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، حيـث التطوير في المنتجاتو لقد شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما ومنافسة حادة في مجال الابتكار   : تمهيد   ب  ا������  كمــا يســمح للمؤسســات فــي ظــل هــذه إبــراز منتجــات جديــدة، و  المنــتجيعتبــر فــي غايــة الأهميــة، وتحســين نــوع الابتكــار يقــوم بتعزيــز الســمعة الجيــدة للمؤسســة وتحقيــق صــورة جيــدة لــدى العمــلاء، وكــذا تحســين أدائهــا الــذي وبقائهــا، وذلـــك لأن أصــبح مــن الضـــروري علــى المؤسســات الاســـتعانة بالابتكــار لضــمان نجاحهـــا واســتمرارها  رضاهم وبالتالي دفعهم إلى التحدث عن المؤسسة إيجابيـا للآخـرين ممـا يمكنهـا و زبائنها الحاليين وكسب ثقتهم السوق، وهي من أهم العناصر غير ملموسة التي تدعم الميزة التنافسية، وتمكن المؤسسة مـن المحافظـة علـى ، فالصورة الجيدة لهـا تـأثير كبيـر فـي إنتـاج المؤسسـات وبقائهـا فـي الصورة الذهنية التي يحملها حول المؤسسةهــذا التعقيــد فــي بيئــة المؤسســة فــرض عليهــا الاهتمــام أكبــر بــالزبون هــذا الأخيــر أصــبح يتصــرف وفــق   . ات، التي تمليها ظروف بيئة الأعمال الحاليةالتغيرات بتحقيق ميزة تنافسية تمكنها من مواجهة التحدي ) جيـزي، مـوبيليس، أوريـدو(لى تحسـين صـورة مؤسسـة الاتصـالات هل للابتكار في المنتج أثر ع -  : من خلال ما سبق يمكن حصر إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي    : إشكالية الدراسة  . ، وتعد وسيلة لصنع المكانة التنافسية للمؤسسة في السوق، وتحقيق رضا زبائنهاالتي تقدمهابمــدى قــدرتها علــى خلــق صــورة جيــدة فــي ذهــن الزبــون، ويتوقــف كــل هــذا علــى مــدى تطــور منتجاتهــا الخدميــة ســات الاتصــال فــي أداء خــدماتها بشــكل جيــد وضــمان نموهــا وتطورهــا مــرتبط كمــا أن اســتمرارية مؤس  . رضا عملائها وتحسين جودة خدماتهاعلى زيادة خـدماتها، وذلــك لأن الابتكـار مجالــه مفتـوح وواســع، يمكــن مؤسسـات الاتصــال مـن تطــوير خـدماتها كمــا يعمــل ممــا أدى ذلـــك إلــى تبنــي الابتكــار فـــي تطـــورات كبيــرة فــي خــدماتها،  الاتصــالوقــد شــهدت مؤسســات   . ن كسب زبائن جددم   : التاليةللإجابة على هذه الإشكالية قمنا بطرح التساؤلات الفرعية   لولاية ميلة  في ذهن الزبون؟ 
 ؟ الابتكار التسويقيما المقصود ب �
 ؟ تأثير الابتكار على صورة المؤسسةما مدى  �
 للابتكار الجذري على تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون؟  إحصائيةدلالة  ذوهل يوجد أثر  �
 للابتكار التحسيني على تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون؟  إحصائيةدلالة  ذوهل يوجد أثر  �



للابتكار في العلامة التجارية على تحسين صورة المؤسسة في ذهـن  إحصائيةو دلالة ذهل يوجد أثر  �   ت  ا������  الفرضــيات و الأســئلة الفرعيــة تــم طــرح الفرضــية الرئيســية و المطروحــة  الإشــكاليةعلــى  الإجابــةقصــد تســهيل   : فرضيات الدراسة الزبون؟   : الفرضية الرئيسية  : الفرعية التالية
للابتكـار فـي المنـتج علـى تحسـين  α≥0.05 عنـد مسـتوى معنويـة إحصـائيةو دلالة ذلا يوجد أثر  •  : الفرضيات الفرعية  . صورة المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسات محل الدراسة
للابتكار الجـدري علـى تحسـين صـورة  α≥ 0.05عند مستوى معنوية  إحصائيةو دلالة ذلا يوجد أثر  •  . المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسات محل الدراسة
للابتكـــار التحســـيني علـــى تحســـين  α≥ 0.05و دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة ذ يوجـــد أثـــر لا •  . صورة المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسات محل الدراسة
للابتكــار فــي العلامــة التجاريــة علــى  α≥ 0.05و دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة ذيوجـد أثــر  لا •   : اختيار هدا الموضوع من أبرزها إلىدوافع أدت و هناك عدة أسباب   : أسباب ومبررات الدراسة . تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسات محل الدراسة
 ؛ المؤسسةلدراسات بالابتكار وصورة او قلة الأبحاث  •
 ؛إبراز أهمية تطبيق الابتكار لمؤسسات الاتصال التي تعرضها لضمان التميز في السوق •
          . الأهمية البالغة التي يكتسيها الموضوع •



، ومــن غيــر الممكــن الاســتغناء عليــه ولأن ةأصــبح التواصــل بــين الأفــراد مــن خــلال عمليــة الاتصــال حتميــ  : أهمية الدراسة   ث  ا������  ه الخدمة يتوجب على مؤسسات الاتصال تحقيق رغباتـه، ويتطلـب المزيـد مـن ذفي تقديم هالأساس  والزبون ه   : ه الدراسة مهمة على مستويين وهماذالدراسات بمجال الابتكار وتعد هو الأبحاث 
الاتصــال  علاقــة بمفهــوم الابتكــار فــي خــدمات مؤسســات ذاته الدراســة قاعــدة معرفيــة ذيمكــن أن تــوفر هــ : على مستوى مؤسسات الاتصال �  . التعرف على صورة المؤسسة في ذهن الزبون  ؛لي تقييمها من وجهة نظر الزبائنبالتاو الأبعاد المكونة لها، و 
ثـار أن تحقـق ه الآأداء المؤسسـات، ويمكـن لهـذلمفهوم الابتكار فـي المنـتج آثـار ايجابيـة علـى مسـتوى  -  : على مستوى الباحثين �   :الأهداف التالية إلىه الدراسة الوصول ذنحاول من خلال ه  :أهداف الدراسة . صورة المؤسسةو العلاقة بين متغيرات الموضوع وهما الابتكار  إظهار -   ؛محاولة رصد مكانته في ذهن الزبونالمنتج و هتم الباحثون بدراسة ابتكار اا اذ
 لى خلق صورة المؤسسة لدى الزبون؛التعرف على موضوع الابتكار وأثره ع �
 ر ودوره في تطوير خدمات الاتصال؛الابتكامعرفة أهمية  �
 الابتكار في تحقيق صورة جيدة في ذهن الزبون؛  دور معرفة أهمية �
 الكشف عن واقع الابتكار تبنيه في المؤسسات محل الدراسة؛  �
جمــع المعلومــات والبيانــات مــن أجــل معرفــة درجــة تــأثير وقــوة العلاقــة  تلاســتبيان باعتبارهــا أداة مــن أدواأداة اخلال وصف متغيرات الدراسة وتحليل العلاقة الإحصائية بينها في الجانب التطبيقي، حيث تم الاعتمـاد علـى المنهج الوصفي التحليلي قصد الإلمام بجوانب الموضوع، وذلك من تم الاعتماد في هذه الدراسة على   : منهج الدراسة . معرفة ما مدى تأثير الابتكار على تحسين الصورة الذهنية �    .لأنها الأنسب لمعالجة الاستبيان 16نسخة  spssوإجراء الاختبارات وذلك باستخدام ين متغيــرات الدراســة، كمــا تــم اســتخدام أســاليب الإحصــاء الوصــفي الاســتدلالي مــن أجــل التحليــل الإحصــائي بــ



نحــاول مــن خــلال هــذه الدراســة تســليط الضــوء علــى مفهــوم الابتكــار فــي المنــتج : الحــدود الموضــوعية - 1  : يمكن حصر حدود هذه الدراسة في  : حدود الدراسة   ج  ا������  لى الدراسة الميدانية والتي استغرقت أربعة أشهر أين تـم إانطلاقا من جمع المادة العلمية لهذه الدراسة، وصولا  بيقـي علـى مـدار سـتة أشـهر،التطو يمتد الجانب الزمني لهذه الدراسـة بجانبيـه النظـري : الحدود الزمنية - 2 . المؤسسة لدى الزبونأبعــاده والمتمثلــة فــي الابتكــار الجــذري، التحســيني، والابتكــار فــي العلامــة التجاريــة، ومــدى تــأثيره علــى صــورة و  محـــل الدراســـة، وجمـــع المعلومـــات واســـتعادة ) جيـــزي، نجمـــة، مـــوبيليس(الاتصـــال بزبـــائن مؤسســـات الاتصـــال  أيـن تـم توزيـع ) وجيـزي، مـوبيليس، أوريـد(المركـز الجـامعي ميلـة، وكـالات الاتصـال : الحدود المكانية - 3  . لازمةالاستمارات وإجراء التحاليل الإحصائية ال   : ة انجازنا لهذه الدراسة تتمثل فيواجهتنا صعوبات عديدة خلال فتر   : صعوبات الدراسة  . الاستبيان
 عدم تواجد مراجع التي تخدم موضوعنا في مكتبة المركز الجامعي ميلة؛  �
 عملهم؛ عـــدم موافقـــة وكـــالات الاتصـــال بتوزيـــع الاســـتمارة مكـــان عملهـــا لاعتقـــادهم أننـــا نقـــوم بتعطيـــل ســـيرورة  �
دراســـة حالـــة  ،واقـــع الابتكـــار وتطـــوير منتجـــات جديـــدة فـــي المؤسســـة الصـــناعيةبلمختــار ياســـين،      : الدراسة الأولى  : الدراسات السابقة  . الدراسة إعدادملأ بيانات الاستبيان الأمر الذي تطلب منا مزيدا من الوقت في لعدم موافقة العديد من الزبائن  � أن تقـــوم بإتبـــاع مـــنهج ابتكـــاري ) وخاصـــة الجزائريـــة(كيـــف يمكـــن لمؤسســـة صـــناعية : لباحـــثا إشـــكالية تـــدور  .2006،جامعة الجزائر، (snvi)المؤسسة الوطنية للسيارات الصناعية    : النتائج التالية إلىوقد توصل   ؟ لات المختلفة التي تحدث في السوقمواجهة التحو  وتطويري لتقديم منتجات جديدة، يمكنها من



النظــــــر إليـــــــه كأحـــــــد  و الأســـــــس المختلفـــــــة للابتكــــــار وكيفيـــــــة تحقيقـــــــه، و المعرفــــــة الضـــــــرورية لمبــــــادئ  �   ح  ا������   النمو؛ و الاستراتيجيات الهامة في المؤسسة  للبقاء 
عمليــة تتميــز بالفعاليــة واحتــرام القواعــد  إطــارالتجديــد المســتمر فــي و الاهتمــام الــدائم بتقــديم المنتجــات  �   : وخرج الباحث بالتوصيات الآتية المكونة لها وفهمها، والاستجابة المتواصلة لحاجات ورغبات الزبائن؛ 
اعتبــاره كعامــل اســتراتيجي ضــروري لمواجهــة و أهميــة كبيــرة للابتكــار وتطــوير منتجــات جديــدة  إعطــاء �  ؛التي تحدث في السوقالتغيرات 
الاهتمــــام بالوظــــائف الحساســــة  وإعــــادةالأســــس المنظمــــة لعمليــــة الابتكــــار، و ضــــرورة احتــــرام القواعــــد  � ه الدراسـة فـي معرفـة جوانـب عـدة فـي ذمذكرة تخرج تندرج ضـمن متطلبـات نيـل شـهادة الماجسـتير، أفادتنـا هـ . التطوير والتسويقو طة به كالبحث المرتب دراسة حالة ، الابتكار في أبعاد المنتج وأثره على قيمة المؤسسة الجزائرية: هولي فرحات ،لطرش جمال   :الدراسة الثانية  . ورة الذهنية من دراسات أخرى لأن هده الدراسة لم تتطرق إليهاالابتكار مع أخد الص ـــري ـــة البشـــائر  2018دراســـة منشـــورة ، عينـــة مـــن أراء مـــدراء مؤسســـات اقتصـــادية بالشـــرق الجزائ مجل في أنشطة المنتج على قيمـة  لعملية الابتكارهل هناك أثر ذو دلالة إحصائية  :تدور إشكالية الدراسة حول  )1(الاقتصادية العدد يــرى المــدراء أنــه يجــب ســعي هــذه  ،ئريــة لمفــاهيم الابتكــار فــي المنــتجفيمــا يخــص تطبيــق المؤسســات الجزا  :ى النتائج التاليةوقد خلصت الدراسة إل  المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ حيــث كانــت  ،مســتوى تطبيــق المؤسســات الجزائريــة لمفــاهيم الابتكــار فــي المنــتج تبقــى دون المســتوى المطلــوب  ؛ا النوع من الابتكار في مصالحها التسويقيةذالمؤسسات إلى تطبيق ه   ؛مالي للمنتج والخدمات المكملة لهدعم الابتكارات في المنتج وتحسين التصميم الج -   ؛زيادة الاهتمام بالابتكار في أسعار المنتج مع تغليب النظرة الطويلة الأجل -   :التاليةوخرجت الدراسة بالتوصيات   .أغلب الدراسات النظريةأشــارت الدراســة إلــى عــدم وجــود علاقــة تــأثير بــين عمليــات الابتكــار فــي العلاقــة وقيمــة المؤسســة علــى خــلاف النتــائج المتعلقــة بابتكــار العلامــة التجاريــة فــي المؤسســات محــل الدراســة لــم تــرق إلــى المســتوى المطلــوب حيــث   ؛محل الدراسة نتجات داخل المؤسساتنتائج الدراسة تشير إلى مستوى متوسط لعملية ابتكار الم



  : النتائج التالية إلىوقد توصل   على بعض قرارات الشراء المستقبلية للزبائن؟ مــا مــدى تــأثير الصــورة الذهنيــة لمؤسســة اتصــالات الهــاتف النقــال مــوبيليس : تدور إشــكالية الباحــث حــولســ  . 2016 \2015السـنة الجامعيـة  مؤسسة اتصالات الهـاتف النقـال مـوبيليس مـن وجهـة نظـر طلبـة جامعـة ورقلـة،أثـر الصــورة الذهنيـة للمؤسسـة الخدميــة علـى القـرار الشــرائي للزبـائن، دراسـة حالــة الزوبيـر زيـوان،     :لثةالدراسة الثا  .الابتكاريةالأفكار ربط المؤسسات الجزائرية بالهيئات الرسمية وغير الرسمية التي تهتم بالابتكار من أجل الحصول على  -    خ  ا������ 
منهـا مـا هـو متعلـق بـالزبون كتفضـيلاته تكـوين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة،  هناك عدة عوامل تؤثر في �  الكلمة المنطوقة، ومنها ما هي متعلقة بالمؤسسة، منتجاتها ونشاطاتها؛ و صية الشخ
 إن للصورة الذهنية الايجابية للمؤسسة عدة فوائد منها دعم الجهود التسويقية؛  �
  : خرج الباحث بالتوصيات التالية . إن للصورة الذهنية للمؤسسة المدركة لدى زبائنها، تأثيرا ايجابيا على قرارات الشراء �
 الاهتمام بحاجاتهم؛ و السعي لتلبية رغبات الزبائن  �
 الاهتمام بمشاكلهم؛ و تحسين خدمة الزبائن والاستجابة السريعة لطلبات الزبائن  �
 ؛تكوين العمال وتحسيسهم بأهمية الصورة الذهنية للمؤسسة �
  : وقد توصل الباحثان الى النتائج التالية  . قرارات الشراء المستقبلية للزبائنتتمثل مشكلة البحث فـي صـعوبة تحديـد تـأثير الصـورة الذهنيـة للشـركة الخدميـة، وحجـم هـذا التـأثير فـي بعـض   . 2011سنة  ،33مجلد  105العدد الشراء المسـتقبلية للزبـائن، دراسـة ميدانيـة علـى زبـائن خدمـة الهـاتف المحمـول فـي حلـب، تنميـة الرافـدين أثر الصورة الذهنية للمنظمات الخدمية على بعـض قـرارات محمد مصطفى الخشروم، محمد جـبلاق،       : الرابعة الدراسة .أفادتنا هذه الدراسة في معرفة جانب الصورة الذهنية �



بــون يتبــاين الزبــائن فــي مســتويات تقيــيمهم للصــورة الذهنيــة لشــركتي الاتصــالات الخلويــة وفقــا لنــوع الز  �   د  ا������  والخبــرات وعــدد ســنوات الاشــتراك وهــي نتيجــة منطقيــة طالمــا أن الصــورة الذهنيــة تعتمــد علــى كميــة التجــارب  السـابقة مـع المنظمـة، حيـث يفتــرض أن خبـرات الالسـابقة مـع المنظمـة، حيـث يفتـرض أن الرجـل لديــه تجـارب و  أنه كلمـا طالـت فتـرة التعامـل مـع  كما ،)الاتصالات(خبرات أكبر مع هذا النوع المنظمات و الرجل لديه تجارب    ؛الشركة كلما استطاع العميل تكوين صورة ذهنية أفضل
وأنظمـة العمـل  الإجـراءاتو بحسب نظام التعاقد مع الشركة وقد يبرز ذلك بسبب التقارب الشديد في السياسات لم يتباين الزبائن في مستويات تقييمهم للصورة الذهنية لشركتي الاتصالات لا بحسب اسـم الشـركة ولا  �   ؛ى الشركتين والخدمات التي تقدمهالد
ببـذل المزيـد مـن الجهـد فـي بنـاء ) syriatel and MTN(يوصـى البـاحثون شـركتي الاتصـالات الخلويـة   : صيات التاليةالتو  إلى وقد توصل الباحثان . يطلبون منه النصيحةللزبـائن، مــن خـلال تأثيرهــا علـى ثقــة الزبـون بالشــركة والتزامـه تجاههــا ونوايـاه للتوصــية بالشـركة للآخــرين ممــن قـــرارات الشـــراء المســـتقبلية أثـــرت معنويـــا فـــي بعـــض الخلويـــة الصـــورة الذهنيـــة لشـــركتي الاتصـــالات  إن �  : وتحسين الصورة الذهنية للشركة، وذلك من خلال
 ؛بصورة جيدة خدمتهمالقسم على الترويج لحملات مكثفة تبرز اهتمام الشركة بزبائنها وحرصها على إنشــاء قســم إداري متخصــص يعنــى بترســيخ صــورة ذهنيــة ايجابيــة للشــركة، يحــرص القــائمون فــي هــذا  �
صـورة الذهنيـة في المنتجات وأثره على ترسـيخ ال الإبداعمخلوفي عبد السلام، .د.بن علي محمد، أ.أ    : الدراسة الخامسة  . في مجال الصورة الذهنيةأفادتنا هذه الدراسة   ،واهتمامها بهم، وانخراطها في أعمال خيرية وإنسانية تنعكس على نحو مباشر أو غير مباشر على رفاهيتهمبزبائنهــا، لتبــين لهــم مــدى قربهــا مــنهم ات وورش عمــل تكــوين وســيلة تتصــل عبرهــا الشــركة عقــد مــؤتمر  � فيمــا يتمثــل أثــر الإبــداع فــي التســويق فــي المنتجــات فــي ترســيخ الصــورة : تــنص إشــكالية الدراســة علــى مــا يلــي  .، مجلة البشائر الاقتصادية2017جوان  2للمؤسسة الاقتصادية، العدد    : عدد من النتائج هي إلىوتوصل البحث     مؤسسة كوندور الكثرونيكس؟ الذهنية ل
 الدراسات التي عالجت العلاقة بين متغيري الدراسة؛  ندرة إلىتوصل البحث  ريظالنر الإطامن حيث  �



فــي مــزيج المنــتج التــي  الإبــداعمفــردات العينــة المدروســة لأنشــطة  إدراكأن ايجابيــة  إلــىالتوصــل  إن �   ذ  ا������  بتحســين صــورتها، وتأكيــد لتــأثير هــذه الأنشــطة علــى زبائنهــا قامــت بــه مؤسســة كونــدور نــاجم عــن اهتمامهــا   وخاصة الإبداع في تصميم العلاقة التجارية؛ 
  : اقتراحات الدراسة . عملاء لعلامتها التجاريةدرجة ولاء العلى العموم يوجد أثر إجمـالي لاسـتخدام الإبـداع فـي المنتجـات علـى تقيـيم الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة،  �

