسة السبتكخة القادرة عمى الخبط بيغ مشافع العلامػة     

سكػػػغ اف تقػػػجميا مػػػع رغبػػػات الدبػػػائغ بصخيقػػػة فشيػػػة رائعػػػة وغيػػػخ تقميجيػػػة تجعػػػل القػػػارغ أو السذػػػاىج أو السدػػػتسع التػػػي ي
يتػقف ويشطخ ويرغي ويدتجيب للإعلاف. كسا اف الإعلاف السبتكخ مغ خػلاؿ عشػانػو ومحتػػاه يحػػؼ السثيػخات التػي 

 يدػانج أو يػجعع أف يسكػغ الإعػلاف مجػاؿ فػي روالابتكػا (37:  2007تثيػخ دوافػع الذػخاء لػجػ الدبػػف. )عبػجالله ، 
 الججيػجة الاسػتخجامات إيرػاؿ مػغ لابػج فانػو الأخػخػ، الابتكػارؼ  مجػالات التدػػيق مػغ أكثػخ أو مجػاؿ فػي الابتكػار
 وراؾ إد خمق الأساسية ميستيا ابتكارية، إعلانية بحسمة الكياـ إلى المجػء يجب مشتج ججيج تصػيخ عشج مثلا لمدبائغ،
:  2004السشػتج )عكػخوش و عكػخوش ، ىػحا إبتكػار مػغ الفائػجة وبيػاف الدبػائغ أذىػاف فػي السشػتج الججيػج ليػحا وعػي
365) 

واف مبػػجعي الاعلانػػات وىػػع السخػػخج الفشػػي وصػػاحب حقػػػؽ الصبػػع والسرػػػر وآخػػخوف ، يجػػب اف يصػػػروا فكػػخة     
يجػحب العشايػة والاىتسػاـ وقابػل لمتػحكخ  كبيخة وىػ مفيػـ يعبخ عغ سسات السشتج او الخجمػة والسشطسػة باسػمػب مفيػػـ

ويعػػجّ الالتسػػاس الاعلانػػي او الاستحدػػاف الاعلانػػي ىػػي الفكػػخة السخكديػػة للاعػػلاف إذ اف بعػػس السعمشػػيغ يدػػتخجمػف 
ًً بذكل كامل بمػف دراماتيكي بيشسا يمقي أخػخوف الػقػائع عمػى اذاف السدػتسعيغ كالقػحائف )  solmonالتساساً عاشفياَ

& stuart   2000 : 478-479 . ) 
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 وضع بإمكانية يختبط السدتيجؼ، الجسيػر عمى التأثيخ عمى وقجرتو ججيج ابتكارؼ  إعلاف أؼ نجاح مجػ إف   
 يجب حيث الإعلانية، لمخسالة السرسسيغ الأشخاص عمىوكحلظ  السشطسة أىجاؼ مع يتػافق الحؼ الشاجح البخنامج
 وىشاؾ . ناجح عسل عمى الحرػؿ لزساف الفخيجة الابتكارية ذوؼ القجرات السبجعيغ الأشخاص عمى الاعتساد
 : (45-44: 2013)خمػط ، أىسيا الابتكارؼ  الإعلاف في الاعتبار بعيغ تؤخح أف يجب السلاحطات بعس

 السألػفة . وغيخ الغخيبة بالأشياء اىتسامو واثارة السذاىج انتباه جحب  -1
 . الإعلاف في مبتكخ بذكل والكػميجيا الفكاىة مغ نػع استخجاـ -2
 استخجامو . تعسيع قبل السبتكخ الإعلاف اختبار -3
 لمجسيػر. نقمو يجب ما نقل في فعالية أكثخ يكػف  ما عادة لأنو الإعلانات في السباشخ غيخ الأسمػب استخجاـ -4
 نيايتو . إلى الإعلاف لخؤية وتذػيقو السذاىج فزػؿ إثارة -5
 يتع الحؼ السجتسع في الدائجة والأخلاقية الاجتساعية الكيع الاعتبار في الابتكارؼ  الإعلاف يأخح أف يجب -6

 ولػ حتى السخفػض، مجاؿ في يجخل لا بحيث مخفػض، ىػ وما مقبػؿ ىػ ما إلى بالإضافة فيو، استخجامو
 الإعلاف . فعالية عمى عادؼ غيخ أثخ سيحقق أنو يبجو الابتكار كاف

 بآخخ . أو بذكل السشافديغ إلى يديء الحؼ الابتكارؼ  الإعلاف تجشب -7
 الاعلانية  . الخسالة جػىخ عمى الجلالة عمى قادراً  يكػف  أف لابج الإعلاف في الخئيدي العشػاف في الابتكار -8

 الابتكار في البيع الذخري  - ب
 لدبائغا و البيع رجاؿ بيغ والسباشخ الذخري الاتراؿ خلاؿ مغ تتع التي العسمية تمظ الذخري البيع يسثل     
 فيػ البيع، عسمية تفعيل في وميع أساسي عشرخ ىػ البيع ورجل .الخجمة أو الدمعة شخاء عمى واقشاعيع لحثيع
 رجاؿ باختيار والاعتشاء الاىتساـ دائسا السشطسة عمى لحلظ زبائشيا، وبيغ بيشيا الػصل نقصة ويعتبخ السشطسة يسثل
 البيع فخجل .معيع لمتعامل ججيجة أساليب وابتكار السدتيمكيغ اوستسالة والبيع لمتفاوض الحكيكية السػاىب ذوؼ  البيع

( . 45:  2013،  خمػط) العادؼ البيع رجل يبيعو ما أضعاؼ 10 إلى 2 مغ بيع الغالب في يسكشو الستفػؽ 
 بعس الامثمة عغ الابتكار في ىحه الاداة التخويجية بيجؼ زيادة احتسالات نجاح العسمية البيعية:  ونزيف

البحث عغ زبائغ ججد مغ اىع الاىجاؼ التي يدػعى الييػا البيػع  :عمى معمػمات عغ الدبائغ السختقبيغالحرػؿ  -1
الذخري, وتبحؿ السشطسات جيػدا كبيخة مغ اجل انجاح جيػد العسمية البيعية. وتدتخجـ السشطسات شخقػا مبتكػخة 

يػػػجة لمحرػػػػؿ عمػػػى الدبػػػائغ لرػػػشاعة الدػػػيارات شخيقػػػة جج Toyotaفػػػي سػػػبيل تحقيػػػق ذلػػػظ. فمقػػػج ابتكػػػخت شػػػخكة 
السػػختقبيغ لذػػخاء سػػيارتيا المكػػدس الججيػػجة التػػي شخحتيػػا فػػي الػلايػػات الستحػػجة الامخيكيػػة فػػي اوائػػل التدػػعيشات مػػغ 
القػػػخف العذػػػخيغ, وتقػػػػـ الصخيقػػػة عمػػػى فكػػػخة رعايػػػة معػػػخض لمعخبػػػات القجيسػػػة الكلاسػػػيكية. افتػػػخض مدػػػػقػ السشػػػتج 

عػػخض الدػػيارات القجيسػػة لػػجييع رغبػػة فػػي الدػػيارات السثيػػخة للانتبػػاه وقػػج تػػع الججيػػج اف الشػػاس الػػحيغ يػػحىبػف إلػػى م
( دولاراً, وكػػاف تحجيػػج ثسػػغ التػػحكخة وسػػيمة لقرػػخ 15الإعػػلاف عػػغ السعػػخض وكػػاف ثسػػغ تػػحكخة الػػجخػؿ لمسعػػخض)

, الجسيػر السدتيجؼ عمى السقتػجريغ مػشيع . وعشػج دخػػؿ الدائػخ السعػخض يػجوف اسػسو وعشػانػو فػي سػجل الػدوار 
 . وقج اصبح ىحا الدجل قاعجة بيانات لارساؿ البخيج لمدبائغ السختقبيغ لمعلامة الججيجة
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يعتبخ الػخد عمػى الاعتخاضػات السقجمػة مػغ الدبػػف حػػؿ السشػتج السعػخوض لمبيػع خصػػة : الخد عمى الاعتخاضات -2
فػػػػي الػػػػخد عمػػػػى أساسػػػػية مػػػػغ خصػػػػػات العسميػػػػة البيعيػػػػة, بػػػػل أف نجػػػػاح العسميػػػػة يتػقػػػػف عمػػػػى نجػػػػاح رجػػػػل البيػػػػع 

