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 لخصالم

تناولت الدراسة متغيرين تحتل أهمية كبيرة في قطاع المشاريع الصغيرة والمتوسطة الا وهي عناصر الترويج الابتكاري 

يل، حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الترويج الابتكاري للمشاريع المتوسطة والصغيرة على وابعاد ولاء العم

ولاء العميل من وجهة نظر عملاء مذاق الملكة بمدينة الطائف)دراسة حالة(، ولتحقيق ذلك استخدمت الدراسة المنهج 

من العملاء لمؤسسة مذاق الملكة بمدينة الطائف،  (469الوصفي الارتباطي، كما طُبقت هذه الدراسة على عينة مكونة من )

حيث تم اختيارهم بالطريقة العشوائية، وعلية تألفت أدوات الدراسة من استبيان أثر الترويج الابتكاري على ولاء العميل. 

الموقفي،  وأظهرت نتائج الدراسة وجود أثر دال إحصائيًا من وجهة نظر العميل في ابعاد الترويج الابتكاري على البعد

وعلى البعد السلوكي، وجود أثر دال إحصائيًا من وجهة نظر العميل في ابعاد الترويج الابتكاري على البعد المعرفي 

علاقة ارتباطيه موجبة داله إحصائيًا بين الدرجة الكلية والابعاد الفرعية لمتغير باستثناء بعد الابتكار في الإعلان. ووجود 

فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط جة الكلية لمتغير ولاء العميل والابعاد الفرعية. ووجود الترويج الابتكاري والدر

استجابات عينة الدراسة في الترويج الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغيرات 

وجود وعدم الاف( ولصالح فئة المؤهل الأعلى،  5الاف إلى أقل  3)الدخل، المؤهل( لصالح فئة الذين دخلهم يتراوح بين )

فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابات عينة الدراسة في مستوى ولاء العميل للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من 

 وجهة نظر العملاء تعزى للمتغيرات )الدخل، المؤهل، العمر(.

 المشاريع المتوسطة والصغيرة، مذاق الملكة.الترويج الابتكاري، ولاء العميل،  :الكلمات المفتاحية 

mailto:Tahani.alqethami@gmail.com


 

2 
 

 
ABSTRACT 

The study addressed two variables of great importance in the SME sector, namely, 

elements of innovative promotion and customer loyalty dimensions, where the study aimed 

to identify the impact of innovative promotion of SMEs on customer loyalty from the point 

of view of customers of the Queen’s taste in Taif (case study), and to achieve the study used 

the descriptive approach link, and applied this study to a sample of (469) customers of the 

Queen's Taste Foundation in Taif where they were selected in a random manner, and the 

study tools consisted of an impact questionnaire Innovative promotion of customer loyalty. 

The results of the study showed a statistically significant effect from the client's point of view 

in the dimensions of innovative promotion on the positional dimension, and on the behavioral 

dimension, a statistically significant effect from the client's point of view in the dimensions 

of innovative promotion on the cognitive dimension except after innovation in advertising. 

The existence of a statistically positive correlation between the overall score and the sub-

dimensions of the innovative promotion variable and the overall degree of client loyalty 

variable and sub-dimensions. There are statistically significant differences in the average 

sample responses of the study in the innovative promotion of SMEs from a customer's point 

of view attributable to variables (income, qualification) in favour of those with income 

ranging from (3,000 to less than 5,000) and in favour of the higher qualifying group, and the 

absence of statistically significant differences in average sample responses in the level of 

customer loyalty to SMEs from the customer's point of view attributable to variables (income, 

qualification, age). 

Keywords: Innovative promotion, customer loyalty, SMEs, Queen’s taste. 
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 المقدمة

ا للتنمية الاقتصادية والاجتماعية لأنها تعد مهداً لصقل المهارات ا حقيقيً تعتبر المشاريع الصغيرة والمتوسطة موردً 

لابتكار حيث تتميز بقدرتها على القيام بأنشووووووطة ابتكارية مقارنة الإدارية والتسووووووويقية والفنية، وتعتبر مركزاً لوبداع وا

 الكبيرة.بالمشاريع 

تساعد تلك المشاريع على البقاء والاستمرار في متابعة نشاطها وأعمالها  الهامة التيحيث يعد الابتكار أحد الأساليب 

بالتغيير  محيطها يتسموفي منافسة شديدة المستويات، وعلى مستوى المشاريع الصغيرة والمتوسطة التي تعمل على كافة 

  .ضروريةالمستمر فإن حاجتها للابتكار أصبحت 

بين المؤسسة وبيئتها أصبحت المشاريع الصغيرة  تفاعليةفي تعزيز علاقة  تساهم التي من العواملولكون الابتكار 

 .ي تغير مستمرحاجات ورغبات العميل ف بالإضافة إلى أن ،والمتوسطة تبحث عن التميز من خلاله

تمكنها  التيا عن التجديد والتنويع وتبني الأفكار الجديدة فيجب على المشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة أن تبحث دائمً  

 تحقيق التطابق بين توقعات العميل وإدراكاته، وبالتالي خلق قيمة متميزة ستضمن إرضاءه وتحقيق ولائه.من 

ربحية  في زيادةهمية في الفكر التسووووووويقي الحديث لما له من أهمية حيث يعد ولاء العميل من أكثر المواضوووووويع أ

تصب في مصلحة العميل الحالي وتجعل  جميعهاخر مقارنة بالعميل الحالي وربحية الآ المرتقب، فتكلفة العميل لمؤسسةا

 قبل.ا من ذي الولاء أكثر إلحاحً  بدورها موضوع

جذب التميز ابتداءً من في  التي تسوووواهمالمهمة  الأسوووواليب أحد وفي ضوووووء ذلك، نجد تبني مفهوم الترويج الابتكاري

 .المنافسين تغنيه عن له أفضلخلق قيمة  والمحافظة عليه إلى يلالعم

يعد ركيزة من ركائز المزيج التسويقي المتميز والمتجدد، فهو ومواضيع الهامة،  أحدحيث يعتبر الترويج الابتكاري 

مسووتمر لكل من الأسوواليب والوسووائل الاتصووالية ال تجديدالو تنويعالحيث يقوم على خلق  ا لأسوولوب الأداءا جديدً يعكس وجهً 

 .مع العملاء

وممارسووووووات تتميز بالكفاءة والجاذبية والتفرد  اعتياديةغير  طرح أفكاريجب على المؤسووووووسووووووات  ومن خلال ذلك

لى المنتج او الخدمة ومن ثم هدف إلى خلق الفضووووووول لدى العميل للتعرف عيبأسوووووولوب طرح مزيج ترويجي ابتكاري، 

 تبنيها.

، جاءت وقلتها الفجوة في الدراسات التي تناولت أثر الترويج الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وانطلاقا

 على أثر الترويج الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة على ولاء العميل. الحاجة إلى التعرف
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 وتساؤلاتها الدراسة مشكلة

ظل المنافسة الشديدة في عصر التكنولوجيا والمعرفة أصبح العميل أساس من أساسيات نمو المشاريع الصغيرة  في

من شأنه يقود الى زيادة ربحية المؤسسة وبذلك استمرارية والمتوسطة، فالتركيز على تعزيز ولاء العميل لدى المؤسسات 

  .نشاطها وتوسعها

ومقاومة إغراءات المنافسووووووين من جهة وجلبة إلى عملاء جدد من  ية الشوووووورائيةالعملحيث يدفع به ولائه الى تكرار 

 .خلال التسويق الشفوي للآخرين من جهة اخرى

فالهدف الذي تسووعى لتحقيقه المؤسووسووة هو حصووولها على عملاء يتمتعون بمسووتويات عالية من الولاء وهو ما يحتم 

حياة المشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة، وهنا يبرز دور الابتكار  بدوره الى أهمية وجود وسووائل مبتكرة ومتميزة في دورة

 الترويجي كدور محوري للتعريف بالمؤسسة ونشاطها ومن ثم جذب المستهلك لمنتجاتها.

جاءت دراسة )بن زايد،  التي تناولت موضوع تأثير الترويج الابتكاري على العملاء السابقة الدراسات من اوانطلاقً 

لابتكار في المزيج الترويجي له دور كبير في التأثير الإيجابي على سوووووولوي العميل من خلال توجيه ( مفادها بأن ا2017

ندرة الدراسوووات التي تناولت أثر  ضووووء وفي جذابة ومقنعة مصووواحبة لكل مرحلة من مراحل سووولوكه الشووورائي.ة لرسوووال

تعزيز  فيترويج الابتكاري من أثر محتمل الترويج الابتكاري على المشووواريع الصوووغيرة والمتوسوووطة، ونظراً لما لدور ال

  :التالي الرئيس التساؤل في الدراسة مشكلة تحديد يمكنولاء العميل، 

 العميل؟أثر الترويج الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة على ولاء  ما

 

 الدراسة فرضيات 

 استناداً إلى مشكلة الدراسة وتساؤلها تمت صياغة الفرضيات التالية:

( من وجهه نظر العميل في أبعاد α<= 0.05يوجد أثر دال إحصوائيًا عند مسوتوى الدلالة ) لا رضيية الرئيسيية الولى:الف

 الترويج الابتكاري مجتمعة

 وينبثق عن الفرضية الرئيسية الولى مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي:

( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05الدلالة ) يوجد أثر دال إحصائيًا عند مستوى . الفرضية الفرعية الأولى: لا1

 الترويج الابتكاري على البعد الموقفي.

( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05يوجد أثر دال إحصائيًا عند مستوى الدلالة ) . الفرضية الفرعية الثانية: لا2

 الترويج الابتكاري على البعد السلوكي.
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( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05يوجد أثر دال إحصائيًا عند مستوى الدلالة ) ثة: لا. الفرضية الفرعية الثال3

 الترويج الابتكاري على البعد المعرفي.

علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين أبعاد الترويج الابتكاري مجتمعة على أبعاد الولاء توجد هل  الفرضية الرئيسية الثانية:

 التنظيمي؟

 في الترويج الابتكارييوجد فروق ذات دلالة إحصووائية في متوسووط اسووتجابات عينة الدراسووة  رئيسييية الثالثة:الفرضييية ال

 .للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغيرات )الدخل، المؤهل، العمر(

في مسييتوو ولاء عينة الدراسووة  لا يوجد فروق ذات دلالة إحصووائية في متوسووط اسووتجابات الفرضييية الرئيسييية الرابعة:

 للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغيرات )الدخل، المؤهل، العمر(. العميل

 

 الدراسة أهداف

أثر الترويج الابتكاري للمشاريع  على التعرف إلى الدراسة إلى أن تتبع المنهج الوصفي الارتباطي بالإضافة تهدف

، بالإضوووافة إلى معرفة تأثير ة من أثر محتمل في تعزيز ولاء العميل الموقفي والسووولوكي والمعرفيالصوووغيرة والمتوسوووط

 متغيرات )الدخل، المؤهل، العمر( في عناصر الترويج الابتكاري ومستوى ولاء العميل.

 

 الدراسة أهمية 

ة خاصوووة في المملكة العربية تسوووعى هذه الدراسوووة في سووود الفجوة الموجودة في الدراسوووات السوووابقة المحلية والعربي

ولاء العميل، وتناولت أيضاً  في تعزيزمساهمة الترويج الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة  بمعرفة مدىالسعودية 

سة إضافة جديدة للمعرفة من ناحية قياس مدى تطبيق مفهوم الترويج الابتكاري في المشاريع الصغيرة والمتوسطة  الدرا

الصغيرة والمتوسطة  قطاع المشاريع الحالية الدراسة تناولتو .ته في تعزيز ولاء العميل للمشروعومعرفة مدى مساهم

أن تسوواعد متخذي القرار في معرفة فعالية الابتكار المملكة العربية السووعودية، لذا من المتوقع  ومهم فيوهو قطاع حيوي 

ن وتعزيز الصووووووورة الذهنية لدى العميل للمؤسووووووسووووووة في الترويج والعوامل المؤثرة عليه ودور تلك العوامل في تحسووووووي

 .والخدمات المقدمة من قبل المؤسسة
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 منهج الدراسة

اسووووتخدمت الباحثة المنهج الوصووووفي الارتباطي، ويمكن تعريف المنهج الوصووووفي الارتباطي بأنه: ذلك المنهج الذي 

انب معينة دون الاقتصووار على واحدة. يتضوومن جمع البيانات مباشوورة من مجتمع أو عينة الدراسووة، بقصوود تشووخي  جو

 (.2012)الوليعي، 

 

 الدراسة مصطلحات 

المؤسوووسوووة الابتكارية في تطبيق ممارسوووات جديدة لأسووواليب الاتصوووال مجمل الجهود التي تبذلها  هو: الترويج الابتكاري 

والعلاقات العامة، للتعريف  المباشر وغير مباشر بالعملاء، من خلال كلاً من الإعلان وتنشيط المبيعات والبيع الشخصي

: هو أسووولوب مبتكر يثير عند المسوووتهلك ويعرف إجرائياً بأنه(. 2011بأنه قادر على تلبية رغباته )نعيمة، هبالمنتج وإقناع

 ومن ثم التأثير عليه وأقناعه ودفعة للشراء.

شراء منتج معين مفضل لديه،: ولاء العملاء وقيام هذا العميل بتوصية الآخرين  وهو التزام عميق من قبل العميل بإعادة 

 تسووووووتهدفهمن المنافسووووووين بشوووووورائه، مع وجود اتجاه قوي لعدم التحول عن هذه العلامة، حتى بوجود مؤثرات ترويجية 

(Khalid,2016). مجمل المشاعر القوية التي تربط العميل بالمؤسسة، ولا تعتبر مجرد علاقة  : بأنهوتعرف إجرائيا بأنه

 قام بإعادة عملية الشراء أو نية إعادة الشراء تنشأ لأن العميل

عرفت هيئة المشووواريع الصوووغيرة والمتوسوووطة في المملكة العربية السوووعودية بأنه أي : المشييياريع الصيييغيرة والمتوسيييطة

قل من  ها أ جل تجاري مسووووووتقل ولدي ها سوووووو قل من 249مؤسووووووسوووووووة ل كإيرادات مليون ريال سووووووعودي  200مؤظفاً وأ

(SMEA,2016). أو متوسطة تنتج سلعاً وخدمات مؤسسات تضم وحدات صغيرة الحجم ائياً بأنه:ويعرف إجر. 

 في مدينة الطائف. والمعجنات والمشروباتتقدم الحلويات  متوسطة الحجم شركة: مذاق الملكة

 الدراسات السابقة

مالي للمملكة العربية إلى زيادة مساهمة الشركات الصغيرة والمتوسطة في الناتج المحلي الإج 2030تهدف خطة رؤية    

(. ويتبين هنا بإن المؤسوووسوووات الصوووغيرة والمتوسوووطة تعد أحد الدعائم 2016، 2030في المائة )رؤية  35السوووعودية إلى 

في سبل بقاءها واستمرارها في متابعة نشاطها  ثانية، التفكيرمن جهة ومن جهة  الاقتصادية، هذاالأساسية لتحقيق التنمية 

 تعزيز علاقةمنها  التأكد، يسووتدعية شووديدة ومحيط يتسووم بالتغير المسووتمر ودرجة عالية من عدم وأعمالها في ظل منافسوو

 أدائهاالتفاعل بينها وبين بيئتها من أجل مواكبة المسـووووتجدات ومواجهة التحديات، وهذا ما يتطلب منها من أجل التميز في 
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ولقد أصوووبحت  .(2018وسوووميحة، وسوووياسووواتها )سوووعادأن تتبنى وتدرج تطبيق الابتكارات الحديثة ضووومن إسوووتراتيجياتها 

إذ تعتبر كندا من بين أكبر الدول التي أولت  .لدول خاصة المتقدمة مكانة في اقتصاديات والمتوسطةللمؤسسات الصغيرة 

خلال  االعديد من البرامج الموجه أسووواسوووً  كبير لموضووووع الابتكار خاصوووة في السووونوات الأخيرة وقد تبين ذلك من اهتمام

للبحث والتطوير  جيه سياستها نحو تدعيم المشاريع الابتكارية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالإضافة إلى تبنيتو

ً يجابيً إا ومرافقة المشاريع الابتكارية كل هذا انعكسً   ا على نموها الاقتصادي وبالتالي أصبحت كندا من الدول الرائدة عالميا

حيث تبين مدى أهمية الترويج الابتكاري والعوامل المؤثرة عليه لمتخذي  (٢٠١٨ياسووووين، و محال الابتكار ) سووووفيان في

تبني مفهوم الترويج الابتكاري يساعد المنظمة في تحسين وتدعيم صورتها  أنالقرار على الصورة الذهنية للشركة وكما 

على  الإيجابير كبير في التأثير ( ويتضووح ان للابتكار في المزيج الترويجي دو2016الذهنية في اذهان العملاء. )كوكو، 

سوووولوي العميل من خلال توجيهه لرسووووالة جذابة ومقنعة مصوووواحبة لكل مرحلة من مراحل سوووولوكه الشوووورائي )بن زايد، 

 العميلالعرض الإبداعي باكتشووووووواف الحاجات الكامنة والترويج لها، فهم  يخلقالابتكار الترويجي  ومن خلال(. 2017

على قسوووم التسوووويق، وإنما هي ثقافة يجب أن يتبناها كل عنصووور في المؤسوووسوووة للعمل كنظام والتوجه بحاجاته لا يقتصووور 

متكامل، والاسووتعداد على كل المسووتويات داخل المؤسووسووة لتحقيق رضوواه كخطوة أولى لضوومان ولائه وتحقق المؤسووسووات 

ست راتيجية التميز عن المنافسين، التميز من خلال تحقيق الريادة على مستوى التكلفة أي التخفيض في سعر المنتجات، وإ

(. وعلى الصوووووعيد السوووووياحي نرى بانة كلما زاد 2013، )سوووووليمةويعتبر الابتكار أحد أهم الأدوات لهذه الإسوووووتراتيجيات 

الابتكار في الترويج زاد التسوووووويق السوووووياحي الذي يخلق بدوره زيادة في صوووووناعة على مقومات سوووووياحية طبيعية أكثر  

بما في ذلك أهمية المزيج الترويجي المبتكر لشوووركات الاتصوووال وتأثيره على رضووواء الزبائن  .(2020السوووياحة )شوووين، 