 تحتاج لتوجيهها وفق السياق الذي يتيح الاستفادة القصوى من نتائج هذا الإبداع؛ من خلال الاطلاع على نشـاط مؤسسـة كونـدور يتضـح وجـود ملامـح للاهتمـام بالإبـداع لكنهـا مازالـت  �
على هواتفهـا الذكيـة تمكنـت مـن تحسـين صـورتها فـي  سينات التي أدخلتها مؤسسة كوندوربفضل التح �  السوق المحلي وحتى صورة المنتج المحلي بشكل عام؛ 
أمـــا الثـــاني فـــتم تخصيصـــه للابتكـــار فـــي المـــزيج التســـويقي، والمبحـــث الثالـــث  ،المبحـــث الأول ماهيـــة الابتكـــارالمنـــتج كمتغيـــر مســـتقل، والصـــورة الذهنيـــة للزبـــون حـــول المؤسســـة حيـــث تـــم تقســـيمه إلـــى أربـــع مباحـــث تنـــاول فصـلين فصـل نظـري خـاص بـالتعريف بمتغيـرات الدراسـة وهمـا الابتكـار فـي إلـى  لقد تم تقسـيم الدراسـة      :تقسيمات الدراسة  . يعتبر عامل هام في تكوين صورة المؤسسةيجدر بالمؤسسة العمل على تحسين خـدماتها مـا بعـد البيـع وخاصـة فـي تأهيـل مقـدم الخدمـة لأن ذلـك  � لماهيــة الصــورة الذهنيــة، أمــا المبحــث الأخيـــر مــن هــذا الفصــل فخصــص لأبعــاد ومكونــات الصـــورة  خصــص تـم  قـديلـة، و الفصل الثاني خصص للدراسة الميدانيـة حـول آراء زبـائن مؤسسـات الاتصـال لولايـة مأما   . الذهنية     . دراسة تحليلية للاستبيان، أما المبحث الثالث فقد تضمن تحليل النتائج واختبار الفرضياتوالاجـراءات، أمـا المبحـث الثـاني تضـمن تضمن المبحث الأول الطريقـة  حيث لى ثلاث مباحثإتقسيم الفصل 



                     



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول لـك بتركيـز ديناميكيتهـا ذو ، تحسـينهاالمؤسسات ودفعها إلـى البحـث عـن عوامـل جديـدة لكسـب صـورة مثاليـة أو كما أن توسع الأسواق وانـدماجها فـي إطـار العولمـة كثـف الصـراع بـين ، والتطور الحاصل في ثورة المعلوماتلقــد أصــبح الابتكــار ضــرورة ملحــة خاصــة فــي ظــل التحــديات المتناميــة نتيجــة التغيــرات التقنيــة المتســارعة   تمهيد  2  لآخــرين حيــث أن مفهــوم الابتكــار هــو مفهــوم واســع ويشــمل كــل مــا هــو جديــد ومختلــف ويميــز المؤسســة عــن ا  .للنمو على الابتكار وتحســين الأداء ســواء كــان الابتكــار فــي مجــال المنتــوج أم طــرق الأداء  ،ويمنحهــا دعمــا فــي المركــز التنافســي بالإضـافة إلـى انتشـار ثقافـة  ذامحيطهـا هـوتضـمن صـورة جيـدة فـي  ،بالابتكار بأسلوب جيد ستفوز في النهايـةكمـــا أن جـــوهر الأعمـــال التجاريـــة هـــو الابتكـــار وأي شـــركة إذا مـــا قامـــت  ،المـــالي أو التســـويقي أو الإنتـــاجي ؟ العمـلبـدلا مـن كيـف يسـير  الابتكـار الخلاقـة والتجديـد لـدى الجمـاهير حيـث أصـبح السـؤال اليـوم مـا الجديـد؟                  .أبعاد ومكونات الصورة الذهنية: المبحث الرابع  ماهية الصورة الذهنية؛: الثالث المبحث  ؛المزيج التسويقيالابتكار : المبحث الثاني  ؛ماهية الابتكار: المبحث الأول  : المباحث التاليةا الفصل ذوقد حاولنا تضمين ه



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول إلا أن هذا  ،التوصل إلى ما هو جديدعملية ومتداول بأنه ف ما هو شائع وفق تعري الابتكار يعني  الابتكارمفاهيم حول  :أولا  مفهوم الابتكار :المطلب الأول  ماهية الابتكار :المبحث الأول    . معقدة يخضع لتأثير مجموعة من العوامل التي تلعب دور المحفز لقيامه أو عدمهوبقائها، مما يترتب عنه وجود عدة تصنيفات لمفهوم الابتكار غير أنه كظاهرة  ذلك عامل محدد لاستمراريتهاأصبح ينظر إلى الابتكار على أنه من أهم المعايير التي تحدد درجة تميز المؤسسة، بل أكثر من     : تمهيد  3  في تحقيق عبرها إلى التطبيق العملي يوإنما  ،مما يعني أن الابتكار لا يقف عند عتبة الفكرة الجديدة  .نظم والتطبيق العملي لفكرة جديدةإلى ما هو جديد بصيغة التطور المأهمية الفكرة والمفهوم إلا أن التطبيق الجديد في المنتج الجديد وعملية جديدة لهذا أن الابتكار هو التوصل ورغم  ،فالجديد قد يكون فكرة جديدة ،التعريف عام وشامل مما يفقده القدرة على ما هو مطلوب للفهم والتطبيق أي الشيء الجديد قد يكون كذلك بالنسبة للشركات المتعاملة  ".ا يوسع من الابتكار إلى حدوده القصوىذوه ،هو التعامل مع الشيء الجديد أي شيء لم يسبق اختياره"الابتكار تعريف واسع : كما يعرف توم بيترز -  .الشركة أهدافها في السوق كما أن التعامل مع الشيء الجديد قد يعني ابتكاره داخل الشركة وإنما  ،تولا يكون كذلك مع غيرها من الشركا تقديم الجديد في ميدان ما سواء التقني أو التجاري أو ميدان أخر بطريقة  :على أنه  chirouzويعرفه  -  )19، صفحة 2003نجم، ( .قد يعني أيضا شراء من الآخرين التكنولوجية الجذرية التي تؤدي إلى تغيرات  الابتكارات التي تنحصر في الابتكارات" :أما جوزيف شوم بيتر -   )137، صفحة 2015عبود، ( .المختلفةويعرفه كذلك على أنه وضع أفكار جديدة أو غير تقليدية موضع التطبيق الفعلي في الممارسات التسويقية  -   .بتحسين العرض المقدم للمستهلكينتسمح  دمية وتحسن الرفاهية وتحفز النمو الاقتصادي وتنشأ الأعمال في قطاعات صناعية وخ ،عميقة في الإنتاجية      )131السيد، د س، صفحة (."في المجتمع



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول وهي الحجة التي ، طويلة عملية تخفيض التكلفة العامل الأساسي لنجاح أي مؤسسة لقد اعتبرت لمدة  مكانته في الفكر الاقتصادي :ثانيا  4  بعينيات أضاف بعض الكتاب الس الجودة ففي نهاية سنوات ،احترام ثلاث شروط هي التكلفة وتاريخ التسليمبتخفيض تواريخ التسليم وقد أشار بعض الكتاب الباحثين إلى أن نجاح كل المشاريع الصناعية متعلق بمدى خاصة مع تنامي الأفكار التسويقية بدأت المؤسسات تأخذ شيئا فشيئا طلبات الزبون وخاصة فيما يتعلق لك بعد ذ ،عنصر الجودة إلى عملية تخفيض التكلفة باعتباره عنصر ثاني مهم في تحديد تنافسية الشركاتفي سنوات السبعينيات من القرن الماضي تم إضافة  دافع عنها أصحاب فكر الإدارة العملية لتايلور لكن يجب إضافة حيث ، ه الشروط التي تبقى عاجزةذلى هإ 1998سنة  Midearو 1997سنة  dert: مثل دة إلى السوق بسرعة وبجودة منتجات جديالمؤسسة أصبحت تقوم على مدى قدرة المؤسسة على إدخال ليها هو الابتكار حيث اعتبروا أن حدود تنافسية المؤسسة تمر على الابتكار لأن تنافسية إعنصر رابع  دم سميث ثورة في الاقتصاد عن طريق كتابه ثروة الأمم آلقد احدث  :دم سميث والابتكارآ -         .عالية حتى يكتسبون مهارات ومنه  ،وقد نادى سميث بضرورة تخصص الأفراد في الأنشطة الإنتاجية 1776سنة حيث أوضح أن تقسيم عملية الإنتاج  ،بمثال شهير وهو مصنع الدبابيسدم سميث آوقد استدل   .تزيد إنتاجيتهم - 11، الصفحات 2018- 2017هولي، ( .إدخال توليفة تساعد على تغيير بيئة السوق واحتكاره -        ؛الحصول على مصدر توريد جديد -        ؛الحصول على أسواق جديدة -        ؛)ابتكار عملياتي(إدخال طريقة جديدة في الإنتاج أو التسويق  -        ؛)ابتكار إنتاجي(إنتاج منتج جديد  -        :وليفات جديدة تأخذ خمسة أشكال هيهو عملية تنفيذ ت :أما الابتكار عند شومبيتر -        .لطريقة الأسهل والأقصر لإنجاز العملاالابتكار والإبداع الذي يأتي نتيجة تخصيص العمل والقيام بالمهمة وتكرارها يؤدي في الغالب إلى اكتشاف   :ه الزيادة فيذأكثر ولخص أسباب ه مرة 240بـ عملية محددة تؤدي إلى زيادة الإنتاجية 18دبوس واحد إلى  12(     



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول مع المخرجات التي تأتي من عملية الابتكار التي تكون  تتلاءمإن الابتكار يأخذ أشكالا متعددة   الخصائص :ثالثا  5    )253، صفحة 2015سالم، ( :كالآتيضمن أشكال متعددة 
حيث ينشأ شريحة سوقية من خلال ،بما هو مختلف عن المنافسينأي الإتيان  :الابتكار يعني التمايز •  .طريق الابتكارالاستجابة المنفردة لحاجاتها عن 
وهو بذلك يمثل مصدرا من أجل المحافظة  ،أي الإتيان بالجديد كليا أو جزئيا :الابتكار يمثل الجديد •  .على حصة المنظمة السوقية وتطويرها
وهو نمط من أنماط الابتكار الذي يستند على قراءة جديدة  :الابتكار هو القدرة على اكتشاف الفرص •  . الجديدة الذي هو غير معروف الآنخلاقة لاكتشافات قدرة المنتج الجديد في خلق طلب فعال ولاكتشاف السوق ورؤية ، للحاجات والتوقعات
ن يكون الأول وفي هذا تميز لصاحب الابتكار أ: الابتكار هو أن تكون المتحرك الأول في السوق • ا ادخل ين يكون الأول بموحتى في حالة صاحب التحس ،في التوصل إلى الفكرة والمنتج والسوق عن الآخرين نافسيه في أي أن صاحب الابتكار أسرع من م ،ه ميزة المنظمات المبتكرةعلى المنتج من تعديلات وهذ   )62، صفحة 2006بطرس، ( :يمكن أن نذكر بعضها فيما يلي  الأهمية :رابعا .خال ما هو جديدالتوصل إلى الفكرة واد

 لجماعي من خلال فرق العصف الذهني؛ويراقب المهارات الشخصية في التفكير والتفاعل اينمي   �
 لجة المشكلات على مستوى المنظمة،يزيد من جودة القرارات التي تصنع لمعا  �
المنظمة من حيث التنافس يساعد من تقليل الفترة بين تقديم منتج جديد وآخر مما يساهم في تميز   �  في الوقت؛

 خلق وتعزيز التنافسية للمنظمة؛ى يساعد عل �
 ية طيبة على المنظمة لدى عملائها؛يساعد على خلق وتعزيز صورة ذهن �
       .يسمح للمنظمة احتكار جزئي للسوق وذلك حسب درجة كثافة الابتكار �



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول أو استخدام مادة  ،وهذا الابتكار يمكن أن يخص استخدام طريقة جديدة لتصنيع :الابتكار التكنولوجي -   :طبيعة الابتكار ترتكز على عاملين أساسيين وهما إن  أنواع الابتكار: أولا أنواع ومراحل الابتكار: لب الثانيالمط  6  النوع من الابتكار يمكن أن يخص استخدام نوع جديد من التوزيع أو استخدام  اوهذ :الابتكار التسويقي -  جديدة أو شكل جديد بألوان جديدة؛ استخدام تعبئة ،جديدة في المنتج أو الإتيان بالجديد  ،أو استحداث خدمات جديدة مرافقة للمنتج minitel. Internet)( وسيلة جديدة للاتصال ا ما يجعلنا نميز بين عبر قنوات متقاربة أو متباعدة وهذيتم عبر الزمن إما  إن الحصول على الابتكارات  )26، صفحة 2007بلمختار، ( .وهو ما سنتناوله فيما بعد فيما يخص المجال التسويقي للمنتج التي تختلف كليا عما ويتمثل في التوصل إلى المنتج الجديد أو العملية الجديدة  :الابتكار الجذري -1  نوعين من الابتكار وهما الابتكار الجدري والابتكار التحسيني يعتبر بديلا  بهذافهو  ،ا للاستجابة الأفضل لحاجات السوق والزبائنوهذ ،يتم إدخالها على المنتجات الحاليةوهو التوصل إلى المنتج الجديد جزئيا من خلال التحسينات الكثيرة والصغيرة التي  :التدريجيالابتكار  -2  .المؤسسة وفي المجتمع عمومامحققا دورة ابتكاريه جديدة ذات مستوى أعلى من الدورة السابقة من حيث الكفاءة ودفع التقدم في مجال عمل فهو بمثابة تقدم مفاجئ وكبير يختلف عما قبله وينقطع عنه  ،سبقها وتحقق وثبة إستراتيجية كبيرة في السوق رى فهو قليل الحماية وسهل أما من جهة أخ ،فعالا من اجل التطوير المستمر والتنوع وملائمة للاستخدامات المشكلة  :الحالية وأن نقطة البدء فيها هي بتكارية بوصفها عملية خلاقة لحل المشكلاتإن العملية الإ  مراحل الابتكار: ثانيا )9، صفحة 2012عادل، ( .التقليد خاصة في حالة الإقبال الكبير للمستهلكين على المنتج ما له قيمة يمكن أن يعمل عليه أو حيث يكتشف الفرد شيئا  ):problème fin ding(إيجاد المشكلة-أ  )216، صفحة 2014- 2013فشيت، ( :ه العملية تتكون من المراحل التاليةفإن هذ ). AJ DU brin(الحالية التي تتطلب الحل وحسب دوابرين فهو يطلب ويجمع ، في التركيز على المشكلة يصبح الفرد مغمورا فيها ):Immersion(الانغمار-ب .يسبب اضطرابا أو إزعاجا لابد معالجتهانه    .المعلومات ذات العلاقة وتكون الخيارات بدون تنقيح أو تقديم



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول لتمشي أو السرحان خلال ا في العادة مبرر ليذهب الفرد باوهذ ،في نشاط وتدوير حتى عند القيام بأي عمل اللاواعيعقله  حتفظ بها في ذهنه ويقومفإن الفرد ي،بعد تجميع المعلومات ):Incubation(الحضانة- ج  7  ، وبينما المشكلة تنضج بهدوء مع جمع المزيد من المعلومات، ساعات العمل ليهتم بالحل الخلاق للمشكلة وضع الأفكار الجديدة أو غير التقليدية موضع  )أو الابتكار التسويقي(الابتكاري يقصد بالتسويق        مفهوم التسويق الابتكاري :أولا  لابتكارياالتسويق  :المطلب الثالث  .غير متوقع أيضا قد يكون ثناء المشي أو قبل النوم أو بعده أو عند الغسلا هو الحدس الذي يومض في العقل بالحل أو الجديد غير المتوقع في وقت وهذ ):Insight(التبصر  -د  .دلالة أو معنى فان اللاوعي يحاول ترتيب المعلومات والوقائع في نمط له في مجالات أخرى أو الابتكار ، ولا يختلف مفهوم الابتكار التسويقي في جوهره عن الابتكار عموما  .التطبيق الفعلي في الممارسات التسويقية وينطبق عليه ما ينطبق على هذا أو ، للأفكار جديدةحيث يمكن اعتباره الاستغلال الناجح  ،بخلاف التسويق أو عنصر ، أو عنصر السعر ،)سلعة كان أم خدمة(وقد ينصب التسويق الابتكاري على عنصر المنتج   .ويمكن ممارسته ،ويمكن تعلمه ، Disciplineفهو يمكن إدخاله كنظام، لكذ ا النوع من فإن هذ خرفي أن واحد وبمعنى آه العناصر هذ أو على كل )التوزيع(أو عنصر المكان ، الترويج يدخل في بينما  أي فعل مميز في الجانب التسويقي يجعل المؤسسة مختلفة عن الأخر"ويعتبر أيضا أنه  )68، صفحة 2001رعد، ( .الابتكار يوجه إلى عناصر المزيج التسويقي إضافة ، إشباع ممكن لحاجاتهم ورغباتهم أقصى يحقق فوائد كبيرة وجديدة لدى المستهلكين ويعمل على تحقيقالإبداع التسويقي يتطلب أن تقوم المؤسسات وباستمرار بالبحث عن تطوير المنتج بما " :بأن خرويرى آ  "مجال الإبداع التسويقي سحر، ( ".دة عن التقليدإلى ذلك فإن الابتكار التسويقي يتطلب القيام بعمليات تسويقية جديدة وحديثة وبعي حيث قاموا بوضع مجموعة  )مايكل ويست وزملاؤه(ومن بين هؤلاء  ،تصرف معين يعد ابتكارا تسويقيا أو لاحاول بعض الكتاب وضع مجموعة من الصفات والخصائص التي يمكن من خلالها معرفة فيما إذا كان   الخصائص :ثانيا  )121، صفحة 2009



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول تقديمه لهم حتى ولو لم يكن ينبغي أن يمثل الابتكار التسويقي شيئا جديدا بالنسبة للعملاء المزمع  -   )102- 101، الصفحات 1992هاشم، ( :كالأتيه الصفات يعتبر ابتكاري وهي ذعمل إذا توفرت فيه هاللابتكاري و من الصفات للعمل أو التصرف ا  8  ل ما هو جديد في مجال التسويق لأن الابتكار التسويقي يمث، بالضرورة للفرد أو الذين يقومون بتقديمه ،جديد قدرة على معالجة مشكلة لم تحل  أي أن ما هو جديد هو أيضا أكثر ،الابتكار التسويقي يضيف قيمة -   .جوهره بوصفه توليفا جديد لما هو موجود أو كشفا جديدا غير مسبوق ا هوذوه أو تقديم منتج ذو قيمة أكبر للعميل مقابل المبلغ المالي الذي  ،بعد أو تقديم معالجة أفضل من معالجة سابقة وهذا يعني أن الابتكار لا يكون قائما بذاته في  ،أن ما هو جديد يكون أفضل مما يقدمه المنافسون -   .يدفعه فإذا قام احد العاملين بإحداث تغيير في عمله ولم يؤثر ذلك  ،ينبغي أن يتسم الابتكار بعمومية أثاره -   .وهذا ما يقلص دورة حياة المنتج ،الابتكار قائم على الزمن بالوصول الأسرع من المنافسين إلى السوق -   .أن يستند إلى معاييرمؤسسات الأعمال وإنما لابد  ، وسمعتها imageلها من خلال تميزها عن المنافسين، والصورة الذهنية  competitive advantageفبالنسبة للمنظمات التي تستخدم التسويق الابتكاري، فانه يمكن أن يحقق لها ميزة تنافسية          . العملاء الذين يستفيدون منه، أو المجتمع عمومالا يوجد خلاف يذكر حول أهمية التسويق الابتكاري، سواء بالنسبة للمنظمات التي تستخدمه، أو          هميةلأا :الثاث  .بتكارعلى باقي الأفراد في المؤسسة فلا يعتبر هذا ا reputation السوقية، وزيادة مبيعاتها وأرباحها، وإمكانية أن تصل إلى مركز القيادة في السوق يمكن أن ينتج عن وجود مثل هذه الميزة من نتائج ايجابية للمنظمة تتمثل في المحافظة أو زيادة حصتها ، وما شابه ذلك من العوامل التي تساعد في تحقيق مثل هذه الميزة ولا يخفى على القارئ ماMarket leader ) وجني مكن من جني الفوائد تم الت، والحفاظ عليها أطول وقت ممكن ،الابتكاري من إيجاد ميزة تنافسية تمكن التسويق  كلما وبالطبع والمحافظة على العملاء الحاليين،وكسب عملاء جدد، ) ما يترتب على هذه القيادة من فوائد بالحفاظ عليها أطول وإنما ، فالعبرة ليست بإيجاد ميزة تنافسية ،أطولا النوع من التسويق لفترة ذالمرجوة من ه وجونسون آند  ،كشركة بروكتر آندجامبل(ا ويحفل تاريخ عالم الأعمال بالكثير من الشركات ذفترة ممكنة ه   .التسويق الابتكاري الفيصل بين نجاح منظمات الأعمال وفشلها كان، بل انه في الكثير من الحالات ،التي حققت الكثير من الفوائد بسبب التسويق الابتكاري بها )جونسون