الاعتخاضات, فإذا ما نجح رجل البيع فػي ذلػظ بصخيقػة مبتكػخة فػاف الخصػػة التاليػة قػج تتسثػل باقتشػاع الدبػػف بذػخاء 
السشػػتج السعػػخوض. وتعتسػػج القػػجرة فػػي الػػخد عمػػى الاعتخاضػػات عمػػى ميػػارة رجػػل البيػػع وذكائػػو فػػي إزالػػة العكبػػات 

 .  (50:  2007)عبجالله ، والاعتخاضات كافة مغ جانب الدبػف 

     تشذيط البيعاتالابتكار في  - ت
ىشاؾ العجيج مغ الصخؽ الستاحة لجفع الدبػف للاستجابة الشيائية, فالإعلاف يػلج الاىتساـ ويسكغ اف يقجـ      

تفاصيل لجمب الدبػف إلى متجخ البيع, وفي الػقت نفدو فاف رجل البيع يدتخجـ وسائل اخخػ مكسمة للاعلاف وىي 
غ وتحقيق الاستجابة الدمػكية الستسثمة بذخاء مشتج معيغ عبارة عغ مجسػعة حػافد مػجية لاثارة الجوافع لجػ الدبائ

ثيخ والتي تكػف بذكل مفاجيء ودوف تخصيط مدبق مغ قبل الدبػف, وىحا يعتسج عمى نػع الحػافد السقجمة التي ت
 (.51: 2007)عبجالله ، الجوافع السػقفية لجػ الدبػف 

 مبتكخة بػسائل تأتي أف جاىجة السشطسات وتحاوؿ .التدػيق في للابتكار خربا مجالا السبيعات تشذيط يعجو      
 في إلييا المجػء يسكغ التي السبتكخة الػسائل بيغ ومغ .مشو السخجػ اليجؼ وتحقق غيخىا عغ تتسيد بحيث فيو،
 ( :237: 2008)لحػؿ ، السبيعات تشذيط مجاؿ

 الأسمػب ىحا ويؤدؼ معيغ، لسشتػج الذخاء بتكخار يقػـ الحؼ الدبػف  مكافأة يتع حيث :الستكخر السدتخجـ حافد -1
 السشطسات شخؼ مغ الػسيمة ىحه تدتخجـ ما وعادة معيشة، مشطسة مع لمتعامل الدبػف  قبل مغ ولاء إيجاد إلى

 .الخجمية 
 أو التحميمية مياراتيع عمى تعتسج جػائد عمى لمحرػؿ السدتيمكػف  يتشافذ حيث :والألعاب السدابقات  -2

 لمخسائل الدبائغ تعخض تكخاروزيادة  التجدئة، متاجخ في والتجػؿ الحخكة زيادة بيجؼ تدتخجـ وىي الإبجاعية،
 . التخويجية

حػج أسػػاليب تشذػيط السبيعػػات السدػتخجمة فػػي الدػػؽ السحميػػة, سػػؼ ندػػتعخض أ وعمػى صػػعيج السيػجاف السبحػػػث     
مػػغ الابتكاريػػة لمتػػخويج عػػغ  حيػػث تقػػػـ شػػخكة أسػػيا سػػيل لخػػجمات الاترػػالات لميػػاتف الشقػػاؿ بإتبػػاع أسػػمػب فيػػو نػػػع

مشتجيا )خصػط الاتراؿ(, حيث تقػـ الذخكة مشح بجاية دخػليا الدػؽ السحمية بتخفيس أسػعار مشتجيػا خػلاؿ شػيخ 
رمزػػاف السبػػارؾ, وقػػج حققػػت الذػػخكة مكاسػػب متعػػجدة بإتباعيػػا ىػػحا الأسػػمػب, فقػػج زادت مبيعاتيػػا مػػغ ىػػحا السشػػتج, 

سػػػا أف ىػػحا الأسػػمػب سػػػاىع فػػي زيػػػادة الصمػػب عمػػى العلامػػػات السختمفػػة مػػػغ وزادت مبيعػػات أجػػػر خجمػػػة الاترػػاؿ ك
  ( .53:  2007)عبجالله ،  اليػاتف الشقالة وبحدب اختيارات الدبائغ لمعلامات السفزمة

 العلاقات العامة  الابتكار في  - ث
يسكػػغ أف يخمػػق الابتكػػار فػػي العلاقػػات العامػػة وعيػػاً عامػػاً مػػؤثخاً بذػػكل أكبػػخ قياسػػاً بػػالإعلاف نطػػخاً لاف ىػػحا        

الشذاط يحسل السديج مغ السرجاقية ويثق بػو الجسيػػر بذػكل اكبػخ مسػا يعػخض مػغ خػلاؿ الإعػلاف. كسػا اف الشفقػات 
سة لا تجفع مغ اجل الفزاء أو الػقت التي تحرل عميو مػغ السرخوفة عمى ىحا الشذاط اقل قياسا بالإعلاف, فالسشط
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خػػلاؿ الػسػػيمة. انيػػا تػػجفع فقػػط لسػضفييػػا أو وكالػػة العلاقػػات العامػػة التػػي تصػػػر وتػػجيخ القرػػز وتقػػػـ بشذػػخىا مػػغ 
 (.(Kotler,2000,607خلاؿ وسائل الإعلاـ السختمفة 

 ما اختيار ثع الأخخػ، التدػيكية السسارسات في بالابتكار أساسية برفة يختبط العلاقات العامة في فالابتكار     
 وىػ البذخية، السػارد إدارة مجاؿ في ابتكارؼ  بعسل قامت أمخيكية شخكة ذلظ عمى كسثاؿ .نذخه يتع ومتى نذخه يتع

 وضيفة يلائع الحؼ السعػؽ  تختار الذخكات أف السألػؼ فسغ )الخاصة الاحتياجات ذوؼ ( السعػقيغ بتػضيف خاص
 خرائز مع لتتلاءـ الػضيفة ترسيع بإعادة قامت وانسا معيشة لػضيفة السعػقيغ تختار لا الذخكة ىحه ولكغ معيشة،
 علاقاتيا نذاط ودعع لمذخكة الحىشية الرػرة عمى أثخ الحؼ الخبخ ىحا نذخ تع وقج الخاصة، الاحتياجات ذوؼ 
 اتجاىات وتكػيغ العاـ الجسيػر وتأييج كدب في يداىع أف يسكغ العلاقات العامة مجاؿ في فالابتكار . العامة
قامت الذخكة السبحػثة في السيجاف السبحػث ومغ وسائل الابتكار في العلاقات العامة  .السشطسة نحػ ايجابية

عائمة عخاقية فقيخة بالاضافة الى الايتاـ كسبادرة لتعديد العلاقة العامة  12000)اسياسيل( بتػزيع سمة غحائية عمى 
 (www.Asiacel.comlمع جسيػرىا )

وسػػيمة تخويجيػػة  يعػػجالػػى اىسيػػة الانتخنػػت فػػي عشاصػػخ السػػديج التخويجػػي السبتكػػخة والػػحؼ  جــجر الاشــارةتوفــي الشهايــة  
مبتكػػخة سػػيمت مػػغ السيسػػة الاترػػالية بقاعػػجة مػػغ الدبػػائغ السدػػتيجفيغ وإدامػػة العلاقػػة معيػػع مػػغ خػػلاؿ تزػػسيغ مػاقػػع 
السشطسػػات عمػػى الذػػبكة العالسيػػة بالسعمػمػػات التفرػػيمية عػػغ السشطسػػات ومشتجاتيػػا، ومعمػمػػات عػػغ مػاضػػيع مختمفػػة 

 لسشطسة. تثيخ اىتساـ الدبائغ وتقػؼ مغ علاقتيع ومع ا
ويسكغ أف تداىع ىحه الأداة الإلكتخونية في تفعيل عشاصخ السديج التخويجي مغ خلاؿ ما تتسيد بو ىحه الػسيمة 
بػصفيا أداة تػثيق لمبيانات والسعمػمات عغ الدبائغ والسشطسة ومشتجاتيا وأنذصتيا لاستثسارىا في إعجاد رسائل 

 . اث الأثخ ألإقشاعي في سمػؾ الدبائغ وكدب ولاءىعتخويجية أكثخ شخرية وتحقق فاعمية أكبخ في إحج

 : مفههم رضا الدبهن  خامداً 
يعجُ رضا الدبائغ مغ وجية الشطخ التدػيكية مغ اىع السؤشخات التي تجؿ عمى نجاح السشطسة في التعامل مع     

ف معخفة رضا الدبػف لا تتع زبائشيا وقجرتيا عمى اشباع حاجاتيع ورغباتيع وكحلظ السحافطة عمييع وزيادة ولائيع. وا
الا عغ شخيق استخجاميا ، وفي حاؿ اصبح ىشاؾ تكخار لعسمية الذخاء او الحرػؿ عمى السشتجات فانو يكػف راض 
عشيا ، وبالسقابل فاف عجـ الخضا لمدبائغ يؤدؼ الى تحػليع عغ تبشي السشتج ، والحجيث عشو بذكل سمبي )مدمع ، 

2009  :28 ) 
( رضا الدبػف بأنو شعػر الذخز بالدعادة او الخيبة الشاتجة مغ مقارنة kotler & killer,2006:82ؼ )خ ويع    

( أنو درجة الذعػر الإيجابي الستػلج لجػ الدبػف نحػ مقجّـ Lee,2013:3ويخػ ) الاداء السجرؾ عغ تػقاعتو .
في الشجاح في اسػاؽ ( اف عمى السشطسة التي تخغب 58:  2006ويؤكج )جػاد و حديغ ، السشتج / الخجمة. 