  (.2017)حمد،

 منهجية الدراسة واجراءاتها

 وعينتها الدراسة جتمعمأولاً 

أجريت ، وجميع عملاء محل مذاق الملكة بمدينة الطائف بالمملكة العربية السووووعودية علىمجتمع الدراسووووة  اشووووتمل

، وتم 2021مايو لعام  -شووهر مارسعملاء محل مذاق الملكة بمدينة الطائف، خلال ( من 469لى عينة بلغت )الدراسووة ع

 .(العمر، والمؤهل التعليمي، والدخل) التالية متغيراتلل اوفقً اختيارهم بالطريقة العشوائية، 
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 أداة الدراسة ثانياً

تكونت من جزئين  ، حيثتطوير الاسوووتبانة كأداة للدراسوووةبالاعتماد على الدراسوووات السوووابقة للترويج الابتكاري تم 

: الجزء الأول اشووووتمل على الفقرات التي تتعلق بالعوامل الديموغرافية لأفراد العينة، بينما اشووووتمل الجزء الثاني رئيسووووين

والمتغير التابع والمتوسووطة( أثر الترويج الابتكاري للمشوواريع الصووغيرة على الفقرات التي تعكس أبعاد المتغير المسووتقل )

 (.ولاء العميل)

  الداة وثباتها صدق ثالثاً 

من ذوي الخبرة  .5)لوداة، تم عرضووها على مجموعة من الخبراء وعددهم ) من الصوودق الظاهري من أجل التحقق

طلاعية( درجات عينة التقنين )الاستن خلال لتحقق متم ا لأداة الدراسةلصدق الاتساق الداخلي  اما بالنسبة والاختصاص.

بإيجاد معامل ارتباط بيرسوووووون بين درجات كل مفردة والدرجة الكلية للمقياس بعد حذف درجة المفردة من الدرجة الكلية 

مما يدل على صوووودق (  0.01( أن قيم معاملات الارتابط مرتفعة ودالة عند مسووووتو )1-1، ويتضووووح من الجدول )للمقياس

 .الأداة

كلية لوداة بعد حذف درجة درجة كل محور من محاور الأداة والدرجة ال معاملات الارتباط بين ( 1-1جدول )

 (.40ن=)من الدرجة الكلية  البعُد

 معامــل الارتبــاط الأبعاد 

 **0.815 الترويج الابتكاري

 **0.882 ولاء العميل

نصووفية(. واتضووح من خلال ذلك بأن التجزيئة ال –اما بالنسووبة لثبات الأداة فتم التحقق منها بطريقتي )معامل ألفا كرونبا  

مقياس ليكرت  ( مما يعطي مرشوووووورًا جيداً لثبات الأداة. وقد تم الاعتماد على 0.7درجة المعاملات مرتفعة واكبر من ) 

 (. 5الى  1حيث تراوحت درجاته من ) الخماسي في الاستبانة لإعطاء مرونة أكثر لأفراد العينة في عملية الاختيار

 مناقشتهانتائج الدراسة و

( من وجهه نظر العميل في α<= 0.05ا عند مسيييتوو الدلالة )حصيييائيً إيوجد أثر دال  لا الفرضيييية الرئيسيييية الولى: -

وللتحقق من صوووووحة هذا الفرض تم اسوووووتخدم أسووووولوب تحليل الانحدار الخطي البسووووويط  أبعاد الترويج الابتكاري مجتمعة

ذلك بهدف تحديد مدى اسووهام الترويج الابتكاري في التنبؤ بمسووتوى ، وEnterوطريقة الانحدار المسووتخدمة وهي طريقة 

 ولاء العميل من وجهة نظر العملاء في محل مذاق الملكة بمدينة الطائف، وجاءت النتائج كما يلي: 
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 التنبؤ بمستوى مستوى ولاء العميل من مستوى الترويج الابتكاري: (2-1جدول )

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع

 الترويج الابتكاري الحد الثابت غير المعياري B ولاء العميل

 0.583 2.019 قيمة المعامل

 16.895 14.056 (T)قيمة اختبار 

 0.01 0.01 (T)مستوى الدلالة 

 197.562 (F)قيمة اختبار 

 0.01 (F)مستوى الدلالة

(R) 0.545 الارتباط 

(R2) 0.297 التحديد 

 0.296 (R2)التحديد المصحح 

( وهي داله احصووووووائيا مما يؤكد تأثير المتغير الترويج 197.562( بلغت ) F( ما يلي أن قيمة )2-1يتضووووووح من جدول )

ا عند مستوى حصائيً إالابتكاري علي ولاء العميل، كما يتضح أن قيمة )ت( في المتغير المستقل )الترويج الابتكاري( دالة 

(، وأن قيم معامل الارتباط الثلاثة وهي معامل tج الانحدار حسوووووووب اختبار) ا في نموذا  معنويً ( مما يؤكد تأثيرً 0.01)

 -R2( في حين كان معامل التحديد المصوووحح 0.297) R2( بينما بلغ معامل التحديد 0.545قد بلغ ) Rالارتباط البسووويط 

غيرات الحاصلة في )ولاء %( من الت30( مما يعني بأن المتغير المستقل )الترويج الابتكاري( استطاع ان يفسر )0.296)

العميل( المطلوبة وهو ارتباط موجب اي كلما زاد الترويج الابتكاري زاد ولاء العميل كما يتضووووح إن معادلة خط انحدار 

  (.0.583+ الترويج الابتكاري )2.019)ولاء العميل( على )الترويج الابتكاري( هي: ولاء العميل = 

 من الفرضيات الفرعية وهي:وينبثق عن الفرضية الرئيسية مجموعة 

( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05ا عند مستوو الدلالة )يوجد أثر دال إحصائيً  الفرضية الفرعية الولى: لا -

وللتحقق من صحة هذا الفرض تم استخدم أسلوب تحليل الانحدار المتعدد وطريقة  الترويج الابتكاري على البعد الموقفي.

، وذلك بهدف تحديد مدى اسهام مستوى متغيرات الترويج الابتكاري، في التنبؤ Enterدمة وهي طريقة الانحدار المستخ

 البعد الموقفي لدي العميل، وجاءت النتائج كما يلي:
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 التنبؤ بمستوى البعد الموقفي لدي العميل من مستوى متغيرات الترويج الابتكاري: (3-1جدول )

 قلةالمتغيرات المست المتغير التابع

الحييد الثييابيي   B البعد الموقفي

 غير المعياري

تكيييار في  الاب

 الإعلان

الابييتييكيييار فييي 

الييييييييبيييييييييييييييييع 

 الشخصي

 

الابيييتيييكيييار فيييي 

 تنشيط المبيعات

في  تكيييار  الاب

اليييييعيييييلاقيييييات 

 العامة

 0.160 0.176 0.406 0.126- 1.748 قيمة المعامل

 9.749 -2.139 8.263 2.574 2.734 (T)قيمة اختبار 

 0.01 0.05 0.01 0.01 0.01 (T)مستوى الدلالة 

 39.205 (F)قيمة اختبار 

 0.01 (F)مستوى الدلالة

(R) 0.503 الارتباط 

(R2) 0.253 التحديد 

 0.246 (R2)التحديد المصحح 

( مما يؤكد القوة التفسووووويرية 0.01( وهي دالة عند )39.205( بلغت ) F( ما يلي أن قيمة )3-1يتضوووووح من جدول )

الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصووووووائية ، كما يتضووووووح  أن قيمة )ت( في المتغيرات المسووووووتقلة العالية لنموذج 

شيط المبيعات، الابتكار في العلاقات العامة( دالة عند  )الابتكار في الإعلان ، الابتكار في البيع الشخصي، الابتكار في تن

(، وأن قيم معامل tفي نموذج الانحدار المتعدد حسووب اختبار)  امعنويً  ا(  ذو تأثيرً 0.05( وعند مسووتوى )0.01مسووتوى )

( في حين كان 0.253) R2( بينما بلغ معامل التحديد 0.503قد بلغ ) Rالارتباط الثلاثة وهي معامل الارتباط البسوووووويط 

ن ، الابتكار في ( مما يعني بأن المتغيرات المسوتقلة التفسويرية )الابتكار في الإعلاR2- (0.246معامل التحديد المصوحح 

%( من التغيرات 25ن تفسوور )أالبيع الشووخصووي، الابتكار في تنشوويط المبيعات،  الابتكار في العلاقات العامة( اسووتطاعت 

أخرى مثل المكان والسعر والجودة أو الخدمات %( يعزى إلى عوامل 75الحاصلة في )البعد الموقفي( المطلوبة والباقي )

إن معادلة خط انحدار )البعد الموقفي( على أبعاد الترويج الابتكاري )الابتكار في الإعلان، . كما يتضح التسويقية الأخرى

+ 1.748الابتكار في البيع الشوووخصوووي، الابتكار في تنشووويط المبيعات، الابتكار في العلاقات العامة( هي: البعد الموقفي= 

( + 0.176( + الابتكار في تنشووووويط المبيعات )0.406( + الابتكار في البيع الشوووووخصوووووي )0.126الابتكار في الإعلان )



 

11 
 

 (.0.160الابتكار في العلاقات العامة )

( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05ا عند مستوو الدلالة )يوجد أثر دال إحصائيً  الفرضية الفرعية الثانية: لا -

دم أسووووولوب تحليل الانحدار المتعدد وللتحقق من صوووووحة هذا الفرض تم اسوووووتخ الترويج الابتكاري على البعد السيييييلو ي.