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول فإن التسويق الابتكاري يمكن أن يحقق لهم الكثير من الفوائد ، وبالنسبة للعملاء منظمات كانوا أو أفراد  9  أو التوفير  ،أو إشباع حاجات حالية بشكل أفضل ،تشباع حاجات لم تكن مشبعة أو ملباالتي قد تأخذ شكل إ والعملاء الذين  ،وتنعكس الفوائد على مستوى كل من المنظمات التي تستخدم التسويق الابتكاري          .النفقات أو شابه ذلك من الفوائدفي  حيث قد يساهم في رفع مستوى المعيشة وزيادة  ،ا النوع من التسويق على المجتمع عموماذيوجه لهم مثل ه ي يساعد الدولة في مواجهة ذال الأمر ،مجال التسويق الدوليخاصة إذا كان يطبق في  ،الناتج القومي النعيمي، ( .وتوفير العملات الأجنبية التي تحتاج إليها الدول النامية بشكل خاص ،المنافسة في السوق الدولية عليها  الأمر الذي يستوجب استحضار المتطلبات التمهيدية لتهيئة البيئة المناسبة للإبداع والتي أجمعتالأفكار المبدعة فحسب، وإنما في كيفية تحويل تلك الأفكار إلى أنشطة وممارسات يومية داخل المنظمة، الإبتكاري على وفق ما أوردناه عملية تهيئة مسبقة للأرضية المناسبة ليس لظهور يتطلب التسويق   متطلبات التسويق الإبتكاري: رابعا  )34، صفحة 2012 يتطلب تحويل الأفكار المبدعة في أغلب  :متطلبات متعلقة بجدوى وتقييم الابتكار التسويقي .4 . يرتبط بشكل وثيق بتدريب العاملين في مجالات التفكير الإبداعيخلال قدرة الإدارة على معرفة مكامن حاجات العاملين ورغباتهم المتباينة، كما أن تفعيل القدرة على الابتكار ينبثق من ومؤشرات محددة من قبل إدارة المنظمة، وترتبط تلك القدرات عادة بمدى وجود نظام فعال للتحفيز توافر مؤهلات محددة بالعاملين لعل من أبرزها القدرة على الإبداع التي ينبغي الحكم عليها من خلال معايير يستوجب العمل ضمن أنشطة التسويق عموما : العاملين في الأنشطة التسويقيةمتطلبات متعلقة ب .3 . من نتائج تطبيق تلك الأفكار وصولا إلى التقييم لتلك النتائج) المرتدة(كفاءة للحصول على التغذية العكسية المعلومات من خلال اعتماد نظام أمني فعال يحافظ على المعلومات ويتفادى تسربها، فضلا عن تبني أنظمة وتتمثل بقدرة المنظمة في الحفاظ على سرية  :متطلبات ترتبط بالمعلومات المطلوبة للابتكار .2 . وتعزيز وضعها في السوق، مما ينعكس على قدرتها على تقديم وتبني الأفكار المبدعة في المجال التسويقيوترتبط بمدى اقتناع المنظمة بدور التسويق الإبتكاري إزاء تفعيل دوافع المنافسة  :متطلبات إدارية .1  : الأدبيات بالآتي  . المتخصصة في مجال دراسة الجدوى لتجنب المنظمة مخاطر الفشل في السوقتستدعي ضرورة تقييم تلك الأفكار قبل تحويلها إلى ميدان التطبيق عبر الاستعانة بهيئات الخبرة والكوادر لأحوال موارد مادية ضخمة تستنزف الكثير من إمكانيات المنظمة، وتحمل بين جنباتها مخاطر جمة ا



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول ا ممثلا بالزبائن بالعاملين الذين يرون في تطبيق الابتكار تهديدا لمراكزهم ونفوذهم، أو قد يأتي من خارجهالمجتمعات من أبرز المعوقات التطبيقية بهذا المجال، والذي قد يكون من داخل المنظمة أحيانا ممثلا وتتعلق بكل ما يرتبط بمقاومة الابتكار التسويقي التي تعد في العديد من  :بات متنوعةمتطل .5  10                                      )86.87، صفحة 2011رؤوف، ( .الذين يتجنبون التغيير



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول وتتمثل  ،الأدوات التسويقية التي تعتبر من بين أهم الأنشطة التسويقية التي مستها عملية الابتكار التسويقيوإرضاء زبائنها وذلك باعتماد على مجموعة من تهدف المؤسسة الحديثة إلى تحقيق أهدافها            المنتج وأبعادهالابتكار في  :الأولالمطلب   المزيج التسويقيالابتكار في : المبحث الثاني  11  ه ذرق إلى الابتكار في كل عنصر من هه الأدوات في عناصر المزيج التسويقي وسوف نحاول التطذه ابقة لدى يمكن تعريف ابتكار المنتجات بأنها عملية تقديم أشياء إلى السوق دون وجود خبرة س         الابتكار في المنتج :أولا  )105-95، الصفحات 2018- 2017هولي، ( .العناصر بشيء من التفصيل ا في ذعلى السلع سواء كان ه تغيير يطرأكما يعتبر منتج جديد أي ، ا المنتجذالمستهلك والمؤسسة عن ه كما يعرفها ، أو تغيير الاسم التجاري، شكل إضافة استخدامات جديدة أو تغيير في نمط التعبئة والتغليف أو هي عملية ، هي عملية تطوير المنتجات الأصلية وتقديم منتجات جديدة تماما" :كوتلر وزملاءه بقولهم تم تطويرها وتسويقها إلى العملاء  ،كما يمكن تعريف ابتكار المنتجات بأنه فكرة أو منتج أو تكنولوجيا  "بواسطة جهود البحث والتطوير من قبل الشركةتعديل وتحسين المنتجات وعلامتها التجارية  مزايا لم تقدم من قبل  أي عملية خلق وتقديم قيمة في منتج جديد أو، الذين يرون فيها أمرا غير مألوف وجديد لك من أجل خلق قيمة مضافة ذو ، الأفكار والمنتجات القائمةهي عملية التطوير والتحسين في  أو ،السوقإذن عملية ابتكار المنتج يقصد بها عملية تقديم المؤسسة للأفكار ومنتجات وتكنولوجيا غير معروفة إلى   .المستهلك وليس المنتجات الجديدة على الشركةشارة هنا إلى أن مفهوم المنتجات الجديدة نعني به المنتجات الجديدة من وجهة نظر ويمكن الإ .إلى السوق يعتبر التصنيف على أساس المنتج المبتكر في السوق المعيار الأكثر تداولا لدى الباحثين لتحديد             أبعاد الابتكار في المنتج :ثانيا  .تستجيب للتغيرات الحاصلة في حاجات ورغبات الزبون الحالي والمستهدف كنولوجي أو الاختلاف ا المعيار على قياس الابتكار على حسب الاختلاف التذيعتمد ه حيث،بتكارصنف الا   .ا على مستويين الجزئي والكلىذالتسويقي وه



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول فإن مصدر الاختلاف في الابتكار يكون في الجانب التكنولوجي أو ) Garcia et calatone( وحسب دراسة  12  واكتساب مهارات جديدة ، يكون ضروري من أجل ظهور سوق جديدةفالمنتج الجديد قد ، الجانب التسويقي فالمستوى الكلي يكون خارج ، نتائج الابتكار يمكن مشاهدتها على المستوى الكلي أو الجزئي أنكما          .ا المنتج الجديدذن المزايا التي يمكن أن يضيفها هللتجارة وغيرها م حيث يكون مرتبط بالمؤسسة أي ما يعتبر ابتكار بالنسبة لها ولزبائنها مثل ، كما يكون على المستوى الجزئي  .معيشة ودرجة التحضريتعلق بنمط الالمؤسسة حيث يكون الابتكار  ا الأخير يتضمن أربع مراحل ذه، Sا المنحنى يشير إلى أن الأداء التكنولوجي للمنتج يأخذ شكل منحنى ذه  . Sنحنى يأخذ شكل الحرف وفي الغالب يتم التعبير على الابتكار الجدري بم  .زيع جديدة وأنشطة تسويقية مبتكرةا الطلب يتضمن قنوات تو ذوهفهي لا توجه إلى سوق معروف ولكن يتم من خلاله خلق طلب على سلعة غير معروفة من قبل المستهلك،  تكنولوجيا جديدة ودخول سوق جديدةا النمط من الابتكار يتم استعمال ذفي ه :الجدريالابتكار / 1  :ه الأبعاد السابقة يمكن تقسيم الابتكار إلىذوعلى حسب ه  .أو البحث والتطوير، التغيير في أدوات التسويق يعطي الضوء الأخضر للظهور  Sحيث أن نهاية كل منحنى  ، والانحدار، التشبع، النمو، الانطلاق :هي حيث يعرف بأنه مجموع الخصائص الجديدة المضافة أو التحسينات التي  :الابتكار التحسيني/ 2  .لاقتصادي ومصدر للمنتجات الجديدةتعتبر الابتكارات الجذرية مصدرا لنمو ا -   التأثير الواضح على أنماط المعيشة والحياة الاجتماعية  -   إنشاء أسواق جديدة وتكنولوجيا جديدة تضعف بها الأسواق الحالية  -   :ات الابتكار الجدريويمكن هنا الإشارة إلى سم. بالتدمير الخلاق ا يسميه شومبيترذوله ،تكنولوجيا جديدة يسمح بتبني إستراتيجية جديدة حيث يقدم  كما ،يسمح للمؤسسة بالمحافظة على يقظتها فيما يخص أنشطتها  ستراتيجية من أجل زيادة تنافسية الشركةإيعتبر ك :أنظمة التوزيع ويتضمن ميزتين هماالإنتاج المستعمل أو الأكثر استعمالا في مختلف الصناعات حيث يتعلق بتطبيق التحسينات والتعديلات والتحسين للمنتج أو نظام يف هو ا التصنذوه .تدخل ضمن مكونات المنتج المبتكر الحالية المتواجدة في الأسواق أو من خلال معداتكما يمكن تعريفه بأنه عملية إدخال تحسينات من طرف المؤسسات على المنتجات ، تضاف إلى المنتج أو ، فالابتكار التحسيني هو الذي يعطي للمنتج وظائف جديدة ،للمؤسسة فرص في السوق الذي تنشط فيه   .الذي يتعلق بتحسين التكنولوجيا الحالية في السوق



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول ا النوع من الابتكار لكونه لا يتضمن مخاطر سوقية كبيرة نظرا للانطلاقة من ذا وتلجأ المؤسسة إلى هذه  13  ا المجال من تبني أسلوب التحسين المستمر ذة وما حققته من نتائج كبيرة في هولقد ساهمت التجربة الياباني  .على عكس الابتكار الجدري)الزبون يكون متقبل من طرف (السوق الحالي  ا فإن أمثال يرون أن الكثير من ذله ،أصبح بسرعة البرق فلا ضمان إلا عن طريق التحسن المستمركما أن عملية الابتكار الجدري لن تظل كثيرا في السوق لأن المنافسين سيتعقبون الشركة أولا بأول والتعلم   .عالم الأعمال نادرة إلى حد كبير ن الوثبات الكبيرة لنجاح المفاجئ فيحيث أكد تيودور ليفيث أ التي تمس ا الابتكار جدري أو تحسيني يمس العلامة التجارية انطلاقا من التغيرات الطفيفة ذسواء كان ه  .وعرفوها بقولهم مجموع الأنشطة الإبتكارية  Mc Neillو hamlinو chimhumيمكن تحسين أداء إستراتيجية العلامة، كما أن علماء آخرون مثل عرفها ديني بأنها ذلك المفهوم الذي يبين كيف  :ابتكار العلامة التجارية من وجهة نظر المنتج -1   :يمكن النظر إلى عملية الابتكار في العلامة التجارية من وجهين هما :ابتكار العلامة التجارية/ 3  .أكثر من كونها اختراقا تكنولوجيابتكارات هي عبارة عن إضافات تعتمد على تراكم الأفكار والرؤى الا ، أو الأنشطة المرتبطة بذلك ،أو العلامة التجارية، المنتج والتعبئة والتغليف إلى غاية إدخال منتجات تامة وهو مصطلح جديد في أدبيات الابتكار حيث يعتبر  :ابتكار العلامة من وجهة نظر المستهلك -2  .أداء وقيمة العلامة بشكل يترك أثار إيجابية على، أو خلق علامة جديدةا يمكن القول أن ابتكار العلامة التجارية هي عملية إدخال متغيرات كلية أو جزئية على العلامة القائمة ذوله Kellet هي توقع " :أول باحث تناول تعريف ابتكار العلامة التجارية من وجهة نظر المستهلك، فيعرفها بقوله والقدرة على استمرار النشاط ، الخاص بسجل المؤسسة فيما يخص الابتكار في المنتجات ودرجة الإبداع وانطلاقا من هنا نجد بعض الباحثين يعرفون ابتكار العلامة من وجهة نظر المستهلك أنه تصور المستهلك  .ومفيدة لتصوراتهتعريف ابتكار العلامة التجارية بأنها مدى تصور المستهلك لقدرة العلامة التجارية على تقديم حلول جديدة كما يمكن  ".الحداثة، التجريب، العمليات الإبداعية المستهلك حول ميل العلامة إلى دعم الأفكار الجديدة، كما يمكن تعريف ابتكار العلامة بأنها قدرات المؤسسة على خلق الأفكار الجديدة ، الابتكاري مستقبلا      )117- 108، الصفحات 2018- 2017هولي، ( .يم حلول لمشاكل العلامة التجاريةوتقد، الإبداعية المؤثرة



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول والخارجي من الأمور الحساسة التي تتطلب عملية تخطيطية عميقة قائمة على استقراء المحيط الداخلي ه الوظيفة ذا تعد عملية الابتكار في هذالعامة للمؤسسة من جهة أخرى، ولهوالأهداف  والتكاليف، والأرباح،نظرا لتشعب العلاقة بين السعر ومختلف عناصر المزيج التسويقي من جهة، والإنتاج، المنظمة، وذلك تعتبر عملية الابتكار في السعر من بين أهم القرارات الإستراتيجية التي يمكن أن تقدم عليها          في السعرالابتكار  :أولا  الابتكار في عناصر باقي عناصر المزيج التسويقي :المطلب الثاني  14  وازن المنطقي السعر يشمل المنتجات المادية كما يشمل الخدمات، فالابتكار في أسعار الخدمات يعكس التويجب الإشارة هنا إلى أن الابتكار في  .فيزيولوجية للمستهلكيعتمد على فهم السلوكيات النفسية وال السعر،ويقصد بالابتكار ألتسعيري مجموع الحالات التي تقوم فيها المؤسسة، بابتكار إستراتيجية أو تكتيك جديد في   .ه العملية من شأنه أن يؤدي إلى نتائج سلبية يمكنها أن تهدد تواجد المنظمة في السوقذلأن أي خطأ في ه  .للمؤسسة يشير الابتكار في التوزيع إلى العمليات والأبحاث التي عالجت مجالات محددة من الابتكار في قناة           الابتكار في التوزيع :ثانيا  .ه الخدمات وما يتوقعه العميل من الفوائد والمنافع التي يحصل عليها عند شرائه للخدمةذوالسليم بين قيمة ه ه الحالة تعتبر مسألة التكنولوجيا النقطة الأساسية التي تم التركيز ذوفي ه وسلسلة التوريد، وشركات التوزيع، الابتكارات في هذا العنصر التسويقي على تجارة التجزئة، وقد ركزت أغلب وليس في جانب واحد فقط،أي الابتكارات التي تحدث في جانب من جوانب القناة، كما أن هناك ابتكارات تخص القناة ككل  التوزيع، وتطبيقها على قنوات  )TTC( وخاصة تلك المتعلقة بتكنولوجيا الإعلام والاتصال عليها في الابتكار، ه العملية على غرار باقي ذلعملاء، وبالموازاة مع ذلك فإن هالمؤسسة خلق وتعزيز مكانة المؤسسة في ذهن ايعتبر التخطيط والتنفيذ الجيد لعمليات الابتكار في الترويج الوسيلة الفعالة لجدب الانتباه لمنتج           الابتكار في الترويج :ثالثا  .العملاء بدرجة أو  بأخرى، وغير ذلك من الأنشطة والمجالاتالجو المحيط بعملية التوزيع، والذي يؤثر على  أو شكل منفذ التوزيع نفسه أو في التصميم الداخلي له،ومنه فالابتكار في التوزيع هو عبارة عن إدخال طريقة جديدة وغير مألوفة في توزيع المنتجات أو في تصميم   .التوزيع



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول                               (koteler, 1999, p. 607) .الايجابي على الجمهور المستهدف معينة بهدف التأثيريقصد بالابتكار في الترويج لفت الانتباه إلى المنظمة أو المنتجات أو الخدمات التي تعرضها بواسطة حملة   .الوصول إلى حملة ترويجية فعالة تحدث دعما كبير لمنتجات المؤسسة وصورتها لدى الزبون المستهدفيجب على المؤسسة تركيز جهودها وضبط مواردها من اجل  اذله عمليات الابتكار تميل إلى التعقيد،  15 



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول �، وھذا ��د��   : تمهيد   الذهنية الصورة:المبحث الثالث  16 ���رة ��ن ا����ط ا��و��� ���ؤ ����� �� ا�و�ت ا�راھن �� �"�ل  ورة ا��ؤ� ����ر ��$��� ��د�م ا��ؤ�ت أن � ور�%� دورا �%�� �� �&�"%�، � ورة ا��ؤ�ب وا�"*�ظ )أدر�ت ا��ؤ���/ ا�ز��.ن �ن ��ز�ون ���ل �*%وم و��ط �ن &%�، وا�و��� أو ا,داة ا��� ����%� �ن ا   :و�6رض ا���رف )�/ �*%وم ا� ورة ا�ذھ��� ���و��� �� ھذا ا���"ث )دة )�� ر ��$�ت ��  . &%� أ1رى
 �*%وم ا� ورة ا�ذھ���  �
 أھ��� ا� ورة ا�ذھ���  �
 وظ�.ف ���ء ا� ورة ا�ذھ���  �
 1 �.ص ا� ورة ا�ذھ���  �
 ا��وا�ل ا��ؤ$رة �� ��و�ن ا� ورة ا�ذھ���  �
 و��و��ت ا� ورة ا�ذھ���  أ���د �
 أ�واع ا� ورة ا�ذھ���  �
�و��ت و�را"ل ��و�ن ا� ورة ا�ذھ���  �� 
سنتطرق للمفاهيم ولكننا ، تتعدد التعاريف الخاصة بالصورة الذهنية بحسب طبيعة كل مجال مفاهيم حول الصورة الذهنية :أولا  الصورة الذهنية  ماهية :المطلب الأول �زا�� ا� ورة ا�ذھ��� ا;�&���� ����ظ�� � الملامح التي يدركها الجمهور ويبني مجموعة من السمات و " ح على أنها يعرفها الدكتور سليمان صال   .ذات الصلة بصورة المؤسسة تتكون تلك الصورة عن طريق الخبرة الشخصية و ، اتجاهاته نحو المنظمة أو الشركةسها مواقفه و على أسا وكذلك عن طريق ، عن طريق العمليات الاتصالية الجماهيرية اشر أوالقائمة على الاتصال المب للجمهور وقد تعتمد على ، وقد تكون عقلية أو غير رشيدة، ه الصورة من التجربة المباشرة وغير المباشرةذوقد تتكون ه ، الصورة العقلانية التي تتكون في أدهان الناس عن المنظمات" يعرفها حجاب محمد منير على أنها   . " القيم الأساسية التي تتبناهاا و شرعية وجودهووظائفها وأهدافها و ، إدراك الجمهور لشخصية المنظمة بالنسبة لمن  ولكنها في الأخير تمثل واقعا صادق، الأقوال غير الموثقةالأدلة والوثائق أو على الإشاعات و    )46، صفحة 2015قادري، (."يحملونها في رؤوسهم



