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  : ملخَّص
في ظل ِّ التَّطورات التي يشهههههههعالم اليمل  الحوا بتهههههههَّك اة تلأمر الةَّ ح   ا  هههههههم هههههه َّ   

منتجمت وتقاي   للَّقمء، خمتههههههههه  اة تلأمر التَّيهههههههههوتقي الي  نتاههههههههه   اة تلأمر في   تم   
 خاممت جانا ، حتى تصل  لى الي لاء في ال كمن وال ممن ال نم بح .

را هه  الةمل    لى   مت ميههتوك اة تلأمر وماك ا يكمت خمتهه     وقا ا ههتعافا الا ِّ
ال نشههههلا  اة تلأمرتَّ  الى اة تلأمر التَّيههههوتقي وماك تلاكحة اة تلأمر التَّيههههوتقي الى ا  اء 

 في شةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة
ولتةقحق ليا العاف، قما الَّمحث بإجةاء  را   محاا    الى ج  ع ا لاء شةكمت 

ة والَّمل  اا ل     3ملحون ا حل موزاح  الى    97.679اةتصهههههههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههههههْ
بلف   71ملحون و  32بلف مشههتةل لشههةك  افو افونا،   193ملحون و  42شههةكمت  واقع 

ةا بلف   380ملحون و  20مشهتةل لشهةك  ابورا  ا و ةو   مشهتةل لشهةك  ااتصهمةت مِّصهْ
وذلك وفقًم لب م مت ال وقع الإللأتةو ي الة هه ي لوزار  اةتصههمةت وتلأنولوج م ال يلوممت  

 .2023اما 
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  384  م قما الَّمحث  تةانا حج  اليحن  اات مً ا الى الجااول الإحصمئ َّ  ل كون  
 (.Sekaran, 2003مفة    ظةًا ل تم   حج  ال جت ع ا  ملحون ا حل )

وتت ثَّل وحا  ال يمنن  في ا حل  حاك شهههههههةكمت اةتصهههههههمةت الثلا  خلال الفتة   
ال نع   23/9/2023وحتى    16/7/2023م    الى  في  اهههههاا    الَّةهههههث  ، واات ههههها 

 الوتفي التةلحلي.
وبتةلحل الب م مت  حصهمئ ام ت  التوتهلإ  لى وجو  بكة ذ   ةل   حصهمئ َّ  لينمتهة  
اة تلأمر التَّيهههوتقي الى ميهههتوك ا  اء ال ةقق بشهههةكمت اةتصهههمةت ميبةًا ان   ة هههم  

 ووةء الي لاء.
 

 .الأداء التَّسويقي ؛المنشأة الابتكاريَّة ؛الابتكار التَّسويقي  الكلمات المفتاحية:
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Abstract: 
 

In light of the developments the world is witnessing today, innovation 

has become the basic foundation for survival, especially marketing 

innovation, which includes innovation in producing new products and 

providing services, in order to reach customers in the right place and time. 

The current study aims at measuring the level of innovation, the extent 

to which the characteristic of the innovative facility is reflected in marketing 

innovation, and the extent of the impact of marketing innovation on 

performance in telecommunication companies operating in Egypt. 

To achieve this goal, the researcher has conducted a field study on all 

customers of telecommunication companies operating in Egypt, amounting 

to 97.679 million customers distributed among 3 companies: 42 million and 

193 thousand subscribers to “Vodafone”, 32 million and 71 thousand 

subscribers to “Orange” and about 20 million and 380 thousand subscribers 

to “Etisalat Misr”. This is according to the data provided by the official 

website of the Ministry of Communications and Information Technology in 

2023. 

The researcher has also determined the sample size based on statistical 

tables to be 384 individuals due to the population size which exceeds one 

million customers (Sekaran, 2003). 

The sample unit is a customer of one of the three telecommunication 

companies during the period between 7/16/2023 and 9/23/2023. The research 

has been conducted using the descriptive analytical approach. 

By analyzing the data statistically, it was concluded that there is a 

statistically significant impact of the elements of marketing innovation on the 

level of performance achieved by the telecommunication companies, 

expressed in customer satisfaction and loyalty. 

 

Keywords: Marketing innovation, Innovative facility, Marketing 

performance. 
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 مقدمة:

اليمل  الحوا وفي ظل اليانا م  ميط مت اليصههة في ظل ِّ التَّطورات التي يشههعالم  
يلاخي التَّيهههوتق بل    كبحة  الى ميهههتوك ال إ هههيههه ،  ذ م   ون تيهههوتق فيمل ة ي ك   
لل إ هيه  تةقحق بلاافعم، فلأمن ة  ا اة هتجمب  لعي  التَّطورات في اةتجم   ةو الإ اا   

ء في ظل ِّ ال تغحةات ال تيا  ، واة تلأمر؛ ححث بتههههَّك اة تلأمر الةَّ ح   ا  ههههم هههه َّ  للَّقم
خمتههههههه  اة تلأمر التَّيهههههههوتقي الي  نتاههههههه   اة تلأمر في   تم  منتجمت وتقاي  خاممت 
جههانهها ، اة تلأههمر في ا  ههههههههههههههيههمر والتةوت  لعههي  ال نتجههمت وال ههامههمت ك  الي ههل الى  
اة تلأمر في توزتيعم حتى تصهههههههههل  لى الي لاء في ال كمن وال ممن ال نم هههههههههبح . ) ورت   

 (.2020ا ،  وبغا 
 ن الإ اا  واة تلأمر التَّيههههههوتقي يياا ماخلًا حانثًم ومت حً ا لل إ ههههههيهههههه  اةقتصههههههم يَّ   
غحة  وال تو ههههط  بصههههف  خمتهههه   عاف تطوتة م ايملم   بصههههف  امم  وال إ ههههيههههمت الصههههَّ
التَّنمفيههه َّ  وال ةمفظ  الحعم   ول فتة  م كن ؛ ححث  ن التوج  الةانث لو توج   ةو  

تشهههج ع الإ اا  ب فعوم  الوا هههع،  ذ ي ك  ا هههت يمب  وتجيهههحا   تث ح  ا فلأمر الجانا ، و 
م  قبل لي  ال إ ههيههمت في شههكل منتجمت و ةج   تم  ومنمل  ا ل جانا  م  خلق 
م ايم تنمفيههههههه َّ  م  جع ، وتقوت  وتطوتة ال  ايم التنمفيههههههه َّ  الةمل   م  جع  بخةك، م م 

في اليهههوج وفةصهههعم الاقحق لبح    ييني قارتعم ال و هههوة َّ  في مواجع  متغحةات البح    
الصهههههههههنما ، وبملتملي قارتعم في مواجع  ااخةت  و ههههههههه من الَّقمء واة هههههههههت ةار والن و. 

 (.2021)هَّمش وكواشي، 
را هه  الةمل    لى   مت ميههتوك اة تلأمر وماك ا يكمت خمتهه     وم  ك  تعاف الا ِّ
ال نشههههلا  اة تلأمرتَّ  الى اة تلأمر التَّيههههوتقي وماك تلاكحة اة تلأمر التَّيههههوتقي الى ا  اء 
را همت  ة م م يجيل منعم  را ه  ب ثة ا قًم وشه وةً م  الا ِّ في شهةكمت اةتصهمةت ب ِّصهْ

مبق . و ظةًا  را هههههمت اليةب َّ   اليهههههَّ في مو هههههو  اة تلأمر    –في حاو  ال  الَّمحث –لقل  الا ِّ
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را   تياا ميمل   جم   في تةقحق   مف   التَّيوتقي والاقت  ب يتوك ا  اء فإنَّ لي  الا ِّ
 ال    في ليا ال جمل.
ابقة راسات السَّ  الدِ 

را هههههمت تو ههههه ك الفجو  الَّةث َّ  التي  هههههوف  ييهههههتعاف الَّمحث م  اة  لي  الا ِّ
يغطحعم الَّةث، وحتى نت كَّ  الَّمحثإ م  و ههههههههههههههع الإ مر النَّظة  للَّةث وتهههههههههههههه م    
الفةو  اليل  هَّ  واختَّهمرلهم. وبهملتهملي  ههههههههههههههوف نت ا تنهمول مفعوا اة تلأهمر التَّيههههههههههههههوتقي،  

نمول الَّمحث اة  مفمه   الي حل خصهههههههههههمئصههههههههههه ، بل حت ، وببيم  ، وكيلك  هههههههههههوف نت
 ور مئ  ووةئ  وبل    وك ف   تةق ق  ومإشةات تةق ق .

 أولا: الابتكار التَّسويقي
 ن اة تلأمر التَّيهههوتقي نةك ِّ  الى النَّشهههمس التَّيهههوتقي وب هههملحس الي ل التَّيهههوتقي وة 
 ههههه  م مم نتصهههههل بينمتهههههة ال  ت  التَّيهههههوتقي ومم تقوا ب  ال نظ   م  ب هههههملحس و ةج 
وإجةاءات بو ا هههههت ااا مياات وسةت تيهههههمل  في خلق حمل  جانا  تيهههههوتق ام  هههههواء في 

التةوت  ولكههيا.  ن ا ههههههههههههههتةههاا   ةتقهه  جههانهها  في تقههاي     مجههمل ال نتو  بو التوزتع بو
ال ام  لو ا تلأمر تيوتقي، توزتع ال نت  بطةتق  سل   لو ا تلأمر تيوتقي، ا تاا   ةتق   
تيهههههيحة تي ز الق    لو ا تلأمر تيهههههوتقي، كيلك ا تلأمر  ةتق  للاتصهههههمل التةوتجي م   

، ولكيا فإن ب  فيل خلال الةفلات ال متهههههههههه  ليحن  م  الي لاء لو ا تلأمر تيههههههههههوتقي
م ح  ومتفة ِّ  في مجمل التَّيههوتق يجيل ال نظ   م تلف  ا  ااخةت  في اليههوج ناخل 

 (.2016في مجمل اة تلأمر التَّيوتقي )ابو ، زرقح  
(  ن اة تلأمر التَّيههههوتقي نةك ِّ  الى النَّشههههمس التَّيههههوتقي  Deven, 2014بو ههههك )

وب هههملحس الي ل التَّيهههوتقي وة  ههه  م مم نتصهههل بينمتهههة ال  ت  التَّيهههوتقي ومم تقوا ب   
ال نظ   م  ب ههملحس و ةج وإجةاءات بو ا ههت ااا مياات تيههمل  في خلق حمل  جانا  

 & Kimوت  ولكيا. وبشهمر كل  م  )تيهوتق ام  هواء في مجمل ال نت  بو التوزتع بو التة 
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Maubroge, 2013  لى بن ا هههههههههههههتةاا   ةتق  جانا  في تقاي  ال ام  لو ا تلأمر  )
تيههههههههوتقي، توزتع ال نت  بطةتق  سل َّ  لو ا تلأمر تيههههههههوتقي، ا تاا   ةتق  تيههههههههيحة تي ز 
الق    لو ا تلأمر تيههوتقي، كيلك ا تلأمر  ةتق  للاتصههمل التةوتجي م  خلال الةفلات 

فإن ب  فيل م ح  ومتفة  في ال متههههههه  ليحن  م  الي لاء لو ا تلأمر تيهههههههوتقي، ولكيا 
وج نهاخهل في مجهمل  مجهمل التَّيههههههههههههههوتق يجيهل ال نظَّ ه  م تلفه  ا  ااخةت  في اليهههههههههههههها

 اة تلأمر التَّيوتقي.
وبل  مجمةت اة تلأمر التَّيههههههههههوتقي تت ثَّل في تجانا  ههههههههههلي  ذاتعم بو خام ،  يجم  
وج، ا ههههههههت ااا جانا ل نت  ميةوف، اة تلأمر في  موقع جانا لليههههههههلي  الةمل   في اليهههههههها
ب ههههههههههههملحس الب ع، ا تلأمر  ظ  جانا  للتوزتع ال م   لليههههههههههههلع، ا تلأمر و ههههههههههههمئل الإالان  

الإ تة ا، كلا لي  ا مثل  تيتبة  واًم م     والتةوت  وب هههههههههههههملحس اة  اليهههههههههههههلي  )ابة
عم  ت ج  ا تلأمرات تلأنولوج َّ  بةت  وجات   اة تلأمر في مجمل التَّيهههههوتق، وإن كمن بياهههههإ
تطب قمت لعم في التَّيههوتق كم ههت ااا الإ تة ا في مجمل التَّيههوتق، والتي ظعة انعم مم 

الب ع؛ ححث ظعة انعم مم ييههه ى بملتَّيهههوتق الإللأتةو ي، وا هههت ااا مم حنمت في مجمل 
ييههههههه ى بملب ع االي. وإن اة تلأمر في مجمل التَّيهههههههوتق م  منطلق تيهههههههوتقي يكون بقل 
خطور  وب ثة فيمل  ، وللأ  في ال قم ل  جا ب    ههههههههههههههعل التقلحا م   ةف ال نمفيههههههههههههههح   

 (.2016)الطحس وبو رام ، 
قا  واج  في بيض ا    َّمت الإ ارتَّ  التَّيهههههوتق َّ  مصهههههطلةح  ا ول لو التَّيهههههوتق 
اة تلأمر ، والثم ي لو اة تلأمر في مجمل التَّيههههههههههههههوتق، وكلال م ييني تصهههههههههههههه    وتنفحي  
مج واهه  م  ا فلأههمر ال لاقهه  و حة التَّقلحههايههَّ  وتةوتلعههم  لى تطب قههمت ا ل ههَّ  في بحهها 

وتقي، كمل نت  بو التوزتع بو التةوت  بو  حة ذلك، وبملتملي فإن مجمةت ال  ت  التَّيهههههههههههه
الإ اا  اة تلأمر في مجمل التَّيهههههههوتق نتصهههههههف بيا  خصهههههههمئ، بل عم  )ابو ، زرقح ، 

2016.) 
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 الابتكار التَّسويقي في المنتج  (1
 ابتكار المنتجات: •

اة تلأمر والإ اا  في مجمل ال نت  يقصههههاإ ب  ام   قار  ال إ ههههيهههه  الى ا تلأمر   ن 
منتجمت جانا ، بو تطوتة وتةيههههح  منتجمت موجو   بتههههلا،  مم الى ميههههتوك شههههكلعم  
بو لو عم بو حج عم..  لخ والى ميههههههههتوك ا ههههههههت ااممتعم وذلك  عاف  شههههههههَّم  الةمجمت 

ل ا ههههههههههههههت ههههااا التلأنولوج ههههم الةههههانثهههه  والةَّغَّههههمت ال تجهههها   وال تغحة  للي لاء، م  خلا
 (.2021وتلأنولوج م ال يلوممت. )هَّمش، وكواشي، 

فمل نت  لو قلس الإ هههههههههتةات ج   التَّيهههههههههوتق َّ ، وفشهههههههههل ال نت  في الوفمء بمحت مجمت  
الي حل ورغَّمت  ل  ييو ِّ ههههه  ب  جعا تيهههههوتقي في انمتهههههة ال  ت  التَّيهههههوتقي ا خةك  

(.  ن الهاور الهي  نلهَّه  ا تلأهمر ال نتجهمت الجهانها  في 2004  توفحقال ةيهههههههههههههه ،    )ابها 
يمر الي  يجس بن تاهههههههي   مع  للغمي تةقحق اة هههههههتقةار لل إ هههههههيهههههههمت و  ولم   ، فملشههههههه ِّ