، وذلك بهدف تحديد مدى اسووهام مسووتوى متغيرات الترويج الابتكاري، Enterوطريقة الانحدار المسووتخدمة وهي طريقة 

 في التنبؤ البعد السلوكي لدي العميل، وجاءت النتائج كما يلي: 

 غيرات الترويج الابتكاريالتنبؤ بمستوى البعد السلوكي لدي العميل من مستوى مت: (4-1جدول )

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع

الحييد الثييابيي  غير  B البعد السلوكي 

 المعياري

الابييييتييييكييييار فييييي 

 الإعلان

الابتكييييار في البيع 

 الشخصي

 

الابتكييار في تنشييييييييط 

 المبيعات

الابيييييتيييييكيييييار فيييييي 

 العلاقات العامة

 0.147 0.194 0.327 0.096 1.288 قيمة المعامل

 9.660 2.194 8.963 3.804 3.392 (T)ار قيمة اختب

 0.01 0.05 0.01 0.01 0.01 (T)مستوى الدلالة 

 93.130 (F)قيمة اختبار 

 0.01 (F)مستوى الدلالة

(R) 0.667 الارتباط 

(R2) 0.445 التحديد 

 0.441 (R2)التحديد المصحح 

( مما يؤكد القوة التفسووووويرية 0.01ة عند )( وهي دال93.130( بلغت ) F( ما يلي أن قيمة )4-1يتضوووووح من جدول )

العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصووووووائية ، كما يتضووووووح  أن قيمة )ت( في المتغيرات المسووووووتقلة 

شيط المبيعات،  الابتكار في العلاقات العامة( دالة عن د )الابتكار في الإعلان، الابتكار في البيع الشخصي، الابتكار في تن

(، وأن قيم معامل tمعنوياً في نموذج الانحدار المتعدد حسووب اختبار)  (  ذو تأثيراً 0.05( وعند مسووتوى )0.01مسووتوى )

( في حين كان 0.445) R2( بينما بلغ معامل التحديد 0.667قد بلغ ) Rالارتباط الثلاثة وهي معامل الارتباط البسوووووويط 

بأن المتغيرات المسوتقلة التفسويرية )الابتكار في الإعلان ، الابتكار في  ( مما يعني0.441) -R2معامل التحديد المصوحح 

%( من التغيرات 44البيع الشووخصووي، الابتكار في تنشوويط المبيعات،  الابتكار في العلاقات العامة( اسووتطاعت ان تفسوور )
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والسووووووعر والجودة أو  عوامل أخرى مثل المكان%( يعزى إلى 56الحاصوووووولة في )البعد السوووووولوكي ( المطلوبة والباقي )

. كما يتضوووح إن معادلة خط انحدار )البعد السووولوكي( على أبعاد الترويج الابتكاري )الابتكار الخدمات التسوووويقية الأخرى

في الإعلان، الابتكار في البيع الشخصي، الابتكار في تنشيط المبيعات، الابتكار في العلاقات العامة( هي: البعد السلوكي 

( + الابتكار في تنشووووويط المبيعات 0.327( + الابتكار في البيع الشوووووخصوووووي )0.096ار في الإعلان )+ الابتك1.288= 

  .(0.147( + الابتكار في العلاقات العامة )0.194)

( من وجهة نظر العميل في ابعاد α<= 0.05يوجد أثر دال إحصائيا عند مستوو الدلالة ) الفرضية الفرعية الثالثة: لا-

وللتحقق من صحة هذا الفرض تم استخدم أسلوب تحليل الانحدار المتعدد وطريقة  ري على البعد المعرفي.الترويج الابتكا

، وذلك بهدف تحديد مدى اسهام مستوى متغيرات الترويج الابتكاري، في التنبؤ Enterالانحدار المستخدمة وهي طريقة 

 البعد المعرفي لدي العميل، وجاءت النتائج كما يلي: 

 التنبؤ بمستوى البعد المعرفي لدي العميل من مستوى متغيرات الترويج الابتكاري : ( 5-1جدول )

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع

الحد الثاب   B البعد المعرفي

 غير المعياري

الابتكار في 

 الإعلان

الابتكار في 

البيع 

 الشخصي

 

الابتكار في 

 تنشيط المبيعات

الابتكار في 

العلاقات 

 العامة

 0.158 0.220 0.340 0.090 1.609 قيمة المعامل

 10.070 1.709 7.764 3.612 3.028 (T)قيمة اختبار 

 0.01 0.01 0.01 غير داله 0.01 (T)مستوى الدلالة 

 47.345 (F)قيمة اختبار 

 0.01 (F)مستوى الدلالة

(R) 0.538 الارتباط 

(R2) 0.290 التحديد 

 0.284 (R2)التحديد المصحح 
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( مما يؤكد القوة التفسووووويرية 0.01( وهي دالة عند )47.345( بلغت ) F( ما يلي أن قيمة )5-1يتضوووووح من جدول )

العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصووووووائية ، كما يتضووووووح  أن قيمة )ت( في المتغيرات المسووووووتقلة 

( وعند 0.01الابتكار في العلاقات العامة( دالة عند مسووووووتوى ) )الابتكار في الإعلان ، الابتكار في تنشوووووويط المبيعات، 

(، وأن قيم معامل الارتباط الثلاثة وهي tا  في نموذج الانحدار المتعدد حسووب اختبار) ا  معنويً (  ذو تأثيرً 0.05مسووتوى )

امل التحديد المصووحح ( في حين كان مع0.290) R2( بينما بلغ معامل التحديد 0.538قد بلغ ) Rمعامل الارتباط البسوويط 

R2- (0.284 ( مما يعني بأن المتغيرات المستقلة التفسيرية )الابتكار في الإعلان ، الابتكار في البيع الشخصي، الابتكار

%( من التغيرات الحاصووووولة في )البعد 29في تنشووووويط المبيعات،  الابتكار في العلاقات العامة( اسوووووتطاعت ان تفسووووور )

أخرى مثل المكان والسووووووعر والجودة أو الخدمات التسووووووويقية %( يعزى إلى عوامل 71قي )المعرفي ( المطلوبة والبا

ما بعد الأخرى تأثير في البعد المعرفي، كما يتضووووووح إن معادلة خط انحدار )البعد  الابتكار في الإعلان. بين له  لم يكن 

نشيط المبيعات، الابتكار في العلاقات العامة( المعرفي( على أبعاد الترويج الابتكاري )الابتكار في الإعلان، الابتكار في ت

( + الابتكار في 0.340) الشوووخصوووي( + الابتكار في البيع 0.090)+ الابتكار في الإعلان 1.609هي: البعد المعرفي = 

 وتعزى الباحثة هذه النتيجة إلى أن سوووبب عدم تأثير (.0.158( + الابتكار في العلاقات العامة )0.220تنشووويط المبيعات )

 الابتكار في الإعلان في البعد المعرفي إلى أمكانية عدم ارتباطه الكافي به.

علاقة ذات دلالة إحصييائية ما بين أبعاد الترويج الابتكاري مجتمعة على أبعاد الولاء الفرضييية الرئيسييية الثانية: توجد -

درجات العينة ككل على مقياس وللتحقق من صووووحة هذا الفرض تم حسوووواب معاملات الارتباط لبيرسووووون بين التنظيمي؟ 

 الدعم الاجتماعي وأبعاده، ودرجاتهم على مقياس السعادة النفسية وأبعاده، والجدول الآتي يوضح ذلك:
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معاملات الارتباط بين الترويج الابتكاري وأبعاده وولاء العميل وأبعاده من وجهة نظر عملاء : (6-1جدول رقم )

 ائف.محل مذاق الملكة بمدينة الط

الوودرجووة الكليووة لولاء  السلوكي المعرفي الموقفي المتغيرات

 العميل

الابتكار في الإعلان الابتكار في 

 الإعلان

0.209** 0.280** 0.485** 0.344** 

 **0.535 **0.536 **0.462 **0.458 الابتكار في البيع الشخصي

 **0.432 **0.524 **0.380 **0.298 الابتكار في تنشيط المبيعات

 **0.479 **0.530 **0.421 **0.367 الابتكار في العلاقات العامة

 **0.545 **0.644 **0.468 **0.399 الدرجة الكلية للترويج الابتكاري

ا بين الدرجة الكلية والابعاد الفرعية لمتغير ( أنه توجد علاقة ارتباطيه موجبة داله إحصووووووائيً 6-1ويتضووووووح من الجدول )

( وهذا يعني **0.545لدرجة الكلية لمتغير ولاء العميل والابعاد الفرعية وبلغت معامل الارتباط )الترويج الابتكاري وا

وكشووووووفت النتائج  ،كلما ارتفع مسووووووتوى الترويج الابتكاري ارتفع مسووووووتوى ولاء العميل مما يؤكد صووووووحة الفرض الثاني

 :الإحصائية عن التالي

 لة بين درجات الاب باطيه موجبة دا ية توجد علاقة ارت لدرجة الكل عاد ولاء العميل وا كار في الإعلان وبين أب ت