السشافدة اليػـ يجب اف تجعل مغ الدبػف الشػاة التي تجور حػلو عسمياتيا واف تبتعج عغ السفيػـ التدػيقي الدابق 
ف وكيفية والحؼ يبجأ ويشتيي بحاجات ورغبات الدبػ عمى السفيػـ التدػيقي الحجيث ، وتخكد)السفيػـ البيعي( 

وتػقعات الدبػف والخضا  علاقة بيغ اداء السشتج ( اف ىشاؾKotler&Armstrong,2005:17ويؤكج ), اشباعيا
 ( حالات الخضا التي تتحقق عشج الدبػف اثخ التػقعات السحتسمة .1الستحقق لجيو ويػضح الججوؿ )
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 ( العلاقة بين اداء السشتج ورضا الدبهن 1الججول رقم )
 الرضا المتحمك اداء المنتج وتولعات الزبون تالحالا

 عدم رضا الزبون اداء المنتج الل من تولعات الزبون الاولىالحالة 

 رضا الزبون اداء المنتج مساوي لتولعات الزبون الحالة الثانٌة

سعادة الزبون والتحدث للآخرٌن باستحسان عن  اداء المنتج اعلى من تولعات الزبون الحالة الثالثة
 المنتج

Source : Kotler , Philip, Armstong, gary, (2005) " Markiting an introduction " prentice 
hall : p17. 

مغ خلاؿ التػقعات التي يكػّنيا الدبػف عغ السشتج إلى أف رضا الدبػف يتحقّق  (2006،72)نجػد،كسا اشار      
وبعج الذخاء أو العلامة نتيجة تقييسو لمبجائل قبل اتخاذ قخار الذخاء اعتساداً عمى خبخاتو أو معمػمات الدابقة، 

واستخجاـ السشتج يقػـ بسقػارنة ما يحسػػمو مغ تػقعات عغ كفاءة السشتج وقجرتو عمى تمبية حاجاتو مع الأداء الفعمي 
الحؼ أدركو مغ عسميّة الاستخجاـ فتكػف الشتيجة إيجابيّة وتقػد إلى الخضا أو سمبيّة وبالتالي عجـ الخضا فتػجيو 

مغ خلاؿ التعارؼ اعلاه أف رضا الدبػف ىػ ردة فعل ايجابي ناتجة عغ  احثويخى الب لمبحث عغ بجائل أخخػ .
 . السقارنة بيغ جػدة السشتج الستػقعة والأداء الفعمي

 : اهسية رضا الدبهن  اً سادس
التي ترب فييا كل جيػد السشطسة سػاء كانت انتاجية اـ مالية اـ تدػيكية ، وىي  اف رضا الدبػف ىػ الغاية    

بحلظ تيجؼ الى تحقيق نجاح السشطسة في الدػؽ الامخ الحؼ لا يسكغ تحكيقو دوف الفػز بخضا الدبػف وذلظ اف 
لتالي استسخارىا في ضل رضا الدبػف ىػ السبخر والدبب الاساس لاستسخار تعامل الدبائغ مع ىحه السشطسة او تمظ وبا

 (.380:  2006بيئة ديشاميكية متغيخة بذكل مدتسخ. )بخيذ والحسيخؼ،
تشبع اىسية رضا الدبػف مغ اىسية استسخار السشطسة وتحكيقيا لمخبح وكدبيا لسيدة تشافدية ، ويجب عمى الادارة و      

خجمات ذات جػدة عالية ، ومغ الػاضح اف  اف تعخؼ اذا ما كاف ىجفيا اكتداب رضا الدبػف ، اـ انيا تدعى لتقجيع
 ( 62:  2000)ابػ مػسى ،  رضا الدبػف وجػدة الخجمة اصبحا ىجؼ مؤسدي بذكل متدايج .

 ( إلى أف أىسيّة رضا الدبػف تكسغ في الشقاط الآتية:88:  2013وقج أشار )الدميفاني ،     
 ع أداء الذخكات السشافدة .الخضا ىػ أحج السعاييخ السدتخجمة في السقارنة السخجعيّة م -1
 إف الدبػف الخاضي يكػف مػقفو إيجابيػػّاً أكثخ تجاه مشتجات الذخكة ويكػف أكثخ ولاءً لمذخكة .  -2
 إف رضا الدبػف يحدّغ مغ سسعة الذخكة مسا يؤدؼ إلى جحب زبائغ ججد إلييا .  -3
لسشصػقة الإيجابيّػة مػغ قبػل الدبػػف السػؤثخة يؤدؼ رضا الدبػف إلى احتفاظ الذخكة بالدبائغ وزيادة ربحيّتيا والكمسة ا -4

 في استقصاب زبائغ ججد وتقميل السرخوفات التدػيقيػػّة.
 ( اف اىسية رضا الدبػف تكسغ في الشقاط التالية : 78:  2005ويؤكج )شفيق ، 

 دبق عسمية البيع و أثشائو وبعجه.يؤدؼ زيادة رضا الدبػف الى زيادة الاىتساـ بأوجو الانذصة التي ت -1
 تػشيج العلاقة مع الدبائغ . -2
 يداعج عمى دراسة مقتخحات الدبائغ وشكاوييع وانتقاداتيع . -3
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 -: (64:  2002وأؼ مشطسة تخيج الحرػؿ عمى رضا الدبػف عمييا أف تحقق ست حالات )العصاب ، 
 التحجث مباشخة مع الدبػف ، ومعخفة رضاه أو عجـ رضاه . -1
 الػصػؿ الى رضا الدبػف .إدارة وتػجيو أعساؿ السشطسة مغ اجل  -2
 الإصغاء لكل ما يتعمق بالدبػف وتشفيح تػقعاتو .  -3
 معخفة الخضا عغ شخيق التقجيخ والكياسات  .   -4
 تحقيق قيسة الخجمة لمدبػف مغ خلاؿ التفاعل معو . -5
 الاعلاف عغ إنجازات السشطسة حتى تذعخ الدبػف بأنيا مغ السشطسات الجيجة .   -6

 : خطهات تحقيق رضا الدبهن  اً سابع
يتأثخ رضا الدبػف بذكل سخيع بالعجيج مغ العػامل الجاخمة والخارجية ، اذ اف عسمية تغييخ رضا الدبػف وعجـ     

رضاه يدتمدـ مغ السشطسات التي تيتع بالدبػف وبكيفية ارضائو بايجاد شخؽ لسخاقبة الخضا وقياسو وبذكل دقيق 
:   2013ػف باستسخار السشطسة وبقائيا وتحقيق ارباحيا عمى الامج البعيج )رضا ، ومدتسخ ، لارتباط رضا الدب

 ( اف خصػات تحقيق الخضا تتسثل بالاتي : 88:  2013( ، كسا تذيخ )الدميفاني ، 106
فيػػع حاجػػات الدبػػػف: ومعشػػاهُ اترػػاؿ الذػػخكة الػػجائع بػػالدبػف سػػػاء الحػػالي أو السحتسػػل لسعخفػػة العػامػػل التػػي تحػػجّد  -0

 لدمػؾ الذخائي ليحا الدبػف.ا
التغحية السختجّة لمدبػف: وتتسثل فػي الصخائػق والأسػاليب التػي يدػتخجميا السدػػقػف لتعقػب آراء الدبػػف عػغ الذػخكة  -7

 لسعخفة مجػ تمبيتيا لتػقعاتو.
 Customerالكيػػػاس السدػػػتسخ: أؼ قيػػػػاـ الذػػػخكة بإنذػػػػاء بخنػػػامج خػػػػاص لكيػػػاس رضػػػػا الدبػػػػف مثػػػػل نطػػػاـ ) -4

Satisfaction Matrices - CSM لتتبع رضػا الدبػػف شػػاؿ الػقػت بػجلًا مػغ معخفػة تحدػيغ أداء الذػخكة فػي )
 وقت معيّغ.