ال إ هيه   صهس احنحعم لو اا تلأة بو ماا، وليا نإك ِّا الى بنَّ ال إ هيه  التي ة تعت ا  
يس الحعم النَّجما واة هههههههههت ةار    ت ط ط ا تلأمر ال نتجمت الجانا   عم، يكون م  الصهههههههههَّ

بو   ،تغححة ء ي ك   (. وال نت  الجانا لو ب  شههي2000الفتما،    ، ابا الشههةبحنيوالن و )
  ههههههههمفت  بو تةيههههههههحن  بو تطوتة  الى مواتههههههههفمت وخصههههههههمئ، ال نت   ههههههههواء ال م ي  
ال ل و   بو  حة ال ل و   بو ال اممت ال ةافق  ل  وتإ    لى  شَّم  حمجمت ورغَّمت  

 (2004الي لاء الةمل   بو ال ةتقَّ  في قطمامت  و  َّ  ميتعاف  )اكةوش، 
 ابتكار الخدمات •

تياا ال ام إ الينصهة ا  هم هي في ال  ت  التَّيهوتقي ال امي، والينصهة الي  تقوا  
ال   بق   الينمتهههة ا خةك، فإذا ل  يك  لنمل خام ، ل  يكون لنمل  هههية بو تةوت   
وج قا ة يجا   بو توزتع، كيلك  ن وجو  خام   حة مطلوب  بو  حة مة وب  في اليهههههها

خةك، وإن اللاجوء  لى و هههههههههمئل كت ف ض  هههههههههية  مي  بو ييملج  ب  م  الينمتهههههههههة ا 
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ال ام  والتةوت  ال كثف لعم والتوزتع الى  طمج وا هههههههههههههع، قا ة ييهههههههههههههع ، ب  منعم بو 
(. ولعيا يياا 2003ج  يعم في الا  مشهههههههههكل  ال نت  ول  تقبل  اليهههههههههوج )ب و ج ي ،  

ا تلأمر ال اممت م  التةايمت ا  هههههههههههم ههههههههههه َّ  التي تواج  الت ط ط التَّيهههههههههههوتقي في لي  
لأةَ في  يجهم  وتقهاي  خهامهمت مبتلأة  بو جهانها  تةهلا ال نظَّ همت، فهمل نظ همت ة  ها بن تف

مةلَّ ال اممت التي وتهههلا  لى مةحل  اة ةاار في  ور  الة م ، فاهههلًا ا  ذلك فإن 
الي لاء وال نمفيههههح  نتطليون للوتههههول والةصههههول الى مثل لي  ال اممت الجانا  بو 

 (.2001ال بتلأة  )الصةن، 
يفع  م  ا تلأهمر ال هامهمت ب َّعهم تاهههههههههههههه  ج  ع ال ةاحهل التي ت ة  عهم ال هامه ، م  
 ااي  الفلأة  وتهههههههوةً  لى خام  مبتلأة ، ا هههههههت ااا جانا، ا ل   جانا ، فم تلأمر ال ام  

 (.Ark, 2003نباب بملفلأة  وتنتعي بمل ام  الجانا  ال بتلأة  )
وب وجس مم  ههههههههبق يشههههههههحة ا تلأمر ال ام   لى كو   الوتههههههههول  لى خاممت جانا  
ت ممًم بملنيههههههههَّ  لليههههههههوج الي  تي ل ع   ال نظ   بو تيانل وتةيههههههههح  ال اممت الةمل    
ةتي  لةمجمت  وج م  خلال اة هههههههتجمب  اليهههههههَّ  عاف الوتهههههههول  لى موقع ت حَّ  في اليههههههها

 ن ال ام  التي ة تةقق حمجمت ورغَّمت    ورغَّمت الي لاء ال تغحة  مقمر   بمل نمفيهح ،
 (.2010الي لاء قا تفشل وتإ   في النعمي   لى فشل ال نظ  . )بو و خحة ، 

عر (2  الابتكار التَّسويقي في السِ 
ية والقةارات ال تيلق  ب  م  بتهيس القةارات التي تواج  رجمل التَّيهوتق  ييتبة اليه ِّ
 ظةًا لتلاكحة  الى الي حل م  جع  وكيا  ور  في تةقحق بلااف ال إ هههههههههههههيههههههههههههه  م  جع  
بخةك، بمم اة تلأمر في ا  هههيمر فقا اةف  الج مشهههي بلا   اا تلأمر  ةتق  تيهههيحة جانا  

(؛ ححث ي ك  تةانا اة تلأمر في ا  هههيمر  نمء  2003  لتي ت  الق    )الج مشهههي الي،
الى مةو   الطلس بو الى ب ههههههمت التلأمل ل بو الى ب ههههههمت ب ههههههيمر ال نمفيههههههح  ور   
فيلع ، ومع بن العاف م  التييحة لو الةصول الى  نةا ات ب بة م  حج  التلأمل ل  
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وتت ك  ال إ ههيهه  م  تطبحق ا تلأمر في اليههية ا   ةتق ا ههتي مل اللأوبون وا  ههيمر 
التَّةوتج َّ  شهةس بن تلأون مااً م بملتةوت ، وتيا  واًم م  ب وا  اة تلأمر الي  ييهماالم  

 (. 2005الى اختةاج ا  واج ل تم   مب يمتعم )اليةحمن، اطم الله، 
ية م  القةارات ال ع ه  في ال نظ ه ، وتج ع ب   همت  تيها القةارات ال تيل ِّقه  بهمليهههههههههههههه ِّ
ية كينصهههههة وححا يةقق الإنةا ات لل نظ   ب م   التَّيهههههوتق تقةتًَّم الى خصهههههوتههههه َّ  اليههههه ِّ
ييههههماالم الى ا ههههت ةارلم و ي ومتعم  حن م تإك ِّة بمقي الينمتههههة ا خةك الى التلأمل ل  

(. وتيههاا ا ل هه  تةههانهها ب ههههههههههههههيههمر ال ههامههمت م  القةارات 2004)البةوار  والبةز جي،  
هَّ   ظةًا لتيل ِّقعم بلالااف ال نظ   وجو   ال ام  وتلألفتعم م  جع   الإ هههههههتةات ج   الصهههههههَّ
و خهل الي لاء م  جعه  بخةك، وب هم بن الطب يه   حة ال هم يه  لي الغهملَّه  في ال هامه  

لي لاء تجم  ا  ههههيمر تلأون  فو ههههع  ههههية الحعم يياا ا ل   تهههههَّ   ذ  ن ر و  بفيمل ا
 هههههههةتي  ووا هههههههة ، ك م بن  فع  هههههههية ال ام  ننتعي بم تعمء الةحل  اليههههههه مح َّ  بيك   
اليهههلع ال م ي ،  ذ بإمكمن الي لاء الةصهههول الى شهههيء مل وت، وتتلاكَّة ا ل   تيهههيحة  
ال ام  بصهيوب  خ ن ال ام  واة هتفم   منعم ةحقًم، وكيلك بمل و ه   . )بو هو خحة ، 

2010.) 
ية م  ال ااخل ال ع   لتةقحق الت ح  التَّيههههههههههوتقي،   وتياا اة تلأمر في مجمل اليهههههههههه ِّ
وإيجم  مح   تنمفيهههه َّ  لل نشههههلا   ارج  بو بلاخةك، ومع ذلك فإنَّ مثل ليا اة تلأمر ل  نلقَ 
اةلت ما الي  ييهههههتةق  م  ال  مر هههههح  واللأتمن والَّمحثح  في التَّيهههههوتق، وذلك ب قمر    

ت بخةك ك جهمل ال نت  والإالان والتةوت ، وت ك  تةقحق اة تلأهمر  اة تلأهمر في مجهمة
ية  نفيههه  الى ال نتجمت ال شهههتةا ، بو و هههع  هههية  م  خلال   ما الي حل  و هههع اليههه ِّ

(. وتيههتي ل التيههيحة  2003الى ال نتجمت قةتًَّم بو م مكلًا ليههية الج ل  )ب و ج ي ،  
كب ع مم   ميحن  بشهههكل بقيهههمس  اة تلأمر  انامم يظعة تةكحس  هههية  جانا في اليهههوج 

م   ون فوائا و ةاممت تلاخحةتَّ  متةا    بو اة ، وتقاي  ب هههههيمر من فاههههه  ل لَّيههههه  
 (.2001التي تَّم  في  حة مو  عم )الصةن، 
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والإ اا  واة تلأمر في مجمل اليهههههية يقصههههها ب  ام   ب   مةمول   يجم  ال إ هههههيههههه  
لطةج ا تلأمرت  في ك ف   تةانا واة  ب ههههههههههيمرلم ل بمئنعم بطةتق  جياب  ومت ح   تغة  
الي حل الى شهههههةاء منتجمت ال إ هههههيههههه ، كو عم منتجمت مت ح   م  جع  وذات ب هههههيمر 

  جع  بخةك بفاههههههل لي  الطةج الإ ااة َّ   تباو في الظملة ب عم بقل م  ال نمفيههههههح  م
 ((.2021ال يت ام  في تةانا واة  اليية. )هَّمش، فمرت و كواشي، مةا  )

 الابتكار التَّسويقي في الترويج (3
ييا التةوت  بحا انمتهههة ال  ت  التَّيهههوتقي ال وجع   ةو اليهههوج  وتهههف  اتصهههمةً 
ييهههههتعاف الإقنم  بمل ام  ل تم   ال ب يمت والةصههههه  اليهههههو  َّ ، و ظةًا لتَّمن   هههههلوك مت 
الشههههةاء لاك الي لاء وا تشههههمرل  في مواقع جغةاع  ، ب ك ذلك  لى تيقا  ههههبل اةتصههههمل  

قهماها  في الوقها الةهم ههههههههههههههة،  ذ  ن التَّطورات     ع ، الى الة   م  بن لهي  ل يههههههههههههههها 
التلأنولوج   تاههطلع ب عما ب ههم هه َّ  لتفيحل  ور انمتههة ال  ت  التةوتجي للتلاكحة الى  
ا فةا . وتيةف التةوت  بكو ه  حثهام وتهيكحةًا لليههههههههههههههوج ب هم تب يه  ال نظ ه  م  منتجهمت،  

يتقاات .  وتلامل بن يكون لنمل تلاكحة لاك ال يهههههههههههههتل  ابة بحم ههههههههههههه يههههههههههههه  و هههههههههههههلوك  وم
(Stanton, 2023  وفي اليه مج  فيه  ييةف بكو    ظما اتصهمل متلأممل نتولى  قل .)

ال يلوممت ا  خام  ميحن  وبلا ههههههلون  قنماي  لى الي لاء والتلاكحة فحع  لقبول ال ام  
(Kincaid, 2022  وب وجس مم تقاا ييا التةوت  شهههههههههههكلًا م  بشهههههههههههكمل اةتصهههههههههههمل .)

بملي لاء الةملحح  وال ةتقبح  بصههههههههور  مَّمشههههههههة  بو  حة مَّمشههههههههة  والتلاكحة فحع  وتةفح ل   
ة ههت ااا خاممت شههةكمت اةتصههمةت اللأوتت   والتيكحة ب نمفيعم، وتيا تةوت  خاممت 

ي تتصهههف  عم، )بو هههو، خحة   اةتصهههمةت بمةًا تههههًَّم بيهههبس خمتههه   اللامل و ههه   الت
2010 .) 

وتيةف الإ ههاا  واة تلأههمر في مجههمل التةوت  الى ب هه  اقههار  ال نظ هه  الى ا ل هه   
اة تلأمر والإ اا  في اةتصهههههههههمل ال َّمشهههههههههة و حة ال َّمشهههههههههة بملي حل م  خلال الإالان  
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واةتصهمل الشه صهي وتنشه ط ال ب يمت والنشهة لتيةتف  ب نتو  ال نظ   ومةمول   قنما   
بلا   يةقق حمجمت  وتلبي رغَّهمت  م  خلال ا ههههههههههههههت هااا ب وات وو ههههههههههههههمئل جانا  مبتلأة   

(. وتاور  شههههههمس التةوت  حول اةتصههههههمةت  ح  ال إ ههههههيهههههه  2021)هَّمش وكواشههههههي، 
يض ييةف التةوت  كي ل   اتصهمل لإقمم   وا  ةاف ال  تلف  ال يهتعاف  من   ل  ن الَّ

والةفههمع الى الاقههمت م  خلال  اطههمء ميلومههمت وإقنههم  ج عور بو ب ثة م  ذلههك. 
وتيةف التةوت  الى ب   االتنيههههههههههههحق  ح  جعو  الَّمئيح  في  قمم  منمفي لل يلوممت م   

(. بمم اة تلأمر في مجمل Kotler & Dubois 2020بجل تيهههعحل ا ل     ع ال نت  )
لتةوت  لو قار  ال إ هههيههه  الى ا ل   اة تلأمر في اةتصهههمل ال َّمشهههة و حة ال َّمشهههة ا

بملي حل م  خلال الإالان واةتصههههههمل الشهههههه صههههههي وتنشهههههه ط ال ب يمت لتيةتف  ب نتو   
ال إ هههههههههيههههههههه  ومةمول   قنما  بلا   يةقق حمجمت  وتلبي رغَّمت  م  خلال ا هههههههههت ااممت 

جهانها ،  ةج جهانها ، وو ههههههههههههههمئهل جهانها ،   جهانها  ومبتلأة . ك هم ييةف بهلا ه   يجهم  بفلأهمر
 (. 2006لتيةتل الج عور بمل نتو  بو خام  ال إ ي  لغة  شةائعم ) مھة،  مجة ،  

 الابتكار التَّسويقي في التوزيع: (4
ييةف اة تلأمر في مجمل التوزتع بلا    يجم  والَّةث بم ههت ةار ا   ةج وب ههملحس 

(، وإن وجو   ظهما  2003جهانها  في توزتع ال نتجهمت بو ال هامهمت )الج همشههههههههههههههي الي، 
للا تلأمر في التوزتع بمة في  مي  ا ل       مإ ي  للأي تت ك  م   تمح  منتجمتعم  

ا  ههههههههم ههههههههي م    ههههههههتةات ج   التوزتع لو    لل يههههههههتعللأح  لإشههههههههَّم  حمجمتع ، وإن العاف
التوتههههههههههههحل الفيلي لل ام  بكفمء  وفيمل   وفي الوقا وال كمن ال نم ههههههههههههبح ، ومع زتم   
بل    ليا العاف، وزتم   ال نمفيهههه  ظعةت ا تلأمرات وب وا  جانا  للتوزتع وم  بل  لي  

واليلاقههه  اة تلأهههمرات، خهههامههه  الي حهههل، الإ تة ههها، مةك  ال كهههمل ههه ، التيههههههههههههههل   الفور ،  
 (.2019التَّيوتق   )الا ور، لم ي، 
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وتقصهههههههها ب  بياههههههههم ا ل    يصههههههههمل ال نتجمت  لى الي حل النعمئي بو ال يههههههههتي ل 
الصههنماي ا   ةتق مج وامت ا فةا  وال إ ههيههمت التي نت  ا   ةتقعم خلق ال نفي   

(. بيها بن تقوا شههههههههههههههةكهمت  2005ال من ه  وال كهم  ه  والة همزته  لليههههههههههههههلع )ميلا وتوفحق،  
الي لاء  عم يلاتي التوزتع لحإ     اةتصههههههمةت بية  خاممتعم وتةانا ا  ههههههيمر وإالاا

 ور  في  يصههمل ال ام  لتةقحق ال نفي  ال كم    وال من  . وتتفق ب لس ال يههوقح  الى  
بن الب ع ال َّمشههههههههة لو ا  ههههههههلون الوححا لتيههههههههوتق ميظ  ال اممت،  ذ نت  توزتيعم م   
ال نظ   ال ام    لى الي لاء وخمتههههههههه  في حمل  ااا القار  الى فصهههههههههل ال ام  ا   