، **0.280**، 0.209)الموقفي، المعرفي، السوووووولوكي، الوودرجووة الكليووة( حيووث بلغ معوواموول الارتبوواط على التوالي )

( وهذا يعني كلما ارتفع درجات الابتكار في الإعلان 0.01ا عند مسووووووتوى )( وهو دال إحصووووووائيً **0.344**، 0.485

 درجات ولاء العميل.ارتفع 

وبين أبعاد ولاء العميل والدرجة الكلية  الابتكار في البيع الشييييييخصيييييييتوجد علاقة ارتباطيه موجبة دالة بين درجات  -

**، 0.462، **0.458المعرفي، السوووووولوكي، الوودرجووة الكليووة( حيووث بلغ معوواموول الارتبوواط على التوالي ) )الموقفي،

الابتكار في البيع وهذا يعني كلما ارتفع درجات  ،(0.01عند مسووووووتوى ) ا( وهو دال إحصوووووووائيً **0.535**، 0.536

 ارتفع درجات ولاء العميل. الشخصي
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وبين أبعاد ولاء العميل والدرجة الكلية  الابتكار في تنشيييييييط المبيعاتتوجد علاقة ارتباطيه موجبة دالة بين درجات  -

**، 0.380**، 0.298ي، المعرفي، السوووووولوكي، الوودرجووة الكليووة( حيووث بلغ معوواموول الارتبوواط على التوالي ))الموقف

الابتكار في تنشيييييييط ( وهذا يعني كلما ارتفع درجات 0.01ا عند مسووووووتوى )( وهو دال إحصووووووائيً **0.432**، 0.524

 ارتفع درجات ولاء العميل. المبيعات

لة بي - باطيه موجبة دا ية توجد علاقة ارت لدرجة الكل عامة وبين أبعاد ولاء العميل وا ن درجات الابتكار في العلاقات ال

**، 0.421**، 0.367)الموقفي،المعرفي، السوووووولوكي، الوودرجووة الكليووة( حيووث بلغ معوواموول الارتبوواط على التوالي )

ر في العلاقات ( وهذا يعني كلما ارتفع درجات الابتكا0.01ا عند مسووووووتوى )**( وهو دال إحصووووووائيً 0.479**، 0.530

 العامة ارتفع درجات ولاء العميل.

توجد علاقة ارتباطيه موجبة دالة بين درجات الدرجة الكلية للترويج الابتكاري وبين أبعاد ولاء العميل والدرجة الكلية  -

**، 0.468**، 0.399)الموقفي، المعرفي، السوووووولوكي، الوودرجووة الكليووة( حيووث بلغ معوواموول الارتبوواط على التوالي )

( وهذا يعني كلما ارتفع درجات الابتكار في الإعلان 0.01ا عند مسوووووتوى )**،( وهو دال إحصوووووائيً 0.545**، 0.644

 ارتفع درجات ولاء العميل.

يوجد فروق ذات دلالة إحصييييائية في متوسييييط اسييييتجابات عينة الدراسيييية في الترويج : الفرضييييية الرئيسييييية الثالثة -

 .سطة من وجهة نظر العملاء تعزو للمتغيرات )الدخل، المؤهل، العمر(الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتو

 أولا: متغير الدخل

لمعرفة الفروق في مسووووتوى الترويج الابتكاري للمشوووواريع الصووووغيرة والمتوسووووطة من وجهة نظر العملاء التي تعزي و 

الاف الي أقوول من  7ف، من الا 7الاف الي أقوول من  5الاف، من  5الاف الي أقوول  3فووأقوول، من 2000لمتغير الوودخوول )

معملية نظرًا لوجود تفاوت كبير في اعداد متغير الدخل،  لا( الي استخدم الباحث الاختبارات ال10000، أكثر من 10000

 يوضح النتيجة.  (7-1جدول )تم استخدام اختبار كروسكال واليس، 

 

 

 

 

 

 



 

16 
 

ين أفراد عينة الدراسة في الترويج الابتكاري نتائج اختبار كروسكال واليس للتعرف على الفروق ب : (7-1جدول )

 للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء التي تعزي لمتغير الدخل

 فأقل  2000 الابعاد

 (132)ن= 

 3موووووووووون

الاف 

الي أقووول 

 الاف  5

)ن= 

41 ) 

 5مووووووون 

الاف الووي 

 7أقول من 

 الاف

)ن=  

21) 

الاف  7مووون 

الي أقووول من 

10000 

 (36)ن=

أكووثوور موون 

10000 

 

 (239)ن=

 

كووووووواي 

 سكوير

مسوووووووووووتووووووي 

 الدلالة

مييتييوسييييييييط 

 الرتب

متوسيييط 

 الرتب

متوسييييييط 

 الرتب

ميييتيييوسيييييييييط 

 الرتب

متوسيييييييط 

 الرتب

 0.006 14.3 228.0 278.8 254.6 289.7 215.7 الابتكار في الإعلان

دالووووه عوووونوووود 

مسوووووووووووتووووووى 

(0.01) 

الابووتووكوووار فووي الووبوويووع 

 الشخصي

223.9 268.7 287.3 301.0 220.8 18.0 0.001 

ه عوووونوووود دالوووو

مسوووووووووووتووووووى 

(0.01) 

الابتكووار في تنشوووووويط 

 المبيعات

222.6 297.4 274.1 265.3 223.1 15.5 0.004 

دالووووه عوووونوووود 

مسوووووووووووتووووووى 

(0.01) 

الابتكوار في العلاقات 

 العامة

230.9 286.2 273.6 254.2 222.2 10.7 0.030 

دالووووه عوووونوووود 
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( يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابات عينة الدراسة في الترويج الابتكاري 7-1يتضح من جدول )

 10000أقل من  إلىالاف  7لمتغير الدخل لصوالح فئة من  العملاء تعزىللمشواريع الصوغيرة والمتوسوطة من وجهة نظر 

مما يعني تأثير متغير الدخل في  (χ 2(4) = 19.9, p = 0.001( 4ة كاي سووووووكوير عند درجة حرية )لغت قيمبحيث 

متغير الدخل  الفروق فيولتحديد طبيعة هذه . الترويج الابتكاري للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر العملاء

 (. 8-1شفيه( ويوضح ذلك جدول ) تبار)اخا للمقارنة بين المتوسطات الحسابية ا بعديً أجرت الباحثة اختبارً 

 نتائج اختبار شفيه اتجاه الدلالة بين متوسطات المجموعات الفرعية في متغير الدخل : (8-1جدول )

المتغيرا

 ت

المتوس الفئات

 ط

الاف  3من فأقل 2000

 5الي أقل 

 الاف

 5من 

الاف 

الي أقل 

 7من 

 الاف

 7من 

الاف 

الي أقل 

من 

1000

0 

أكثر 

من 

1000

0 

لا
ا

ن
لا
ع
لإ
 ا
ي
 ف
ر
كا
بت

 

         -  2.436 فأقل  2000

0.57659 3.012 الاف  5الاف الي أقل  3من

* 

 -       

 7الاف الي أقل من  5من 

 الاف

2.714 0.279 -0.298  -     

الاف الي أقل من  7من 

10000  

2.903 0.467 -0.109 0.188  -   

- 0.483- 0.094 2.529 10000أكثر من 

0.185 

-

0.373 

 - 

ع 
بي
 ال
ي
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ي
ص
خ
ش
ال

 

         -  3.780 فأقل  2000

       -  0.236 4.016 الاف  5الاف الي أقل  3من

 7الاف الي أقل من  5من 

 الاف

4.111 0.331 0.095  -     

الاف الي أقل من  7من 

10000  

4.231 0.451 0.215 0.120  -   

مسوووووووووووتووووووى 

(0.05) 

الدرجة الكلية للترويج 

 الابتكاري

218.0 291.5 279.0 292.0 222.2 19.9 0.001 

دالووووه عوووونوووود 

مسوووووووووووتووووووى 

(0.01) 
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- 0.260- 0.024- 3.756 10000أكثر من 

0.355 

-

0.476 

 - 

ت
عا
بي
لم
 ا
ط
شي
تن
ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

 

         -  1.927 فأقل  2000

       -  *52039. 2.447 الاف  5الاف الي أقل  3من

 7الاف الي أقل من  5من 

 الاف

2.270 0.343 -0.177  -     

الاف الي أقل من  7من 

10000  

2.176 0.249 -0.271 -

0.094 

 -   

-53223.- 0.012- 1.915 10000أكثر من 
* 

-

0.355 

-

0.261 

 - 

مة
عا
 ال
ت
قا
لا
لع
 ا
ي
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

 

         -  2.732 فأقل  2000

       -  0.398 3.130 الاف  5الاف الي أقل  3من

 7الاف الي أقل من  5من 

 الاف

3.048 0.315 -0.082  -     

الاف الي أقل من  7من 

10000  

2.861 0.129 -0.269 -

0.187 

 -   

- 0.468- 0.070- 2.662 10000أكثر من 

0.385 

-

0.199 

-  

ية
كل
 ال
جة
ر
لد
ا

 

         -  2.700 فأقل  2000

       -  *0.444 3.144 الاف  5الاف الي أقل  3من

 7الاف الي أقل من  5من 

 الاف

3.015 0.315 -0.129  -     

الاف الي أقل من  7من 

10000  

3.045 0.345 -0.099 0.031  -   

- *0.437- 0.007 2.707 10000أكثر من 

0.308 

-

0.338 

 - 

ا في مسووووووتوى الترويج الابتكاري للمشوووووواريع الصووووووغيرة حصووووووائيً إ( أنه توجد فروق داله 8-1يتضووووووح من جدول )