 لتحقيق رضا الدبائغ ىي : عجة خصػات  بأف ىشاؾ (Evans , 2012 : 2)ويزيف 
التعامػػل الرػػادؽ مػػع الدبػػائغ : اذا لػػع تػػتسكغ السشطسػػة مػػغ تقػػجيع مشػػتج فػػي الػقػػت السحػػجد لمدبػػػف ، فتقػػجـ  -1

 الاعتحار عغ بيع السشتج وبيحا سػؼ تكدب رضا الدبػف .
الاسػػتساع لمدبػػائغ : فػػي كثيػػخ مػػغ الاحيػػاف يحتػػاج الدبػػػف الػػى التحػػجث عػػغ السشػػتج ، حتػػى لػػػ كػػاف مخصػػ   -2

 يجب اف تحاوؿ السشطسة الاجابة عميو بسػضػعية .
السعخوضػػة مػػغ قبػػل الدبػػػف عػػجـ الترػػخؼ مػػع الدبػػائغ بصػػخيقتيع نفدػػيا : اؼ يجػػب الاجابػػة عمػػى الاسػػئمة  -3

 بذكل فػرؼ وسخيع .
بشػػاء علاقػػات شخرػػية مػػع الدبػػائغ : يشبغػػي اف لا يتعامػػل مػػع الدبػػائغ عمػػى انيػػع وسػػيمة لمػػخبح فقػػط ، وانسػػا  -4

 بشاء علاقات شخرية معيع والحرػؿ عمى بعس السعمػمات الذخرية عغ الدبائغ السيسيغ .
 السشطسة عجـ تقجيع وعػد لا تدتصيع تشفيحىا.الدبػف : يتػجب عمى تشفيح الػعػد السبخمة مع  -5
 يجب اف تكػف السشطسة عمى دراية واشلاع ومعخفة تامة باحتياج الدبائغ لمسشتجات . -6
 معخفة مايخيج الدبائغ ، وتػقع احتياجاتيع ، وشكخ الدبائغ عمى تعامميع مع السشطسة . -7
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غ السعمػمػػات والافكػػار التػػي يقتخحيػػا الدبػػائغ اسػػتسخار متابعػػة الدبػػائغ ومعخفػػة ارائيػػع : اذ يسكػػغ الاسػػتفادة مػػ -8
 في ترسيع السشتجات وتصػيخىا وتحديغ اداء السشطسة .

 
اذ تكسن الية رضا الدبهن في الاحتفاظ بهم من خلال عشاصخ السديج التخويجي والابتكـار فـي هـحل العشاصـخ التـي 

 . بجورها سهف تعدز الثقة والعلاقة بين الدبائن والسشظسة
 

 عمى رضا الدبهن  السبتكخ ثخ السديج التخويجياً: اثامش
 وترسع ابتكاراتيا عمييا تبشي التي الأفكار مشو تدتػحي فالسشطسات تدػيكية، عسمية أؼ أساس الدبػف  يسثل      
 ورغبات عغ احتياجات والبحث التعمع في كبيخ وقت تدتغخؽ  أنيا كسا التدػيقي و التخويجي ، مديجيا أساسيا عمى
 أف حتى السشافديغ، مغ قيسة أفزل وتحقق الخغبات ىحه تذبع عخوض لتقجيع وفيسيا، والسدتقبمية الحالية زبائشيا
 مغ والسيشجسيغ والسرسسيغ الباحثيغ مع يتحاوروف  أصبحػا الحيغ بالدبائغ إنتاجيا تخبط أصبحت السشطسات بعس
 أنيع عمى لمدبائغ يشطخ أصبح أؼ السشتجات، تصػيخ عسمية في الاعتبار بعيغ وآرائيع ورغباتيع حاجاتيع اخح أجل

 تمظ حدب مشتجات إلى بتحػيميا يقػمػف  والسرسسػف  ورغباتيع حاجاتيع حدب الججيجة بالأفكار يأتػف  مبتكخوف،
 او السرسسيغ  الباحثيغ عسل في تجخل أؼ عغ الدبػف  تدتبعج كانت التي التقميجية لمعلاقة خلافا وىحا الحاجة،
 أساسا مختكداً  التدػيقي السديج مغ اليجؼ يبقى( بأنو 87:  2013،  خمػطوتزيف )  (.334:  2008)نجع ، 
 ليحه الستػازف  والسدج متغيخاتو ، مختمف تفاعل خلاؿ مغ اليجؼ ىحا بمػغ ويسكغ ولائو، وكدب الدبػف  إرضاء عمى

 فالسديج ،السشطسة  مع تعامميع استسخار ثع وارضائيع لمدبائغ اكبخ قيسة تحقيق إلى الأخيخ في يؤدؼ الستغيخات
 كدبػف  عميو والسحافطة إرضاء الدبػف  إلى تؤدؼ التي التدػيكية العسمية في العشاصخ أىع مغ يعج التخويجي السبتكخ

 . العلامة أو السشتج أو السشطسة وبيغ بيشو وفاء حمقة وخمق دائع
 وتحقيق قيسة أعمى وتدميم الدبائن مع الفعال الاترال عمى التدهيق قجرة أن ومن خلال ما تقجم نلاحع    

 ما هه هحل العشاصخ بين الفعال والتفاعل خويجيالت السديج عشاصخ الابتكار في طخيق عن يتحقق لجيهم الخضا
 .زبائشها وبين بيشها وفاء حمقة ويخمق لمسشظسة السزافة الكيسة يهلج

 / الجانب السيجاني الثالثالسحهر 
 شخكة )اسيا سيل( للاترالات  السيجان عن  أريخيةاولًا : نبحل ت

عمى يج رجل الأعساؿ العخاقي السعخوؼ الأستاذ  1999سدت شخكة آسياسيل للاترالات الخمػية عاـ تأ       
اعمشت وزارة  2011وفي عاـ  العخاؽ عخاقية خمػية في اترالات شخكة فاروؽ مرصفى رسػؿ، لتكػف بحلظ أوؿ

في عاـ  ,في العخاؽ GSM الات العخاقية بأف آسياسيل أفزل مذغل لمشطاـ العالسي للإترالات الستشقمةالإتر
الفخندية لأبحاث التدػيق أف آسياسيل ىي العلامة التجارية الأولى في العخاؽ  (Altai) أعمشت شخكة ألتاؼ 2012

يعكذ الحزػر القػؼ لعلامة آسياسيل  ليذ في مجاؿ الاترالات الشقالة فحدب، بل في جسيع القصاعات وىػ ما
التجارية وسسعتيا العخيقة مغ حيث الجػدة والثقة والخجمة. تتزسغ عخوض الخصػط مدبقة الجفع عجداً مغ حدـ 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
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تدتيجؼ ملاييغ  وخجمة مبتكخةبسا في ذلظ الذباب والشداء  -العخوض السعجلة لتشاسب قصاعات مختمفة مغ الدػؽ 
في كانػف الاوؿ مغ  .ؽ سشػياً. كسا تقجـ آسياسيل خجمات خط الفاتػرة لمذخكات والأفخادالدوار الحيغ يدوروف العخا

 ، حرمت آسياسيل عمى جائدة افزل حسمة لمسدؤولية الاجتساعية لمذخكات في ميخجاف كػمدميا الجولي2014عاـ 
(CommsMEA)  في العخاؽ و بخامج تيجؼ في دبي تثسيشا لبخامجيا الخيخية والاندانية لجعع اللاجئيغ والشازحيغ

حرمت آسياسيل عمى رخرة تذغيل  2015وفي بجاية عاـ  .الى مداعجتيع عمى التػاصل مع بعزيع البعس
خجمات الجيل الثالث ضسغ نصاؽ شبكتيا في العخاؽ لتقجـ مغ خلالو جػدة عالية في الاتراؿ الرػتي والفجيػ 

 ( .www.Asiacill.comِ).وسخعة البيانات العالية الجػدة

 ثانياً : خرائص الافخاد السبحهثين 
مغ السجسػع الأكبخ اف وصف أفخاد العيشة وفق الجشذ يتبيغ أف الحكػر يذكمػف الشدبة ( 2يتبيغ مغ الججوؿ )    

%( وىحا يجؿ عمى اف كلا الجشديغ 40%( واف ندبة الاناث اقل بشدبة )60الكمي لأفخاد العيشة ولكغ بفارؽ بديط )
%( 70اف غالبية افخاد عيشة البحث والبالغة ندبتيع )اليػاتف السحسػلة ،كسا نلاحع مغ الججوؿ  يدتخجماف خجمات

%( يمييا 13( السختبة الثانية وبشدبة )39-31( يمييا الافخاد الحيغ تتخاوح اعسارىع )30-20تتخاوح اعسارىع ما بيغ )
 50حيغ شكل الافخاد الحيغ تتخاوح اعسارىع )( في 12( السختبة الثالثة وبشدبة )49-40الحيغ تتخاوح اعسارىع )
%( وىحا ما يذيخ اف اغمب الافخاد ىع مغ الذباب و متػسصي العسخ ييتسػف بخجمات 5فأكثخ( الشدبة الاقل )

اليػاتف السحسػلة ، كسا نلاحع ايزاً اف الشدبة الاكبخ ىع مغ مغ حسمة السؤىلات العمسية )البكالػريػس( اذ بمغت 
%( مغ العيشة مغ حسمة الجبمػـ العالي ، 7%( مغ العيشة مغ حسمة الاعجادية ، واف )13واف ) %( ،60ندبتيع )
%( مغ حسمة الجكتػراه ، وىحا يجؿ عمى اف فئة الاشخاص مغ 8%( مغ العيشة حسمة الساجدتيخ ، واف )12واف )

 حسمة السؤىلات الجامعية ييتسػف بخجمات اليػاتف السحسػلة .
 