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول د جماعة مفهوم عقلي شائع بين أفرا" ورد في قاموس ويبستر في طبعته الثالثة معنى الصورة الذهنية بأنها   17  ما أو ه الجماعة الأساسي نحو شخص معين أو نظام ما أو فلسفة أو قومية ذإلى اتجاه همعينة يشير  هي الصورة ) "الصورة الذهنية قات العامة و العلا( كتابه في حين عرف الدكتور علي عجوة في   ."مؤسسة معينة أو أي شيء آخر لصورة بشكل مباشر ه اذوقد تتكون ه، المؤسسات المختلفةكون في أدهان الناس عن المنشآت و الفعلية التي تت الأقوال غير الوثائق أو الإشاعات و أو غير مباشر وقد تكون عقلانية وغير رشيدة وقد تعتمد على الأدلة و  العملية التي تتضمن تصميم مجموعة من الاختلافات الذهنية التي تميز عرض الشركة "عرفها كوثلر   " بالنسبة لمن يحملونها في رؤوسهم لكنها في النهاية تمثل واقعا صادقا، المريقة ما يثبت و  ، الزبونل تدرك أهمية الارتباط العاطفي والذهني بين المنظمة و بدأت منظمات الأعما أهمية الصورة الذهنية  :ثانيا  )314، صفحة 2017أمجد، (" عروض المنافسين لها في نفس السوقلمنتجاتها عن ال عينة أو فئات محددة من الزبائن وتحديد حاجاتهم ذلك تركيز معظم المنظمات على قطاعات سوقية م وتعد الصورة الذهنية الايجابية  ، يساهم في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة لدى العملاء المتعاملين معهاو  ، الجمهور المستهدفارتباطا عاطفيا بين المنظمة و  ققمما يح، فاعليةباتهم والسعي لإشباعها بكفاءة و رغو  مما يساعد ذلك على زيادة ، الخارجيو ) الموظفين ( الجمهور الداخلي  لأي منظمة مؤشرا جيدا لكسب رضا ع مستوى المنافسة بين ارتفاوفي ظل التوجه نحو العولمة و . سمعتها لدى الرأي العاموتعزيز  مبيعاتها وذلك للأسباب ، فاعلةورة الذهنية للمنظمة أداة هامة و سرعة وصولها إلى الأسواق أصبحت الصالمنظمات و  تسببها الصورة أو السمعة  الأداء الناجح للمنظمة نتيجة لابتعادها عن الضغوط التي ضمان - .ستمرارها في ظل البيئة التنافسيةاها في بقاء المنظمة و كينونتها و مساهمت -  : التالية    )272، صفحة 2017سعيد، (.تها في تعزيز ولاء زبائن المنظمةمساهم - . لمنظمة على المنافسة في السوقة امساهمتها في تعزيز قدر  - . الموظفينرها على سلوك العملاء و تأثي - .ورها الحيوي في نجاح عمل المنظمةد - .ين صورة ايجابية في أدهانهم عنهاتكو في خلق وعي لدى عملاء المنظمة و  مساهمتها - .السيئة



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول فعلى مستوى الفرد  ، النظام ككللصورة الذهنية على مستوى الفرد والجماعة و تتعدد وظائف ا وظائف بناء الصورة الذهنية  :ثالثا  18  فمن الصعوبة  ، أن يوفر إطارا عاما جاهزا يكفل التعامل مع الآخرين دون إمعان النظر في خصائصهمفتكوين الصورة الذهنية من شأنه  ، تحقق الصورة الذهنية وظائف معرفية عدة تشمل الاقتصاد في المجهود الذهنية توفر الأسس التي تمكننا من التعامل  من ثم فالصورةو  ، بمكان التعامل مع كل فرد على أنه متميز   : من أبرز وظائف الصورة الذهنية هيمع الآخرين دون جهد حقيقي يبذل من جانب الفرد و 
ى مستوى الجماعة بتحديد هويتها والحفاظ عليها فهي تبرز وتدافع تقوم الصورة الذهنية عل �  .ت والأحداث كلهااتجاهاتها وقيمها وردود أفعالها تجاه الفئاعن آرائها و 
لية للجمهور تجاه المواقف التصرفات المستقبورة الذهنية في التنبؤ بالسلوك و تسهم الص � الأشخاص بعة  لدى الأفراد عن الموضوعات والقضايا و فالصورة الذهنية المنط ، الأزمات المختلفةوالقضايا و   . ك القضايا أو الأشخاصراد تجاه تليمكن أن تنبأ بالسلوكيات التي قد تصدر عن هؤلاء الأف
ا استعداد الجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزمات حتى يتسنى للقائمين عليهالجماهير بأهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع وتنمية إقناع السلطات و  �  .شرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة فيها
رة الذهنية لدى الجماهير ايجابية عن خدمات تلك المؤسسات يتيح ذلك كلما كانت الصو  � عن طريق تفهم الجماهير لدورها والإقبال على  تقديم خدماتهاجود مناخ لتحقيق أهدافها وأداء رسالتها و و   .  التعاون معها
ارتفاع الروح المعنوية ا تسهم في انخفاض مشاكل العمال و كما أنه ، وتساعد العاملين فعلا بالانتماء إليها ، فيهاتساعد الصورة الذهنية الايجابية للمؤسسة على اجتذاب المهارات البشرية اللازمة للعمل  �  . ى زيادة كفاءة المؤسسة في الأداءللجمهور الداخلي الأمر الذي يلقي بظلاله عل
سلبية فقد ه الصورة ليست بالضرورة ذاعدنا على فهم العالم من حولنا هالصورة الذهنية تس � وانب الغموض التي تساعد الفرد في التكيف مع جالمجهول و  تكون ايجابية من ثم فهي تخفف الخوف من  . يمكن أن تواجهه
 . ء في نفوس العاملين فيهاودورها في خدمة المجتمع وتولد الشعور بالثقة وبالانتمازيادة اهتمام قادة الرأي العام ووسائل الإعلام بالمؤسسة الصورة الذهنية الايجابية تؤدي إلى  �
المؤسسة مع الهيئات التنفيذية والتشريعية  تساعد الصورة الذهنية الايجابية في تسهيل تعامل �   )126، صفحة 2003عجوة، (.في الدولة



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول   :الصورة الذهنية بالخصائص التاليةتتسم            خصائص الصورة الذهنية  :أولا هنيةص والعوامل المؤثرة في الصورة الذالخصائ :المطلب الثاني  19 
تية تتكون في أذهان المستهلكين انطباعات عقلية ذالصورة الذهنية هي عملية معرفية و ا �  .جاهاتهم ومواقفهم اتجاه المنظمةتشكل اتو 
 . )الخ .......صورة المنتجات  ، صورة العلامة التجارية ، صورة الإدارة( ـتهلكين متمثلا ببالمنظمة للمسالصورة الذهنية للمنظمة تمثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق  �
مع المتغيرات التغير المستمر نية للمنظمة تتسم بالديناميكية والقابلة للتطور و الصورة الذه �  .الذاتية للمستهلكين
 . مخطط لها بعنايةالصورة الذهنية للمنظمة مقصودة و  �
يمكن التعرف على باستخدام أساليب البحث العلمي و  للمنظمة قابلة للقياسالصورة الذهنية  � لفتة، (.ليها سواء كانت سلبية أو ايجابيةتحديد أية متغيرات تطرأ عة الصورة المتكونة لدى الجمهور و طبيع البعض الآخر مل بعضها يتعلق بالمنظمة نفسها و إن الصورة الذهنية للمنظمة تتأثر بعدة عوا  لمؤثرة في تكوين الصورة الذهنية العوامل ا :ثانيا )55، صفحة 2016 الثقافية للمجتمع الذي هما يتأثر بالخصائص الاجتماعية و كلاالمستقبل للمعلومات عن المنظمة و يتعلق بالفرد    )484كلفاح، د،س، صفحة (تعمل فيه المنظمة 
سير المعلومات الخاصة بالمنظمة وتكوين الاتصالات الذاتية للفرد وقدرته على تف - .....) التعليم الثقافة القيم ( السمات الذاتية للشخص المستقبل للمعلومات  - :عوامل شخصية  �   . لمقدمة عن المنظمةه بالمعلومات ااهتمامدرجة دافعية الفرد و  - .ملامح الصورة الذهنية
على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء ) الأسرة و الأصدقاء ( تأثير الجماعات الأولية  - :عوامل اجتماعية  �  . قادة الرأي على اتجاهات الجماهيرتأثير  - .تبادلهم للمعلومات في اتصالاتهم الشخصية حول المنظمة 



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول  .والقيم السائدة فيهالمجتمع الذي يعيش فيه الأفراد تأثير ثقافة  -  20 
هي تشمل كل الاتصالات الداخلية والخارجية شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة و  - .لأعمال الحقيقية للمنظمة نفسها وسياستها ومنتجاتهاا - .إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمةإستراتيجية  - :نظيميةعوامل ت �  .تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع الأعمال الاجتماعية التي - . وسائل الإعلام الجماهيرية المنظمة المنقولة عبرالرسائل الاتصالية عن  - .للمنظمة مع جماهيرها
مدى ة في وسائل الإعلام الجماهيرية و التغطية الإعلامية للأحداث الخاصة بالمنظم - . ود الإعلامية للشركات المنافسة وتأثيرها على صورة المنظمةالجه - :عوامل إعلامية �            وسائل الإعلام  - الثقافي الإنتاج المعرفي و  - المؤسسات التربوية  - الأسرة  -  :الصورة الذهنية انحدرت من الآتي كما توصل العلماء إلى أن           . لام الجماهيرية لأخبار المنظمة وأنشطتهاحجم الاهتمام الذي توليه وسائل الإع - . ابيتهاسلبيتها أو ايج



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول نفسية أنه تلك المشاعر المعينة التي تصاحبها أفكار محددة وحالة  يعرف الوجدان على :البعد الوجداني  . أ  هناك اتفاق بين أغلب الكتاب على أن الصورة الذهنية لها ثلاث أبعاد أساسية هي      أبعاد الصورة الذهنية:أولا هنيةذأبعاد ومكونات الصورة ال :الأول المطلب   الصورة الذهنية مستوياتأبعاد و  :المبحث الرابع  21  يتدرج البعد الوجداني بين الايجابية أو السلبية ويؤثر ذلك على و ، السلب اتجاه موضوع أو شيء معينبناء على صورة ذهنية متعددة يتكون لدى الفرد شعور بالميل بالإيجاب أو و . واستعدادات متفاوتة للسلوك طه الخارجية التي يقوم بها الفرد خلال نشاالتصرفات الداخلية و بأنه مجموعة يعرف السلوك  :البعد السلوكي  . ت  قرارات الأفراد الشرائية كما أن دقة الصورة الذهنية تتأثر بشكل كبير بدقة المعلومات العلاقات التي تعكس الإدراك عند الأشخاص الذي يؤثر على هي التصورات أو الأحاسيس و  :البعد المعرفي  . ب  . لعوامل أهمها توفر مصادر المعرفةمن امجموعة  إن أي سلوك يصدر من الأفراد هو نتاج الصورة الذهنية المتكونة ، رغباتهاليومي من أجل إشباع حاجاته و  التي كونتها المنظمة في  على الصورة الذهنية وتستطيع المنظمات توقع سلوك الزبائن بناءا  . هي الموجه الحقيقي لسلوك الأفرادلديه  إذ تعد الصورة الذهنية  وتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الاتصال في تكوين صورة  :التجاريةصورة العلامة   . أ  :ثل فيما يليه العناصر تتمذلصورة الذهنية الكلية للمؤسسة وهالعناصر تندمج لتشكل اتعتبر مكونات الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة كما عرضها الدكتور علي عجوة مجموعة من  مكونات الصورة الذهنية  :ثانيا  . أدهانهم تعتبر صورة منتجات المؤسسة من العناصر المكونة  :صورة منتجات أو خدمات المنظمة  . ب . تأثير الثقة في علامتها التجاريةايجابية عن المؤسسة ب يرة التغير فمنتجات أي مؤسسة أو خدماتها ومدى جودتها وتميزها ومدى قدرتها على مسا ، للصورة الكلية لها وطريقة تقديم خدمات ما بعد تقديم الخدمة تؤثر  ، مسايرة التطور العلمي في إنتاجهافي اتجاهات العملاء و 



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول لها لدى  يبةوتساهم في تكوين صورة ط، مدى كفاءة إدارتهاتقييم الجماهير لأعمال المؤسسة و على   22  إدارة المؤسسة هي الرمز الذي تعرف به لدى  :)فلسفة المؤسسة ( إدارة المؤسسة صورة   . ت . جماهيرها لصورتها لدى الجماهير حيث تشكل  علاقتها مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة المكونةفي قيامها بالاتصالات الناجحة  في إدارة رة في قيادة العمل في أي مؤسسة و الجماهير ولذلك فان فلسفة الإدا وتحكم تعاملاتها مع  ، عمل إدارة المؤسسة من ناحيةقافة التنظيمية التي توجه أداء و العناصر الحاكمة للث وهي الإطار الذي يحدد كل اتصالات المؤسسة ورسائلها إلى الجماهير  ، الجماهير الخارجية من ناحية أخرى ستها سياتجسد الأعمال الفعلية للمؤسسة و  وهي :مج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسةبرا  . ث . اوتشكل صورتها الذهنية نحوه أي أنها تهتم  ، أفعالفي كل ما يصدر عنها من قرارات و  جماهير المؤسسةالرسمية تجاه المجتمع ككل و  ي تقوم بها المنظمة الأنشطة المتنوعة التماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج و  ، بالأعمال الحقيقية للمنظمة تأثير في عواطف الجماهير نحوها وكسب ثقتهم في برامجها للمسؤولية الاجتماعية عاملا مؤثرا في ال الخارجية أو البرامج المجتمعية والبيئية المختلفة سواء ما يختص منها بالعاملين أو الجماهير  ، تأييدهمو  أجور وخدمات اجتماعية وصحية وحوافز و ، صورتها الذهنية من حيث توفير بيئة صحية جيدة للعاملينتؤثر انطباعات الجماهير عن المؤسسة كمكان للعمل على  :صورة المؤسسة كمكان للعمل  . ج . الخارجيةوالجماهير الداخلية و  تجسد السلوك الأخلاقي للمؤسسة تجاه المجتمعلأنها  ،لك فهي جزء من مكونات الصورة الذهنيةذبو  لجماهير لها نظام في العمل على إدراك اظهر الخارجي لها من مباني وأثاث ونظافة و ر الممتميزة كما يؤث تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على تمثيلها بشكل مشرف لدى و  :أداء موظفي المؤسسة  . ح . كمكان متميز للتعامل مما يعطي انطباعا ايجابيا  كفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهمو  ،الجماهير من خلال التعامل الطيب معهم المنظمة مع جماهيرها  تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بهاو : كفاءة اتصالات المؤسسة  . خ . نحوها توضيح هويتها في تكامل اتصالات المنظمة و ، وما تنقله المؤسسة في رسائلها للجمهور ، الخارجيةالداخلية و     )86،87، صفحة 2018البلداوي، (.فلسفتها للجماهيرو 



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول إن بناء صورة ذهنية ناجحة يتطلب و  ، هي إحساس المؤسسة بنفسها: الصورة الذهنية الذاتية -  :لقد صنفت الصورة الذهنية إلى:  نواعالأ  :أولا الصورة الذهنية  ومزايا  أنواع :المطلب الثاني  23  الذاتية حيث أن التغيير في الصورة المدركة يقع على عاتق الأفراد من المؤسسات أن تبدأ أولا بتغيير صورتها  وي أو يضعف الصورة أن الاتصال الذي يجري بينهم و بين العملاء إما أن يقو  ، العاملين في المؤسسة أن ي توصيله عن نفسها إلى الجمهور و هي ما ترغب المؤسسة ف: الصورة الذهنية المرغوبة - . الذهنية لديهم إدراك المستهلكين للصورة و ، العلاقاتو ، الأحاسيس، هي التصورات: ة المدركةالصورة الذهني - . ءها بشكل جيد بحيث تكون واضحة وبدون غموضجب أن تخطط لصورتها في أذهان عملاالشركة ي الموظفين وبماذا يشعرون وان الصورة ا يفكر ذدراسات بأن الصورة الذاتية هي ماتشير الو  . ة ما يؤثر على قراراتهم الشرائيةالذهنية للمؤسس ذي يؤثر على سلوكه أن الصورة المدركة هي ماذا يفكر المستهلك وما الو ، المتوقعة هي ماذا تفعل المؤسسة  ت ومراحل تكوين الصورة الذهنية مستويا :ثانيا  )202، صفحة 2017السلام، (.اتجاه المؤسسة
 :ن الصورة الذهنية تتمثل فيما يليتكويمستويات  �

تأييدا أو  ، ويتم بالتفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة قبولا أو رفضا :من خلال الأفراد •  . المعطيات الذاتية المختلفة عنها متوافقة معو ، اعتراضا
اعاته من خلال الحديث أخطر من الأولى فالفرد يعزز قنوهي مرحلة أهم و : بين الأفراد • قادة الرأي العام في المجتمع الدور المعني في تأييد الصورة الغير والنقاش مع المعارف ولأصحاب الفكر و مع   . خصوصا مع وجود الأدلة المقنعة والبراهين المؤكدة الذهنية أو رفضها
إذا انتشرت صورة ذهنية معينة في مجتمع أو جماعة فانه من الممكن  :بين الجماعات •  . )الأقوى و  وهو الأغلب(الإعلام أو قادة الرأي المحلي  عات أخرى أما من خلال وسائلانتقالها لها لمجتم

  : ل تكوين الصورة الذهنية فيما يليتتمثل مراحو  :مراحل تكوين الصورة الذهنية �



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول فمعرفة الشيء هو الخطوة الأولى في الصورة داخل العقل : المعرفة: المرحلة الأولى  . أ  24  قة للتحول إلى الثقافة الشخصية السابربط المعرفة بالمفاهيم و  :الإدراك: المرحلة الثانية  . ب . تؤكد المعلومة أكثر من الإجماليةالمعرفة التفصيلية و  ، عنده أسلوب التعبير عنه مثل في صيغة التفاعل مع المدرك و تت: السلوك: المرحلة الثالثة  . ت . القضيةبقناعة كاملة عن الجهة و  يتمثلإدراك عقلي كامل و                       )338، صفحة 2014خبيزي، ( .في دعم الجهود التسويقية للمنظمةالمساعدة  - . ة في استثمار أموالها في المنظمةالمساعدة في إقناع الهيئات المالي - . التنفيذية للدولةات التشريعية و تدعيم العلاقات الطيبة للمنظمة مع الجماع - .رأي المنظمة فيهاختلفة للموقف و يتسنى للقائمين عليها شرح الأبعاد المتنمية استعداد الجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المنظمة في أوقات الأزمات قبل أن  - . جتماعي للمنظمة في خدمة المجتمعالجماهير بأهمية الدور الاالسلطات و إقناع  - . الخارجيةمع جماهيرها الداخلية و تدعيم علاقة المنظمة  - .لاجتذاب أفضل العناصر للعمل بها مساعدة المنظمة - صورة الذهنية الايجابية للمنظمةمزايا ال :ثالثا )96، صفحة 2014،2015غرسي، (. أو سلبيا علميا أو قوليا أو حتى ذهنيا ايجابيا