(. ك م بن لنمل اليانا م  ا  شهههههههههههههط  ومجمةت التوزتع التي 2006مقامعم )الطمئي،  
ي ك  بن يفحها اة تلأهمر فحعهم كلاا م  ال يههههههههههههههوج والي حهل فقها يكون اة تلأهمر في  ةتقه  
جانا  و حة ملالوف  في توزتع ال نتجمت، بو في تصههههه    بو شهههههكل منفي التوزتع  فيههههه ، 

الااخلي ل نفي التوزتع، بو قا يكون في الجو ال ة ط وقا يكون اة تلأمر في التصههههههههههه     
لي ل هه  التوزتع والههي  نإكة الى الي حههل  ههارجهه  بو بههلاخةك و حة ذلههك م  ا  شههههههههههههههطهه   

 (.2003وال جمةت ا خةك )ب و ج ي ، 
 ثانيًا: رضا وولاء العملاء

تيهههيى ب  مإ هههيههه   لى تةقحق ر هههم الي حل، وذلك   عم وجات بتهههلًا م  بجل 
تلب هه  حههمجههمتهه  ورغَّههمتهه  م  خلال تقههاي عههم ال نتجههمت، كههيلههك وةء الي حههل لو ال فتههما  
ا  ههههمت لنجما البة مم  التَّيههههوتقي لل إ ههههيهههه  التي تةك  الى الةصههههول الى الي حل 

مبق  مفعوا ر هههههههمء الي حل وم  ك  اةحتفمع ب . فقا تنمولا اليانا م  ال را هههههههمت اليهههههههَّ ا ِّ
منعم بن الة هم لو ميهتوك م   حيهمت الفة  النمج  ا  ال قمر    ح  ب اء ال نت  وبح   
توقيمت ليا الفة . و كيلك فإن الة ههههههم لو  حيههههههمت بمليههههههيم   والي  نتولا م  خلال 

نعمئي للتقح    ال قمر    ح  التوقيمت ال يهههههههَّق  وتجةب  اة هههههههتعلال. ك م ب   لو النمت  ال
الي  يجةت  ال يتفحا لي ل   تَّم ل ميحن . وبملتملي فإن الةك  بملة م وااا الة م  مت   
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ا  ال قمر    ح  توقيمت الي لاء ب صههههههو  جو   ال ام  ال تلقم  وب اء جو   ال ام  
الفيل   التي يق  عم الي لاء  وا هط  ببيم  الجو   ال  يه  ولي اةات م ي ، اة هتجمب ،  

 (.Ho & Lin, 2010الثق  وا ممن، ال ل و   ، التيم ف )
وتيةف الة هههههم بلا   الشهههههيور بمليهههههيم   واة تعم  الي  يةصهههههل الحع م الإ يهههههمن  
 ت ج   شهههههههههَّم  حمج  بو رغَّ  انا . فملإشهههههههههَّم  في مجمل ا ا مل وال اممت كة هههههههههم 
الي حل لو مم يةقق  م  منفي  م  خلال ا تعلا   ليلي  مم بو ا تفما  م  خام  مم. 

ل ههاك فههمال هه  ال نظ هه  في تقههاي     وت ك  بن ييةف ر هههههههههههههههم الي حههل بههلا هه   رجهه    را هه 
(. وت ك  تيةتل 2009ال نتجمت بو ال اممت التي تلبي توقيمت  وحمجمت  )الةيهههههن  ،  

الة هههههههههم بلا   ر  فيل  يجم ي بو  هههههههههلبي م  قبل الي حل م  خلال خبةت  الشهههههههههةائ   بو 
 Kotler etا ههههتعلا   فعو  ت ج  ال قمر    ح  توقيمت الي حل لل نت  وا  اء ال ارل )

al., 2006.) 
وال   ي كننم القول  ن ر هههم الي حل لو ال ةور ا  هههمت لتوكحق اليلاق  التةابط َّ   
ائ هه   ح  الي حههل وال نظ هه  وذلههك لتةقحق القنههماهه  لههايهه  بههلان ال نت  ال قههاا  ل هه  لو   الههاَّ
مطم ق لتوقيمت  وحمجمت  وتعاف من  ال إ هيه   لى  نمء الاقمت ميهتقبل َّ   وتل  ا ما 

 ل ال نفي   ح  الطةفح  ا ول الي حل نتةقق لاي  الة هههههههههم التما  مبن   الى ب هههههههههمت تَّم
 وال نظ   تةقق م  ذلك بربمحًم ميقول .

ور ههههههم الي لاء م  ب ثة ال يمنحة بل    خمتهههههه  انامم يكون توج  الشههههههةك   ةو  
الجو   ولنم يةتم   لى تةانا مم  ذا كم وا  هههههههههيااء بمل ام  التي نتلقو عم با ة. ولنمل  
مفعوممن للة هههههههههههم ول م ال فعوا ال يهههههههههههتنا الى تَّم ل تجمر  وال فعوا ال يهههههههههههتنا الى  

 (.Luo et al., 2010تَّم ةت تةا     )
وتكتيههس ر ههم الي لاء بل حت  م  كون الي لاء مصههار تةقحق  نةا ات الشههةكمت 
وليلك فإن ال ةمفظ  الى الي لاء الةملحح  وتي ت  الصههههههههههههههلات الإ يههههههههههههههم    ميع   لى 
جم س ميمملتع  بةفمو  وتلأةت ، كل ذلك ة  ا بن يشهههههههكل امملًا حم هههههههً م في ال ةمفظ  
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ال   وتةول بصههور  بو بخةك  ون ا تقملع  للتيممل مع الشههةكمت ال نمفيهه    ههمف   لى 
ا هههههههههتقطم ع  لي لاء جا  ي ك  بن يشهههههههههكلوا حجة ال اوت  في مةور التَّيهههههههههوتق الةانث 
وتةقق ا لااف ال ة هههههوم   ت ج  للصههههه م   النمجة  ة هههههتةات ج   التَّيهههههوتق )الجنم ي،  

2010.) 
وبملتملي فإن ر ههم الي حل ييههتةوذ الى بل    كبحة  في  هه م هه  ب  مإ ههيهه  وتيا 
م  ب ثة ال يمنحة فمال   للةك  الى ب ائعم ة    م انامم تلأون لي  ال إ ي  متوجع   

( على الأمور الآتيدة  2002)  Hoffman & bastonإذ أكدد كدم م    ةو الجو  .  
  لأنها الوسيلة المعبرة ع  رضا العميم بالنسبة لأداء المؤسسة كالآتي:

 ذا كمن الي حل را ههههههً م ا  ب اء ال إ ههههههيهههههه  فإ َّ   ههههههحتةا  ل خةت  م م نولا  •
 ا لاء جا .

 ذا كمن الي حل را هههه م ا  ال ام  ال قام   ل   م  قبل ال إ ههههيهههه ، فإن قةار   •
 بمليو    لحعم   كون  ةتيًم.

 ن ر هم الي حل ا  ال ام  ال قام   ل   م  قبل ال إ هيه   ه قلل م  احت مل   •
 توج  الي حل  لى مإ يمت بخةك منمفي .

 ن ال إ هههيههه  التي تعت   ة هههم الي حل  هههتلأون لانعم القار  الى ح مي   فيهههعم   •
 م  ال نمفيح  وة    م ع  م ي ، ال نمفي  الييةت .

 ن ر م الي حل ا  ال ام  ال قام   ل     قو    لى التيممل مع ال إ ي  في  •
 ال يتقبل مة  بخةك.

ي ث ِّل ر هههههم الي حل تغيي  اكيههههه   لل إ هههههيههههه  ع  م نتيلق بمل ام  ال قام   ل    •
 م م يقو  ال إ ي   لى تطوتة خاممتعم ال قام   لى الي حل.

 ن ال إ ههههيهههه  التي تيههههيى  لى   مت ر ههههم الي حل تت ك  م  تةانا حصههههتعم   •
 اليو   .
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 ييا ر م الي حل مق مت لجو   ال ام  ال قام . •
ليا فاهههلا الى بن ر هههم الي حل ييهههماا ال إ هههيههه  الى تقاي  مإشهههةات لتقح     •

  فمءتعم وتةيحنعم  ةو ا فال.
ت تلف ا  ههههههههَّمن التي تةقق ر ههههههههم و ههههههههيم   الي حل م  مجمل اخة وم  منت   

 ,Balachandherاخة، وللأ  ب لس الي لاء يةتمجون  ف  الشهههيء  َّقًم ل م ذكة  )
2019 ) 

 ميظ  الي لاء معت ون بملجو  . 
 ميظ  الي لاء نة بون في توتحل ال ام  بو ال نت  بشكل جحا وفيمل. 
ميظ  الي لاء في حمج  لل ةو   بةحث ي كنع  الةصهههول الى منت  بو خام   
 تنم بع .
ميظ  الي لاء ة نة بون  افع  هههههههههههية ن تا ا       مم يةصهههههههههههلون ال   م    
 منتجمت.

 ن م  ميهههتل ممت  جما ب  منظ    هههواء   تمج   بو خام   ييت ا الى ماك قو  
( الوةء بهلا هَّ    هما الي حهل 2011اليلاقه  مع الي لاء ال والح  لعهم، واةف مصههههههههههههههطفى )

منتجمت ال إ هههههيههههه  بصهههههف   ورت  منتظ  ، وذلك م  خلال مةمفظ  بمقتنمء وا هههههت ااا 
ال إ هههههههيههههههه  الى الي لاء الةملحح  وفي  ف  الوقا مةمول  جين ا لاء جا . وت ك   
تيةتل وةء الي حهل بلا   مفعوا نتصههههههههههههههف بملتةح   ةو منت  بو خام  ميحنه ، وتنطو   

ام  تةاناًا )الي الى ا ههههههتجمبمت  ههههههلوك   م  خلال الق ما بشههههههةاء تلك ال نت  بو ال 
(. والى لهيا ا  هههههههههههههههمت يةها  الوةء التهما انهامهم يقهموا الي حهل ج  ع  2009ةَّهمت،  

ع  هههههم اةف ) التةول  ةو منت  سخة.  تهههههافيههههه   لى  التي   ,Lindestadالاههههههههههههههغوس 
Andreassen, 1998      الوةء بلا   اليههلول ال قصههو  النمج  ا  ال ام  وتفيحلعم )

 cited inا ههههههههههههههتيههاا   للتةهها  انعههم بههإيجههم  هه  ) اههم   شههههههههههههههةاء ال نت  بو ال ههامهه  و 
Pezeshki, 2020 وتيةف وةء الي حل بلا   اليههههههلول ال قصههههههو  والنمج  ا  الوةء .)
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ل ام  ميحن  بو منت   وتهههههفعم      ام   الشهههههةاء، وا هههههتياا  الي حل لتوتههههه   ااخةت   
بهههملتيهههممهههل مع  ف  ال هههامههه  بو ال نت  بو ال نظ ههه . والاو  الى ذلهههك، فقههها وجهههات  

(Jones, Sasser, 1995  م بن ر هههم الي لاء ييا انصهههةًا رئ يههه ام في  ههه من ( بياهههً
 (. Pezeshki, 2020وةء الي لاء. )

( في وتههههههههههههههف وةء الي لاء في   ار  ال هامهمت 2012 حن هم بشهههههههههههههههمر ال فهمجي )
والتَّيهههههوتق بن الوةء لو اليهههههلول الي  ي ك  بن نةك في بشهههههكمل م تلف  مثل ا هههههت ةار 
اليلاقههه ، ابة ا ل هههمت الب ع، وحتى ا ل هههمت الب ع اللاحقههه ، والتةهههاا  بهههإيجهههم  هههَّ  ا   

ا  بو بقمرب . ليا النو  م  اليههههههههههلوك مت ال نت  بو ال ام  بو التوتهههههههههه    لى ا لاء ج
نإ    لى زتم   الةبة َّ  م  خلال تي ت  الإنةا ات وخفض التلأمل ل للةصههههههههههههههول الى  
ا لاء جا  واةحتفمع بملي لاء الةملحح ، وبن ميهههههتوك ا  هههههيمر ة ييهههههبس حيهههههم ههههه    

   للي لاء بتههههههههههههههةهمن الوةء. وتبةز بل  ه  وةء الي حهل م  خلال التلأهمل ل  ذ  ن تلألفه
اةحتفهمع بملي لاء ذو  الوةء بقل بمل قهمر    تلأهمل ل اجتهيان ا لاء جا ،  ن ا  فهم   

 ,Kotler% )85%  لى 25% نإ    لى زتم   ا ربما م   5فقاان الي لاء  نيههههههههههَّ   
(. وقا الت  الفلأة التَّيههههههوتقي ب و ههههههو  وةء الي حل في مجمل ا ا مل التجمرت   2003

 (. Parasureman, Berry, 2019وال ام   )
( الوةء بلا   اليهههههههههههلول الطواي النمت  ا  جو    2020)  Pezeshki حن م اةف 

ال هامه ، والهي  نتةتهس ال ه    ه   اهم   الشههههههههههههههةاء واة ههههههههههههههتيهاا  ل هاا لل نت  بو ال هامه  
م بن ر هههم Jones, Sasser, 1995وتوتههه   ااخةت  بشهههةائعم. وقا وجات ) ( بياهههً

( وتيةف Pezeshki, 2020الي لاء ييا انصههههةًا رئ يهههه ام في  هههه من وةء الي لاء. )
لول الي  يظعة في تههور م تلف  مثل ا ههت ةار اليلاق ، ا ل مت   م بلا   اليهها الوةء بياههً
الب ع، وحتى ا ل مت الب ع اللاحق ، وماا الي حل لل نت ، بو التوتهههه    عم  لى ا لاء 

ل (. وتبةز بل    وةء الي حل م  خلا2012جا  بو ا قمرن وا تهههههههههاقمء )ال فمجي، 
التلأههمل ل  ذ  ن تلألفهه  اةحتفههمع بههملي لاء ذو  الوةء بقههل بههمل قههمر هه   تلأههمل ل اجتههيان 
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(. وتيها  لو  منتجهمت وخهامهمت الشههههههههههههههةكهمت  لى مةحله  Kotler, 2003ا لاء جها . )
وةء الي حل مةور الإ ههههههههتةات ج مت التَّيههههههههوتق   لتلك الشههههههههةكمت، والى الةَّ   م  بل     
را ههمت ج  يعم ل  تتوتههل  لى فع  وا ههك لظملة  وةء الي حل  الوةء ك فعوا  ة بن الا ِّ

(. فللوةء Marttel & Bandyopadhyay, 2007 ةو منتجمت الشةكمت وخاممتعم )
بكة  يجم ي في ا ت ةارت  ا ل الشةكمت     يةقق اليانا م  الفوائا منعم  التقلحل م   
 فقههمت الإالان وتةقحق ربك بالى لتلههك الشههههههههههههههةكههمت، فههملي حههل الههي  لههايهه  وةء تجههم  

م بالى م    نوجها لهايه  مةات م  الي حهل الهي  ة   10  -5منتجهمت الشههههههههههههههةكه  يةقق ربةهً
 (. Kotler, 2006وةء  ةو تلك ال نتجمت )

 