 خصائص الافراد المبحوثٌن( 2الجدول رلم )
 الجنس

 أنثى ذكر

 % العدد % العدد

63 36 22 26 

 رـالعم

 فؤكثر 06 26-23 63-63 26-66

 % العدد % العدد % العدد % العدد

22 06 8 36 0 32 6 0 

 التحصٌل الدراسً

 دكتوراه ماجستٌر دبلوم عالً بكالورٌوس دبلوم إعدادٌة

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

8 36 6 6 63 36 2 0 0 32 0 8 
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 الججوؿ مغ اعجاد الباحث
 اختبار فخضيات الجراسةثالثاً : 
استكسالا لمعسميات الػصفية والتذخيرية واختبار سخياف مخصط الجراسة مغ خػلاؿ  السحػرتأتي مزاميغ ىحا       

التحقق مغ صحة الفخضيات التي تذيخ إلى وجػد علاقات تأثيخ مباشخة وغيخ مباشخة بيغ متغيخات الجراسػة, وتحكيقػا 
مة والستغيػخات التابعػة باعتسػاد لحلظ اعتسج أسمػب تحميل الانحجار الحؼ يقػـ عمى تقجيخ العلاقة بيغ الستغيػخات السدػتق

(, وفػػػي ضػػػػء التدمدػػػل الػػػػارد لفخضػػػيات الجراسػػػة ومشيجيتيػػػا, سػػػػؼ ندػػػتعخض نتػػػائج SPSSالبخنػػػامج الإحرػػػائي)
 التحميل وفقا لمسحاور الآتية:

 

 اختبار علاقات الارتباط بين عشاصخ السديج التخويجي ورضا الدبهن  – 1
 عشاصخ السديج التخويجي ورضا الدبهن ( معاملات ارتباط بيخسهن بين 3ججول )

  الاعلان المبتكر البٌع الشخصً تنشٌط المبٌعات العلالات العامة رضا الزبون

 الاعلان المبتكر 1 *0.296 **0.517 0.118 *0.295

 البٌع الشخصً *0.296 1 **0.508 0.238 **0.342

 تنشٌط المبٌعات **0.517 **0.508 1 0.214 **0.500

 العلالات العامة 0.118 0.238 0.214 1 *0.310

 رضا الزبون *0.295 **0.342 **0.500 *0.310 1

 (SPSSمغ إعجاد الباحث في ضػء نتائج البخنامج الإحرائي) السرجر:

وجــهد علاقــة معشهيــة بــين عشاصــخ الســديج التػػي تػػشز عمػػى )اسػػتشادا إلػػى مزػػسػف الفخضػػية الخئيدػػية الاولػػى      
 (, تع احتداب معاملات ارتباط بيخسػف السعخوضة في الججوؿ اعلاه .الدبهن التخويجي وبين رضا 

ويتزح مغ الججوؿ اعلاه اف جسيع معاملات ارتباط بيخسػف بيغ عشاصخ السديج التخويجي مع رضػا الدبػػف فػي     
شذػػػيط % كسػػػا فػػػي حالػػػة البيػػػع الذخرػػػي وت1العيشػػػة السجروسػػػة ىػػػي علاقػػػات ارتبػػػاط معشػيػػػة، امػػػا بسدػػػتػػ معشػيػػػة 

% كسػػا فػػي حالػػة الاعػػلاف السبتكػػخ والعلاقػػات العامػػة مػػع رضػػا 5السبيعػػات مػػع رضػػا الدبػػػف ، او بسدػػتػػ معشػيػػة 
 الدبػف. كل ذلظ يثبت صحة فخضيات وجػد علاقات ارتباط معشػية بيغ عشاصخ السديج التخويجي ورضا الدبػف.

 اختبار العلاقة التأثيخية بين عشاصخ السديج التخويجي في رضا الدبهن  -2
 (تحميل العلاقة التأثيخية لعشاصخ السديج التخويجي في رضا الدبهن 4ججول)

 المتغٌر المستجٌب
 المتغٌرات المفسرة

 رضا الزبون

Β T F R2 

 0.273  21.773 4.666 0.437 عناصر المزٌج التروٌجً مجتمعة

 0.087 5.520 2.394 0.915 المبتكر الاعلان

 0.117 7.666 2.769 0.913 البٌع الشخصً المبتكر

 0.250 19.37 4.402 1.158 تنشٌط المبٌعات المبتكر

 0.096 6.180 2.487 0.521 العلالات العامة المبتكرة

0.05     T=1.67     F= 4.00 ≥*P      N= 60       d.f. =(58)     
 (SPSSمغ إعجاد الباحث في ضػء نتائج البخنامج الإحرائي) السرجر:
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وجـهد تـأثيخ معشـهي لعشاصـخ السـديج التخويجـي التػي تػشز عمػى )استشادا إلى مزسػف الفخضية الخئيدية الثانيػة     
(, وىػي فخضػية رئيدػية وبفخضػيات فخعيػة تتزػسغ تػأثيخ الاعػلاف السبتكػخ والبيػع الذخرػي السبتكػخ في رضا الدبـهن 

ذػػيط السبيعػػات السبتكػػخ والعلاقػػات العامػػة السبتكػػخة فػػي رضػػا الدبػػػف, يػػأتي مزػػسػف ىػػحا السحػػػر لاختبػػار علاقػػة وتش
التػػأثيخ, إذ اختبػػخت العلاقػػة مػػغ خػػلاؿ معػػادلات الانحػػجار الخصػػي البدػػيط, والتػػي شػػكمت عشاصػػخ السػػديج التخويجػػي 

ا الدبػف الستغيػخ السدػتجيب, ووضػحت الشتػائج )مجتسعة مخة ومشفرمة مخة اخخػ( الستغيخ السفدخ, في حيغ مثل رض
 ( اعلاه :4التقجيخية ليا في الججوؿ)

 ( تع التػصل إلى الشقاط الآتية:4ومغ خلاؿ معصيات الججوؿ)
أف  يتزح مغ تقجيخ معادلة انحجار رضػا الدبػػف عمػى عشاصػخ السػديج التخويجػي السبتكػخ, :عمى السدتهى الكمي - أ

ديج التخويجي السبتكخ في رضا الدبػف, واستجؿ عمػى ذلػظ مػغ خػلاؿ قيسػة معامػل ىشاؾ تأثيخا معشػيا لعشاصخ الس
وىػػ  %(,44(، والحؼ يعشي إف زاد الأوؿ بسقجار وحجة واحجة فدػؼ يػدداد الأخيػخ بسقػجار )β=0.437الانحجار)

( عشػػػج 1.67( التػػػي تعتبػػػخ قيسػػػة معشػيػػػة,لأنيا اكبػػػخ مػػػغ قيستيػػػا الججوليػػػة )=4.666tوفقػػػا لكيسػػػة ) تػػػأثيخ معشػػػػؼ 
( والتي ىي اكبخ مغ قيستيا الججولية F= 21.77(, فزلا عغ قيسة)58( ودرجات حخية)0.05مدتػػ معشػية )

، وقػػج فدػػخت عشاصػػخ السػػديج التخويجػػي جػػدءا بدػػيصا مػػغ تبػػايغ رضػػا الدبػػػف وبسقػػجار معامػػل التحجيػػج ( 4.00)
(R2=0.27 وىحا يعشي أف عشاصخ السديج التخويجي السبتكخ تفدخ ما ,) مغ التغيخ في رضػا الدبػػف 27قيستو%