 ىلإلاف ا 3الاف( لصوووالح فئة من 5أقل  إلىالاف  3فأقل( وفئة )من 2000والمتوسوووطة من وجهة نظر العملاء بين فئة )

( لصالح 10000الاف( وبين فئة )أكثر من  5أقل  إلىالاف  3ا بين فئة )منحصائيً إالاف، كما أنه توجد فروق داله  5أقل 

وتعزى الباحثة هذه النتيجة إلى أن أصووحاب الدخل الأعلى لهم متطلباتهم الخاصووة إلى جانب  الاف. 5الاف الي أقل  3من

 نيكون باستطاعتهم تحمل نفقة المنتجات، على عكس أصحاب الدخل المتوسط الذيأصحاب الدخل المنخفض الذين قد لا 

  يناسبهم ذلك.
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 المؤهلثانيا: متغير 

لمعرفة الفروق في مسووتوى الترويج الابتكاري للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر العملاء التي تعزي 

سات عليا( الي المؤهللمتغير  ستخدم الباحث الاختبارات اللا معملية نظرً  )ثانوي فأقل، بكالوريوس، درا ا لوجود تفاوت ا

 ( يوضح النتيجة. 9-1اختبار كروسكال واليس، جدول ) استخدامكبير في اعداد متغير الدخل، تم 

نتائج اختبار كروسكال واليس للتعرف على الفروق بين أفراد عينة الدراسة في الترويج الابتكاري  : (9-1جدول )

 رة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء التي تعزي لمتغير المؤهلللمشاريع الصغي

ثانوي  الابعاد

 فأقل 

 (52)ن= 

 بكالوريوس

 ( 378)ن= 

دراسات 

 عليا

 (39)ن=  

كاي 

 سكوير

 مستوي الدلالة

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

 0.02 7.83 206.1 231.8 280.2 الابتكار في الإعلان

 (0.05داله عند )

 0.05 5.88 196.3 234.8 265.3 الابتكار في البيع الشخصي

 (0.05داله عند )

 0.04 6.36 188.0 236.7 257.8 الابتكار في تنشيط المبيعات

 (0.05داله عند )

 (0.01داله عند ) 0.00 12.04 165.9 239.2 256.6 الابتكار في العلاقات العامة

الدرجة الكلية للترويج 

 الابتكاري

279.9 234.0 184.5 11.13 0.00 

 (0.01داله عند )

( يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط استجابات عينة الدراسة في الترويج الابتكاري 9-1يتضح من جدول )

للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغير المؤهل العلمي حيث بلغت قيمة كاي سووكوير عند 

كاري للمشووووووواريع  (χ 2(2) = 11.13, p = 0.00( 2درجة حرية ) تأثير متغير المؤهل في الترويج الابت مما يعني 

ا الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء، ولتحديد طبيعة هذه الفروق في متغير المؤهل العلمي أجرت الباحثة اختبارً 

 (. 10-1ل )ا للمقارنة بين المتوسطات الحسابية )اختبار شفيه( ويوضح ذلك جدوبعديً 
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لمتغير المؤهل نتائج اختبار شفيه اتجاه الدلالة بين متوسطات المجموعات الفرعية في متغير  : (10-1جدول )

 العلمي.

 ثانوي فأقل  المتوسط الفئات المتغيرات

 

 بكالوريوس

 

 دراسات عليا

 

ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ن
لا
ع
لإ
ا

 

       2.880 ثانوي فأقل 

     0.313- 2.567 بكالوريوس

   0.233- *-54647.- 2.333 اسات عليادر

ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ع 
بي
ال

ي
ص
خ
ش
ال

 

       4.058 ثانوي فأقل 

     0.221- 3.837 بكالوريوس

   0.281- *-50214.- 3.556 دراسات عليا

ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ط 
شي
تن

ت
عا
بي
لم
ا

 

       2.160 ثانوي فأقل 

     0.146- 2.014 بكالوريوس

   0.356- *-50214.- 1.658 دراسات عليا

ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ت 
قا
لا
لع
ا

مة
عا
ال

 

       2.949 ثانوي فأقل 

     0.172- 2.777 بكالوريوس

   *-48630.- *-65812.- 2.291 دراسات عليا

ة 
ج
ر
لد
ا

ية
كل
ال

 

       3.007 ثانوي فأقل 

     0.222- 2.786 بكالوريوس

   *-32346.- *-54524.- 2.462 دراسات عليا

ا في مسوووووتوى الترويج الابتكاري للمشووووواريع الصوووووغيرة ( أنه توجد فروق داله احصوووووائيً 10-1من جدول ) يتضوووووح

ى، والمتوسطة من وجهة نظر العملاء بين فئة )ثانوي فأقل( وفئتي )بكالوريوس، دراسات عليا( لصالح فئة المؤهل الأعل

ب المؤهل الأقل بمعرفة حاصأعلى قدر أكبر من  واكوني المؤهل الأعلى بحاصأتعزى الباحثة هذه النتيجة إلى أن غالبًا و

  عناصره.مدى أهمية الترويج و

 ا: متغير العمرثالثً 

اسووتجابات عينة الدراسووة في الترويج الابتكاري للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر لمعرفة الفروق بين 

(، تم اسووووووتخدام تحليل 40، أكثر من 40ي أقل من ال 30، من30إلى أقل من  20لمتغير العمر )من  العملاء التي تعزى

 ( يوضح النتيجة. 11-1(، جدول )ANOVAالتباين الأحادي )
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الترويج الابتكاري للمشاريع ( للتعرف على الفروق بين ANOVAتحليل التباين الأحادي ) : (11-1جدول )

 لمتغير العمر. الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء التي تعزى

 مجموع  مصدر التباين تالمتغيرا

 المربعات

 درجات

 حرية 

 متوسط 

 المربعات

 قيمة 

F 

 الدلالة

 الإحصائية

 0.030 3.526 3.387 2 6.774 بين المجموعات الابتكار في الإعلان

داله عند 

(0.05) 
 0.960 466 447.566 داخل المجموعات

   468 454.340 المجموع

الابتكار في البيع 

 الشخصي

 0.247 1.401 1.101 2 2.201 لمجموعاتبين ا

 0.786 466 366.150 داخل المجموعات غير داله

   468 368.351 المجموع

الابتكار في تنشيط 

 المبيعات

 0.098 2.335 2.001 2 4.002 بين المجموعات

 0.857 466 399.442 داخل المجموعات غير داله

   468 403.444 المجموع

في  الابتكار

 العلاقات العامة

 0.462 0.774 0.669 2 1.337 بين المجموعات

 0.864 466 402.406 داخل المجموعات غير داله

   468 403.743 المجموع

 0.060 2.829 1.574 2 3.147 بين المجموعات الدرجة الكلية

 0.556 466 259.177 داخل المجموعات غير داله

   468 262.324 المجموع

( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصوووووائية في متوسوووووط اسوووووتجابات عينة الدراسوووووة في الترويج 11-1يتضوووووح من جدول )

الابتكاري للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء  تعزى للمتغير العمر حيث  بلغت قيمة )ف( وهي داله 

لعمر في مسووووتوى الترويج الابتكاري للمشوووواريع الصووووغيرة مما يعني عدم تأثير متغير ا ،(0.05ا عند مسووووتوى )حصووووائيً إ

(، ولتحديد طبيعة هذه 0.05ا عند )حصوووووائيً إالبعد الاول يوجد فروق داله  باسوووووتثناءوالمتوسوووووطة من وجهة نظر العملاء 

 تبار شفيه(ا للمقارنة بين المتوسطات الحسابية )اخا بعديً الفروق  في متغير العمر في البعد الاول أجرت الباحثة اختبارً 

 .(12-1ويوضح ذلك جدول )

 العمر. نتائج اختبار شفيه اتجاه الدلالة بين متوسطات المجموعات الفرعية في البعد الاول لمتغير : (12-1جدول )

 41أكبر من  40-30 30-20 المتوسط الفئات المتغيرات

ي 
 ف
ر
كا
بت
لا
ا

ن
لا
ع
لإ
ا

 

20-30 2.3982    

30-40 2.6680 0.26978*   

  0.01799- 0.01799- 2.6500 41ن أكبر م

من وجهة نظر العملاء بين فئة  في الإعلان ا في مسووتوى الابتكارحصووائيً إ( أنه توجد فروق داله 12-1يتضووح من جدول )

-30( لصووووالح فئة العمر التي تتراوح بين )30-20( سوووونه وفئة العمر التي تتراوح بين )40-30العمر التي تتراوح بين )

الباحثة هذه النتيجة إلى أن الفئة العمرية الأصوووغر لا تهتم بقدر الفئة العمرية الأكبر بالإعلان المبتكر،  ، وتعزى( سووونه40
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 وذلك بسبب دخلهم الضعيف أو انشغالهم في تأسيس حياتهم بعكس من هم أكبر بالعمر فغالبيتهم مستقرين ماديًا ومعنويًا. 