ا	�را�� ا	����:                                                                   ا	��� ا�ول   . الصورة الذهنية والمفاهيم الخاصة بها وأهميتها وأثر الابتكار فيها، وهذا ما سيوضح في الفصل اللاحقأهميته ومتطلبات نجاحه، وفي الأخير تم التطرق إلى  كما تناول هذا الفصل التسويق الإبتكاري         . وخاصة مع ظهور العولمةالباحثين أجمعوا على أهميته في البيئة التسويقية المعاصرة، وذلك في ظل المنافسة المتزايدة يوما بعد يوم بعض الجوانب، ورغم هذا الاختلاف إلا أن مع مفاهيم مصطلحات اقتصادية أخرى تتداخل وتشترك معه في تناولنا  أولا الابتكار، هذا المصطلح ورغم قدمه يبقى غامضا ولا يملك تعريفا واضحا ودقيقا خاصة مع اقترانه لقد تم التطرق في هذا الفصل إلى الابتكار والصورة الذهنية حيث تناولنا تعريفهما، ماهيتهما حيث             : خلاصة الفصل  25 



                     



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            ـــا مـــن خـــلال هـــذا الفصـــل التطبيقـــي معالجـــةبعد تطرقنا لمختلف المفاهيم النظريـة المتعلقـة بمتغيـرات الدراسـة ومحاولـة توضـيح العلاقـة بـين الابتكـار         : تمهيد  دراسة الحالة: الفصل الثاني  27  مـوبيليس، (في إشكاليات هذا البحث عن طريق دراسة ميدانية لعينة من زبائن مؤسسات الاتصـال لولايـة ميلـة الإشكاليات الفرعيـة، التـي سـبق وأن وضـحناها فـي المقدمـة، حيـث سـنعمل مـن خـلال هـذا الفصـل إلـى البحـث كـــذلك الإشـــكالية الرئيســـة لهـــذا البحـــث و  وصـــورة المؤسســـة، أردن أو فـي المبحـث الثـاني البيانات، وكذلك خصائص عينة الدراسة وتحليل البيانات الشخصية، ثم سـنتطرق ثانيـا لعينــة الدراســة وأســلوب جمــع حيــث ســنتطرق أولا إلــى عــرض إجــراءات الدراســة، مــن توضــيح ) جيــزي، أوريــدو سـتبانة، ثـم فـي المبحـث الثالـث نقـوم بعـرض عينـة المبحـوثين لمؤشـرات الا مناقشـة آراء اسـتجاباتإلى تحليـل و                          . مناقشة النتائجاختبار الفرضيات و : المبحث الثالث -  الاستبيان؛  يةتحليل دراسة :المبحث الثاني -  الإجراءات؛ الطريقة و : لأولالمبحث ا -  : م هذا الفصل إلى المباحث التاليةوتم تقسي  . نتائج اختبار العلاقات والفرضيات المتعلقة بالدراسة



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            وصف العمليـات التـي قمنـا بهـا مـن أجـل الـتحكم الجيـد فـي الدراسـة، يهدف هذا المبحث إلى توضيح و   الإجراءات الطريقة و : المبحث الأول  28  طريقــة اختيارهــا، ثــم التطــرق إلــى المــنهج المتبــع الدراســة الــذي ســحبت منــه العينــة و  انطلاقــا مــن تحديــد مجتمــع ات الاســـتبيان، وكيفيـــة ثبـــتـــي اتبعـــت مـــن أجـــل التأكـــد مـــن صـــدق و والإجـــراءات الوكـــذلك وصـــف أداة الدراســـة  يتكــون ) مــوبيليس، جيــزي، أوريــدو(تمثلــت عينــة الدراســة فــي بعــض زبــائن مؤسســات الاتصــال لولايــة ميلــة   : عينة الدراسة - 2  ). موبيليس، جيزي، أوريدو(يتكون مجتمع الدراسة من زبائن مؤسسات الاتصال لولاية ميلة  : مجتمع الدراسة - 1  مجتمع الدراسة وعينته : أولا  مصادر جمع المعلومات أدوات و : المطلب الأول  . الاستمارة بطرق علمية تضمن الوصول إلى نتائج صحيحةالتطـــرق إلـــى الإحصـــائيات التـــي تـــم تطبيقهـــا مـــن أجـــل تحليـــل هـــذه توزيعهـــا ووصـــف طريقـــة جمـــع البيانـــات، و  دم اكتمــال الإجابـة علــى را لعـظـعشــوائي، وقـد تــم اسـتبعاد الـبعض منهــا نتــم اختيـارهم بشـكل  140عـددهم مـن  بــالرغم مــن قلــة التــي تفيــدنا فــي عمليــة التحليــل،  الجوانــب، حيــث حاولنــا الأخــذ مــن كــل دراســة بعــض الأمــورالبحــث العلمــي، وذلــك بالاعتمــاد علــى الدراســات الســابقة ذات الصــلة والتــي تــتلاءم مــع موضــوعنا فــي بعــض اعتمــدنا علــى الاســتبيان المصــمم لأغــراض فــي هــذا الإطــار مــن أجــل جمــع البيانــات الضــرورية للدراســة،   أدوات جمع البيانات : ثانيا  . ينة نهائية تم إخضاعها للدراسة والتحليلاستمارة كع 130قد تم الاستقرار على و   . عدم صلاحيتها للتحليلالأسئلة و  بهـدف ة، و حاطة النظرية بمفاهيم الدراسة والاطـلاع علـى الدراسـات السـابقبعد الإوكما سبق الإشارة إليه و   . الاستفادة من ملاحظاتهململاحق من أجل تعديل الاستمارة و أسمائهم في اوقــد تــم تحكــيم الاســتبيان مــن قبــل مجموعــة الأســاتذة الجــامعيين المختصــين فــي التســويق وقــد تــم إدراج   .الابتكارو  التي تتحدث عن الصورة الذهنية المراجع ، كمـا رتكاملها مع دراستنا تم وضع نموذج فرضي للبحث يضـبط أبعـاد المتغيـر المسـتقل والمتمثـل فـي الابتكـا  يؤدي الإمكان في عبارات الاستبيان لكي لا الصورة الذهنية، مع الاختصار قدر هوتم تحديد المتغير التابع و 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            تـأثير بصـورة سـلبية غير موضـوعية، والتـي مـن شـأنها الربما يقدم إجابات وبيانات ذلك إلى ملل المستجوبين و   29  معلومات حول الجنس، العمـر، (وتضمن البيانات الشخصية حول الأفراد المستجوبين : المحور الأول .1  : رئيسية يمكن تلخيصها وفق ما يلي لدراسة أربعة محاورلقد تضمنت ا  وصف محاور الاستبيان : ثالثا  . خصيصا لجمع البيانات الهادفة لخدمة أغراض البحث تحديدااعتمـــدنا فـــي الحصـــول علـــى المعلومـــات بالدرجـــة الأولـــى والرئيســـة علـــى الاســـتبيان، حيـــث تـــم تصـــميمه   . نتائج الدراسةعلى التحليل و  فقرات وجميعها متعلقة بنظرة  7الذي تضمن أسئلة خاصة بالمتغير المستقل وعددها و : المحور الثاني .2 ).المستوى التعليمي، الوظيفة، المتعامل                    . فقرات 9الذي تضمن أسئلة خاصة بالمتغير التابع للدراسة وهـو الصـورة الذهنيـة وقـد تضـمن : المحور الرابع .4  .فقرات 5تضمن بالابتكار في العلامة التجارية و البعد الثالث والمتعلق   . فقرات 5المتعلق بالابتكار التحسيني وتضمن : يالبعد الثان  . فقرات 5المتعلق بالابتكار الجدري وتضمن : البعد الأول :ه الأبعاد إلىذة خاصة بأبعاد المتغير المستقل وقد تم تقسيم هتضمن أسئل: المحور الثالث .3 . الزبون إلى الابتكار في المؤسسة



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            علــى أســاس تحديــد  تقــوم هــذه الدراســة علــى اســتخدام المــنهج الوصــفي التحليلــي، حيــث يقــوم هــذا المــنهج  منهج الدراسة :أولا  التحليلوأساليب  منهج الدراسة :الثانيالمطلب   30  اتجاهاتهـا كمـا يعتمـد علـى تفسـير لعلاقـة بـين المتغيـرات وأسـبابها و وصـف طبيعتهـا ونـوع اخصائص الظـاهرة و  الاسـتدلالي خلال مؤشرات الإحصاء الوصفي و من صحة الفرضيات تم اعتماد الأساليب الإحصائية المناسبة نظــرا لكــون الدراســة وصــفية تحليليــة وعلــى أســاس تحليــل البيانــات الدالــة علــى متغيــري الدراســة واختبــار و  الأساليب الإحصائية المستخدمة  :ثالثا . الصورة الذهنية للمؤسسة: المتغير التابع -2  الابتكار في العلامة التجارية؛  -3.  1  الابتكار التحسيني؛  -2.  1  الابتكار الجدري؛  -1.  1 : الابتكار في المنتج ويشمل المتغيرات الفرعية التالية: المتغير المستقل - 1  : اشتملت الدراسة على متغيرين هما  تحديد متغيرات الدراسة : ثانيا  . ربط وتفسير واستخلاص النتائجمتغيرات، وتحليل و بين الالوضع القائم وتحديد الظروف والعلاقات الموجودة  ة الكلية للمحور الذي معامل بيرسون لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات المحور بالدرج -6  ؛لمعرفة الانسجام الداخلي للمقياسوهي الطريقة الأكثر استخداما : اختبار ألفا كرونباخ -5 ؛يستخدم لقياس درجة تشتت قيم إجابات العينة عن وسطها الحسابي: المعياري الانحراف -4 ؛المتوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة المستجوبين على أسئلة الاستبيان -3  ؛النسب المئوية لإظهار نسب إجابات أفراد العينةالتكرارات و  -2  ؛دراسة مدى إتباع بيانات العينة للتوزيع الطبيعي -1  .16نسخة  spssاعتمادا على برنامج   . كمتغيرات مستقلة مع صورة المؤسسة كمتغير تابع ج كـــل علـــى حـــدىوذلـــك مـــن أجـــل تحليـــل العلاقـــة بـــين أبعـــاد الابتكـــار فـــي المنـــت: الانحـــدار البســـيط -8 . للتعرف على قوة وطبيعة العلاقة بين أبعاد متغيرات الدراسة Rعامل الارتباط م -7  ؛تنتمي إليه



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            الابتكار في المنتج كمتغيـرات مسـتقلة،  وذلك من أجل تحليل العلاقة بين عناصر: الانحدار المتعدد -9  31  نظريـــة النزعـــة  إلـــى، بالاســـتناد (normal distribution)تـــم التأكـــد مـــن إتبـــاع البيانـــات للتوزيـــع الطبيعـــي    التوزيع الطبيعي لبيانات العينة اختبار : رابعا . مع صورة المؤسسة كمتغير تابع فـإن توزيـع المعاينـة  2σالتباين و  �له وسط حسابي و  30ذا كان حجم العينة أكبر من التي تنص إالمركزية، و  ����: أي   القيمة الدنيا لبدائل الإجابة مقسومة على عدد المستويات  –القيمة العليا           : المعادلة التاليةاعتمادا على ما تقدم فإن قيمة المتوسـطات الحسـابية التـي توصـلت إليهـا الدراسـة تـم التعامـل معهـا وفـق و   1  2  3  4  5  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  : خصائص المقياس كما يلي لقواعد و مستخدم في الدراسة تبعا تم مراعاة تدرج ليكرت ال  قياسمفتاح تصحيح الم: خامسا  )223، صفحة 2004إلهيتي، (. للوسط الحسابي يقترب من التوزيع الطبيعي = �� = 1.00وبذلك يكون المنخفض من     . وهذه القيمة تساوي طول الفئة 	1.33 + 1.33 = 2.34يكون المستوى المتوسط من و   2.33 + 1.33 = 3.67 يكون المستوى المرتفع من و   3.67 + 1.33 = 5                



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            بنـاء علـى آراء مختصـين فـي التسـويق و للتأكد من صدق الاستبيان تم عرضه على بعض الأسـاتذة الو   ةصدق أداة الدراس: أولا  ثباتها و اختبار صدق أداة الدراسة : المطلب الثالث  32  وتــم حــذف بعــض الفقــرات ، المحكمــين تــم تعــديل بعــض الفقــرات مــن ناحيــة الصــياغة مــن أجــل زيــادة وضــوحها فقــرة موزعــة علــى  31النتيجــة أصــبح المقيــاس يتــألف مــن و  ،وقــرب مــدلولها مــع فقــرات أخــرى، بســبب التشــابه أي ، البيانـاتيتم إجـراء هـذا النـوع مـن الاختبـارات مـن أجـل تحديـد مـدى الاعتمـاد علـى هـذه الأداة لجمـع        ثبات أداة الدراسة  :ثانيا  . وبذلك أصبح الاستبيان بصورته النهائية جاهز لعملية التوزيع  . بعدين رئيسيين هما الابتكار في المنتج وصورة المؤسسة .إعطاء نفس النتائج في حالة تم إعادة إجراء الدراسة في نفس الظروف التـي تمـت فيهـامعرفة درجة صدقها و  التـي تـدل علـى مـدى تناسـق وارتبـاط حيث يتم التأكد من درجـة ثبـات الاسـتبيان وفـق قيمـة كرونبـاخ ألفـا و       لنستخلص فـي النهايـة إلـى أن قيمـة  ،وهي أيضا مرتفعة 0.844كما أن قيمة ألفا كرونباخ للمتغير التابع هي  ، وهــي نســبة مرتفعــة جــدا 0.921نلاحـظ مــن الجــدول أعــلاه أن قيمــة ألفــا كرونبــاخ للمتغيــر المســتقل هــي        spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد على مخرجات : المصدر  0.933  31  عبارات الاستبيان ككل  0.844  9  عبارات صورة المؤسسة  0.921  22  عبارات الابتكار في المنتج مجتمعة  ألفا كرونباخ  عدد المؤشرات  المتغير  قياس صدق وثبات الاستمارة ):1- 1(الجدول رقم   . والجدول التالي يوضح ذلكعبارات الاستبيان  علمـا ، حيـث تـدل هـي الأخـرى علـى ثبـات أداة البحـث بشـكل كبيـر 0.933خ للمتغيـرين معـا بقيمـة ألفا كرونبا         . 0.6أن القيمة المرجعية للثبات هي 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            وذلــــك باســــتخراج المتوســــطات ، صــــاء الوصــــفي لإجابــــات عينــــة الدراســــةا المبحــــث الإحذيتضــــمن هــــ  دراسة تحليلية للاستبيان :المبحث الثاني   33  ـــة، فـــات المعياريـــةالحســـابية والانحرا ـــة وذلـــك فـــي والنســـب التكراري ـــات المجمعـــة عـــن العين والتـــي  ،ضـــوء البيان كـان لزامـا  ،المعطيات التي تم الحصـول عليهـا والاستفادة من ،ف الإحاطة الجيدة بجوانب الدراسةبهد  التحليل الإحصائي لخصائص العينة: المطلب الأول  .مفردة 130 تضمنت ا ذا حاولنـــا مــن خــلال هـــذولهــ ،اة البحــثوتحليــل الجزئيــات التــي تنطـــوي عليهــا أدعلينــا التعمــق فــي الدراســـة،  وذلـك مـن خـلال الخصـائص  ،ون مـن المهـم وصـف العينـة المدروسـةا النـوع مـن الدراسـات يكـذوفي ه  .المطلب استخدام الإحصاء الوصفي لتحليل خصائص العينة محل الدراسة           .مما يدل على أن اغلب أفراد العينة من الذكور %60والإناث بنسبة  ،%70 حيـــث تتكـــون مـــن الـــذكور بنســـبة ،يوضـــح الجـــدول أعـــلاه توزيـــع أفـــراد العينـــة حســـب الجـــنس spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  100  130  المجموع  46  60  أنثى  54  70  ذكر  المئويةالنسبة   التكرار  الجنس  .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مؤشر الجنس :)1- 2(الجدول رقم  :ويتضح مؤشر لدى أفراد عينة الدراسة في الجدول التالي: الجنس: أولا  :وضيحها كما يليلأخيرة حيث يمكن ته اذفية لأفراد هالديمغرا



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            بلغــت  حيــث ،ســنة فــأكثر 50ســنة و 30ح بــين أقــل مــن يوضــح الجــدول أعــلاه أعمــار أفــراد العينــة والتــي تتــراو  spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا: المصدر  100  130  المجموع  11  15  فأكثر  سنة50  14  18  سنة49-40  16  21  سنة39-30  59  76  سنة30أقل من   المئويةالنسبة   التكرار  العمر  العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب مؤشر  :)2- 2(الجدول رقم  توزيع أفراد العينة حسب مؤشر العمر :العمر :ثانيا  34  ســــنة فــــأكثر  50وفــــي الأخيــــر فئــــة  %14 ســــنة بنســــبة 49-40 وبعــــدها فئــــة % 16 ســــنة بنســــبة 39-30 تليهــا علــى التــوالي ،ي أكبــر نســبة مــن بــين النســب الأخــرىوهــ %59ســنة  30ين تقــل أعمــارهم عــن ذنســبة الــ                      .%11بنسبة



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                             spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  100  130  المجموع  11  15  بطال  37  48  طالب  24  31  موظف القطاع الخاص  28  36  موظف القطاع العام  النسبة المئوية  التكرار  الوظيفة  المركز الوظيفي لأفراد عينة الدراسة: )4-2(رقم الجدول  الوظيفة :رابعا  %14وفي الأخير مستوى دراسات أولية بنسبة  %28 تليهــا دراســات ثانويــة بنســبة %58 بينمــا كانــت أكبــر نصــيب مــن مســتوى دراســات عليــا بنســبة ،دراســات عليــا ،دراســـات ثانويـــة ،أوليـــة يوضـــح الجـــدول أعـــلاه المســـتوى التعليمـــي لأفـــراد العينـــة والتـــي تبـــدأ دراســـات spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  100  130  المجموع  58  75  دراسات عليا  28  37  دراسات ثانوية  14  18  دراسات أولية  النسبة المئوية  التكرار  التعليميالمستوى   :لأفراد عينة الدراسةالمستوى التعليمي : )3- 2(الجدول رقم  المستوى التعليمي: ثالثا  35 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            جـازي وقـد بلغـت النسـب علـى  ،أوريـدو ،وكانـت مـوبيليس ،أي الشـريحة يوضح الجدول أعـلاه متعامـل spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  100  130  المجموع  28  37  جازي  15  19  أور يدو  57  74  موبيليس  النسبة المئوية  التكرار  المتعامل  متعامل أفراد العينة :)5- 2(الجدول رقم  المتعامل :خامسا  .وهي أكبر نسبة في العينة %37الطالب حيث بلغت نسبة  ،بطال ،طالب ،موظـف بالقطـاع الخـاص ،كما يوضح الجدول أعلاه وظائف أفراد العينة وهي موظف بالقطاع العـام  36  الابتكـــار مــن نظـــرة  ،المتغيـــر المســتقله الخطــوة بدراســـة الارتباطــات الدالـــة بــين أبعــاد ذنقــوم خــلال هـــ  اسة الارتباط بين أبعاد الابتكاردر : أولا  .الابتكار بصورة المؤسسة باعتبارها المتغير التابع ،وأيضـا الارتبـاط بـين المتغيـرين ،حيث نقوم أولا بدراسـة الابتكـار فـي المنـتج وأبعـاده باعتبـاره المتغيـر المسـتقل ،وهـو أمـر مهـم جـدا ،في هذا الجزء مـن الدراسـة نقـوم بدراسـة الارتباطـات الدالـة بـين متغيـرات الدراسـة  تحليل معامل ارتباط متغيرات الدراسة :المطلب الثاني  .، موبيليس، جازي، أوريدو%15،%28،%57التوالي                     .كما هو مبين في الجدول أدناه ،الابتكار في العلامة التجارية ،الابتكار التحسيني ،الابتكار الجدري ،الزبون