 ثالثًا: العلاقة بي  الابتكار التَّسويقي والأداء
تشههعا ا  ههواج الحوا تيقحاًا كبحةًا وت اناًا ميههت ةًا في شهها  حا  ال نمفيهه  م  جع ، 
وتنهههممي وتنو  اةحت هههمجهههمت ورغَّهههمت الي لاء م  جعههه  بخةك. وال ههه  وفي ظهههل لهههي  
الظةوف ال ة ط  بمل إ هههههههههههيههههههههههه  فإ   ة  ا لعي  ا خحة  بن تلأةت مفعوا اة تلأمر في 

فظ  الى حصههههههههههتعم اليههههههههههو  َّ  وتطوتةلم، وتلب     شههههههههههم عم وتطَّق  بكفمء  وفيمل   لل ةم
احت مجمت ا لائعم الةملحح  وال يهههتقبلحح  بصهههور  مت ح  ، وتولحا حمجمت جانا  بشهههكل 
ميههههههت ة وتةقحق م ايم تنمفيهههههه َّ  تيههههههتط ع م  خلالعم مواجع  منمفيههههههحعم والتغلس الحع   

م  بل  ال إشهههةات   (. وتيتبة ر هههم الي لاء م  وجع  النَّظة التَّيهههوتق َّ 2017) َّمن، 
التي تهالا الى  جهما ال نظ ه  في التيهممهل مع ا لائعهم وقهارتعهم الى  شههههههههههههههَّهم  حهمجهمت 
ورغَّههمت الي لاء؛ ححههث  ن ر هههههههههههههههم الي لاء نهالا الى بن ال نظ هه  قهم ر  الى تةقحق  
و  َّ  واليمئا الى اة هتث مر،   بلاافعم الإ هتةات ج َّ  وال ت ثَّل    تم   بربمحعم وحصهتعم اليها

كههيلههك ال ةههمفظهه  الى ا لائعههم الةههملحح  وزتههم   وةئع  لل نظ هه  )حيههههههههههههههون، مة هها، و 
2013 .) 
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ةاء والوةء م م نإ    وتةبط كثحة م  الَّمحثح   ح  ر هههههم الي لاء وبح   ام   الشههههه ِّ
(، وب ها  2003 لى زتهم   ا ربهما وال ب يهمت واليهمئها الى اة ههههههههههههههتث همر ) همجي، ابها ،  

( بن وةء الي حل ننت  م  ر هههههههم الي حل، وتقمت ا هههههههتنمً ا لل يلوممت 2013حيهههههههون )
للي لاء والتي تشههههههههههههههحة  لى ماك ال ةمفظ  الى  التي تج ع م  اليههههههههههههههجلات التمرت  َّ   

الي لاء، وماك  ام   بو تلأةار الشههههههةاء لليههههههلع، وماك او   الي لاء بيا التيممل  ول 
مة . وكهيلهك فهإن ر ههههههههههههههم الي حهل  همت  ا  الق  ه  بو ال نفيه  ال قهامه   ل ه ، وال نفيه  م   

 ف  التي نتلأبالم. وجع   ظة الي حل لي النتمئ  التي يةصل الحعم الي حل مقم ل اللأل
وتقاههههههههههههههي الطب يه  الهاننهمم ك هَّ  ل  ههههههههههههههواج بن تلأون   ار  ال نظ ه  واة ه  ومهاركه  
لةمجمت ورغَّمت ا لائعم. وتيتبة اة تلأمر التَّيههههههههههههوتقي بل  ب ا  ي ك  بن تيههههههههههههت امعم  
ال إ هيه ، فعو ييهماالم الى  ر همء ا لائعم بشهكل بفاهل م  ال نمفيهح ، م  خلال 

  وتلبحتعم في الوقا ال نم هس وبشهكل بفاهل البةاا  في ا تشهمف الةمجمت اللأممن  لانع
م تتيلق بهملةهمجهمت اللأهممنه  والتي للا تلأهمر التَّيههههههههههههههوتقي   و جها بن ال نتجهمت ال بتلأة  ت هممهً
 ور كبحة في تةانالم، وبملتملي فإ   ي لق لل إ هيه  مح   تنمفيه َّ . فمة تلأمر التَّيهوتقي  

م في زتهم   ر هههههههههههههههم ووةء الي لاء، وذلهك م  خلال ال ةهموله  ال نظ ه     نليهس  ورًا لهممها
ل يةف  حمجمتع  ورغَّمتع  وتلبحتعم ا   ةتق خلق منتوجمت مت ح   ومبتلأة  في  واعم،  
وفي ك ف   تقاي عم وفي وتههولعم  لى  ملبحعم وفي ك ف   جي عم لع  م م ي لق تههيوب  

ل لإةء الي لاء  لى منتجح  سخةت ، وبملتملي ييههههههتط ع اة تلأمر التَّيههههههوتق ي بن في تةوا
 (.2017ياحق م   طمج التفمو   ح  ال إ ي  والي لاء ) َّمن، 

(  لى بن لنمل الاق  ذات  ةل  2006ححث خلصهههههههههههها  تمئ   را هههههههههههه  الطملة )
 حصههههههمئ َّ  قوت   ح  اة تلأمر في ال جمل التَّيههههههوتقي و جما ال نظ   وتفوقعم في  ههههههوج 
الصههههههههنما ، وبن لنمل  ههههههههةور  للتةكح  الى فليههههههههف  التوجا   ةو الي حل  عاف تةانا 

لال الهاور الإ هاااي الفهماهل لل نظ ه  في احت همجهمته  وتوقيهمته  والي هل الى تلبحتعهم م  خ
( التي بجةتا في ا ر ن 2005 ة ممجعم التَّيههوتقي،  حن م بو ههةا  را هه  اليههةحمن )
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بن لنمل الاق  ذات  ةل   حصهههههههههههمئ َّ  قوت   ح   ور اة تلأمر والإ اا  التَّيهههههههههههوتقي في 
ال اممت وال نتجمت وتةقحق ال ح   التنمفيهههه َّ  للبنول التجمرت  ا ر   َّ .  حن م بو ههههةا  

( التي بجةتا في ا ر ن بن ب اء ال نظ   نتلاكة بقو  بةمل   2003 را هههههههه  الج مشههههههههي )
ي ال يههههههههههت اا في ال نظ  ، وتإ    لى تةيههههههههههح  ليا ا  اء .  حن م  اة تلأمر التَّيههههههههههوتق

( التي بجةتا في ال     لى وجو  الاق  2001بشههههمرت  را هههه  الت   ي والةاههههةمي )
  ح  حمل  التطور في القطم  ال ِّصْةفي وحمل  اة تلأمر.

(  لى التيةاف الى بكة انمتههة اة تلأمر التَّيههوتقي  2013ولافا  را هه  حيههون )
ةع   في زتم   بااا  الي لاء، وكيهههههس وةئع  ور هههههمل    الى ببيم  جو   ال ام  ال صهههههْ
في ال صهههههههههمرف التجمرت  في اليةاج. وبظعةت النتمئ  بن لنمل تلاكحةًا مينوتام لينمتهههههههههة  

ةع  ، وبن اة تلأمر  اة تلأمر التَّيههههههههههوتقي الى ر ههههههههههم الي  لاء ا  جو   ال ام  ال صههههههههههْ
التَّيههههوتقي  ههههةور  ملة  كإ ههههتةات ج   ل واجع   ح   تنمفيهههه َّ  متغحة ، بيههههبس التطوارت 

 اة تلأمرتَّ  ال يت ة . 
( اختَّمر بكة اة تلأمر التَّيهوتقي الى ر هم الي لاء 2015وتنمولا  را ه  مشهة  )

را ههه   لى وجو  الاق   ةع   في البنول الج ائةتَّ . وتوتهههلا الا ِّ ا  جو   ال ام  ال صهههْ
 ة ي  ذات  ةل   حصههههههههههمئ َّ   ح  اة تلأمر التَّيههههههههههوتقي، ر ههههههههههم الي لاء وجو   ال ام  

 ال صْةع  . 
( اختَّمر اليلاق   ح  حمل  اة تلأمر التي 2011)  Motohashiوتنمولا  را هههههههههههههه  

ته شههههعم ال نظ   وا  اء ال تةقق، وقا كمن مه مر اةختَّمر للشههههةكمت اة تلأمرتَّ  و حة  
اة تلأهمرتهَّ  لو اها  اليهمملح  في الشههههههههههههههةكه ، حج  مصههههههههههههههمرتل الَّةهث والتطوتة، واها   

را ههههههههههههههه   لى وجو  الاقهه   ي لهها الهها ِّ جههم  هه   ح  ا  اء اةختةااههمت ال  لوكهه . وتوتههههههههههههههَّ
وإ ههههههههتةات ج   اة تلأمر التي تتبنملم الشههههههههةكمت خمتهههههههه  في الشههههههههةكمت ذات التلأنولوج م  

 اليمل  .
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( اليلاق   ح  التوجا   ةو  2018)  Mothe and Nguyen  م اختبةت  را هههههه  
را ههههههههههه   لى وجو   اة تلأمر والبح   م  جم س وا  اء م  جم س سخة. وقا خلصههههههههههها الا ِّ
تَّمن   ح  ميههههههههتوك التوجا   ةو اة تلأمر وميههههههههتوتمت ا  اء، وبن الشههههههههةكمت اة تلأمرتَّ   

ةث والتطوتة تةقق حصه   هو  َّ  امل   وللأ  ب اءً ممل ام  هه فًم بيهبس الإ فمج الى الَّ
 و شم مت اة تلأمر خمت  ع  م نتيلق بملتافقمت النقاي .

(   لى بن اتصههههههمةت الج ائة ت كنا م  2020وتوتههههههلا  را هههههه   ورت  وبغاا  )
الةفمع الى مكم تعم الةائا  في  ههههههوج خاممت وشههههههَّكمت بمتَّماعم لليهههههه م ههههههمت التمل     
تطوتة خاممت جانا  للي لاء، تةانث شههههههههَّك  البن   التةت  ،  هههههههه من جو   ال اممت 

التَّطورات واة ههههههههههههههتفهم   منعهم في   وتةيههههههههههههههح  الإ تهمج ه ، ميههههههههههههههمنة  التلأنولوج هم وموا َّه 
  هههههههههتةات ج   التَّيهههههههههوتق؛ ححث ا هههههههههت اما الإ تة ا وموقيعم الإللأتةو ي في م مر ههههههههه  
ب شهههههطتعم التَّيهههههوتق   للأيهههههس ب بة قار م ك  م  الي لاء والةفمع الحع  وتي ت  القار  
  التنمفيهههه َّ  وليا مإشههههة الى تطور وتةيهههه  ميههههتوك ا  اء لانعم. وبكبتا  تمئ   را هههه 

غحة  وال تو هههط  2021هَّمش وكواشهههي ) ( التي بجةتا الى اا  م  ال إ هههيهههمت الصهههَّ
بن تبني وم مر   الإ اا  واة تلأمر التَّيوتقي قا  مل  وبشكل ملةوع في خلق وتطوتة  

 اليانا م  ال  ايم التنمفي َّ  الى ميتوك لي  ال إ يمت.
م  را ههههه    وافع ال انةت  في مجمل   Cravens & Shipp, 2014وتنمولا بياهههههً

الت ح  وال نمفيهه  في اليههوج الاول   للوتههول  لى الإ ههتةات ج مت التَّيههوتق   التي تشههَّع  
حمجمت ورغَّمت الي لاء. وب ات الى بن الوتهههههههههههههول  لى ر هههههههههههههم الي لاء نتةقق م   
خلال   هههههههههتةات ج مت تتصهههههههههف بمة تلأمر، وكمن التةكح  الى ا تلأمر اليهههههههههلع وال اممت 

ا ههههههتةات ج مت لتةيههههههح  جو   ال نت  ولاف بقمء ال نشهههههه ت الاول َّ  مةتَّط    وك ف    ااا  
بمة تلأمر وبن ر ههههم الي حل لو النقط  الةةج  في الي ل الإ ههههتةات جي، والى ال نشههههلا  

وإشهَّم   اة هت ةار في التطوتة والتيانل وتقاي  منتجمت جانا  وتهوةً  لى ر هم الي حل 
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حمجمت  والحعم  عيا ال صههههو  بن تارل مم لي ال اممت واليههههلع وخصههههمئصههههعم التي 
 نَّةث انعم الي حل لإشَّم  حمجمت  ورغَّمت . 

( بكة التَّيههههههههههوتق اة تلأمر  الى وةء الي لاء م  2014وتنمولا  را هههههههههه  خلوس )
خلال تنمول ال فمه   ا  ههم هه َّ  حول التَّيههوتق اة تلأمر  م  مفعوا، خصههمئ، وب وا ، 
 يلك تنمولا   خمل اة تلأمر لينمتههههههههههة ال  ت  التَّيههههههههههوتقي وبخحةًا  را هههههههههه  اليلاق   ح   

را هههههه  في بل    اة تلأمر التَّيههههههوتقي في   اة تلأمر ور ههههههم الي لاء. وتل صهههههها   تمئ  الا ِّ
تةقحق مح   تنمفيههههه َّ  للشهههههةكمت، وبن اة تلأمر التَّيهههههوتقي نتاههههه   و هههههع ج  ع الجعو  
التَّيهههوتق   ة تلأمر م ت  تيهههوتقي متلأممل ييهههمل  في  ر هههمء الي لاء. واختبةت  را ههه  

الي حهل م  خلال ( تهلاكحة مةها ات جو   ال هامهمت في تةقحق ر هههههههههههههههم  2013  ةاه   )
 را ههه  مفعوا جو   ال اممت ومةا اتعم وكيلك تنمول ر هههم الي حل وبل حت . وتوتهههلا 
را هههههههههه   لى وجو  الاق  ذات  ةل   حصههههههههههمئ َّ   ح  مةا ات جو   ال ام  ور ههههههههههم  الا ِّ

 الي لاء.
ابقة يمك  استخلاص النتائج التالية:  راسات السَّ  م  عرض الدِ 

مبق  نةك الَّمحث ب عم تنمولا اة تلأمر   را هههههمت اليهههههَّ وفي  هههههوء مم ت  تنمول  م  الا ِّ
م  بوجههه  م تلفههه  وكهههمن ب لبعهههم نتنهههمول اة تلأهههمر في ال نت  والقلحهههل منعهههم تطةج  لى 
انمتهههههههههههة ال  ت  التَّيهههههههههههوتقي ا خةك، ول  يجا الَّمحث في حاو  مم ت  اة لا  ال    

التَّيههههههوتقي لينمتههههههة ال  ت  التَّيههههههوتقي مجت ي   ل  را هههههه  تةك  الى جوا س اة تلأمر  
 را ههههههمت متفةق  لعم تههههههل  بمة تلأمر اليههههههية  بو التوزتيي والقلحل منعم يية  جوا س 
را هههه  فيههههوف تتنمول ميههههتوك   اة تلأمر التةوتجي وا ل   اةتصههههمل بملي حل. بمم لي  الا ِّ

لأمر التَّيهوتقي وماك تلاكحة  اة تلأمر وماك ا يكمت خمته   ال نشهلا  اة تلأمرتَّ  الى اة ت
ة م م يجيل منعم   اة تلأمر التَّيهههههههوتقي الى ا  اء في شهههههههةكمت اةتصهههههههمةت في مِّصهههههههْ

را ههههمت اليةب َّ   مبق . و ظةًا لقل  الا ِّ را ههههمت اليههههَّ في   – را هههه  ب ثة ا قًم وشهههه وةً م  الا ِّ
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في مو هههو  اة تلأمر التَّيهههوتقي والاقت  ب يهههتوك ا  اء فإن لي   –  حاو  ال  الَّمحث 
را   تيا ميمل   جم   في تةقحق   مف  ال  َّ  في ليا ال جمل.  الا ِّ