أما الجدء الستبقي فيعػد إلى متغيخات عذػائية لا يسكغ الديصخة عمييا, أو إنيػا غيػخ داخمػة فػي أنسػػذج الانحػجار 
 وىحا يعشي تحقق الفخضية الخئيدية الثانية. أصلا,

 :عمى السدتهى الفخعي - ب
    تذيخ الشتائج إلػى وجػػد تػأثيخ معشػػؼ لمستغيػخ التفدػيخؼ والستسثػل بػالإعلاف السبتكػخ فػي رضػا الدبػػف ، واسػتجؿ

( والػػحؼ يػػجؿ عمػػى أف زيػػادة الاعػػلاف السبتكػػخ بسقػػجار وحػػجة  β= 0.915عمػػى ذلػػظ مػػغ قيسػػة معامػػل الانحػػجار )
( التػي t = 2.934)ومعشػػؼ وفقػا لكيسػة( وىػػ تػأثيخ كبيػخ 91%واحػجة, فػأف رضػا الدبػػف سػػؼ يػدداد بسقػجار )

(, 58( ودرجػػات حخيػػة)0.05( عشػػج مدػػتػػ معشػيػػة )1.67تعتبػػخ قيسػػة معشػيػػة,لأنيا اكبػػخ مػػغ قيستيػػا الججوليػػة )
(، وقػػج فدػػخ الاعػػلاف السبتكػػخ جػػدءا 4.00( والتػػي ىػػي اكبػػخ مػػغ قيستيػػا الججوليػػة )F=5.520فزػػلا عػػغ قيسػػة)

%( تقخيبػػا مػػغ الاخػػتلاؼ 9(, أؼ أف )R2= 0.087ار معامػػل التحجيػػج )بدػػيصا مػػغ تبػػايغ التسيػػد الػػػضيفي بسقػػج
السفدخ في رضا الدبػف يعػد إلى الاعلاف السبتكخ ويعػد الباقي إلى متغيخات عذػائية لا يسكػغ الدػيصخة عمييػا , 

الخئيدػية أو إنيا غيخ داخمة في أنسػذج الانحجار أصلا , وىحا يعشي تحقق الفخضية الفخعية الأولى مػغ الفخضػية 
 الثانية.

  ، وتذػػيخ الشتػػائج إلػػى وجػػػد تػػأثيخ معشػػػؼ لمستغيػػخ التفدػػيخؼ والستسثػػل بػػالبيع الذخرػػي السبتكػػخ فػػي رضػػا الدبػػػف
( والػحؼ يػجؿ عمػى أف زيػادة الاعػلاف السبتكػخ بسقػجار  β= 0.913واستجؿ عمى ذلظ مغ قيسػة معامػل الانحػجار )

( t = 2.769)( وىػػ تػأثيخ كبيػخ ومعشػػؼ وفقػا لكيسػة91%) وحػجة واحػجة, فػأف رضػا الدبػػف سػػؼ يػدداد بسقػجار
( ودرجػػػػات 0.05( عشػػػػج مدػػػتػػ معشػيػػػػة )1.67التػػػي تعتبػػػػخ قيسػػػة معشػيػػػػة, لأنيػػػا اكبػػػػخ مػػػغ قيستيػػػػا الججوليػػػة )

(، وقػػػج فدػػػخ الاعػػػلاف 4.00( والتػػػي ىػػػي اكبػػػخ مػػػغ قيستيػػػا الججوليػػػة )F=7.666(, فزػػػلا عػػػغ قيسػػػة)58حخيػػػة)
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%( تقخيبػا 12(, أؼ أف )R2= 0.117تبػايغ التسيػد الػػضيفي بسقػجار معامػل التحجيػج )السبتكػخ جػدءا بدػيصا مػغ 
مغ الاختلاؼ السفدخ في رضا الدبػف يعػد إلى البيػع الذخرػي السبتكػخ ويعػػد البػاقي إلػى متغيػخات عذػػائية لا 

ضػية الفخعيػة الثانيػة يسكغ الديصخة عمييا , أو إنيا غيخ داخمة في أنسػذج الانحجار أصلا, وىػحا يعشػي تحقػق الفخ 
 مغ الفخضية الخئيدية الثانية.

  ، وتذػػيخ الشتػػائج إلػػى وجػػػد تػػأثيخ معشػػػؼ لمستغيػػخ التفدػػيخؼ والستسثػػل بتشذػػيط السبيعػػات السبتكػػخ فػػي رضػػا الدبػػػف
( والػحؼ يػجؿ عمػى أف زيػادة الاعػلاف السبتكػخ بسقػجار  β= 1.158واستجؿ عمى ذلظ مغ قيسػة معامػل الانحػجار )

( t = 4.402)( وىػػ تػأثيخ كبيػخ ومعشػػؼ وفقػا لكيسػة 115%, فأف رضا الدبػف سػؼ يدداد بسقجار )وحجة واحجة
( ودرجػػػػات 0.05( عشػػػػج مدػػػػتػػ معشػيػػػػة )1.67التػػػػي تعتبػػػػخ قيسػػػػة معشػيػػػػة,لأنيا اكبػػػػخ مػػػػغ قيستيػػػػا الججوليػػػػة )

خ الاعػػػلاف (، وقػػػج فدػػػ4.00( والتػػػي ىػػػي اكبػػػخ مػػػغ قيستيػػػا الججوليػػػة )F=19.37(, فزػػػلا عػػػغ قيسػػػة)58حخيػػػة)
%( تقخيبػا مػغ 25(, أؼ أف )R2= 0.25السبتكخ جدءا بديصا مغ تبايغ التسيد الػضيفي بسقػجار معامػل التحجيػج )

الاخػػتلاؼ السفدػػخ فػػي رضػػا الدبػػػف يعػػػد إلػػى الاعػػلاف السبتكػػخ ويعػػػد البػػاقي إلػػى متغيػػخات عذػػػائية لا يسكػػغ 
أصػلا , وىػحا يعشػي تحقػق الفخضػية الفخعيػة الثالثػة مػغ  الديصخة عمييا , أو إنيا غيخ داخمػة فػي أنسػػذج الانحػجار

 الفخضية الخئيدية الثانية.
وتذيخ الشتائج إلى وجػد تػأثيخ معشػػؼ لمستغيػخ التفدػيخؼ والستسثػل بالعلاقػات العامػة السبتكػخة فػي رضػا الدبػػف ،      

الاعػلاف السبتكػخ بسقػجار  ( والػحؼ يػجؿ عمػى أف زيػادة β= 0.521واستجؿ عمى ذلظ مغ قيسػة معامػل الانحػجار )
( التػي t=2.487)( وىػػ تػأثيخ جيػج ومعشػػؼ وفقػا لكيسػة52%وحجة واحجة, فأف رضا الدبػف سػؼ يدداد بسقػجار )
(, 58( ودرجػات حخيػة)0.05( عشػج مدػتػػ معشػيػة )1.67تعتبخ قيسة معشػية, لأنيا اكبخ مػغ قيستيػا الججوليػة )

(، وقػػج فدػػخ الاعػػلاف السبتكػػخ جػػدءا 4.00قيستيػػا الججوليػػة )( والتػػي ىػػي اكبػػخ مػػغ F=6.180فزػػلا عػػغ قيسػػة)
%( تقخيبػػا مػػغ الاخػػتلاؼ 10(, أؼ أف )R2=0.096بدػػيصا مػػغ تبػػايغ التسيػػد الػػػضيفي بسقػػجار معامػػل التحجيػػج )

السفدخ في رضا الدبػف يعػد إلى الاعلاف السبتكخ ويعػد الباقي إلى متغيخات عذػائية لا يسكػغ الدػيصخة عمييػا , 
إنيا غيخ داخمة في أنسػذج الانحجار أصلا , وىحا يعشي تحقق الفخضية الفخعية الخابعػة مػغ الفخضػية الخئيدػية أو 

 الثانية.
وبشاءً عمى مػا تقػجـ ومػغ نتػائج علاقػات التػأثيخ بػيغ عشاصػخ السػديج التخويجػي ورضػا الدبػػف، نتػصػل إلػى قبػػؿ 

وىػػحا يعشػػي أف لعشاصػػخ السػػديج التخويجػػي بسدػػتػاىا العػػاـ وعمػػى الفخضػػية الخئيدػػة الثانيػػة والفخضػػيات السشبثقػػة عشيػػا, 
( كانػػػت R2مدػػػتػػ السؤشػػػخات الفخعيػػػة تػػػأثيخا معشػيػػػا فػػػي رضػػػا الدبػػػػف, كسػػػا أف السلاحػػػع مػػػغ قيسػػػة معامػػػل التحجيػػػج)