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            فكــل الأبعـاد جــاءت ذات معنويـة وعلاقــة ارتبــاط ) 0.01(≤αالمنـتج وذات دلالــة إحصـائية عنــد مسـتوى دلالــة نلاحــظ أن معظــم العلاقــات الارتباطيــة بــين أبعــاد الابتكــار فــي  ،باعتمــاد علــى نتــائج الجــدول أعــلاه                    :مصفوفة الارتباط بين أبعاد الابتكار في المنتج) 1-3: (الجدول رقم  37  بـــ حــين كــان الارتبــاط بــين بعــدي الابتكــار التحســيني والابتكــار مــن نظــرة الزبــون بعلاقــة ارتبــاط موجبــة قــدرت فـي %  67 ـر الجـدري بـحيث سجلنا أعلى ارتباط بين بعدي الابتكار مـن وجهـة نظـر الزبـون والابتكـا ،موجبة ومنـه فـإن كـل  %ــ43 بــ وبعدها تأتي علاقـة الارتبـاط بـين العلامـة التجاريـة والابتكـار مـن نظـرة الزبـون 53%  spssمن إعداد الباحثتان بالإعتماد على نتائج : المصدر Pearson Correlation .433** .309** .387** 1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  N 130 130 130 130 العلامة Pearson Correlation .538** .508** 1 .387** Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 N 130 130 130 130 التحسيني Pearson Correlation .674** 1 .508** .309** Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 N 130 130 130 130 الجدري Pearson Correlation 1 .674** .538** .433** Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 N 130 130 130 130 الابتكار العلامة التحسيني الجدري الابتكار                .الارتباطات كانت موجبة تخدم دراستنا



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            وذات دلالـــة  %61أن العلاقـــة بـــين الابتكـــار والصـــورة الذهنيـــة علاقـــة ارتبـــاط موجبـــة حيـــث أن النتـــائج كانـــت نلاحظ أن العلاقة بين المتغيرين علاقة ارتباط موجبة أي ما يفسر  ،باعتماد على نتائج الجدول أعلاه                       مصفوفة الارتباط بين المتغيرين التابع والمستقل: )2- 3(الجدول رقم  38  ومنه فالعلاقة علاقة ارتباط موجبة طردية أي أن الابتكار في المنتج ) α≥)0.01إحصائية عند مستوى دلالة                                           spss/((((((((((ن إ.((((((((((داد ا�0)23*(((((((((()ن 0).*/(((((((((()د .-((((((((((, +*(((((((((()'&   : ا�������������در Pearson Correlation .412** 1 Sig. (2-tailed) .000  N 130 130 ا��دري Pearson Correlation 1 .412** Sig. (2-tailed)  .000 N 130 130 ا��ورة ا��دري ا��ورة    spssعلى مخرجات  اعتمادا من إعداد الباحثتان :المصدر Pearson Correlation .614** 1 Sig. (2-tailed) .000  N 130 130 ةالصــــور  Pearson Correlation 1 .614** Sig. (2-tailed)  .000 N 130 130 الابعاد الصورة الابعاد                 الذهنيةوالصورة الابتكار الجدري مصفوفة الارتباط بين  :)3- 3(الجدول رقم .%61يغير في تحسين الصورة بنسبة 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            نلاحظ أن العلاقة بين المتغيرين علاقة ارتباط موجبة أي ما يفسر  ،باعتماد على نتائج الجدول أعلاه  39  وذات  %41والصــورة الذهنيــة علاقــة ارتبــاط موجبــة حيــث أن النتــائج كانــت  الجــدري أن العلاقــة بــين الابتكــار نلاحظ أن العلاقة بين المتغيرين علاقة ارتباط موجبة أي ما يفسر  ،باعتماد على نتائج الجدول أعلاه                                                             spss/ن إ.داد ا�0)23*)ن 0).*/)د +*)'& :  ا���در  Pearson Correlation .575** 1 Sig. (2-tailed) .000  N 130 130 +6ا�*83(((Pearson Correlation 1 .575** Sig. (2-tailed)  .000 N 130 130 7 ةا��ور ا�*783+6 ا��ورة     الذهنيةوالصورة الابتكار التحسيني مصفوفة الارتباط بين  :)4- 3(الجدول رقم  .%41يغير في تحسين الصورة بنسبة  الجدري ومنــه فالعلاقــة علاقــة ارتبــاط موجبــة طرديــة أي أن الابتكــار) α≥)0.01دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة  وذات  %57والصورة الذهنية علاقـة ارتبـاط موجبـة حيـث أن النتـائج كانـت  التحسيني أن العلاقة بين الابتكار نلاحظ أن العلاقة بين المتغيرين علاقة ارتباط موجبة أي ما يفسر  ،باعتماد على نتائج الجدول أعلاه spssمن إعداد الباحثتان بالاعتماد مخرجات  :المصدر               الذهنيةوالصورة الابتكار في العلامة التجارية مصفوفة الارتباط بين  :)5- 3(الجدول رقم  .%57بنسبة في ذهن الزبون  الذهنيةيغير في تحسين الصورة  التحسيني ومنــه فالعلاقــة علاقــة ارتبــاط موجبــة طرديــة أي أن الابتكــار) α≥)0.01دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة  والصــورة الذهنيــة علاقــة ارتبــاط موجبــة حيــث أن النتــائج كانــت فــي العلامــة التجاريــة  أن العلاقــة بــين الابتكــار فالعلاقــة علاقــة ارتبـاط موجبــة طرديــة أي   ومنـه) α≥)0.01عنـد مســتوى دلالــة وذات دلالـة إحصــائية  47%  Pearson Correlation .471** 1 Sig. (2-tailed) .000  N 130 130 ةا�=(((>/ Pearson Correlation 1 .471** Sig. (2-tailed)  .000 N 130 130 رةا��((((و ا�=>/; ا��ورة    .%47بنسبة في ذهن الزبون  الذهنيةيغير في تحسين الصورة  في العلامة التجارية أن الابتكار



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            علــى مســتوى المتغيــرين المســتقل والتــابع  ،ا المبحــث بدراســة وتحليــل تمركــز وتشــتت البيانــاتذهــنقــوم فــي    وأبعادهتحليل الابتكار في المنتج  :الأولالمطلب   تحليل النتائج واختبار الفرضيات :الثالث المبحث  40  وذلـك وفــق سـلم ليكــرت الخماسـي الــذي تـم التطــرق  ،صــورة المؤسسـة ،الابتكـار فــي المنـتج ،وهمـا علـى التــوالي  spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  منخفض 1.1456 2.2967  الدرجة الكلية  متوسط  2  1.2017  2.4615  مع الزبائنأفراد المؤسسة مبدعين ومبتكرين في طرق التعامل   07  متوسط  3  1.1943  2.4385  بالمنافسينمستوى التكنولوجيا السائد في المؤسسة عالي مقارنة   06  منخفض  7  1.1469  1.9000  جديدة ومميزةتعمل المؤسسة لقيادة السوق من خلال خدمات   05  متوسط  1  1.1878  2.5615  حاجات الزبائن غير المشبعة وتحويلها إلى خدماتيسعى العاملون في المؤسسة وباستمرار إلى معرفة   04  منخفض  4  1.1260  2.2692  نشاطهاتواكب المؤسسة التطورات العصرية في مجال   03  منخفض  5  0.9981  2.2231  أعلى من جودة الخدمات المنافسة لهاتحرص المؤسسة وبشدة لأن تكون جودة خدماتها   02  منخفض  6  1.1645  2.0231  تقديم خدمات جديدةتعتبر المؤسسة التي أتعامل معها رائدة من حيث -  01  الاهميةمستوى   العبارةأهمية ترتيب   المعياريالانحراف   الحسابيالمتوسط   العبارة    الرقم  .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد نظرة الزبون إلى الابتكار :)1- 4(الجدول رقم  .نظرة الزبون إلى الابتكار في المؤسسةل فقرات المحور الثاني المتعلق بتحلي :أولا  .إليهابالإضافة إلى اختبار فرضيات الدراسة وتحليل ومناقشة النتائج المتوصل  ،إليه سابقا



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            الدراسـة حـول مؤشـر نظـرة الزبـون إلـى الابتكـار فـي أراء أفراد عينـة مجتمـع ) 1-4( تبين نتائج الجدول رقم  41  والتـــي تقـــع ضـــمن مجـــال التقيــــيم ) 1،2،3،4،5،6،7(أســـئلة ممثلــــة بالعبـــارات  7 حيـــث تـــم طـــرح ،المؤسســـة الابتكـار السـائد فـي مؤسسـة الاتصـال المتعامـل  ىأي أن معظم أفراد العينة لا يوافقـون علـى مسـتو  ،المنخفض ) 2.26 ،2.22، 2.02 ،1.9(يساوي علـى الترتيـب ) 5،1،2،3( لعبارات حيث أن المتوسط الحسابي ،معها ــــيم المــــنخفض ــــارات ،تقــــع ضــــمن مجــــال التقي ــــي حــــين أن العب ــــى ) 6،7،4( ف ــــالغ متوســــطها الحســــابي عل والب مما سبق وبالنظر للمتوسط الحسابي العام لبعد  ،تقع ضمن المجال المتوسط) 2.56 ،2.46 ، 2.43(التوالي فـيمكن القـول أن  1.14 وانحراف معيـاري يسـاوي 2.29 ـب والذي قدر ،الابتكار في المؤسسةنظرة الزبون إلى  أي  ،فـي مؤسسـة الاتصـال المتعامـل معهـا معظم أفراد العينة لهم موافقـة منخفضـة اتجـاه نظـرتهم إلـى الابتكـار في خدمات  تتبنى المؤسسة لأفكار جديدة و تجسدها  11  متوسط  2  1.2249  2.5846  السوقتقدم المؤسسة خدمات جديدة تفوق منافسيها في   10  متوسط  3  1.0800  2.4846  المنافسين لها في السوقتقوم المؤسسة بتعديلات جوهرية في خدماتها تفوق   09  منخفض  5  1.1978  2.3385  باستمرار خدمات مبتكرة كلياتقوم المؤسسة بتقديم   08  الاهميةمستوى   الفقرةأهمية ترتيب   المعياريالانحراف   الحسابيالمتوسط   فقرات بعد الابتكار الجدري  الرقم  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الابتكار الجدري :)2- 4(الجدول رقم )العلامة التجارية، التحسيني، الجدري(المتعلق بأبعاد الابتكارتحليل فقرات المحور الثالث  :ثانيا  .أن لهم نظرة سلبية نحو الابتكار في المؤسسة فـي حـين بلـغ المتوسـط  ،والتي تقع ضمن مجـال التقيـيم المتوسـط) 8،9،10،11،12(أسئلة ممثلة بالعبارات 5 أراء أفراد عينة مجتمع الدراسة حول بعد الابتكار الجدري وقد تم طرح  )2-4( تبين نتائج الجدول رقم spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  متوسط 1.1891  2.4892  الدرجة الكلية  متوسط  4  1.2550  2.4000  الوصول إلى أكبر قدر من الزبائنتنوع المؤسسة في خدماتها لتوسيع تشكيلتها و   12  متوسط  1  1.1878  2.6385  مبتكرة فقد كان متوسطها  )11،10،9،12(أي بمستوى منخفض أما بالنسبة للعبارات  2،33الحسابي للعبارة الثامنة 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            ممــــا ســــبق وبــــالنظر  ،تقــــع ضــــمن المجــــال المتوســــط 2.40 ،2.48،  2.58، 2.63الحســــابي علــــى التــــوالي  42  ومنه يمكن القول  1.18وانحراف معياري يساوي  2.48بـللمتوسط الحسابي العام للابتكار الجدري والذي قدر  تقوم المؤسسـة بتحسـين ( يث بلغ المتوسط الحسابي للعبارةح) 13،14،15،16،17(أسئلة ممثلة بالعبارات  5 أراء أفراد عينـة مجتمـع الدراسـة حـول الابتكـار التحسـيني حيـث تـم طـرح )3-4( تبين نتائج الجدول رقم  spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  متوسط 1.2050  2.3892  الدرجة الكلية  متوسط  4  1.2605  2.3923  الأصلية مميزة ومبتكرةالمؤسسة بتقديم خدمات مصاحبة للخدمة تقوم   17  متوسط  1  1.2148  2.4692  عملياتها الخدميةتقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة وتعديل و تحسين   16  متوسط  3  1.2249  2.4154  تقوم المؤسسة بتحسين المنتجات الحالية باستمرار  15  متوسط  2  1.1551  2.4462  بالمنافسينالخدمات الإضافية للمؤسسة متميزة مقارنة   14  منخفض  5  1.1698  2.2231  لاحتياجاتيتقوم المؤسسة بتحسن خدماتها بشكل يستجيب   13  الاهميةمستوى   الفقرةأهمية ترتيب   المعياريالانحراف   الحسابيالمتوسط   فقرات بعد الابتكار التحسيني  الرقم  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد الابتكار التحسيني ):3-4(الجدول رقم  .جابيةأن معظم أفراد العينة لهم موافقة متوسطة اتجاه الابتكار الجدري أي أن نظرتهم اي بينمــــا بلــــغ المتوســــط الحســــابي  ،أي مســــتوى أهميــــة مــــنخفض 2.22) خــــدماتها بشــــكل يســــتجيب لاحتياجــــاتي وانحـــراف  2.38 ـوالـــذي قـــدر بـــ ،ممـــا ســـبق وبـــالنظر للمتوســـط الحســـابي العـــام  لبعـــد الابتكـــار التحســـيني       مما يدل على مستوى موافقة متوسطة  2.46،2.46،2.41،2.39 على التوالي )16،14،15،17(للعبارات       .جاه الابتكار التحسيني في المؤسسة محل المعاملةنظرتهم ايجابية نوعا ما اتفيمكن القول أن معظم أفراد العينة لهم موافقة متوسطة اتجاه الابتكار التحسيني أي أن  1.20 معياري يساوي



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            حــول الابتكــار فــي العلامــة التجاريــة ، أراء أفــراد عينــة مجتمــع الدراســة )4-4( تبــين نتــائج الجــدول رقــم spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  متوسط 1.1871  2.4838  الدرجة الكلية  متوسط  1  1.2500  2.7308  بالجديدالمتعامل هي الأفضل لأنها دائما تأتي اسم  علامة و  22  متوسط  2  1.2341  2.5154  خدماتهاالعلامة التجارية للمؤسسة تحفزني على شراء   21  متوسط  3  1.1496  2.5000  أحمل صورة جيدة عن علامة المؤسسة  20  متوسط  2  1.1427  2.5154  تقوم المؤسسة بتحسين علامتها التجارية باستمرار  19  منخفض  4  1.1391  2.2077  مميزة وجذابةالعلامة التجارية للمؤسسة   18  الاهميةمستوى   الفقرةأهمية ترتيب   المعياريالانحراف   الحسابيالمتوسط   فقرات بعد العلامة التجارية  الرقم  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد العلامة التجارية: )4- 4(الجدول رقم  43  في حين كانت ) 2.73،2.51،2.51،2.50( على التوالي )22،21،19،20( المتوسطات الحسابية للعباراتمعظــم أفــراد العينــة لهــم مســتوى موافقــة متوســطة أي ايجابيــة اتجــاه الابتكــار فــي العلامــة التجاريــة حيــث بلغــت والتي تقع ضمن مجـال التقيـيم المتوسـط أي أن ) 18،19،20،21،22(أسئلة ممثلة بالعبارات  5وقد تم طرح  أمــا المتوســط الحســابي العــام فقــد بلــغ ، 2.20قــة منخفضــة بمتوســط حســابي بلــغ لــديها مســتوى مواف 18 العبــارة                     .1.18 ـب روانحراف معياري قد 2.48



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            منتشرة في أغلب وكالات المؤسسة التي أتعامل معها   30  متوسط  2  1.1587  2.6000  المؤسسة التي أتعامل معها تلبي جميع رغبات زبائنها  29  منخفض  8  1.0986  2.3077  عن مؤسستهمعمال المؤسسة التي أتعامل معها يقدمون صورة جيدة   28  متوسط  7  1.1793  2.3462  التي أتعامل معها باحتياجات زبائنهاتهتم المؤسسة   27  متوسط  1  1.2245  2.6538  بعروض منافسيهاعروض المؤسسة التي أتعامل معها الأفضل مقارنة   26  متوسط  6  1.1952  2.3692  صورة منافسيهاصورة المؤسسة التي أتعامل معها  أفضل بالمقارنة مع   25  متوسط  4  1.1687  2.5462  زبائنهاأتعامل معها لها انطباعا جيدا لدى المؤسسة التي   24  منحفض  9  1.0957 2.2923  التي أتعامل معهاأحمل في ذهني انطباعا جيدا عن مؤسسة الاتصالات   23  الفقرةأهمية   الفقرةأهمية ترتيب   المعياريالانحراف   الحسابيالمتوسط   العبارة  الرقم  )الصورة الذهنية( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للبعد التابع  :)5- 4(الجدول رقم  تحليل فقرات المتغير التابع الصورة الذهنية    :ثالثا  44  مجتمـع الدراسـة حـول الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة حيـث أراء أفـراد عينـة  )5-4(تبين نتائج الجـدول رقـم     spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر  متوسط 1.1849  2.4606  الدرجة الكلية  متوسط  3  1.3622  2.5923  المؤسسة التي أتعامل معها تهتم بكل فئات المجتمع  31  متوسط  5  1.1812  2.4385  مدن الوطن حيــــث أن المتوســــط الحســــابي ) 23،24،25،26،27،28،29،30،31(أســــئلة ممثلــــة بالعبــــارات  9تــــم طــــرح  حيــــث يقــــع عنــــد مســــتوى موافقــــة متوســــط أمــــا العبــــارتين  )2.65،2.60،2.59،2.54،2.43،2.36،2.34( تــــــــــــــــــــــــــــــــــــــواليعلــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى ال يســــــــــــــــــــــــــــــــــــــاوي )26،29،31،24،30،25،27(التاليــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة للعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            فــي ، موافقــة منخفضــة ىأي عنــد مســتو ) 2.30،2.29( فقــد بلــغ متوســطهما الحســابي علــى التــوالي )28،23(  45  ومنــه يمكــن القــول أن معظــم أفــراد  1.18 ـبــ وانحــراف معيــاري قــدر 2.46حــين بلــغ المتوســط الحســابي العــام  نقـــوم باختبـــار الفرضـــية الرئيســـة والفرضـــيات الفرعيـــة التـــي تـــم  ،فــي هـــذا الجـــزء مـــن الدراســـة التطبيقيـــة  اختبار الفرضيات :المطلب الثاني .ابية اتجاه بعد الصورة الذهنيةالعينة لهم موافقة متوسطة أي ايج ـــى نتـــائج الاختبـــار ،وذلـــك بالاعتمـــاد علـــى الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد ،صـــياغتها ونتـــائج الدراســـة  ،وبنـــاءا عل مع العلـم أن التحليـل الإحصـائي  ،يتم بناء نموذج فرضي للدراسة ،ومجمل المعارف المتحصل عليها ،النظرية ) α≥0.05(نــرفض الفرضــية الصــفرية إذا كانــت قيمــة " :واختبــار فرضــيات  ســوف يعتمــد علــى قاعــدة مفادهــا لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية عنـد " على ضوء ما سبق نقوم باختبار الفرضية الرئيسية والتي نصها  اختبار الفرضية الرئيسية: لاأو   .رفض الفرضية البديلةون)  0.05(  بينما نقبل الفرضية الصفرية اذا كانت قيمة ألفا أكبر من ،ونقبل البديلة للابتكــار فــي المنــتج علــى تحســين صــورة المؤسســة فــي ذهــن الزبــون فــي المؤسســة  α≥0.05مســتوى معنويــة  للابتكار فـي المنـتج  α≥0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرضية العدمية -1  :وبناءا على هذه الفرضية تصاغ كل ما الفرضية العدمية والفرضية البديلة على النحو التالي        .محل الدراسة للابتكــار فــي المنــتج  α≥0.05يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : الفرضــية البديلــة -2  .على تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسة محل الدراسة للابتكـار فـي المنـتج علـى تحسـين صـورة  α≥0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة : H0  اختبار الفرضية الرئيسية  .على تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسة محل الدراسة للابتكــار فــي المنــتج علــى تحســين صــورة  α≥0.05يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : H1  .ي ذهن الزبون في المؤسسة محل الدراسةالمؤسسة ف ومعامل التحديد المعدل للمتغير المستقل  ،معامل التحديد ،نتائج معامل الارتباط :)1- 6(رقمالجدول   )(multiple linear regression وفق الانحدار المتعدد :اختبار الفرضية الرئيسية  .المؤسسة في ذهن الزبون في المؤسسة محل الدراسة  spss  Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .614a .377 .372 .57264على مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر      .والتابع