مبق  ت ك  الَّمحث م  التوتههههههل  لى ال قمن     را ههههههمت اليههههههَّ في  ههههههوء مةاجي  الا ِّ
ا  ثة شههههههههحواًم للأل م  اة تلأمر التَّيههههههههوتقي وا  اء التَّيههههههههوتقي وت ك  تل  صههههههههعم في 

 ( التملي  1الجاول رق  )
 ( 1جدول رقم )

راسة  متغيرات ومقاييس الدِ 
 أولا: الابتكار التَّسويقي 

الابتكار 
التَّسويقي 
 في المنتج

ال اممت التي تقامعم الشةك  مت ح   مقمر   بمل اممت التي  •
 .تقامعم الشةكمت ال نمفي 

  ما الشةك   تقاي  تشكحل  متنوا  م  ال اممت مقمر     •
 .بملشةكمت ال نمفي 

بملت ح  في خام  ا لائعم مقمر   بملشةكمت  الت ما الشةك   •
 . ال نمفي 

  ما الشةك   ت ص ،  يَّ  امل   م  مح ا    التَّيوتق  •
لتطوتة وتةيح  ال اممت التي تقامعم مقمر   بملشةكمت  

 . ال نمفي 
باتقا بن مانة  التَّيوتق بملشةك  منشغلح  بصف  ميت ة    •

 . تةيح  ال اممت ال قام  مقمر   بملشةكمت ال نمفي 
ت ح  الشةك  بمل ةو   م  ححث تةول الي لاء  ح  ب ظ    •

 . شتةال ال  تلف  مقمر   بملشةكمت ال نمفي اة
حة  الشةك  بصف  ميت ة  الى  جةاء تيانلات جولةت   •

 .الى ال اممت التي تقامعم مقمر   بملشةكمت ال نمفي 

Antin, J., & 

Churchill, 

E. F. 

(2011), 

Berkowitz, 

J. (2012), 

Furlow, N. 
(2011) 
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ااتقم  بن الشةك  قمما  تقاي  اا  كبحة م  ال اممت  •
الجانا  خلال الينوات ال    ال م    متفوق  في ذلك الى  

 . الشةكمت ال نمفي 
الابتكار 
التَّسويقي 
 في السعر

الشةك  تتَّع ب ملحس مت ح   في تييحة خاممتعم مقمر    •
 .بملشةكمت ال نمفي 

تت ح  الشةك   تنو  تيعحلات الياا  ال قام  لي لائعم مقمر    •
 .بملشةكمت ال نمفي 

الشةك  تت ح  ا  الشةكمت ال نمفي  بمة تلأمر والتنو  في  •
تييحة خاممتعم بملشكل الي  ن تا م       تلك ال اممت م   

 . وجع   ظة ا لائعم
الابتكار 
التَّسويقي 
 في التوزيع

الشةك  تجموزت ا  ملحس التَّقلحايَّ  في تقاي  خاممتعم مقمر    •
 . بمل نمفيح 

تقوا الشةك  بصف  ميت ة  بم تةاا  ب ملحس مبتلأة  في  •
 . تقاي  خاممتعم مقمر   بمل نمفيح 

للةصول الى ال اممت  ح  بشية بن الجعا والوقا ال بيول •
 .التي تقامعم الشةك  لو ا   ى مقمر   بمل نمفيح 

ن بصف  ميت ة  بم تلأمر و التَّيوتق بملشةك  منشغل ومانة  •
 . ةج جانا  لتقاي  ال ام  مقمر   بمل نمفيح 

الشةك   جةا في ا تقطمن ا فةا  ال  ح ت  واة تلأمرتح    •
 .ال اممتلتوظ فع  واةات م  الحع  في تقاي  

باتقا بن الشةك  تت ح  بمرتفم  ميتوك التقن مت التي  •
جع  ، حم َّمت،   تة ا، ومم بتيت امعم في تقاي  خاممتعم )

 .شمب ( مقمر   بمل نمفيح 
 .تت ح  الشةك  بلا لون تقاي  خاممتعم مقمر   بمل نمفيح  •



راساتِ الإنسانيَّة   ( 2025)   نايري 2العدد  5مجلد        ة(  الإنسانيَّ و ة )العلوم الاجتماعيَّ          مجلةُ جامعةِ مِصْرَ للدِ 
 

 

 كريم عاطف أحمد محمد  .د          (  ..... بالتَّطبيق على أثر الابتكار التَّسويقي على الأداء)
 

 150 

الابتكار 
التَّسويقي 
 في الترويج

 .تنفق الشةك  الى تةوت  خاممتعم ب ثة م  ال نمفيح  •
تقوا الشةك  ب  مر   اا  كبحة م  ب ملحس التةوت  الجانا    •

 . مقمر   بمل نمفيح 
تت ح  الشةك  في ا  ملحس التي تيت امعم في تةوت   •

 . خاممتعم مقمر   بمل نمفيح 

Bian, et.al., 

(2008) 

 ثانيا: مستوى الأداء التَّسويقي 
 اةشتةال بملشةك  نلبي بشكل كممل كل ممباتقا بن  • رضاء العملاء 

 .لو متوقع م  التيممل مع ب  شةك  اتصمةت
 . ا  التيممل مع الشةك  بشية بلا ني را    •

  بشية بلان اةشتةال بملشةك  لبى كل مم كنا بتوقي •
 . قبل التيممل ميعم

Kunz, M., 

& 

Hackworth, 

B. (2011) 

 .التيممل مع الشةك ب و  اة ت ةار في  • ولاء العملاء 
 ذا فلأةت في شةاء خط مة ول جانا فإ ني بفال   •

 .شةاء  م   ف  الشةك 
 وف بقوا  ت ك   الشةك     ش ، نة س في شةاء  •

 .خط مة ول
شجع بتاقمئي م   ننوون شةاء خط مة ول ب وف  •

 . الى التيممل مع الشةك 

Parsons, A. 

(2013) 

را مةاجي   وء   تصةف م  الَّمحث في  المصدر مبقمت الا ِّ    اليَّ
راسة الاستطلاعيَّ      ةالدِ 

  الى شههههههةكمت ال ة ول الثلاك  اليممل  في قما الَّمحث بي ل  را هههههه  ا ههههههتطلاة َّ 
ة واخت مر احن  م يهههههة  م  الإ  ار  التَّيهههههوتق  عم وبيا توج      ارتح  اليمملح  في مِّصهههههْ

 رال مانة  التَّيهههوتق ل فعوا اة تلأمر   ملاحظ  قصهههور في  ا مج وا  م  ا  ههه ل  ت 
ل     لا ههمف   لى  ههيف الواي لانع  ب بشههكل اما واة تلأمر التَّيههوتقي بشههكل خم ، 

 اة تلأمر التَّيوتقي في مجمل ا ا مل التي نانةو عم.
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راسة وتساؤلاتها     مشكلة الدِ 
 ح ه  ا ا همل الةهانثه  ومهم تَّيعهم م  تغحةات فهإن الت هما ال إ ههههههههههههههيههههههههههههههه     في ظهل ِّ 

م، ول  ييا تةقحق ميههههههتوتمت مةتفي  م  ا  اء بملتَّيههههههوتق ب فعوم  التقلحا  ل  ييا كمع ً 
في ظل لي  البح   الةانث  ي اهههههع لعيا التَّيهههههوتق ب فعوم  التقلحا ، مم جيل الَّمحثح   
نةون بن اليههههههبحل للأيههههههس ال إ ههههههيهههههه  لةصهههههه،  ههههههو    ب بة وال ةمفظ  الى م ايملم  

 م، فلا يكفي بن تيهوج ال إ هيه ، وللأ  ةل في بن يكون التَّيهوتق ا تلأمرتا التنمفيه َّ  نت ثَّ 
اسدتنادًا إلى ما سدبق تتجسدد مشدكلة البح  في   ا بن تبتلأة في ذلك وبشهكل ميهت ة.  

 الإجابة على التساؤلات الآتية: 
مم لو بكة اة تلأمر التَّيوتقي الى ميتوك ا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت   -1

 اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   ة م الي لاء؟
 ة:ويمك  تجزئة التساؤل الرئيسي الأول للدراسة إلى أربعة تساؤلات فرعيَّ 

 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في ال نت  الى ر م الي لاء؟ •
 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في اليية الى ر م الي لاء؟ •
 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في التوزتع الى ر م الي لاء؟ •
 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في التةوت  الى ر م الي لاء؟ •
مم بكة اة تلأمر التَّيههههوتقي الى ميههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههةكمت اةتصههههمةت   -2

 اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء؟
 ويمك  تجزئة التساؤل الرئيسي الثاني للدراسة إلى أربعة تساؤلات فرعية:

 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في ال نت  الى وةء الي لاء؟ •
 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في اليية الى وةء الي لاء؟ •
 مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في التوزتع الى وةء الي لاء؟ •
 وةء الي لاء؟مم بكة اة تلأمر التَّيوتقي في التةوت  الى  •
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  أهداف البح 
را هههههه   لى   مت   كة انمتههههههة اة تلأمر التَّيههههههوتقي الى ميههههههتوك ا  اء  بتعاف الا ِّ

 ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة، وذلك م  خلال تةقحق ا لااف اات   
ة ا    -1 تقاي    مر  ظة  ومحاا ي لإ ار  شهههههههةكمت اةتصهههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههْ

 التَّيوتقي وميتوك ا  اء.اة تلأمر 
اختَّمر بكة اة تلأمر التَّيهوتقي في ال نت  الى ميهتوك ا  اء ال ةقق بشهةكمت   -2

 .وةء الي لاء( –اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة )ر مء الي لاء 
 را ه  بكة اة تلأمر التَّيهوتقي في اليهية الى ميهتوك ا  اء ال ةقق بشهةكمت   -3

 .وةء الي لاء( –اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة )ر مء الي لاء 
ا ههههههتلأشههههههمف بكة اة تلأمر التَّيههههههوتقي في التوزتع الى ميههههههتوك ا  اء ال ةقق   -4

 .وةء الي لاء( –بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة )ر مء الي لاء 
  مت بكة اة تلأمر التَّيهوتقي في التةوت  الى ميهتوك ا  اء ال ةقق بشهةكمت  -5

 .وةء الي لاء( –اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة )ر مء الي لاء 
    أهمية البح 

تتل ، بل  هه  الَّةههث في كو هه  نتيههممههل مع مفعومي اة تلأههمر التَّيههههههههههههههوتقي وب اء  
ال نظ   ب نظور يجيهههههههها  ور اة تلأمر التَّيههههههههوتقي في التلاكحة الى ميههههههههتوك ا  اء في 

ةت ،  ذ ي ث ِّ  ل ليا الةبط بةا ذات    ههههمف  ال  َّ  متوا ههههي   شههههةكمت اةتصههههمةت ال ِّصههههْ
  الشههههانا  والتغحةات التي نتية  لعم قطم   جانة  بمةلت ما خمتهههه  في ظل الاننمم ك َّ 

اةتصهههههههههههمةت و هههههههههههةور  التلأ ل ميعم م  بجل تلب   حمجمت ورغَّمت الي لاء الةمل    
  ومواجع  ال نمفي ، فالًا ا  تي ت   قمس القو  ع  م نتيلق  تةقحق اة تلأمر  وال يتقبل َّ 

وةئع . ك م تتجيهههها بل     التَّيههههوتقي وزتم   ميههههتوك ا  اء ال ت ثل في ر ههههم الي لاء و 
ل  ارا ههه  الجم س النَّظة  ل فعوا اة تلأمر التَّيهههوتقي  الَّةث في الَّيا النَّظة  الي  نت ثَّ 
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ل في الوتههههههههههههههول  لى بيض النتهمئ  قها ت هاا وا  اء، وتإكها  الَّيها ال حهاا ي الهي  نت ثهَّ 
 (2010و و خحة  )بشةكمت اةتصمةت ال ِّصْةت  ال َّةوك  ميتقبلًا. 

راسة أهميتها م  عدة جوانب   :وتستمد هذه الدِ 
م ولو مو هههههههههو  اة تلأمر التَّيهههههههههوتقي والي  ييا م وححوتا م لمما تتنمول مو هههههههههواً  -1

ب   ة ت ال لنمل     حا م للَّةث، والى الة   م  الجعو  ال بيول  مجمة خصههههههههًَّ 
 حمج  مم   ل  تا م  التي ق في جوا َّ . 

اةلت ما الي  بوة  الفلأة الإ ار  ال يمتهههههههههههة لارا ههههههههههه  اة تلأمر التَّيهههههههههههوتقي،   -2
ن مةا   الَّةو  والتطوتة بملشهههةكمت بخمتههه  في الاول ال تقام ؛ ححث  جا  

ا بكل مم نتيلق بمة تلأمر م  ب شههههههط  ووظمئف، خمتهههههه  في مجمل  معت   جاا 
التَّيهههوتق، ولو مم جيل مإ هههيهههمتعم قوت  وفيمل ، وتقل ليا اةلت ما والةة   
ةت ، وبملتملي جمء ليا الَّةث لةث شهههههةكمت  في شهههههةكمت اةتصهههههمةت ال ِّصهههههْ

ةت  الى بل    تبني اة تلأمر التَّيهههههوتقي ل وا َّ  التَّط ورات  اةتصهههههمةت ال ِّصهههههْ
واةرتقمء ب يههتوك ا  اء، ومواجع  تةايمت اليههوج وال نمفيهه  اليمل   ، وجيل  

 ت ةارت  مح تعم التنمفي َّ . م ي كنعم م    من ا  ب م  ا ماخلًا 
را ههههه  للا تلأمر التَّيهههههوتقي وما  -3  كميةف   رج  كفمء  تطبحق الشهههههةكمت مةل الا ِّ

 ا يكمت ذلك الى ميتوك ا  اء ال ةقق.
را مت ال تيلق  بمة تلأمر التَّيوتقي.  -4  ا تلأ مل النق، في الا ِّ

 
 مجتمع البح  ووحدة المعاينة  

ة والَّمل  نت ثَّ  ل مجت ع الَّةث في ج  ع ا لاء شههةكمت اةتصههمةت اليممل  ب ِّصههْ
بلف مشههتةل   193ملحون و  42شههةكمت  واقع   3ملحون ا حل موزاح  الى   97.679

ملحون    20ورا  ا و ةو  ببلف مشهههههههههتةل لشهههههههههةك  ا  71ملحون و  32لشهههههههههةك  افو افونا،  
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ةا وذلك وفقًم لب م مت ال وقع الإللأتةو ي    380و بلف مشهههههتةل لشهههههةك  ااتصهههههمةت مِّصهههههْ
 .2023الة  ي لوزار  اةتصمةت وتلأنولوج م ال يلوممت اما 

ل وحا  ال يمنن  في ا ل  حاك شهةكمت اةتصهمةت الثلا  اليممل  وبملتملي تت ثَّ  
ال حههههاا  هههه   ههههاايهههه  م    را هههههههههههههههههه   الهههها ِّ ة خلال فتة   جةاء  وحتى    16/7/2023ب ِّصههههههههههههههْ

23/9/2023. 
 نوع وحجم عينة البح  

 ظةًا ةاتَّهههمرات التلألفههه  م  ححهههث الوقههها والجعههها وال هههمل، ت  اخت هههمر احنههه  م  
الي لاء ال تة  ن  الى شهههةكمت اةتصهههمةت مةل الاار ههه ،  ون اتفمج ميهههبق مع ب  

وذلك م  خلال   Intercept sampleمنع ، اات مً ا الى ب هههلون اليحن  اةاتةا ههه    
   ق  ت ثل الوقا ال توقع   20   ق  تقةتًَّم )  30ااتةا  ا حل واحا بشهكل منتظ  كل 

 قمئق كةاح  لل قم ل( وذلك في بيما ا ل   10ة ه فمء قمئ   اة هتقصهمء بملإ همف   لى 
 م تلف  خلال ا  بو  و مامت ا ل م تلف  خلال نوا الي ل.