لالة إحصيائية في متوسيط اسيتجابات عينة الدراسية لا يوجد فروق ذات د: الفرضيية الرئيسيية الرابعة-

في مسييييتوو ولاء العميل للمشيييياريع الصييييغيرة والمتوسييييطة من وجهة نظر العملاء تعزو للمتغيرات 

 )الدخل، المؤهل، العمر(.

 أولا: متغير الدخل

تعزي لمتغير لمعرفة الفروق في مسووتوى ولاء العميل للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر العملاء التي 

لدخل ) قل  3فأقل، من 2000ا ، 10000الاف الي أقل من  7الاف، من  7الاف الي أقل من  5الاف، من  5الاف الي أ

ية نظرً 10000أكثر من  بارات اللا معمل باحث الاخت لدخل، تم ( الي اسووووووتخدم ال عداد متغير ا فاوت كبير في ا ا لوجود ت

 يوضح النتيجة.  (13-1جدول )استخدام اختبار كروسكال واليس، 

 

نتائج اختبار كروسكال واليس للتعرف على الفروق بين أفراد عينة الدراسة في مستوى ولاء العميل  : (13-1جدول )

 للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء التي تعزي لمتغير الدخل.

 2000 الابعاد

 فأقل 

)ن= 

132) 

الاف  3من

 5الي أقل 

 الاف 

 ( 41)ن= 

الاف  5من 

الي أقل من 

 الاف 7

 (21)ن=  

الاف  7من 

الي أقل من 

10000  

 (36)ن=

أكثر من 

10000 

 

 (239)ن=

 

كاي 

 سكوير

مستوي 

 الدلالة

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 الرتب

 0.374 4.24 223.0 252.3 262.4 241.4 245.6 الموقفي

 غير داله

 0.330 4.61 224.7 265.8 267.0 241.9 238.0 المعرفي

 غير داله

 0.312 4.77 229.2 261.8 281.9 241.5 228.8 السلوكي

 غير داله

 0.267 5.20 223.4 260.7 274.4 244.3 239.9 الدرجة الكلية

 غير داله

ى ولاء ( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصووائية في متوسووط اسووتجابات عينة الدراسووة في مسووتو13-1يتضووح من جدول )

العميل للمشووواريع الصوووغيرة والمتوسوووطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغير الدخل حيث بلغت قيمة كاي سوووكوير عند 

مما يعني عدم تأثير متغير الدخل في مسوووتوى ولاء العميل للمشووواريع  (χ 2(2) = 5.20, p = 0.267( 2درجة حرية )

( رغم أنها لم تتطرق 2009مع نتائج دراسووة ملحم ورخرون ) تفقهو ما أالعملاء. والصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر 

ولاء العميل حيث أظهرت نتائج الدراسة إلى أن جميع الأسر مهما اختلف دخولهم يقبلون على  إلى مستوىبشكل مباشر 

 التسوق.
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 المؤهلا: متغير ثانيً 

هة نظر العملاء التي تعزي لمتغير لمعرفة الفروق في مسووتوى ولاء العميل للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وج

ا لوجود تفاوت كبير المؤهل )ثانوي فأقل، بكالوريوس، دراسووووات عليا( الي اسووووتخدم الباحث الاختبارات اللا معملية نظرً 

 ( يوضح النتيجة. 14-1في اعداد متغير المؤهل، تم استخدام اختبار كروسكال واليس، جدول )

واليس للتعرف على الفروق بين أفراد عينة الدراسة في مستوى ولاء العميل نتائج اختبار كروسكال  : (14-1جدول )

 للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء لتي تعزي لمتغير المؤهل.

 

 ثانوي فأقل  الابعاد

 (52)ن= 

 بكالوريوس

 ( 378)ن= 

 دراسات عليا

 (39)ن=  

كاي 

 سكوير

مستوي 

 الدلالة 

متوسط 

 الرتب

متوسط 

 رتبال

 متوسط الرتب

 0.287 2.493 202.3 238.2 236.5 الموقفي

 غير داله

 0.842 0.343 236.9 236.2 224.7 المعرفي

 غير داله

 0.563 1.149 225.3 233.5 252.8 السلوكي

 غير داله

 0.810 0.420 221.6 236.1 237.4 الدرجة الكلية

 غير داله

 

دلالة إحصائية في متوسط استجابات عينة الدراسة في مستوى ولاء ( عدم وجود فروق ذات 14-1يتضح من جدول )

العميل للمشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغير المؤهل حيث بلغت قيمة كاي سووكوير عند 

شووواريع مما يعني عدم تأثير متغير المؤهل في مسوووتوى ولاء العميل للم (χ 2(2) = 4.2, p = 0.810( 2درجة حرية )

 .الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء

 أولا: متغير العمر

استجابات عينة الدراسة في مستوى ولاء العميل للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة لمعرفة الفروق بين في 

(، تم 40، أكثر من 40الي أقوول من  30، من30إلى أقوول من  20لمتغير العمر الزمني )من  نظر العملاء التي تعزى

 ( يوضح النتيجة. 15 -1(، جدول )ANOVAاستخدام تحليل التباين الأحادي )
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( للتعرف على الفروق بين مستوى ولاء العميل للمشاريع ANOVAتحليل التباين الأحادي ) : (15-1جدول )

 الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء التي تعزى لمتغير العمر.

 مجموع  مصدر التباين المتغيرات

 المربعات

 درجات

 حرية 

 متوسط 

 المربعات

 قيمة 

F 

 الدلالة

 الإحصائية

 0.899 0.106 0.098 2 0.196 بين المجموعات الموقفي

 0.921 466 429.375 داخل المجموعات غير داله

  468 429.571 المجموع

 0.260 1.350 1.035 2 2.069 بين المجموعات المعرفي

 0.767 466 357.215 تداخل المجموعا غير داله

  468 359.284 المجموع

 0.415 0.880 0.602 2 1.204 بين المجموعات السلوكي

 0.684 466 318.766 داخل المجموعات غير داله

  468 319.969 المجموع

 0.490 0.713 0.458 2 0.915 بين المجموعات الدرجة الكلية

 0.641 466 298.898 داخل المجموعات غير داله

   468 299.813 المجموع

( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصووائية في متوسووط اسووتجابات عينة الدراسووة في مسووتوى 15-1يتضووح من جدول )

( 0.713ولاء العميل للمشاريع الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغير العمر حيث بلغت قيمة )ف( )

( مما يعني عدم تأثير متغير العمر في مسووووووتوى ولاء العميل للمشوووووواريع 0.05عند مسووووووتوى ) اوهي غير داله احصووووووائيً 

 الصغيرة والمتوسطة من وجهة نظر العملاء

 التوصيات

 يلي: بماوبناء على النتائج التي توصلت إليها الدراسة توصي الباحثة 

دورات تعريفية بأهميته وتأثيره الإيجابي على جذب ، وإنشووواء زيادة الاهتمام بالابتكار في الترويج بزيادة الوعي حوله .1

 .اهتمام العملاء ومن ثم خلق ولائهم

بالإضووافة جميع الموظفين في المشووروع . تعميم الفكر الابتكاري في المشوواريع الصووغيرة والمتوسووطة ليصووبح مسووؤولية 2

 هو جديد. ذائقة عالية لماتشجيعهم على الابداع في الأداء، فالعالم اليوم أصبح ذو إلى 

. على المشووواريع الصوووغيرة والمتوسوووطة الاهتمام بجانب الابتكار في عناصووور الترويج لما لدوره الفعال في تعزيز ولاء 3

 العميل. 
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 المقترحات

بناءً على ما سووبق تقترح الباحثة عدداً من الدراسووات المسووتقبلية التي تسووتكمل ما بدأته هذه الدراسووة، والتي تأمل أن 

 لباحثين مستقبلًا، وهي كالآتي:تلقى اهتمام ا

 . دراسة المعوقات التي تمنع المشاريع الصغيرة والمتوسطة من تحقيق الترويج الابتكاري.1

 . دراسة تأثير الترويج الابتكاري على المؤسسات الكبيرة في تعزيز ولاء العميل.2

 ظرية والتطبيق.واقع الترويج الابتكاري في المملكة العربية السعودية بين الندراسة . 3

 الخاتمة

المتغيرات المتعلقة بتحليل الموضوووووووع لنظرية والميدانية التي قامت بها الباحثة، ومن خلال امن خلال الدراسووووووة 

والاجابة عن إشكالية الدراسة الرئيسة التي تمحورت حول ما أثر الترويج الابتكاري  عنه، فكرة تكوين تمكنت الباحثة من

(، 469تبين في ختام الدراسة الحالية التي شملت على عينة قوامها )وسطة على ولاء العميل، أذ للمشاريع الصغيرة والمت

ولاء العميل لما  تنمية وتعزيزفي  ومهم الترويج الابتكاري عامل مؤثر بالإضووووووافة إلى نتائج الدراسووووووات السووووووابقة بأن

الابتكار تبني  ى المشاريع الصغيرة والمتوسطة علإذا يتعين لعناصره من تأثير قوي على السلوي الشرائي لدى العميل، 

)  الفعال في تعزيز ولاء العميل لتأثيرهالما  البيع الشووووخصووووي، تنشوووويط المبيعات، العلاقات العامة()الإعلان،  في كلاً من

  الموقفي، المعرفي، السلوكي(.
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 المراجع

 المراجع العربية -أولًا 

 لتسويق الابتكاري مفاهيم وقضايا أساسية. منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية.(. ا2003أبو جمعة، نعيم حافظ. )

التسوووويق الابتكاري وأثره على المركز التنافسوووي لمنظمات الأعمال المصووورية  دراسوووة (. 2008أبو النجا، رمنة محمد. )

. كلية التجارة جامعة طنطا ] دكتوراه غير منشوووورة أطروحة [تطبيقية على قطاع الصوووناعات الغذائية في مصووور 

 مصر.