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            صـورة  نتـائج اختبـار الانحـدار الخطـي المتعـدد لأثـر الابتكـار فـي المنـتج علـى تحسـين: )2-6(الجدول رقم  46  لابتكار في تحسين الصورة يتضح لنا من خلال نتائج الجداول السابقة أثر ذو دلالة إحصائية لعملية ا     spssمن اعداد الباحثتان باعتماد مخرجات  :رالمصد                                                                        :المؤسسة مـــن  %38 هأي مـــا نســـبت  0.377لتحديـــد المعـــدلومعامـــل ا R 0.614حيـــث بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط ،الابتكــار والصــورة الذهنيــة لمؤسســات عينــة الدراســة وقيمتهــاإذ أن هنــاك ارتبــاط قــوي وموجــب بــين  ،الذهنيــة وهـذا ، لابتكار في المؤسسات محل الدراسةالتغيرات الحاصلة في الصورة الذهنية ناتج عن التغير في تطبيق ا لـــدى  الذهنيـــةمؤشــر علـــى أهميـــة تطبيــق الابتكـــار فـــي المؤسســات حيـــث لـــه تــأثير كبيـــر فـــي تحســين الصـــورة  وهـو أقـل  0.000 عنـد مسـتوى دلالـة معنويـة 77.312التـي بلغـت   Fوما يؤكد هـذا الأثـر هـو قيمـة   .الزبون يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد فإنه يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة أي يمكن القول أنـه  ،دة القرار المشار إليها سابقاقاعوبناءا على  ،الذي يعتبر مستوى الدلالة الرجعي المعتمد في دراستنا %5من  للابتكــار فــي المنــتج علــى تحســين صــورة المؤسســة فــي ذهــن الزبــون فــي المؤسســة  α≥0.05مســتوى معنويــة  فـإن الجـداول التاليـة التـي تمثـل ، ه الفرضـيةذلفرضيات الفرعية المنبثقة عـن هـأما فيما يتعلق باختبار ا  .محل الدراسة للابتكـار الجـدري ) α≥0.05(لا يوجد أثر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة " والتي تنص على أنه  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى - 1 .الابتكار في العلامة التجارية ،الابتكار التحسيني ،الابتكار الجدري ،ثلة في نظرة الزبون إلى الابتكارنتائج الانحدار الخطي البسيط للأثر  أبعاد الابتكار والمتم         Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 1 Regression 25.352 1 25.352 77.312 .000a Residual 41.973 128 .328   Total 67.325 129   .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنعلى تحسين صورة المؤسسة في 
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	� ا�����                                            للابتكـار الجـدري ) α≥0.05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مسـتوى معنويـة  :الفرضية العدمية -  :     ه الفرضية يعاد صياغتها كما يليذومن أجل تقييم ه  47  ــة - .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنعلى تحسين صورة المؤسسة في  للابتكــار الجــدري ) α≥0.05(مســتوى معنويــة يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد : الفرضــية البديل نتــائج اختبــار الانحــدار الخطــي البســيط لتــأثير الابتكــار الجــدري علــى تحســين صــورة  ):4-6(الجــدول رقــم spssمن إعداد الباحثتان باعتماد مخرجات  :المصدر Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .412a .370 .163 .73155  :     ومعامل التحديد المعدل ،معامل التحديد ،نتائج معامل الارتباط: )3-6(الجدول رقم   :  النتائج المتوصل إليهاالفرضـية الفرعيـة الأولــى اسـتخدمنا تحليـل الانحــدار الخطـي البسـيط  والجــداول التاليـة توضـح مختلــف ولاختبــار صــحة هــذه . فــي المؤسســات محــل الدراســةلزبــون ا ذهــنعلــى تحســين صــورة المؤسســة فــي  وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائية لعمليـــة الابتكـــار الجـــدري علـــى تحســـين  ،نلاحـــظ مـــن الجـــداول الســـابقة  spssمن إعداد الباحثتان باعتماد مخرجات  :المصدر                             المؤسسة حيـث بلغـت قيمـة  ،ن الابتكـار الجـدري وصـورة المؤسسـةإذ أن هنـاك ارتبـاط قـوي وموجـب بـي ،صورة المؤسسـة من التغيرات فـي صـورة  %37أي ان ما نسبته  0.370ومعامل التحديد المعدل  R=0.412معامل الارتباط          000. 5.114 412. 069. 350. الجدري Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig.   B Std. Error Beta 1 (Constant) 1.589 .182  8.718 .000   .أثروهذا مؤشر على أهمية تطبيق الابتكار الجدري في المؤسسات محل الدراسة لما له من   .ناتج عن التغيير في تطبيق الابتكار الجدري في المؤسسات محل الدراسة، المؤسسة في ذهن الزبون
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	� ا�����                                            وهـو أقـل  0.000معنويـة عنـد مسـتوى دلالـة  8.71التـي بلغـت   tا الأثـر هـو قيمـةذوما يؤكد قيمـة هـ  48  وبنــاءا علــى قاعــدة القــرار المشــار إليهــا  ،الــذي يعتبــر مســتوى الدلالــة المرجعــي المعتمــد فــي دراســتنا %5مــن  يوجــد أثــر ذو دلالـة إحصــائية عنــد وقبـول الفرضــية البديلــة أي أنـه  ،فإنــه يــتم رفـض الفرضــية الصــفرية ،سـابقا الزبــون فــي المؤسســات  ذهــنللابتكــار الجــدري علــى تحســين صــورة المؤسســة فــي ) α≥0.05(مســتوى معنويــة  للابتكــار التحســيني ) α≥0.05(لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة " والتــي تــنص علــى أنــه  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية- 2  .محل الدراسة ــــة -  :     ه الفرضية يعاد صياغتها كما يليذومن أجل تقييم ه  .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنعلى تحسين صورة المؤسسة في  ــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى معنويــــة : الفرضــــية العدمي للابتكــــار ) α≥0.05(لا يوجــــد أثــــر ذو دلال للابتكـار التحســيني ) α≥0.05(يوجـد أثـر ذو دلالــة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة : الفرضـية البديلـة - .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنالتحسيني على تحسين صورة المؤسسة في   spss        Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .575a .331 .326 .65668على مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر           ومعامل التحديد المعدل ،معامل التحديد ،نتائج معامل الارتباط :)5-6( الجدول رقم        .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنعلى تحسين صورة المؤسسة في 
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	� ا�����                                            نتائج اختبار الانحدار الخطي البسـيط لتـأثير الابتكـار التحسـيني علـى تحسـين صـورة : )6-6(الجدول رقم   49  وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية لعمليــة الابتكــار التحســيني علــى تحســين  ،نلاحــظ مــن الجــداول الســابقة spssمن إعداد الباحثتان باعتماد مخرجات  :لمصدر            ا   المؤسسة حيـث بلغـت قيمـة الابتكار التحسيني وصورة المؤسسـة، إذ أن هناك ارتباط قوي وموجب بين  ،صورة المؤسسة من التغيرات فـي صـورة  %33ما نسبته  أنأي  0.331ومعامل التحديد المعدل  R=0.575معامل الارتباط  ومــا ، ا مؤشــر علــى أهميــة تطبيــق الابتكــار التحســيني فــي المؤسســات محــل الدراســة لمــا لــه مــن أثــرذوهــ  .ناتج عن التغيير في تطبيق الابتكار التحسيني في المؤسسات محل الدراسة ،ذهن الزبونالمؤسسة في  فإنه يتم  ،وبناءا على قاعدة القرار المشار إليها سابقا ،الذي يعتبر مستوى الدلالة المرجعي المعتمد في دراستنا %5وهــو أقــل مــن  0.000عنــد مســتوى دلالــة معنويــة  8.08التــي بلغــت   tا الأثــر هــو قيمــة ذيؤكــد قيمــة هــ يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة وقبــول الفرضــية البديلــة أي أنــه  ،رفــض الفرضــية الصــفرية )0.05≤α (لا يوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة " والتي تنص على أنه  :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة - 2  . الزبـون فـي المؤسسـات محـل الدراسـة فـي ذهـنحسـين صـورة المؤسسـة للابتكار التحسيني على ت)0.05≤α ( للابتكـار فـي العلامـة للابتكــار فــي ) α≥0.05(لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة : الفرضــية العدميــة -  :     ومن أجل تقييم هده الفرضية يعاد صياغتها كما يلي  .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنالتجارية على تحسين صورة المؤسسة في  فـي العلامـة للابتكـار ) α≥0.05(ية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائ: الفرضية البديلة - .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنالعلامة التجارية على تحسين صورة المؤسسة في    000. 7.957 575. 062. 493. التحسيني Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) 1.283 .159  8.082 .000     :  والجداول التالية توضح مختلف النتائج المتوصل إليهاه الفرضـــــية الفرعيـــــة الأولـــــى اســـــتخدمنا تحليـــــل الانحـــــدار الخطـــــي البســـــيط  ذولاختبـــــار صـــــحة هـــــ          .الزبون في المؤسسات محل الدراسة ذهنالتجارية  على تحسين صورة المؤسسة في 
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	� ا�����                                            وجود أثر ذو دلالة إحصائية لعملية الابتكار في العلامة التجاريـة علـى  ،نلاحظ من الجداول السابقة  spssمن إعداد الباحثتان باعتماد مخرجات  :المصدر 000. 6.038 471. 066. 400. العلامة Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) 1.463 .177  8.287 .000    تحسين صورة المؤسسةنتــائج اختبــار الانحــدار الخطــي البســيط لتــأثير الابتكــار فــي العلامــة التجاريــة علــى  :)8-6( الجــدول رقــم spssعلى مخرجات  من إعداد الباحثتان اعتمادا :المصدر Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .471a .222 .216 .70825    ومعامل التحديد المعدل ،معامل التحديد ،نتائج معامل الارتباط: )7- 6(الجدول رقم  50  مــن  %22مــا نســبته  أنأي  0.222ومعامــل التحديــد المعــدل  R=0.471حيـث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط  ،العلامة التجارية وصورة المؤسسة إذ أن هناك ارتباط قوي وموجب بين الابتكار في ،تحسين صورة المؤسسة نـاتج عـن التغييـر فـي تطبيـق الابتكـار فـي الصـورة الذهنيـة فـي  ،ات في صورة المؤسسة فـي ذهـن الزبـونالتغير  وهذا مؤشر على أهمية تطبيق الابتكار في العلامة التجارية في المؤسسـات محـل الدراسـة لمـا لـه مـن   .المؤسسات محل الدراسة فإنه يتم  ،وبناءا على قاعدة القرار المشار إليها سابقا، الذي يعتبر مستوى الدلالة المرجعي المعتمد في دراستنا %5وهـو أقـل مـن  0.000عند مستوى دلالة معنوية  8.28التي بلغت   tا الأثر هو قيمة ذوما يؤكد قيمة ه  .أثر يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة وقبــول الفرضــية البديلــة أي أنــه  ،رفــض الفرضــية الصــفرية )0.05≤α (الزبون فـي المؤسسـات محـل  ذهنكار في العلامة التجارية على تحسين صورة المؤسسة في للابت     .الدراسة



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            أثــره علــى أجــل معرفــة الابتكــار فــي المنــتج و  للاســتبيان مــن الإحصــائيةالدراســة التحليليــة و  إطــارفــي     مناقشة نتائج الدراسة التطبيقية :المطلب الثالث  51  ). ، أوريــدوحيــزيمــوبيليس، (فــي مؤسســات الاتصــال بولايــة ميلــة تحســين صــورة المؤسســة فــي ذهــن الزبــون،  أثرها على تحسين صورة المؤسسة متفرقة والمتمثلة في الابتكار الجدري، الابتكار التحسـيني، وأبعاد الابتكار و  نتائج الميدانية والتـي تتماشـى مـع مـا تـم التطـرق مجموعة من ال إلىفي العلامة التجارية، تم التوصل  الابتكار أن مستوى تبنـي الابتكـار  إلىفعلى مستوى المتغير المستقل والمتمثل في الابتكار في المنتج توصلت الدراسة   . في الجوانب النظرية إليه الابتكــار تبقــى بمســتوى مــنخفض حيــث بلغــت نســبة الموافقــة  إلــىفــي مؤسســات الاتصــال أي أن نضــرة الزبــون  في حين كانت موافقة أفراد العينة على الابتكار الجدري بمسـتوى متوسـط حيـث بلـغ المتوسـط الحسـابي  2.29 ، أمـــا 2.38، وكـــذلك فـــي الابتكـــار التحســـيني كانـــت نســـبة موافقـــة أفـــراد العينـــة بمســـتوى متوســـط وبلـــغ 2.48 ، ومنه فان الابتكار في المؤسسات محل الدراسة يبقـى دون المسـتوى المطلـوب 2.46وبلغ المتوسط الحسابي أما بالنسبة للمتغير التابع والمتمثل في الصورة الذهنية، فقد كانت موافقة أفراد العينـة بمسـتوى متوسـط   . أي مستوى موافقة متوسط 2.48التجارية فقد بلغ نسبة الموافقة الابتكار في العلامة  ساس وجـود وقد تم صياغة فرضيات الدراسة وفق منظور متكامل ومتسلسل، وقد تم صياغة الفرضيات على أ  . 2.38يليها الابتكار التحسيني بمتوسط ضعيف مــا أكدتــه المتوســطات الحســابية حيــث تــأتي الابتكــار فــي العلامــة، الابتكــار الجــدري فــي المرتبــة الأولــى، وهــذا  لى تحسين صورة المؤسسة في ذهـن الزبـون، وكانـت النتيجـة هـي وجـود علاقـة أبعاده ععلاقة تأثير للابتكار و                             . )موبيليس، جيزي، أوريدو(ية ميلة في مؤسسات الاتصال بولاتيجة ايجابية، أي أنه هنـاك أثـر للابتكـار فـي المنـتج علـى تحسـين صـورة المؤسسـة فـي ذهـن الزبـون وكانت النأمــا فيمــا يخــص الفرضــية الرئيســية والتــي تــدرس تــأثير أبعــاد الابتكــار مجتمعــة علــى تحســين صــورة المؤسســة   . في تحسين صورة المؤسسة) الجدري، التحسيني، العلامة التجارية( تأثير موجبة لأبعاد الابتكار 



ا��را�� ا�������                                   ا�
	� ا�����                                            المؤسســـة هــو تحـــدي  وظــائفمــن الواضــح أن الابتكـــار ســواء فــي الأنشـــطة التســويقية أو غيرهـــا مــن  : الفصل خلاصة  52  لـدى  لهذا التوجه الذي أصـبح يحتـل مكانـة مهمـة  إستراتيجيةمما يجعل هذه المؤسسات تعطي أهمية   . كبيرة على علاقة المؤسسة بالأطراف المكونة لها وعلى رأس هؤلاء الأطراف نجد الزبائنمعاصــر دو أثــر ايجــابي علــى التوجهــات الماليــة للمؤسســة، وبنــاءا علــى هــذا فهــو يــؤثر كــذلك وبصــورة  إداري المطبقــة، تؤكــد بــأن هــذا المفهــوم مــن  الإحصــائيةتحلــيلات تلــك الزبــائن وال إجابــاتالمؤسســات، وعلــى أســاس تم الاعتماد علـى الاسـتبيان كـأداة دراسـية مـن أجـل التعـرف علـى واقـع هـذه المؤسسـات لـذلك باسـتهداف زبـائن أما فيما يخص الاختبار والتأكد من وجود هـذا المفهـوم الحـديث علـى مسـتوى مؤسسـات الاتصـال فقـد   . العليا الإداريةمستوياتها                   . تحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبون في مؤسسات الاتصال محل الدراسةوخلصــت الدراســة إلــى وجــود تــأثير موجــب لعمليــة الابتكــار بصــفة عامــة وأبعــاده بصــفة خاصــة علــى   . الابتكار يمثل التحدي الحقيقي لوظيفة التسويق



                        



أبعاده وأثرها على تحسين صورة المؤسسة راسة موضوع الابتكار في المنتج و تناولت هذه الد  : الخاتمة       54  ا������ مفهوم الابتكار في المنتج حيث يعتبر هذا الأخير  إلىوعليه فقد تم التطرق في هذه الدراسة   . في مؤسسات الاتصال الوفاء بالتزاماتها اتجاه الأطراف المكونة ة لأجل مواصلة مسارها التنافسي و خيارا استراتيجيا للمؤسس لأكاديميين، بل أهمية هذا المفهوم لم تعد مجرد كلام وتوصيات تقدم من طرف الباحثين وا إن  . لها زوالها، أو على الأقل اضطراب في قيمتها لدى  إلىأن تضر بالمؤسسة وتؤدي في بعض الأحيان عملية النجاح هذه تتطلب تكاليف وتضحيات كبيرة يمكن والتنظيمية لخلق المناخ الملائم لنجاحه لأن واقعا يجب على المؤسسة تطبيقه في مصالحها مع ضرورة تهيئة البيئة الثقافية أصبحت حقيقة  نتائج وانعكاسات كبيرة على مسار المؤسسة وسمعتها مما  إلىكما أن نجاح هذه العملية تؤدي   . الملاك وأطراف أخرى ى الابتكار وأبعاده وأهميته في تحسين محيط شديد التغير ولقد قامت هذه الدراسة بتسليط الدور علوبالتالي يمكن القول بأن الابتكار يمنح للمنظمات ميزة تنافسية طويلة المدى خاصة في ظل   . والتفوق تنافسيا في خدمة الأسواقوبما أن نجاح المؤسسة في الوقت الراهن يكون مصدره الأساسي هو النجاح في خدمة الزبون   .هاتحسين صورت إلىيؤدي    النتائج النظرية : أولا  : النتائج التالية إلىصورة المؤسسة في ذهن الزبون ومنه يمكن أن نخلص 
 هو جديد بصيغة التطور المنظم والتطبيق العملي لفكرة جديدة؛  ما إلىالابتكار هو التوصل  -
 حدوده القسوى؛  إلىالابتكار هو التعامل مع الشيء الجديد أي شيء لم يسبق اختياره، وهذا يوسع من الابتكار  -
 أن الابتكار يعني التمايز، أي الإتيان بما هو مختلف عن النافسين؛  -
 الابتكار يمثل الجديد، أي الإتيان بالجديد كليا أو جزئيا؛  -
 التوقعات؛ ص أي أنه قراءة للحاجات و اف الفر الابتكار هو القدرة على اكتش -
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 المنظمة لدى عملائها؛ الابتكار ينمي ويراقب المهارات الشخصية، ويساعد على خلق وتعزيز صورة ذهنية طيبة على  -
 للزبون؛ ابتكار المنتج يهتم بكل خصائص المنتوج ويهذف بصفة عامة إلى تحسين الخدمات الموفرة  -
 نحو شخص معين أو نظام أو مؤسسة معينة؛ الذهنية هي مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه هذه الجماعة  الصورة -
 الصورة الذهنية تساهم في بقاء المنظمة وتعزيز ولاء الزبائن في المنظمة؛  -
 ستهلكين؛ الصورة الذهنية هي عملية معرفية وانطباعات عقلية ذاتية تتكون في أذهان الم -
 صورة إدارة المؤسسة؛من مكونات الصورة الذهنية صورة العلامة التجارية، صورة المنتجات أو خدمات المنظمة،  -
 خلصت نتائج الدراسة فيما يخص التطبيق مؤسسات الاتصال لولاية ميلة لعملية الابتكار    النتائج التطبيقية: ثانيا . ة كمتغير تابعالدراسة والمتمثلين في الابتكار في المنتج كمتغير مستقل وصورة المؤسسمن حيث الإطار النضري توصل البحث إلى ندرة الدراسات التي عالجت العلاقة بين متغيري  -
أبعاده مما يستلزم على المؤسسات بناء قاعدة لى المستوى العالي في الابتكار و المؤسسات يبقى عفبالرغم من أنه يعتبر من المؤشرات الايجابية التي خلصت إليها الدراسة إلا أن التنافس على مستوى يشير إلى وجود هذا المفهوم بمستوى متوسط بينته إجابات أفراد العينة، حيث كان المتوسط الحسابي مستوى تطبيق الابتكار في المنتج في مؤسسات الاتصال محل الدراسة يبقى متوسط وهذا ما  -  .جماهيرية معتبرة أمام منافسيها
 . ر في مؤسسات الاتصال محل الدراسةعلى عبارات نضرة الزبون إلى الابتكاأظهرت نتائج التحليل إجابات أفراد العينة المستقصاة أن هؤلاء الأفراد موافقين بدرجة منخفضة  -
  . الجدري في المؤسسات محل الدراسة على الابتكارأظهرت نتائج التحليل إجابات أفراد العينة المستقصاة أن هؤلاء الأفراد موافقين بدرجة متوسطة  -
  .على الابتكار التحسيني في المؤسسات محل الدراسةأظهرت نتائج التحليل إجابات أفراد العينة المستقصاة أن هؤلاء الأفراد موافقين بدرجة متوسطة  -
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طة أظهرت نتائج التحليل إجابات أفراد العينة المستقصاة أن هؤلاء الأفراد موافقين بدرجة متوس - ية بين من معاينة نتائج الاختبار لمعامل الارتباط، وجدنا أن هناك علاقة ارتباط موجبة قو  . على الابتكار في العلامة التجارية في المؤسسات محل الدراسة ، والمتغير التابع الصورة الذهنية، حيث بلغت القيمة الإجمالية للارتباط بين المتغير المستقل الابتكار إلى   %43في حين كانت نتائج الارتباط بين أبعاد الابتكار كلها ايجابية حيث تتراوح بين   . الذي يشير إلى تأثير عنصر الابتكار في تأثير الصورة الذهنية  R2=37إلى معامل التحديد وهي  قيمة ايجابية تأكد الدور الفعال للابتكار في تحسين صورة المؤسسة، إضافة  % 61المتغيرين  لجانبين النظري و التطبيقي يمكن تقديم انطلاقا من النتائج المتوصل إليها في ا  : الاقتراحات  ). موبيلي، جيزي، أوريدو(أن هناك أثر للابتكار في المنتج على تحسين صورة المؤسسة في مؤسسات الاتصال لولاية ميلة ومنه فان نتائج اختبار الدراسة تتوافق مع نتائج الدراسة النظرية، أي  α=0.000   وبمستوى معنوية  F=77أن كافة النتائج كانت معنوية إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية المعتمد فكانت قيمة و   . الدراسةوالابتكار في العلامة التجارية على تحسين الصورة الذهنية لدى الزبون في مؤسسات الاتصال محل التحسيني، قة تأثير بين الابتكار الجدري، و نتائج الدراسة النظرية، أي أنه هناك علا مما يؤيد 67%   : مجموعة من التوصيات و أهمها
 يوم؛مكانة هامة في مصالحها الداخلية، لضمان التغلب على الظروف البيئية التي تزداد تعقيدا يوما بعد ينبغي على مؤسسات الاتصال الاهتمام بالابتكار عموما والابتكار الجدري خصوصا وإعطائه  -
 ؛ الابتكارية داخل مؤسسات الاتصال وتشجيع المبادراتالاهتمام  -
 أظهرت النتائج نضرة الزبون للابتكار منخفضة مما يستلزم تحسين الابتكار في نظر الزبون؛  -
    . الاهتمام أكبر للابتكار التحسيني حيث أسفرت نتائج الدراسة على قصور في تطبيقه -
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*
ا��و,8
ت ا���	�� ا��#
�رة وا�#� �33��د  104 ا2دارة وا34(��د، ����$ ا��و�ل (���$ ا�را%د�ن، ا��دد، درا
$ ا
(ط8�$ %' ا��ر&$ ا����$ ����$ ا#دو�$ وا��
(�ز��ت ا�ط��$، &��$ ا��دا(�  $�
2011. 