  384وقما الَّمحث  تةانا حج  اليحن  اات مً ا الى الجااول الإحصههههههههههههههمئ َّ  ل كون  
 (. Sekaran, 2003 ظةًا ل تم   حج  ال جت ع ا  ملحون ا حل )مفة   

 تصميم البح 
را ههههه    اات ا الَّةث الى ال نع  الوتهههههفي التةلحلي الي  يقوا الى الج ع  ح  الا ِّ

را ههههههههه  ال حاا    وت     هههههههههت ااا  ةتق  ال ةبيمت الصهههههههههغةك الج ئ   لن يج  االنَّظةت  والا ِّ
 Partial Least Squares Structural Equation Modelingال يم ل  البنمئ    
(PLS-SEM)    وذلك بمة هههههههههتيم    بة مم  التةلحل الإحصهههههههههمئيSmartPLS 2.0 

(Ringle et al., 2005) . 
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راسة  فروض الدِ 
مبق  ذات الصهههل  ب و هههو    وبنمءًا الى مم را هههمت اليهههَّ تقاا وفي  هههوء مةاجي  الا ِّ

را هه  وبلاافعم، ت  را هه  اة ههتطلاة  ، ومشههكل  الا ِّ را هه  والا ِّ تهه م   مج وا  م    ا الا ِّ
 Cause-Effectالفةو  التي تةا  الاقمت اليههبس والنت ج  ال ةت ل  )ال يههمرات(  

relationships (Paths)    را ههه  الةمل    لى اختَّمرلم  ح  ال تغحةات، والتي تيهههيى الا ِّ
 ولي 

 ( H1الفرض الرئيسي الأول )
لينمتهههههههة اة تلأمر التَّيهههههههوتقي الى ميهههههههتوك ا  اء نوجا بكة ذو  ةل   حصهههههههمئ َّ   

 ميبةًا ان   ة مء الي لاء. ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة
 وينقسم الفرض الرئيسي الأول للدراسة إلى أربعة فروض فرعية هي:

 (H1aالفة  الفةاي ا ول ) 
( الى ميههههتوك  PDIنوجا بكة ذو  ةل   حصههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههههوتقي في ال نت  )

ة ميبةًا ان   ة هههههههههههمء الي لاء  ا  اء ال ةقق بشهههههههههههةكمت اةتصهههههههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههههههْ
(CSAT.) 

 (H1bالفة  الفةاي الثم ي ) 
( الى ميهههتوك  PRIنوجا بكة ذو  ةل   حصهههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههوتقي في اليهههية )

ة ميبةًا ان   ة هههههههههههمء الي لاء  ا  اء ال ةقق بشهههههههههههةكمت اةتصهههههههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههههههْ
(CSAT.) 

 (H1cالفة  الفةاي الثملث ) 
( الى ميهههتوك  PLIنوجا بكة ذو  ةل   حصهههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههوتقي في التوزتع )

ة ميبةًا ان   ة هههههههههههمء الي لاء  ا  اء ال ةقق بشهههههههههههةكمت اةتصهههههههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههههههْ
(CSAT.) 
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 (H1dالفة  الفةاي الةابع ) 
( الى ميههتوك  PMI حصههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههوتقي في التةوت  )نوجا بكة ذو  ةل  

ة ميبةًا ان   ة هههههههههههمء الي لاء  ا  اء ال ةقق بشهههههههههههةكمت اةتصهههههههههههمةت اليممل  ب ِّصهههههههههههْ
(CSAT.) 

 ( H2الفرض الرئيسي الثاني )
نوجا بكة ذو  ةل   حصهههههههمئ َّ  لينمتهههههههة اة تلأمر التَّيهههههههوتقي الى ميهههههههتوك ا  اء 

 ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء.
 وينقسم الفرض الرئيسي الثاني للدراسة إلى أربعة فروض فرعية هي:

 (H2aالفة  الفةاي ا ول ) 
( الى ميههههتوك  PDIنوجا بكة ذو  ةل   حصههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههههوتقي في ال نت  )

 (.CLOYا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء )
 (H2bالفة  الفةاي الثم ي ) 

( الى ميهههتوك  PRIنوجا بكة ذو  ةل   حصهههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههوتقي في اليهههية )
 (.CLOYا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء )

 (H2cالفة  الفةاي الثملث ) 
( الى ميهههتوك  PLI ةل   حصهههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههوتقي في التوزتع )نوجا بكة ذو  

 (.CLOYا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء )
 (H2dالفة  الفةاي الةابع ) 

( الى ميههتوك  PMIنوجا بكة ذو  ةل   حصههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههوتقي في التةوت  )
 (.CLOYا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت اليممل  ب ِّصْة ميبةًا ان   وةء الي لاء )
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( الن وذ  ال فمه  ي للارا ههه  متاههه نًم ال تغحةات اللأممن  بو  1نو هههك شهههكل رق  )
را هههههه  التي ت ث ِّ  ل الاقمت  حة ال شههههههملا  ال يههههههتقل  والتمبي  بملإ ههههههمف   لى فةو  الا ِّ

 اليبس والنت ج  ال ةت ل   ح  تلك ال تغحةات.
راسة: (1شكم رقم )  النموذج المفاهيمي الدِ 

ابقللدراسات  استنادً االمصدر: م  إعداد الباح     ةالسَّ
 

 أداة القياس المستخدمة
را ههههههههه  ت  اةات م  الى  للةصهههههههههول الى الب م مت ا ول   التي تتيلق ب تغحةات الا ِّ

را هههه ،     اة ههههتب من ال وج   لى اليحن  ال  تمر  م  ا لاء شههههةكمت اةتصههههمةت مةل الا ِّ
و لههههس م  مفة ات اليحنهههه  بن يةهههها وا مههههاك اتفههههمقع  بو اختلافع  مع مج واهههه  م   
الهَّمرات التي تيك  كل متغحة م  ال تغحةات اللأممن  بو  حة ال شملا  للارا  ، وذلك 

)مق مت    Equidistant Ordinal Scaleميههههمفمت متيههههموت     الى مق مت تةتحبي ذ 
( والي  Five-Point Likert Scaleال يههههههههمفمت ال تيههههههههموت     ل كةت ال  م ههههههههي ذ 

 = موافق ت ممًم. 5=  حة موافق الى الإ لاج  لى  1نتةاوا م  
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مفة      384لةج  اليحن  والَّمل     لاه من ا هت فمء اا  م  قوائ  اة هتقصهمء ميهمو  
ا حل م  الي لاء   800تلأون تههههههههههههملة  للتةلحل الإحصههههههههههههمئي؛ قما الَّمحث بماتةا   

م  ا لاء شههههههةك    ا حلًا   366ال تة  ن  الى شههههههةكمت اةتصههههههمةت مةل الاار هههههه  )
  229%،  25,7ورا    نيَّ   بم  ا لاء شةك    لاءا   206%،  45,7فو افون  نيَّ   

%( وذلك بشههههكل منتظ  و ون اتفمج  28,6م  ا لاء شههههةك  اتصههههمةت  نيههههَّ     ا حلًا 
   ق  تقةتًَّم وذلك في بيما ا ل م تلف     30ميههههههبق مع ب  منع   واقع ا حل واحا كل 

(   مً م  2خلال ا  هههبو  و هههمامت ا ل م تلف  خلال نوا الي ل. وتو هههك جاول رق  )
ااتةا ههههههههههههع  واة ههههههههههههتجمب  والقوائ  ال يههههههههههههتَّيا  والصههههههههههههملة  للتةلحل  بملي لاء م   ت   

 الإحصمئي.
 ( 2جدول رقم )

والقوائم المستبعدة والصالحة للتحليم ة ستجاب هم والااعتراضبيان بالعملاء مم  تم 
 الإحصائي 

القوائم   الاستجابة العملاء بيان 
 المستبعدة

القوائم  
 الصالحة

عينة 
راسة   الدِ 

 شركة فودافون 
 175 185 28 213 366 عدد 
% 45,7% 58,2% 13,1% 86,9% 45,7% 

 ورانج أشركة  
 99 107 4 111 206 عدد 
% 25,7% 54,0% 3,6% 96,4% 25,7% 

 شركة اتصالات
 110 119 9 128 229 عدد 
% 28,6% 56,0% 7,0% 93,0% 28,6% 

 الإجمالي
 384 411 39 452 800 عدد 
% 100 % 56,5% 8,6% 91,4% 100 % 

 . المصدر: م  إعداد الباح 
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( بن  ج ملي اا  الي لاء م   ا ههههتجم وا للاشههههتةال في 2نتاههههك م  جاول رق  )
م  ا لاء شههههههههههههههةكهه    ا حلًا   213%  واقع  56,5ا حههل ب يههال    452الَّةههث قهها  ل   
%،  54ورا   ب يال بم  ا لاء شههههههههههةك    ا حلًا   111% مقم ل  58,2فو افون ب يال 
 %.56م  ا لاء شةك  اتصمةت ب يال  ا حلًا  128بملإ مف   لى 

م بن الَّمحث قا قما بم ههههتَّيم  اا   قمئ   ا ههههتقصههههمء  نيههههَّ     39  م نتاههههك بياههههً
بيههبس ب  مس اة ههتجمب  ال ةتَّ  بو ال شههكول   % م   ج ملي اا  القوائ  ال يههتوفم8,6
ل   ما ال يههههههتقصههههههى من  بملة  والتي ت ث ِّ   Suspicious Response Patternsفحعم  

(  Hair et al., 2014 نف  الإجمب  الى  يهههَّ  امل   م  ب ههه ل  قمئ   اة هههتقصهههمء )
ورا    بقوائ  بشهههةك    4% بملإ هههمف   لى 13,1قمئ   بشهههةك  فو افون  نيهههَّ     28 واقع 
 %.7قوائ  بشةك  اتصمةت  نيَّ   9%، وبخحةًا 3,6 نيَّ  

  411وبملتملي يكون  ج ملي اا  قوائ  اة ههتقصههمء الصههملة  للتةلحل الإحصههمئي  
قمئ   بشهههههههههةك    185 واقع   % م   ج ملي اا  القوائ  ال يهههههههههتوفم91,4قمئ    نيهههههههههَّ   

%،  96,4ورا    نيههههههَّ   بائ  بشههههههةك   و ق  107% بملإ ههههههمف   لى 86,9فو افون  نيههههههَّ   
 %. 93قمئ   بشةك  اتصمةت  نيَّ   119وبخحةًا 

  384ولقا قما الَّمحث بمةخت مر اليشههههههههههههوائي م  القوائ  الصههههههههههههملة  للتةلحل ليا  
را ه   واقع قمئ   ا هتقصهمء موزا  تنم هب ا  قمئ      175م  ح  شهةكمت اةتصهمةت مةل الا ِّ

  99% م  حج  اليحن  بملإ مف   لى  45,7م  القوائ  الصملة  بشةك  فو افون  نيَّ   
قمئ   م  القوائ    110%، وبخحةًا  25,7ورا    نيَّ   بقمئ   م  القوائ  الصملة  بشةك  
 .%28,6الصملة  بشةك  اتصمةت  نيَّ  

ل إشههههههةات   Kurtosisوالتفة ك   Skewnessلتواء قما الَّمحث بق مت ميمملي اة
را ههههه  بم هههههت ااا  ة مم      بن ج  ع ال يمملات تقةتًَّم في وتبحَّ   SPSS 22متغحةات الا ِّ

ولو ال ههاك ال قبول ةقتةان توزتع الب ههم ههمت م  التوزتع الطب يي، وذلههك    1حههاو   
  1,239-والي   ل     CLOY_3ع  م ااا ا ههههتثنمء وححا ولو ميممل التفة ك لل إشههههة 
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 ةةاف لهيا ال إشههههههههههههههة ا   ااتهاال التوزتع وبهملتهملي  ا م هم يظعة  رجه   ف فه  م  اهاا  
ل يهههههههها حم  ، ك م بن   ن  رج  التفة ك ل مشههههههههكل  مإكة  ححث التوزتع الطب يي ة ي ث ِّ 

ليا ال إشهههههههههههههة ييتبة واحاًا م  خ يههههههههههههه  مإشهههههههههههههةات ميهههههههههههههت ام  في الق مت اليم   
Reflective measuring    ل تغحة وةء الي لاءCLOY    وم  ك  قةر الَّمحث الإبقمء

 الى ليا ال إشة وااا حيف .
راسة   توصيف سمات عينة الدِ 

را ههههههههه  م  ححث ال تغحةات الاي وجةاع    قما الَّمحث  توتههههههههه ل  ههههههههه مت احن  الا ِّ
م  النو ، اليههههههههه ، ال يهههههههههتوك التيل  ي، وشهههههههههةك  اةتصهههههههههمةت وذلك  ال ت ثل  في كل   

م  التلأةارات والنيهههس ال  وت ، وذلك ك م  بم هههت ااا الإحصهههمء الوتهههفي م ثلًا في كل   
 ( التملي 3لو مو ك في جاول رق  )

 الديموجرافية توصيف سمات العينة م  حي  الخصائص : (3جدول رقم )
شركة  
 الاتصالات 

الثلاث،   الاتصالات  شركات  بي   راسة  الدِ  عينة  توزيع  لشركة    25,7تناسب 
 لشركة اتصالات مِصْر. 28,6ورانج، ألشركة  45,7فودافون، 

المختار  النوع  العينة  غالبية  يمثلون  الثلاث   ةالذكور  الاتصالات  م  عملاء شركات 
 . للإناث 14.6م  حجم العينة مقابم  85.4العاملة بمِصْر وذلك بنسبة 

 الس 

تمثيلها   تم  قد  راسة  الدِ  الاتصالات محم  لعملاء شركات  العمرية  الفئات  جميع 
سنة هم الأعلى تمثيلًا    23إلى أقم م     18بالعينة، وكان العملاء م  س   

إلى    23% م  حجم العينة. في حي  كان العملاء م  س   43.8وذلك بنسبة  
سنة    45إلى أقم م     30%، العملاء م  س   30.7سنة بنسبة    30أقم م   
 .%6,3سنة فأكثر هم الأقم تمثيلًا بنسبة  45وس   %،19.3بنسبة 

المستوى 
 التعليمي

درجة على  الحاصلي   نسبة  العل  بلغت  راسات  والدِ  البكالوريوس،   ياالثانوية، 
 % على التوالي.35.4%، و%56، 8,6

 SPSS 24ستنادًا إلى نتائج برنامج التحليم الإحصائي ا عداد الباح إالمصدر: م  
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راسة   توصيف اتجاهات العينة نحو متغيرات الدِ 
قما الَّمحث بإجةاء الإحصهههههههههههههمء الوتهههههههههههههفي اات مً ا الى ال تو هههههههههههههطمت والتةتحس 
ة  ةو   لتوته ل اتجملمت اليحن  ال  تمر  م  ا لاء شهةكمت اةتصهمةت اليممل  ب ِّصهْ