ضػػعيفة فػػي نسػػاذج الانحػػجار الستعمقػػة بالسدػػتػػ الكمػػي ومدػػتػػ السؤشػػخات الفخعيػػة, مػػع معشػيػػة معػػاملات الستغيػػخات 
 .Fوكحلظ حدب اختبار   Tلسدتقمة جسيعا حدب اختبار ا
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 الاستشتاجات
 أف و الدػؽ  في البقاء لتزسغ استباقيا أو الأسػاؽ في الحاصمة لمتغيخات الدخيع التجاوب مغ لمسشطسات لابج  -1

 التخويج .  مجاؿ في الابتكار تبشي خلاؿ مغ إلا يتع لا وىحا التغييخ والتججيج، شخح في الدباقة تكػف 
 الطخوؼ ضل في الدػؽ  في التسيد و الخيادة تحقيق و الشجاح، مفاتيح أحج يعتبخ السديج التخويجي السبتكخ -2

 مع وتتكيف تتلاءـ مبتكخة اعلانات تقجيع عمى قجرتو خلاؿ مغ الحالية، الأعساؿ بيئة تسيد التي الستغيخة
 لمدبائغ . والستججدة الستغيخة والخغبات الحاجات

 وجػد علاقة ارتباط معشػية بيغ عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة مجتسعة مع تحقيق رضا الدبػف .تحقق  -3
تحقق وجػد علاقة ارتباط معشػية بيغ كل عشرخ مغ عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة مشفخدة مع تحقيق رضا  -4

 الدبػف .
 مع تحقيق رضا الدبػف .تحقق وجػد اثخ معشػؼ بيغ عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة مجتسعة  -5
 تحقق وجػد اثخ معشػؼ بيغ كل عشرخ مغ عشاصخ السديج التخويجي السبتكخة مشفخدة مع تحقيق رضا الدبػف . -6
 
 

 التهصيات
، واف تعسػػل جاىػػجة عمػػى اندػػيابية  فػػي التػػخويج تبشػػي مفيػػػـ الابتكػػارضػػخورة اف تعسػػل شػػخكات الاترػػالات عمػػى  .1

التجفق الحخ لمسعخفة عبخ اقداـ السشطسة كافػة وعػجـ التسدػظ بثقافػة السشطسػة الحاليػة مسػا يجعميػا بعيػجة كػل البعػج 
 عغ الابتكار وكل ما يترل بالسفاليع الججيجة . 

ىحه الػحجة مجتسعا  ملاؾضخورة وجػد وحجة متخررة ضسغ الييكل التشطيسي لذخكات الاترالات واف يعسل  .2
وبخوح الفخيق في البحث عغ الافكار الستصػرة والججيجة والتي يشبثق عشيا وسائل تخويجية مبتكخة لمذخكات التي 

 تتػلى تصبيق وتشفيح تمظ الافكار وشخح الخجمات في الدػؽ لاوؿ مخة مغ قبل تمظ الذخكات .
ي لجييا القجرة العالية عمى التفكيخ الابتكارؼ وتحب الدعي الحثيث لاجتحاب السػارد البذخية الابتكارية والت .3

التججيج والعشاية بيا وتذجيعيا عمى التحديغ السدتسخ سػاء كاف ماديا او معشػيا ، وأحتزاف كل ما تقجمو مغ 
 افكار ججيجة تديج مغ درجة الخضا لمدبائغ  .

يارات وقجرة م اشخاص يستمكػف  اج الىتحت الابتكار في التخويجلابج مغ اف تجرؾ شخكات الاترالات أف عسمية  .4
 عمى الابتكار في مجالات التخويج والتدػيق.
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 المصادر العربٌة
 اولاً : الرسائل والاطارٌح

" اثر جودة الخدمة على الربحٌة ورضا العملاء فً المصارف الاردنٌة ، ( 0222ابو موسى ، رسمٌة احمد امٌن ) -1
، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة الالتصاد والعلوم  والبنن الاسلامً الاردنً "دراسة ممارنة بٌن بنن الاسكان 

 الادارٌة ،  جامعة ال البٌت ، كربلاء ، العراق.

 اتصالات مإسسة"حالة"  " التسوٌك الابتكاري واثره على بناء ولاء الزبون دراسة( 0212خلوط ، زهوة ، ) -0
كلٌة العلوم الالتصادٌة ، التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة احمد بولرة ، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ،  "الجزائر

 بومرداس ، الجزائر .

دراسة  –" الاٌصاء التسوٌمً وتكنولوجٌا المعلومات واثرهما فً رضا الزبون ( ، 0212رضا ، بشرى جواد محمد ، ) -2
 ٌة الادارة والالتصاد ، جامعة كربلاء .، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كل استطلاعٌة لشركات النسٌج فً العراق "

" ،  " دور الابتكار والابداع التسوٌمً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة للبنون التجارٌة( 0222السرحان ، عطا الله فهد ، ) -4
عمان ، اطروحة دكتوراه غٌر منشورة ، كلٌة الدراسات الادارٌة والمالٌة العلٌا ، جامعة عمان العربٌة للدراسات العالٌا ، 

 الاردن.

الهندسة المتزامنة وأثرها فً التفوّق التسوٌمً دراسة استطلاعٌةّ لآراء ( " 0212السلٌفانً ، فٌان مصطفى سامً ، ) -2
رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة العامة لصناعة الألبسة الجاهزة فً الموصل "  عٌنّة من المدراء فً الشركة

 .الإدارة والالتصاد ، جامعة الموصل 

العلالة بٌن المزٌج التروٌجً المبتكر ودوافع الشراء وانعكاساتها على الولاء " ( ، 0222عبدالله ، انٌس احمد ) -6
اطروحة دكتوراه غٌر منشورة ،  ، دراسة تحلٌلٌة لعٌنة من مستخدمً الهواتف النمالة فً مدٌنة الموصل " للعلامات

.  كلٌة الادارة والالتصاد ، جامعة الموصل

 أثر الابتكار التسوٌمً على مستوى الاداء فً منظمات الاعمال الصغٌرة "( " 0222الفهادي ، شٌماء ناظم حمدون ) -2
.  رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة الادارة والالتصاد ، جامعة الموصل

،  الجزائر" فً الدواء لصناعة صٌدال مجمع حالة دراسة : التنافسٌة المزاٌا و التسوٌك" ،  ( 0228)سامٌة، ، لحول -8
 باتنة ، الجزائر . لخضر، الحاج جامعة دكتوراه ، أطروحة

" اثر تبنً مفهوم التسوٌك الحدٌث على رضا المستهلكٌن فً مإسسات ( ، 0229مسلم ، طارق عبدالحمٌد علً ، ) -9
، جامعة الشرق الاوسط ، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، كلٌة الاعمال  تجارة التجزئة كبٌرة الحجم فً مدٌنة عمان "

 للدراسات العلٌا ، عمان ، الاردن .

" تفعٌل رضا الزبون كمدخل استراتٌجً لبناء ولائه: دراسة حالة فً المصنع الجزائري ( 0226نجود، حاتم ) -12
 رسالة ماجستٌر، كلٌة العلوم الالتصادٌةّ وعلوم التسٌٌر، الجزائر . "NCA الجدٌد للمصبرات 

 والمإتمرات الدورٌاتثانٌاً : 

" دور المعرفة السولٌة فً تحمٌك الابتكار التسوٌمً دراسة استطلاعٌة فً عدد من ( 0212اوسلو ، خٌري علً ، ) -11
( ، كلٌة الادارة والالتصاد ، 20( المجلد )92، مجلة تنمٌة الرافدٌن العدد ) المنظمات السٌاحٌة فً مدٌنة دهون "

 جامعة الموصل .

" اثر المزٌج التروجً للخدمات السٌاحٌة فً تحمٌك رضا ( 0226مٌري ، بشار عباس )برٌس ، احمد كاظم ، الح -10
، المؤتمر العلمً الثالث ، السٌاحة فً  دراسة مٌدانٌة على عٌنة من المنشآت السٌاحٌة فً محافظة كربلاء " –الزبون 

 كربلاء الممدسة الوالع والافاق ، جامعة اهل البٌت ، العراق . 

" اثر التخطٌط الاستراتٌجً فً رضا الزبون ، دراسة ( 0226سٌن ، حسٌن ، سحر عباس ، )جواد ، عباس ح -12
، المؤتمر العلمً الثالث ، السٌاحة الدٌنٌة الوالع والآفاق ، جامعة  مٌدانٌة فً الشركة العامة للصناعات الكٌمٌاوٌة "

 اهل البٌت ، كربلاء .