(�ر �وم دور ا����
ر �� د(م ا������ ا���
(�� �� ا�,زا	ر�دل ر�وان،   -18  59  �
	�� ا���ا���، ��7دة �� 8
 ('4 ا��ورة ��ر %ردوس د�ب، ھدى �3
م 
��د،   -19 . 2012، 3وا3(��د�$، ����$ ا��زا.ر �
*

ء ا��6
�� ا��*و���� وا�#��� %' ا��ر&$ ا����$ ����$ ا�ز�وت ا����(�$ ���$  ، ��ث ا
(ط8' ����$ �ن ا��دراءا�ذھ��� �دى �*
ھ�� ا�;داع ا��*و��� �� ��
ء ا��ورة ا�ذھ��� �دى 8ء �د ا�&ر�م ا���داوي،   -20 . 2017، ����$ �5داد &��$ ا2دارة وا34(��د، 100ا���وم ا34(��د�$ وا2دار�$، ا��دد  ، ��B14ن ا��را$�3، ���$ ا�د����ر، ا��دد ، درا
$ ��دا��$ %' �ر&$ ا�(ز�
	ن 9ر�
ت ا��:��ن ا���:6رة �� ى إ*8
م �ظر�� ا0طراف ا��ؤ6رة وا��ورة ا�ذھ��� �'�ؤ**� و�د&��0ح أ���$،   -21 . 2018����$ �5داد  
�د د��ب ا����دة دسذ�ك $�����د ا���0ظ ، ا����
ر �� أ�#
د ا����& وأ6ره ('4 ���� ا��ؤ**� ا�,زا	ر���طرش ���ل، ھو�' %ر��ت،   -22 . ،  '����
�ت ا3(��د�$ ����رق ا��زا.ري، ا��ر&ز ا�
��$ �ن �دراء �ؤ $��� $
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ت ا�#
�� �� ��*�ن ا��ورة ا�ذھ��� �'�ؤ**� ھدى ;ر
'، �وال و
�ر،   -23 . �2018وا��وف درا ���
�وم ا28م وا4(��ل، و�38ت ��$،  ، �ذ&رة �&��$ ���ل ��7دة ��
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و "د . ".� ا��ؤ!!� درا!� ��'� ���و�� �ن ا�ز���ن .� �ؤ!!�ت ا#���ل �و#�� ���� ا#�� �ر .� ا��'�6 و أ5ره ��3 ��!�ن ا��ورة ا�ذھ'�� " ��'وان,أ �د���  .� ا���وم ا����ر��  '(- ��ن أ�د� م ا!���رة �ن أ�ل إ�داد درا!� �د*ل (�ن ��ط���ت '�ل ���دة ا���!�ر  ���� ط��� و ��د   !�د�� ا� ر���  /!�دي ا� ر�م   ا!����ن  "!م ا���وم ا����ر��   ��� ا���وم ا#"���د�� و ا����ر�� و ��وم ا��!��ر  ا��ر ز ا������ ��د ا����ظ �وا��وف ����  وزارة ا�����م ا����� و ا���ث ا�����  ا����ور�� ا��زا�ر�� ا�د���راط�� ا������ ا�����رة: )1(ا	���ق ر�م   61  ا����� �و�د أ5ر �:�� �ر .� ا��'�6 ��3 ��!�ن �ورة ا��ؤ!!� : �(�'ت ا�درا!� ا��ر(�� ا������  را��ن �' م ا���(ل ��#ط:ع و ���ن ا�رأي ��=��ر ا>���� ا��'�!�� �ن و��� . ز�ون �دى ا�   �ن ا�ز���ن .� �ؤ!!�ت ا#���ل �و#�� ����ا#�� �ر .� ا��'�6 وأ5ره ��3 ��!�ن ا��ورة ا�ذھ'�� .� ا��ؤ!!� درا!� ��'� ���و��   2019 \ 2018ا�!'� ا�������                                       ھو�� .ر��ت : ا���رف  .أ                                                     ر��!�ء .�راوي  ���ط إ���ن   :  ا������5ن                 ............ �� ر�ن � م ���و' م �- ا���د�ر                 . �� و اC��'� ا������ و �ن �!�*دم إ# BCراض ا���ث ا����� ���!رد"� ا�'���6 ا��� !��م ا��و�ل إ���� ، ���� أن  �.� ا����و��ت ا�واردة .� ا#!����ن ��!م ر م ، ��ث أن ا!� ��ل ا>���� �ن  �.� ���رات ا#!����ن و ا�د"� .� ا>���� !�'� س ��3 ظ'



      تواكب المؤسسة التطورات العصرية في مجال نشاطها  3      جودة الخدمات المنافسة لها تحرص المؤسسة وبشدة لأن تكون جودة خدماتها أعلى من  2      جديدة تعتبر المؤسسة التي أتعامل معها رائدة من حيث تقديم خدمات  1 ن للابتكار في المؤسسة ائنظرة الزب    تماماموافق غير   موافق  غير  محايد  موافق  بشدة  موافق  العبارة  الرقم  .في المكان المناسب)X( الرجاء وضع العلامة  و نظرة الزبون إليه يشمل هدا الجزء أسئلة حول الابتكار في المنتج      المحور الثاني:نظرة الزبون إلى الابتكار في المؤسسة                                          ��زي أور�دو                         �و����س                         :    ا������ل  5      �ط�ل        ط��ب                    ا���م                          ا�*�ص                                                                          ا��ط�ع                �وظف ا��ط�ع�وظف :     ا�وظ��� .4                            ���� �5'و��                                   أو���                          درا!�ت درا!�ت                                  درا!�ت : ا��!�وى ا�������  .3         .= 5ر 50                       �!' 49_40                        !'�  39_30!'�                     30أ"ل �ن : ا���ر  .2 أ'35                   ذ ر                    :ا��'س  .1  .� ا�*�'� ا��'�!�� ) X(�ر�3 و(- ا��:��   ا����'�ت ا��*��� : ا���ور اCول     62  ا�����



ةومميز  ةجديد خدماتالسوق من خلال  لقيادةتعمل المؤسسة  5      الزبائن غير المشبعة وتحويلها الى خدمات يسعى العاملون في المؤسسة وباستمرار الى معرفة حاجات  4  63  ا����� لتوسيع تشكيلتها و الوصول إلى  خدماتهاتنوع المؤسسة في    12            مبتكرة  خدماتتتبنى المؤسسة لأفكار جديدة و تجسدها في     11            تقدم المؤسسة خدمات جديدة تفوق منافسيها في السوق      10            المنافسين لها في السوق تقوم المؤسسة بتعديلات جوهرية في خدماتها تفوق     9            تقوم المؤسسة بتقديم خدمات مبتكرة كليا باستمرار    8  الابتكار الجدري    الابتكار التدريجي والتحسيني والابتكار في العلامة التجارية: لثالمحور الثا        افراد المؤسسة مبدعين ومبتكرين في طرق التعامل مع الزبائن  7      السائد في المؤسسة عالي مقارنة بالمنافسين مستوى التكنولوجيا 6                      أفضل بالمقارنة مع صورة  التي أتعامل معها  المؤسسةصورة   25             المؤسسة التي أتعامل معها لها انطباعا جيدا لدى زبائنها   24            أتعامل معها أحمل في ذهني انطباعا جيدا عن مؤسسة الاتصالات التي   23  الصورة الذهنية : المحور الرابع            نها دائما تأتي بالجديد      لأاسم المتعامل هي الأفضل  علامة و  22            خدماتهاالعلامة التجارية للمؤسسة تحفزني على شراء   21            صورة جيدة عن علامة المؤسسة أحمل  20            تقوم المؤسسة بتحسين علامتها التجارية باستمرار   19            جذابةلعلامة التجارية للمؤسسة مميزة و ا  18  الابتكار في العلامة التجارية               ومبتكرة تقوم المؤسسة بتقديم خدمات مصاحبة للخدمة الاصلية مميزة   17            الخدميةتقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة وتعديل و تحسين عملياتها   16            تقوم المؤسسة بتحسين المنتجات الحالية باستمرار  15            الخدمات الاضافية للمؤسسة متميزة مقارنة بالمنافسين  14             حتياجاتي تقوم المؤسسة بتحسن خدماتها بشكل يستجيب لا  13  الابتكار التحسيني              أكبر قدر من الزبائن 



بعروض مقارنة التي أتعامل معها الأفضل عروض المؤسسة   26  منافسيها  64  ا����� معها منتشرة في أغلب مدن  وكالات المؤسسة التي أتعامل  30             المؤسسة التي أتعامل معها تلبي جميع رغبات زبائنها   29            مؤسستهمعمال المؤسسة التي أتعامل معها يقدمون صورة جيدة عن   28             تهتم المؤسسة التي أتعامل معها باحتياجات زبائنها   27            منافسيها .نرجو التأكد من صحة معلوماتكم و شكرا على تعاونكم                                        المؤسسة التي أتعامل معها تهتم بكل فئات المجتمع   31            الوطن ����ل ���ت ا	����ر�ن:2 	���ق ر�ما          Cronbach's Alpha N of Items .885 7 ا	����ل�������ت ا	��������ر  ��������ل3:ر�����م ا	�������ق          Cronbach's Alpha N of Items .933 31 



����ل ��5ت ا����eر ا����-:4ا����ق ر"م  65  ا�����  Cronbach's Alpha N of Items   .849 5    ق ر�م���	و�ط�ت :5ا��	#���" وا	$رارات ا�	'&%�"ا	#ت ا����	" �����	ا   Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent Valid 100.0 46.2 46.2 60 أ'35 53.8 53.8 53.8 70 ذ ر Total 130 100.0 100.0    ر��	ا   Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent Valid 100.0 11.5 11.5 15 .= 5ر50 88.5 13.8 13.8 18 !'�49_40 74.6 16.2 16.2 21 !'�39_30 58.5 58.5 58.5 76 !'�30 �ن أ"ل Total 130 100.0 100.0    وى���	ا   Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent Valid درا!�ت 42.3 28.5 28.5 37 �5'و�� درا!�ت 13.8 13.8 13.8 18 أو��� درا!�ت ����100.0 57.7 57.7 75  Total 130 100.0 100.0    ")وظ�	ا   Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent Valid ط�ع �وظف�27.7 27.7 27.7 36 ا���م ا� 



 وا����اف ا	����ري 	����ات ا	�را�:6ا	���� ر��     Total 130 100.0 100.0 100.0 28.5 28.5 37 ��زي 71.5 14.6 14.6 19 أور�دو 56.9 56.9 56.9 74 �و����س Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent Valid     ا	�����ل    Total 130 100.0 100.0 100.0 11.5 11.5 15 �ط�ل 88.5 36.9 36.9 48 ط��ب 51.5 23.8 23.8 31 ا�*�ص ا��ط�ع �وظف  66  ا�����������ت ا	���  N Valid 130 130 130 130 130 Missing 0 0 0 0 0 Mean 2.3385 2.4846 2.5846 2.6385 2.4000 Std. Deviation 1.19789 1.08001 1.22496 1.18782 1.25507 ا�ز���ن �ن "در أ �ر إ�3 وا�و�ول �� ����� ��و!�- *د����� .� ا��ؤ!!� �'وع ��� رة *د��ت .� و��!دھ� �د�دة C. �ر ا��ؤ!!� ���'3 ا�!وق .� �'�.!��� ��وق �د�دة *د��ت ا��ؤ!!� ��دم ا�!وق .� ��� ا��'�.!�ن ��وق *د����� .� �وھر�� ���د�:ت ا��ؤ!!� ��وم ��!��رار  ��� ��� رة *د��ت ���د�م ا��ؤ!!� ��وم   N Valid 130 130 130 130 130 Missing 0 0 0 0 0 Mean 2.2077 2.5154 2.5000 2.5154 2.7308 Std. Deviation 1.13913 1.14279 1.14965 1.23411 1.25004   Statistics ����د�د �=�� دا��� أ'�� اC.(ل ھ� ا������ل وا!م �:�� *د����� �راء ��3 ���ز'� ���ؤ!!� ا����ر�� ا��:�� ا��ؤ!!� �:�� �ن ��دة �ورة أ��ل ��!��رار ا����ر�� �:���� ���!�ن ا��ؤ!!� ��وم و�دا�� ���زة ���ؤ!!� ا����ر�� ا��:��   Statistics    ا	��



       .Pearson Correlation .575** 1 Sig. (2-tailed) .000  N 130 130 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) ا���!�'� Pearson Correlation 1 .575** Sig. (2-tailed)  .000 N 130 130 ا��ورة ا���!�'� ا��ورة   Pearson Correlation .433** .309** .387** 1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  N 130 130 130 130 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).      Correlations ا��:�� Pearson Correlation .538** .508** 1 .387** Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 N 130 130 130 130 ا���!�'� Pearson Correlation .674** 1 .508** .309** Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 N 130 130 130 130 ا��دري Pearson Correlation 1 .674** .538** .433** Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 N 130 130 130 130 ا#�� �ر ا��:�� ا���!�'� ا��دري ا#�� �ر   Correlations ���'& %��%$ ا�ر#"�ط: 7	���� ر�� ا   67  ا�����



 Model Summary        ا#�� �ر :a. Dependent Variable 000. 6.052 472. 086. 521. ا��ورة Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) .986 .223  4.431 .000   ا��ورة ,Model Summary Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .472a .222 .216 .78176 a. Predictors: (Constant)        ا#���د :b. Dependent Variable     ا��ورة ,ANOVAb Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 1 Regression 25.352 1 25.352 77.312 .000a Residual 41.973 128 .328   Total 67.325 129    a. Predictors: (Constant)   ا��ورة ,Model Summary Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .614a .377 .372 .57264 a. Predictors: (Constant)          نتائج معامل الانحدار البسيط والمتعدد: 8الملحق رقم     68  ا�����



  ا��ورة ,Model Summary Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .471a .222 .216 .83350 a. Predictors: (Constant)       ا���!�'� :a. Dependent Variable 000. 7.957 575. 084. 672. ا��ورة Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) .737 .218  3.375 .001    ا��ورة ,Model Summary Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .575a .331 .326 .76659 a. Predictors: (Constant)       ا��دري :a. Dependent Variable 000. 5.114 412. 095. 484. ا��ورة Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) 1.298 .245  5.299 .000    ا��ورة ,Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 1 .412a .170 .163 .85998 a. Predictors: (Constant)  69  ا�����



    المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  علي موسى أمال  6  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  غيشي عبد العالي  5  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  صكري أيوب  4  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  بلحاج طارق  3  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  ركيمة فارس  2  المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة  فرحات هولي  1  المستخدم  واللقب الاسم  الرقم  المحكمين  الأساتذةقائمة ): 9(الملحق رقم       ا��:�� :a. Dependent Variable 000. 6.038 471. 092. 554. ا��ورة Coefficientsa Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. B Std. Error Beta 1 (Constant) 1.130 .237  4.762 .000      70  ا�����



� وأ�ره ��� ���ن �ورة ا��ؤ��� ��  إ���دف ھذه ا�درا��     : ا����ص  ا�������ره ��� ا��ؤ��� �� ذھن ا�$رف ��� ا#"! ر �� ا���%��ر !ل "$د �ن أ"$ د ا#"! ر و%ز" /ن �ؤ�� ت ��� و��.�ق أھداف ھذه ا�درا�� م ا#�� د ��� ا#�"� ن !%داة ��درا�� م وز�$�    . ا�ز"ون �� ا��ؤ�� ت ��ل ا�درا���ؤ�� ت ا#� ل �و#�� ����، و�دى  ���ل و��7ر  ا��6 /��ا�5 ��ب  إ��، وم ا��3وء ز"ون 130و1در�ددھم "ـ  �� و#�� ���� ا#� ل� � ا�����3/ � أھ��  إ��و1د و���    . ا��/ �ر"! ر وأ�ره ��� ���ن �ورة ا��ؤ��� أن ��وى ط"�ق ا#  : �دة �%� ��!ن ا�.ول أن  . �و�ط �: 7 وت �� در�3 ا�/ ا�و3� ت ا6"! ر��، �ؤ�� ت ا#� ل �ط �"� "���ن و=�3:   و�ن >;ل ھذه ا��    .Summary:   This study aimed at identifying the product innovation and its effect on the improvement of the firms image in the communication firms of the state of Mila, and the impact of each dimention of innovation on the customer’s mind in the firms under study.  In order to achieve the objectives of this study, a questionnaire was used as a tool for study, which was distributed to the clients of the communications institutions in the state of Mila and number of 130 customers. And statistical methods were used to analyze and interpret the resultswe.  We have reached several results, the most Important of which is that the level of the application of innovation and its impact on the firms image is average with varying degrees.  Through these result, we can say that the communication firms have to improve and encourage innovative trends, and to choose the general strategies to ensure success and continuity in the market.  Keywords: innovation, mental image, smallpox innovation, brand innovation, communication firms, clients . ا�3 ر��، �ؤ�� ت ا#� ل، ا�ز"ونرة ا�ذھ���، ا#"! ر ا�3دري، ا#"! ر ا������، ا#"! ر �� ا�$;�� ا#"! ر، ا��و: ا�!�� ت ا��7 ���  . وا>� ر ا#�را��3 ت ا�$ �� �?� ن ا��3 ح و#��رار �� ا��وق
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