 ا  اء التَّيوتقي(. –ال يتقل  والتمبي  للارا   )انمتة اة تلأمر التَّيوتقيال تغحةات 
  هههم قهههما الَّهههمحهههث بهههإجةاء الإحصههههههههههههههههمء الوتههههههههههههههفي اات هههمً ا اة ةةاف ال ه هههمر   

Standard Deviation    وميممل اةختلافCoefficient of Variation    لتوتهه ل
 .قل  والتمبي  للارا  تةتيمج في اتجملمت مفة ات اليحن   ةو ال تغحةات ال ياماك 

وتيهههههههههههتية  الَّمحث ع  م نلي النتمئ  التي توتهههههههههههل  لحعم م   جةاء الإحصهههههههههههمء  
را     الوتفي لتوت ل اتجملمت اليحن   ةو متغحةات الا ِّ

را ههههههههه  )انمتهههههههههة اة تلأمر  توتههههههههه ل اتجملمت اليحن   ةو ال تغحة ال يهههههههههتقل للا ِّ 
 التَّيوتقي( 

توتهههههههههه ل اتجملمت اليحن   ةو متغحة اة تلأمر التَّيههههههههههوتقي في ال نت  بشههههههههههةكمت 
 .اةتصمةت 

را هههههههههه  تيتقا في الت ما شههههههههههةكمت اةتصههههههههههمةت بمة تلأمر التَّيههههههههههوتقي في  احن  الا ِّ
ولي بالى   3,13ال اممت التي تقامعم ححث  لغا      الو هط الةيهم ي لعيا ال تغحة 

وذلك  Point Likert Scale-Five(3)م   قط  ال نتصهههف ل ق مت ل كةت ال  م هههي 
 .%32,7وميممل اختلاف  1,023بم ةةاف مه مر  

م بن الت ح  في خام  الي لاء مقمر   بملشهةكمت ال نمفيه  ييا في    م نتاهك بياهً
را   ال جمل الةئ يي للا تلأمر التَّيوتقي في ال اممت التي تقامعم شةكمت  رب  احن  الا ِّ

 .3,19اةتصمةت وذلك  و ط حيم ي 
وتشههحة     ميممل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بق ما شههةكمت  
اةتصههههههههمةت  تقاي  تشههههههههكحل  متنوا  م  ال اممت مقمر   بملشههههههههةكمت ال نمفيهههههههه  كم ا 
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م ب يهممهل   م وتوافقهً %، في حح  كهمن ااتقهم  مفة ات 35,8ختلاف  ل   اا الى اتيهههههههههههههههمقهً
 شهغمل مانة  التَّيهوتق  تةيهح  ال اممت ال قام  مقمر    االيحن  ع  م نتيلق بم هت ةارت   

 .%42,1بملشةكمت ال نمفي  لو ا قل اتيمقًم وتوافقًم ب يممل اختلاف  ل  
توصدددددددديف اتجاهات العينة نحو متغير الابتكار التَّسددددددددويقي في السددددددددعر بشددددددددركات  

 الاتصالات
ة  را هههههههه  تيتقا في الت ما شههههههههةكمت اةتصههههههههمةت اليممل  بج عورتَّ  مِّصههههههههْ احن  الا ِّ

ححث  لغا      الو هههط  ؛تقامعماليةب َّ  بمة تلأمر التَّيهههوتقي في تيهههيحة ال اممت التي  
ولي بالى م   قط  ال نتصههف ل ق مت ل كةت ال  م ههي   3,28الةيههم ي لعيا ال تغحة  

 .%27,3وميممل اختلاف  0,894وذلك بم ةةاف مه مر  
م بن تنو  تيهههههعحلات اليهههههاا  ال قام  للي لاء مقمر   بملشهههههةكمت    م نتاهههههك بياهههههً
ال نمفيههههه  بملإ هههههمف   لى الت ح  ا  الشهههههةكمت ال نمفيههههه  بمة تلأمر والتنو  في تيهههههيحة  
ال هامهمت بهملشههههههههههههههكهل الهي  ن تها م     ه  تلهك ال هامهمت م  وجعه   ظة الي لاء تيها في 

را هههههه  ال جمةت الةئ يهههههه   ل لا تلأمر التَّيههههههوتقي في تيههههههيحة ال اممت التي رب  احن  الا ِّ
ة اليةب َّ  وذلك  و ههههههط حيههههههم ي   تقامعم شههههههةكمت اةتصههههههمةت اليممل  بج عورتَّ  مِّصههههههْ

3,29. 
وتشههههههههههههههحة     ميهههممهههل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحنههه  ع  هههم نتيلق  تنو   
تيههههههعحلات اليههههههاا  ال قام  للي لاء مقمر   بملشههههههةكمت ال نمفيهههههه  كم ا ا الى اتيههههههمقًم  

م ب يهممهل  ختلاف  ل    %، في حح  كهم ها سراء مفة ات اليحنه  ع  هم نتيلق  29,1وتوافقهً
ت مقمر   بملشهةكمت ال نمفيه  لي ا قل اتيهمقًم بمتَّم  ب هملحس مت ح   في تيهيحة ال امم

 .%32,4وتوافقًم ب يممل اختلاف  ل  
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توصددددددددديف اتجداهدات العيندة نحو متغير الابتكدار التَّسدددددددددويقي في التوزيع بشدددددددددركدات  
 الاتصالات

را ههه  تيتقا في الت ما شهههةكمت اةتصهههمةت بمة تلأمر التَّيهههوتقي في توزتع   احن  الا ِّ
ولي بالى   3,16ال اممت التي تقامعم ححث  لغا      الو هط الةيهم ي لعيا ال تغحة 

وميممل   1,002م   قط  ال نتصههف ل ق مت ل كةت ال  م ههي وذلك بم ةةاف مه مر   
 .%31,7اختلاف 

م بن ا ههههههت ةارت  ا ههههههتةاا  ب ههههههملحس مبتلأة  في تقاي  ال اممت     م نتاههههههك بياههههههً
را هههه  ال جمل الةئ يههههي للا تلأمر التَّيههههوتقي في  مقمر   بمل نمفيههههح  تيا في رب  احن  الا ِّ

 .3,37توزتع ال اممت التي تقامعم شةكمت اةتصمةت وذلك  و ط حيم ي 
وتشههههههههحة     ميممل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بم ههههههههت ةارت   
ا هههههتةاا  ب هههههملحس مبتلأة  في تقاي  ال اممت مقمر   بمل نمفيهههههح  كم ا ا الى اتيهههههمقًم  

م ب يهممهل  ختلاف  ل    %، في حح  كهم ها سراء مفة ات اليحنه  ع  هم نتيلق  32,9وتوافقهً
م  في تقاي  ال اممت مقمر   بمل نمفيهههههح  لي ا قل بمرتفم  ميهههههتوك التقن مت ال يهههههت ا 
 .%42,8اتيمقًم وتوافقًم ب يممل اختلاف  ل  

توصددددددددديف اتجداهات العيندة نحو متغير الابتكدار التَّسدددددددددويقي في الترويج بشدددددددددركات  
 الاتصالات

را هههه  تيتقا في ااا الت ما شههههةكمت اةتصههههمةت بمة تلأمر التَّيههههوتقي في  احن  الا ِّ
  2,85تةوت  ال اممت التي تقامعم ححث  لغا      الو ههههههههههط الةيههههههههههم ي لعيا ال تغحة 

قهل م   قطه  ال نتصههههههههههههههف ل ق همت ل كةت ال  هم ههههههههههههههي وذلهك بهم ةةاف مه همر   بولي  
 .%39,4اختلاف وميممل  1,124

وتشههههههههههههحة     ميممل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بملت ح  في 
ا  هههههههملحس ال يهههههههت ام  في تةوت  ال اممت مقمر   بمل نمفيهههههههح  كم ا ا الى اتيهههههههمقًم  
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م ب يهممهل  ختلاف  ل    %، في حح  كهم ها سراء مفة ات اليحنه  ع  هم نتيلق  36,7وتوافقهً
بمةاتقم  بلان الإ فمج الى تةوت  ال اممت يفوج ال نمفيهههههههح  لي ا قل اتيهههههههمقًم وتوافقًم 

 .%45,8ب يممل اختلاف  ل  
توصدديف اتجاهات العينة نحو المتغير المسددتقم للدراسددة )عناصددر الابتكار التَّسددويقي  

 بشركات الاتصالات(
را ه  تيتقا في الت ما شهةكمت اةتصهمةت بمة تلأمر التَّيهوتقي ححث  لغا  احن  الا ِّ

ولي بالى م   قط  ال نتصههههههههف ل ق مت    3,10     الو ههههههههط الةيههههههههم ي لعيا ال تغحة  
 .%28,2وميممل اختلاف  0,874ل كةت ال  م ي وذلك بم ةةاف مه مر  

را ههههه   م بن اة تلأمر التَّيهههههوتقي في اليهههههية ييا في رب  احن  الا ِّ   م نتاهههههك بياهههههً
ة  ال جمل الةئ يههههههي للا تلأمر التَّيههههههوتقي بشههههههةكمت اةتصههههههمةت اليممل  بج عورتَّ  مِّصههههههْ

 .3,28اليةب َّ  وذلك  و ط حيم ي 
وتشههههههههههههههحة     ميهممهل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحنه  ع  هم نتيلق بهمة تلأهمر  

%، في 27,3التَّيهههههوتقي في اليهههههية كم ا ا الى اتيهههههمقًم وتوافقًم ب يممل  ختلاف  ل   
حح  كم ا سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بمة تلأمر التَّيهههههههههههههوتقي في التةوت  لي ا قل 

 %. 39,4لاف  ل  اتيمقًم وتوافقًم ب يممل اخت
  توصيف اتجاهات العينة نحو المتغير التابع للدراسة )الأداء التَّسويقي(

 توصيف اتجاهات العينة نحو متغير رضاء عملاء
را هههههههههههه   لى ااا الة ههههههههههههم ا  التيممل مع شههههههههههههةكمت باتاههههههههههههك   ن اتجم  احن  الا ِّ

ولي بقل م   قط     2,93ححث  لغا      الو هط الةيهم ي لعيا ال تغحة   ؛اةتصهمةت 
وميممل اختلاف   1,117ال نتصههههف ل ق مت ل كةت ال  م ههههي وذلك بم ةةاف مه مر   

38,1%. 
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وتشههههههههههههحة     ميممل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بملشههههههههههههيور  
بملة ههههههههههم ا  التيممل مع الشههههههههههةك  كم ا ا الى اتيههههههههههمقًم وتوافقًم ب يممل  ختلاف  ل   

%، في حح  كههم هها سراء مفة ات اليحنهه  ع  ههم نتيلق بههمةاتقههم  بههلان اةشههههههههههههههتةال  39,7
لو متوقع م  التيممل مع ب  شهههةك  اتصهههمةت لي    بملشهههةك  نلبي بشهههكل كممل كل مم

 %.43,6ا قل اتيمقًم وتوافقًم ب يممل اختلاف  ل  
 ولاء العملاء لشركات الاتصالاتتوصيف اتجاهات العينة نحو متغير 

را ههههه  لشهههههةكمت اةتصهههههمةت  ححث  لغا      الو هههههط   ؛اتاهههههك ااا وةء احن  الا ِّ
ولي بقل م   قط  ال نتصههههف ل ق مت ل كةت ال  م ههههي   2,88الةيههههم ي لعيا ال تغحة  
 .%39,1وميممل اختلاف  1,126وذلك بم ةةاف مه مر  

وتشههههههههههههههحة     ميههههممههههل اةختلاف  لى بن سراء مفة ات اليحنهههه  ع  ههههم نتيلق  ن هههه   
ختلاف  ل   ااة هههههههت ةار في التيممل مع الشهههههههةك  كم ا ا الى اتيهههههههمقًم وتوافقًم ب يممل  

%، في حح  كم ا سراء مفة ات اليحن  ع  م نتيلق بمة هههههههههههههت ةار في التيممل مع 41,5
الشههههةك  حتي في حمل  تقاي  الشههههةكمت ال نمفيهههه    ههههيمر بقل لي ا قل اتيههههمقًم وتوافقًم 

 %.46,8ب يممل اختلاف  ل  
راسة   توصيف علاقات الارتباط بي  متغيرات الدِ 

اتاك وجو  الاقمت ارتَّمس  ة ي  قوت  ذات  ةل   حصمئ َّ  انا ميتوك مينوت  
ت ميمملات ءححث جم  ؛(p<0.001 ح  ال تغحةات ال يههههتقل  والتمبي  للارا هههه  )  0,01

( م م ييا مإشةًا للتلاكحة الإيجم ي لينمتة  Cohen, 1988)  0,49اةرتَّمس بالى م   
اة تلأمر التَّيههههههههوتقي )اة تلأمر التَّيههههههههوتقي في ال نت ، اة تلأمر التَّيههههههههوتقي في اليههههههههية، 
اة تلأمر التَّيههههههوتقي في التوزتع، واة تلأمر التَّيههههههوتقي في التةوت ( الى ميههههههتوك ا  اء 

 .ال ةقق بشةكمت اةتصمةت )ر مء ووةء الي لاء(
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راسةاختبار   فروض الدِ 
وتيههههههتية  الَّمحث ع  م نلي النتمئ  التي توتههههههل  لحعم م  تقح   الن وذ  البنمئي  

را     واختَّمر فةو  الا ِّ
 :(H1نتائج اختبار الفرض الرئيسي الأول للدراسة )

 ةل   حصهمئ َّ  لينمتة     الفة  الةئ يهي ا ول للارا ه  الى انوجا بكة ذ   نن،ا 
اة تلأمر التَّيههوتقي الى ميههتوك ا  اء ال ةقق بشههةكمت اةتصههمةت ميبةًا ان   ة ههمء 

ربي  فةو  فةة   ييههههههههتية  الَّمحث ع  م  بالي لاءا ولقا ت  تقيهههههههه   ليا الفة   لى 
 نلي  تمئ  اختَّمر كل منعم 

 :(H1aنتائج اختبار الفرض الفرعي الأول )
( الى ميههتوك  PDI ةل   حصههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههوتقي في ال نت  )  انوجا بكة ذ 

 (ا.CSATا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاء )
والي  نبل     0,01انا ميهههههههتوك    PDI→CSATاتاهههههههك مينوت  ميممل ال يهههههههمر 

م م ييا  لحلًا الى مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيهههههههههوتقي في ال نت  الى ر هههههههههمء   0,388
( ال ةيههوب  لعيا t%؛ ححث بن      )99ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   

( النَّظةت  انا ميتوك مينوت   tقا جمءت بالى م       )  9,269ال يممل والتي  لغا 
وبخحةًا ااا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل   p> 0,001، ك م بن  2,58والتي تبل     0,01

الى    0,470،  0,306لم ا   ى وا الى  ا ت عحها فتة  الثقه  لعهيا ال يهممل والتي جمء حا 
ا  الصهههفة   PDI→CSATالى اةختلاف ال ينو  ل يممل ال يهههمر  التوالي م م نالا 

 .0,05انا ميتوك 
    وبنههمءً الى ذلههك ت  قبول الفة  الفةاي ا ول والههي  نن، الى اوجو  بكة ذ 

 ةل   حصههههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههههههوتقي في ال نت  الى ميههههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههههةكمت  
 .اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاءا
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 (H1bنتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني )
( الى ميههتوك  PRI ةل   حصههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههوتقي في اليههية )  نوجا بكة ذ 

 (.CSATا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاء )
والي  نبل     0,05انا ميهههههههتوك    PRI→CSATاتاهههههههك مينوت  ميممل ال يهههههههمر 