" الاهمٌة المدركة للمعرفة واثرها على تحمٌك المٌزة ( ، 0220)عدنان كاظم ،و جواد ،  علً عبد الرضا علً ، -14
،المجلة الاردنٌة  للمنتوج الجدٌد:دراسة استطلاعٌة لاراء عٌنة من مدٌري لطاع السلع المعمرة فً السوق الاردنٌة "

 (  ،جامعة العلوم التطبٌمٌة ، عمان.1(،العدد )2للعلوم التطبٌمٌة ،مجلد )

 الأردن . الإسراء، جامعة الأول، المؤتمر العلمً ،"الإبداع إدارة" (،0222حمد)أ لاسم محمد المرٌوتً، -12

 الكتب ثالثاً : 
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 مصر. الإدارٌة، للتنمٌة العربٌة  المنظمة الابتكاري " ، التسوٌك (، "0222،) حافظ جمعة ، نعٌم أبو -16

 للتنمٌة الادارٌة ، مصر .( " التسوٌك بالعلالات " ، منشورات المنظمة العربٌة 0222شفٌك ، منى ) -12

 الأردن. ،2 الطبعة التوزٌع، و للنشر وائل دار الجدٌدة "، المنتجات تطوٌر " (0212) إبراهٌم ، عبٌدات، محمد -18

 ،الطبعة الأولى للنشر، وائل دار الجدٌدة " ، المنتجات تطوٌر ( ، "0224ندٌم،) سهٌر عكروش ندٌم، مأمون عكروش -19
 الأردن

، التجاري : اسس_نظرٌات_تطبٌمات"( ، " التروٌج والاعلان 0220العلاق  ، بشٌر عباس ، رباٌعة  ، علً محمد ، ) -02
 دار الٌازوري للنشر والتوزٌع ،عمان .

 ،2 طبعة التوزٌع، و للنشر الوراق العملٌات "، و والاستراتٌجٌات المفاهٌم، :المعرفة ( " إدارة0228نجم، ) عبود نجم -01
 .  الاردن
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 إلى / الديجات والدادة الأفاضل مدتخجمي خجمات اليػاتف الشقالة في مجيشة كخكػؾ
 استسارة الاستبيافـ/ 

 وبخكاته الدلام عميكم ورحسة الله 
بػ)اثخ عشاصخ السديج التخويجي تعج الاستسارة التي بين أيجيكم جدءاً من متطمبات اعجاد البحث السهسهم  

 : دراسة استطلاعية لآراء عيشة من مدتخجمي خجمات شخكة اسياسيل للاترالات .السبتكخ في رضا الدبػف(
ان حخصكم عمى تقجيم السعمهمات الكافية والسطمهبة بجقة ومهضهعية سيؤدي بلا شك الى تحقيق اهجاف      

 البحث والخخوج بالتهصيات السشاسبة .
 : ملاحظات عامة

 يأمل الباحث من الدادة السجيبين قخاءة العبارات بجقة . .1
 يخجى عجـ تخؾ أؼ سؤاؿ دوف إجابة لأف ذلظ يعشي عجـ صلاحية الاستسارة لمتحميل.  .2
 الآراء والسقتخحات التي سػؼ يحرل عمييا الباحث لغ تدتخجـ إلا لاغخاض البحث العمسي فقط . .3
 

 أولًا. معمهمات تعخيفية عامة )خاصة بسدتخجمي خجمات الاترال( 
 
 ى . الجشذ:    ذكخ              أنث1
 . العسخ:  )     ( سشة 2
 . التحريل الجراسي: 3

 ابتجائية )     ( متػسصة )     ( إعجادية )     ( دبمػـ )     (           
 بكالػريػس )     ( ماجدتيخ )     ( دكتػراه )     ( أخخػ )     (        
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: ىػ مجسػعة مغ السكػنات التي تتفاعل وتتكامل معاً لتحقيق الاىجاؼ التخويجية  ثانياً : السديج التخويجي السبتكخ
 لمسشطسة في اشار الفمدفة التدػيكية الدائجة .

: ىػ القجرة عمى تقجيع اكبخ عجد مسكغ مغ السشتجات الججيجة وبدخعة اكبخ قياسا بالسشافديغ وبسا يحقق  الابتكار
 زيادة في الحرة الدػقية لمسشطسة .

هو الإعلان الذي ٌحوي تولٌفة من الأفكار المٌمة المبتكرة المادرة على اثارة دوافع الشراء :  الاعلان المبتكر - أ
 لدى الزبون .

اتفك  العبارات ت
 بشدة

غٌر  اتفك
 متؤكد

لااتفك  لااتفك
 بشدة

تتبع الشركة اسالٌب حدٌثة فً التروٌج عن  1
خدماتها من خلال الاعلان فً )الانترنت ، 

 المحطات الفضائٌة ، الملسمات والمنشورات( .

     

تمدم شركات الاتصال حملاتها الاعلانٌة بشكل  2
سلٌم من حٌث نوعها ، حجمها ، تولٌتها ، 

مكانها ، المنطمة المراد توجٌه واٌصال 
 الاعلان لها .

     

تركز اعلانات الشركة على المنافع التً ٌسعى  3
 الزبون للحصول علٌها .

     

للحصول  والناعهم لحثهم البٌع و الزبائن رجال بٌن والمباشر الشخصً الاتصال هوالبٌع الشخصً المبتكر: - ب
 الخدمة على

تعمل الشركة على استمطاب كفاءات من  4
الافراد متمٌزٌن ومبتكرٌن لتوظٌفهم فً اعمال 

 البٌع الشخصً .

     

حسن تعامل رجل البٌع ٌشجع الزبائن على  2
 الاستمرار مع الشركة .

     

مهارة رجل البٌع تساهم فً استمطاب زبائن  6
 جدد .

     

مجموعة حوافز موجهة لاثارة الدوافع لدى الزبائن المتمثلة للحصول على الخدمة تنشٌط المبٌعات المبتكر:  - ت
 مثل الهداٌا.

 خصومات و جدٌدة عروض الشركة تطرح 2
 . مناسب و مستمر بشكل خدماتها على

     

احصل من الشركة على هدٌة مثلاً )دلائك  8
 اتصال و رسائل مجانٌة(.

     

تعمل الشركة على الابتكار فً تنشٌط المبٌعات  9
 من خلال المسابمات والجوائز .

     

 نحو اٌجابٌة اتجاهات وتكوٌن العام وتؤٌٌد الجمهور هً طرٌمة تروٌجٌة لكسبالعلالات العامة المبتكرة:  - ث
 .المنظمة

تساهم الشركة فً مساعدة المنكوبٌن  12
 والمتضررٌن 

     

تعمل الشركة على ابتكار وسائل فً مساعدة  11
 ذوي الاحتٌاجات الخاصة .

     

تساهم الشركة فً معالجة المشاكل الاجتماعٌة  10
 مثل البطالة .
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: الذعػر الإيجابي الستػلّج لجػ الدبػف نتيجة حرػلوِ عمى مشافع مغ السشتج الحؼ يذتخيو مسا  ثالثاً : رضا الدبهن 
 يػلّج لجيو الخغبة لتكخار عسميّة الذخاء مدتكبلًا.

اتفك  العبارات ت
 بشدة

غٌر  اتفك
 متؤكد

لااتفك  لااتفك
 بشدة

تحرص شركات الاتصال على تمدٌم خدمات ذات  12
 جودة عالٌة .

     

تلتزم شركات الاتصال بالمواعٌد المحددة لبرامجها  14
مثلاً  ) تخفٌض اسعار الاتصالات خلال شهر 

 رمضان ( .

     

كلفة الخدمات الممدمة لً من هذه الشركات مناسبة  12
. 

     

سهولة الاتصال فً شركات الاتصال والاستفسار  16
 عن الخدمات الممدمة . 

     

اصدلائً للتعامل مع نفس الشركة سأحث الاربً و  12
 التً اتعامل معها .

     

تبسط شركات الاتصال اجراءات الحصول على  18
الخدمة لدر الامكان لضمان السرعة فً تمدٌمها 

 للزبائن .

     

      تلبً خدمات شركات الاتصال تطلعّات زبائنها. 19

لا تبذل جهداً وولتاً طوٌلاً فً الحصول على  02
 الاتصال. خدمات

     

تعمل شركات الاتصال بالممترحات التً ٌمدمها  01
 زبائنها .

     

تتحرّى شركات الاتصال عن عزوف بعض الزبائن  00
 و الانخفاض فً عدد مشتركٌها .

     

تحرص شركات الاتصال على إطلاع زبائنها بكافة  02
 الخدمات التً تمدّمها من خلال وسائل التروٌج .

     

كان مستوى الخدمات الممدمة لً افضل مما كنت  04
 اتولعه.

     

 
 