واقع اسوووتخدام المزيج التسوووويقي وأثره على ولاء الزبائن دارسوووة حالة شوووركة (. 2008أبو منديل، محمد عبد الرحمن. )

]أطروحة ماجسوووتير غير منشوووورةة. كلية التجارة،  الاتصوووالات الفلسوووطينية من وجهة نظر الزبائن في قطاع غزة

 الجامعة الإسلامية.

في عدد من  (. دور المعرفة السوووووقية في تحقيق الابتكار التسووووويقي دراسووووة اسووووتطلاعية2010، خيري علي. )اوسوووولو

 (.97)32، . مجلة تنمية الرافدين العددالمنظمات السياحية في مدينة دهوي

إلى مؤسوووووسوووووة (. الابتكار في الإسوووووتراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب انتباه العميل بالإشوووووارة 2011باري، نعيمة. )

 (.10) وإدارية،أبحاث اقتصادية المتطلبات والتوصيات. -اتصالات الجزائر

 (. المكتبة الأكاديمية.1)ط. إدارة التسويق(. 2001بازعة، محمود صادق. )

 . مكتبة نهضة الشرق.إدارة المبيعات(. 1926باشري، نفيسة، عبد الحليم، هناء. )

ماجستير غير  أطروحة [قي في تعزيز ولاء العميل دراسة حالة شركة جازيدور التوجه السو(. 2017توفيق، عليوش. )

 منشورةة. جامعة فرحات عباس.

]أطروحة  المصووووورفي تحديد العوامل المؤثرة في رضوووووا العملاء وولائهم في القطاع(. 2012البطاينة، عبد الله قاسوووووم. )

 .. جامعة عمان العربية، الأردن] دكتوراه غير منشورة

 (. مطابع الدار الهندسية.1)ط.إدارة الإبداع والتميز التنافسي (. 2013السيد محمد. )جاد الرب، 

 والتوزيع. . دار خالد اللحيان للنشرالتسويق السياحي وترويج الخدمات السياحية(. 2016جمال، أحمد جلال. )

استطلاعية لآراء عينة من  دور عناصر المزيج الترويجي المبتكرة في رضا الزبون دراسة(. 2017حمد، عامر علي. )

 (.51) كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة،مستخدمي خدمات شركة اسيا سيل للاتصالات المحمولة. 



 

27 
 

 (. أثر الفرق المدري والجودة المدركة على ولاء المسووووتهلك للعلامة التجارية.2011الخشووووروم، محمد، علي سووووليمان. )

 (.4) 27القانونية،مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية و

 (. دار الرضـا للنشـر. 1)ط.مبادئ تسويق الخـدمات  (.2003دعبول، محمد. )

دور الابتكار التسوووووويقي في اكتسووووواب ميزة تنافسوووووية لمنتوجات ( 6-5، رجب 2014الطاهر، يعقوب، فارس، هباش. )  

تكار والهندسوووووة المالية بين . المؤتمر الدولي حول منتجات وتطبيقات الاب] عرض ورقة [المصوووووارف الإسووووولامية

 الصناعة المالية التقليدية والصناعة المالية الاسلامية، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر.

(. 1) ط.-مدخل معاصر –إدارة الترويج والإعلان التجاري (. 2015الزعبي، علي فلاح، الحبوني، إدريس عبد الجواد. )

 دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة.

 [دراسوووة حالة مؤسوووسوووة اتصوووالات الجزائر–التسوووويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء العملاء (. 2014هوة، خلوط. )ز

. كلية العلوم الاقتصووادية والعلوم التجارية وعلوم التسوويير، جامعة محمد بوقرة، ]ماجسووتير غير منشووورة  أطروحة

 بومرداس.

(. الإعلانات ودورها في خلق أداء تسوووووويقي فعال دراسوووووة 2017. )سووووواعد، فاطنة، الهواري، جمال، الزين، عبد المجيد

 .1-16( ،46الدورية الإلكترونية، )أوريدو(. -جازي -ميدانية في مؤسسات الاتصال الجزائرية )موبليس

 ردنيةدور الابتكار والابداع التسوووويقي في تحقيق الميزة التنافسوووية للبنوي التجارية الأ(، 2005السووورحان، عطا الله فهد. )

 ]أطروحة دكتوراه غير منشورةة. كلية الدراسات الادارية والمالية، جامعة عمان.

]أطروحة ماجستير غير منشورةة. كلية العلوم  دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون (.2009شورى، عيسى. )

 الاقتصادية والتجارية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة.

سة ميدانية (. دو الت2017شين، خثير. ) صادية درا رويج الابتكاري في تحسين الصورة العلامة التجارية للمؤسسة الاقت

 ]أطروحة دكتوراه غير منشورةة. جامعة غرداية.

(. الترويج الابتكاري كآلية حديثة للنهوض بالصووووووناعة السووووووياحية. أفاق للبحوث 2020شووووووين، خثير، مشووووووتر، فطيمة. )

 .213-195(، 2)3والدراسات، 

 . دار النشر للتوزيع.الادارة الرائدة(. 2003ي، محمد عبد الفتاح. )الصيرف

دور الترويج الإلكتروني في تنمية ولاء الزبون، دراسووة حالة اتصووالات الجزائر )وكالة عين (. 2018طارق، خضوورة. )

 ة. كلية العلوم الاقتصادية، جامعة العبي بن مهيدي.ماجستير غير منشورة ]أطروحةالبيضاء( 
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 الإداري. (. مركز وايد للاستشارات والتطوير1)ط.الإدارة ورفاق المستقبل (. 1998سعيد يس. ) عامر،

 تطبيقات )مدخل –نظريات  –الترويج والإعلان التجاري، أسوووووس (. 2007العلاق، بشوووووير عباس، رابعة علي محمد. )

 (. دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع.1)ط. متكامل(

 . المكتبة العصرية للنشر والتوزيع.الإعلان(. 2007غنيم، أحمد محمد. )

 . دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع.(1)ط. الاتصال التسويقي (.2010كورتل، فريد. )

ـام، علي، شيماء، محمد، عماد. ) ـي، إيثار، شريف، إيناس، محـمد، عبد الرحمن حسـ ـ ـو، السمان ـ ـوكـ الدور (. 2016كـ

مة الداخلية في العلاقة بين العوامل المؤثرة على الترويج الابتكاري والصورة الذهنية للشركة الوسيط لصورة العلا

 ]بحث تكميلي بكالوريوس غير منشورة. جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا. الدور المعدل القدرات التسويقية

 م ناشرون ومززعون.، دار زمزأسس العلاقات العامة، المفاهيم والأسس(. 2010اللوزي، موسى. )

 https://queenstaste.com/ar/%D9%85%D9%86-من نحن.)د.ت(.  مذاق الملكة.

D9%86%D8%AD%D9%86%/   

دراسووووة دكتوراه غير  [مة جيزيدراسووووة المكونات المؤثرة في وفاء الزبون بالعلا(. 2010محمد، بن اشوووونهو سوووويدي. )

 . جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان.] منشورة

 (. دار المناهج للنشر والتوزيع.1)ط. تسويق الخدمات والتطبيق(. 2003المساعد، زكي خليل. )

(. دار كنوز 1سوووياسوووات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سووولوي المسوووتهلك )ط.(. 2012معراج هواري، ريان أمينة.  )

 عرفة.الم

 (. دار وائل للنشـر.2(. أصول التسويق مدخل تحليلي )ط.2003معلا، ناجي، توفيق، رائف. )

 . ديوان المطبوعات الجامعية.سلوي المستهلك المعاصر(. 2013منير، نوري. )

رومنزلية (. الابتكار الترويجي كاستراتيجية لتطوير مبيعات المؤسسات الالكت2016مير، محمد الطيب، الداوي، الشيخ. )

 .7-22 (،3)7، مجلة دراسات دراسة تحليلية لآراء عينة من مسيري المؤسسات الالكترومنزلية في الجزائر.

دور إدارة التسووويق في كسووب الزبون دراسووة حالة مؤسووسووة مولاي للمشووروبات (. 2009الأمين، عبد الحفيظي محمد. )

 ]أطروحة ماجستير غير منشورةة جامعة الجزائر.الغازية 

 (. دار صفاء للنشر والتوزيع.2)ط. القيادة وإدارة الابتكار(. 2015م، عبود نجم. )نج

https://queenstaste.com/ar/%D9%85%D9%86-%D9%86%D8%AD%D9%86/
https://queenstaste.com/ar/%D9%85%D9%86-%D9%86%D8%AD%D9%86/
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]أطروحة ماجسووتير غير  إثر التسووويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة(. 2009الناظر، نهلة نهاد. )

 منشورةة. جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا.
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