م م ييا  لحلًا الى مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيههههههوتقي في اليههههههية الى ر ههههههمء   0,083
( ال ةيههوب  لعيا tن      ) %؛ ححث 95ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   

( النَّظةت  انا ميتوك مينوت   tقا جمءت بالى م       )  1,978ال يممل والتي  لغا 
وبخحةًا اهاا وجو  الق  ه  اتههههههههههههههفةا  اخهل  p> 0,05، ك هم بن  1,96والتي تبل    0,01

الى    0,165،  0,001لم ا   ى وا الى  ا ت عحها فتة  الثقه  لعهيا ال يهممل والتي جمء حا 
ا  الصهههفة   PRI→CSATالى اةختلاف ال ينو  ل يممل ال يهههمر  التوالي م م نالا 

 .0,05وك انا ميت
    الى اوجو  بكة ذ   وبنهمءً الى ذلهك ت  قبول الفة  الفةاي الثهم ي والهي  نن،ا 

 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في اليهههههية الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت  
 .اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاءا

 (H1cنتائج اختبار الفرض الفرعي الثال  )
( الى ميهههتوك  PLI ةل   حصهههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههوتقي في التوزتع )  نوجا بكة ذ 

 (.CSATا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاء )
م م ييا   0,093والي  نبل     PLI→CSATاتاهههههك ااا مينوت  ميممل ال يهههههمر 

 لحلًا الى ااا مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيوتقي في التوزتع الى ر مء ا لاء شةكمت 
قا جمءت   1,651( ال ةيههوب  لعيا ال يممل والتي  لغا tن      ) اةتصههمةت؛ ححث 

، ك ههم بن 1,96والتي تبل     0,05( النَّظةتهه  انهها ميههههههههههههههتوك مينوتهه   tبقههل م     هه  )
0,05 >p   وبخحةًا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل ت عحا فتة  الثق  لعيا ال يممل والتي جمء
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الى التوالي م ههم نههال الى اههاا اختلاف   0,203، 0,017  -لههم ا   ى وا الى  ا حهها 
 .0,05ا  الصفة انا ميتوك  PLI→CSATميممل ال يمر 

  وبنهمءً الى ذلهك ت  رفض الفة  الفةاي الثهملهث والهي  نن، الى اوجو  بكة ذ 
 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في التوزتع الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت 

 .اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاءا
 (H1dنتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع )

( الى ميهتوك  PMI ةل   حصهمئ َّ  للا تلأمر التَّيهوتقي في التةوت  )  نوجا بكة ذ 
 (.CSATا  اء ال ةقق بشةكمت اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاء )

والي  نبل     0,01انا ميههههههتوك    PMI→CSATاتاههههههك مينوت  ميممل ال يههههههمر 
م م ييا  لحلًا الى مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيههههههوتقي في التةوت  الى ر ههههههمء   0,373

( ال ةيههوب  لعيا tن      ) %؛ ححث 99ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   
( النَّظةت  انا ميتوك مينوت   tقا جمءت بالى م       )  8,457ال يممل والتي  لغا 

وبخحةًا ااا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل   p> 0,001، ك م بن  2,58والتي تبل     0,01
الى    0,460،  0,287ت عحا فتة  الثق  لعيا ال يممل والتي جمء حانعم ا   ى وا الى  

ا  الصهههفة   PDI→CSATالتوالي م م نال الى اةختلاف ال ينو  ل يممل ال يهههمر 
 .0,05توك انا مي

م بن التقانة ال م  ب يممل ليا ال يههههههههههمر لو بقل التقانةات ياههههههههههً ب  م اتاههههههههههك  
حا  ت عحا فتة  الثق  والي   ل   ال ينوت  ا ههههههتقةارًا  ظةًا للأو   تههههههمحس بالى فةج  ح   

0,173. 
  وبنههمءً الى ذلههك ت  قبول الفة  الفةاي الةابع والههي  نن، الى اوجو  بكة ذ 

 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في التةوت  الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت 
 .اةتصمةت ميبةًا ان   ة مء الي لاءا
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 نههمءً الى مههم تقههاا م   تههمئ  اختَّههمر الفةو  الفةة هه  ا ربيهه ، ت  قبول الفة  
 ةل   حصههههههمئ َّ  لينمتههههههة   توجو  بكة ذ االةئ يههههههي ا ول للارا هههههه  والي  نن، الى  

اة تلأمر التَّيههوتقي الى ميههتوك ا  اء ال ةقق بشههةكمت اةتصههمةت ميبةًا ان   ة ههمء 
م  اة تلأمر التَّيوتقي في ال نت ، اة تلأمر    الي لاءا وذلك بشكل ج ئي ع  م نتيلق بكل   

التَّيهههههوتقي في اليهههههية، واة تلأمر التَّيهههههوتقي في التةوت ، ورفاههههه  ع  م نتيلق بمة تلأمر  
 .التَّيوتقي في التوزتع

 (H2نتائج اختبار الفرض الرئيسي الثاني للدراسة )
 ةل   حصمئ َّ  لينمتة   نن، الفة  الةئ يي الثم ي للارا   الى انوجا بكة ذ 

اة تلأمر التَّيههههوتقي الى ميههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههةكمت اةتصههههمةت ميبةًا ان   وةء  
ربي  فةو  فةة   ييههههههههتية  الَّمحث ع  م  بالي لاءا ولقا ت  تقيهههههههه   ليا الفة   لى 

 نلي  تمئ  اختَّمر كل منعم 
 (H2aول )نتائج اختبار الفرض الفرعي الأ 
والي  نبل     0,01انا ميههههههتوك    PDI→CLOYاتاههههههك مينوت  ميممل ال يههههههمر 

م ههم ييهها  لحلًا الى مينوتهه  تههلاكحة اة تلأههمر التَّيههههههههههههههوتقي في ال نت  الى وةء   0,531
( ال ةيههوب  لعيا tن      ) %؛ ححث 99ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   

( النَّظةته  انها ميههههههههههههههتوك  tقها جهمءت بالى م     ه  )  13,960ال يهممهل والتي  لغها  
وبخحةًا ااا وجو  الق    اتههههههفةا    p> 0,001، ك م بن  2,58والتي تبل     0,01مينوت   

،  0,457 اخهههل ت عحههها فتة  الثقههه  لعهههيا ال يهههممهههل والتي جهههمء حهههانعهههم ا   ى وا الى  
اله يهههههههههههههههههههههمر   0,605 له هيهههههههممهههههههل  اله هيهنهو   اةخهتهلاف  اهلهى  نهههههههال  مه هههههههم  الهتهوالهي  اهلهى 

PDI→CLOY  0,05ا  الصفة انا ميتوك. 
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    وبنههمءً الى ذلههك ت  قبول الفة  الفةاي ا ول والههي  نن، الى اوجو  بكة ذ 
 ةل   حصههههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيههههههوتقي في ال نت  الى ميههههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههههةكمت  

 .اةتصمةت ميبةًا ان   وةء الي لاءا
 (H2bنتائج اختبار الفرض الفرعي الثاني )

والي  نبل     0,01انا ميههههههتوك    PRI→CLOYاتاههههههك مينوت  ميممل ال يههههههمر 
م م ييا  لحلًا الى مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيهههههههههههههوتقي في اليهههههههههههههية الى وةء   0,213

( ال ةيههوب  لعيا t%؛ ححث بن      )99ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   
( النَّظةت  انا ميتوك مينوت   tقا جمءت بالى م       )  7,100ال يممل والتي  لغا 

وبخحةًا ااا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل   p> 0,001، ك م بن  2,58والتي تبل     0,01
الى    0,272،  0,154ت عحا فتة  الثق  لعيا ال يممل والتي جمء حانعم ا   ى وا الى  

ا  الصههفة   PRI→CLOYالتوالي م م نال الى اةختلاف ال ينو  ل يممل ال يههمر 
 .0,05ك انا ميتو 

م بن التقانة ال م  ب يممل ليا ال يههههههههمر لو بالى التقانةات    م نتاههههههههك بياههههههههً
ال ينوت  ا هههههههههتقةارًا  ظةًا للأو   تهههههههههمحس بقل فةج  ح  حا  ت عحا فتة  الثق  والي   ل   

0,118. 
    وبنهمءً الى ذلهك ت  قبول الفة  الفةاي الثهم ي والهي  نن، الى اوجو  بكة ذ 

 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في اليهههههية الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت  
 .اةتصمةت ميبةًا ان   وةء الي لاءا

 (H2cنتائج اختبار الفرض الفرعي الثال  )
م م ييا   0,082والي  نبل     PLI→CLOYاتاههههك ااا مينوت  ميممل ال يههههمر 

 لحلًا الى ااا مينوت  تلاكحة اة تلأمر التَّيهههههوتقي في التوزتع الى وةء ا لاء شهههههةكمت 
قا جمءت   1,924( ال ةيههوب  لعيا ال يممل والتي  لغا tن      ) اةتصههمةت؛ ححث 
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، ك ههم بن 1,96والتي تبل     0,05( النَّظةتهه  انهها ميههههههههههههههتوك مينوتهه   tبقههل م     هه  )
0,05 >p   وبخحةًا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل ت عحا فتة  الثق  لعيا ال يممل والتي جمء

الى التوالي م ههم نههال الى اههاا اختلاف 0,166،  0,001  -حههانعههم ا   ى وا الى  
 .0,05ا  الصفة انا ميتوك  PLI→CLOYميممل ال يمر 

  وبنهمءً الى ذلهك ت  رفض الفة  الفةاي الثهملهث والهي  نن، الى اوجو  بكة ذ 
 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في التوزتع الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت 

 .اةتصمةت ميبةًا ان   وةء الي لاءا
 (H2dنتائج اختبار الفرض الفرعي الرابع )

والي  نبل     0,01انا ميههههههتوك    PMI→CLOYاتاههههههك مينوت  ميممل ال يههههههمر 
م هم ييها  لحلًا الى مينوته  تهلاكحة اة تلأهمر التَّيههههههههههههههوتقي في التةوت  الى وةء  0,172

( ال ةيههوب  لعيا tن      ) %؛ ححث 99ا لاء شههةكمت اةتصههمةت وذلك  ارج  كق   
( النَّظةت  انا ميتوك مينوت   tقا جمءت بالى م       )  5,249ال يممل والتي  لغا 

وبخحةًا ااا وجو  الق    اتههههههههههههفةا  اخل   p> 0,001، ك م بن  2,58والتي تبل     0,01
الى    0,236،  0,108ت عحا فتة  الثق  لعيا ال يممل والتي جمء حانعم ا   ى وا الى  

ا  الصههفة   PMI→CLOYالتوالي م م نال الى اةختلاف ال ينو  ل يممل ال يههمر 
 .0,05انا ميتوك 

  وبنههمءً الى ذلههك ت  قبول الفة  الفةاي الةابع والههي  نن، الى اوجو  بكة ذ 
 ةل   حصهههههمئ َّ  للا تلأمر التَّيهههههوتقي في التةوت  الى ميهههههتوك ا  اء ال ةقق بشهههههةكمت 

 .اةتصمةت ميبةًا ان   وةء الي لاءا
 نههمءً الى مههم تقههاا م   تههمئ  اختَّههمر الفةو  الفةة هه  ا ربيهه ، ت  قبول الفة  

 ةل   حصهههههههمئ َّ  لينمتهههههههة    الةئ يهههههههي الثم ي للارا ههههههه  والي  نن، الى اوجو  بكة ذ 
اة تلأمر التَّيههههوتقي الى ميههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههةكمت اةتصههههمةت ميبةًا ان   وةء  
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الي لاءا وذلك بشكل ج ئي ع  م نتيلق بكل  م  اة تلأمر التَّيوتقي في ال نت ، اة تلأمر  
التَّيهههههوتقي في اليهههههية، واة تلأمر التَّيهههههوتقي في التةوت ، ورفاههههه  ع  م نتيلق بمة تلأمر  

 التَّيوتقي في التوزتع.
Performance Matrix -Importanceتحليدددم مصدددددددددفوفدددة الأهميدددة والأداء  

Analysis (IPMA) 
 ,.Höck et alنعههاف الَّههمحههث م   جةاء تةلحههل مصههههههههههههههفوفهه  ا ل  هه  وا  اء )

م  ر ههههمء ووةء الي لاء  لى تيههههل ط   ( ل تغحة ا  اء التَّيههههوتقي ميبةًا ان  بكل   2010
الاههوء الى الينمتههة الةئ يهه   للا تلأمر التَّيههوتقي التي تةتم   لى التةيههح  والتطوتة 
م  قبل   ار  التَّيهههههوتق بشهههههةكمت اةتصهههههمةت م  بجل رفع ميهههههتوك ا  اء التَّيهههههوتقي.  

يهههههوتقي ذات وبشهههههكل ب ثة تةاناًا، تت ك  تمئ  ليا التةلحل تةانا انمتهههههة اة تلأمر التَّ 
ا ل  ه  النيههههههههههههههب ه  ال ةتفيه  وا  اء الفيلي ال تها ي  يههههههههههههههب هًمً، وبهملتَّه ه  لفها ا تَّهم    ار  

 .ي   للتةيح  والتطوتةالتَّيوتق  لى تلك الينمتة التي ت ثل ال جمةت الةئ 
ي ثل الينصهههههة  PDIالنتمئ  اتاهههههك بن اة تلأمر التَّيهههههوتقي في ال نت    وءفي  ههههه

ا  ثة بل    لتي ت  ميهههتوك ا  اء التَّيهههوتقي ال ةقق بشهههةكمت اةتصهههمةت  هههواء كمن  
ذلك م  ححث ر مء الي لاء بو م  ححث  رج  وةئع ، وذلك ل م ل  م  تلاكحة جولة  
)بل  ه (؛ ححهث  لغها    ه  التهلاكحة اللألي لعهيا الينصههههههههههههههة الى ر ههههههههههههههمء ووةء الي لاء 

لي. والى الة   م  بن لههيا الينصههههههههههههههة نت تع بههملفيههل بق  هه   الى التوا  0,53،  0,39
،  ة بن لنهمل  مكهم  ه   يههههههههههههههب ه  ل  تها م   53,19مإشههههههههههههههة مةتفيه  )ب اء( والتي  لغها 

التةيههح  وذلك م  خلال   ما شههةكمت اةتصههمةت اليممل   اول  اللأوتا بملتةكح  الى  
  ا  اة تلأمر التَّيوتقي في ال اممت التي تقامعم.
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  النتائج النهائية والتوصيات
 ةله     حصهههههههههههههههمئي واختَّهمر الفةو  لتإكها وجو  بكة ذ جهمءت  تهمئ  التةلحهل الإ

 حصهمئ َّ  لينمتهة اة تلأمر التَّيهوتقي الى ميهتوك ا  اء ال ةقق بشهةكمت اةتصهمةت  
م  اة تلأمر التَّيهههوتقي    وذلك بشهههكل ج ئي ع  م نتيلق بكل    ،ميبةًا ان   ة هههمء الي لاء

في ال نت ، اة تلأمر التَّيهههههوتقي في اليهههههية، واة تلأمر التَّيهههههوتقي في التةوت ، ورفاههههه  
ع  م نتيلق بمة تلأمر التَّيهههههههوتقي في التوزتع، م م نإكا تهههههههة  الفة  الةئ يهههههههي ا ول 

مبق  التي تنمولا  را هه  اليلاق   ح را ههمت اليههَّ   ال تغحةت   للارا هه  ب م نتفق مع  تمئ  الا ِّ
 &Motohashi , 2011; Mothe and Nguyen, 2018; Cravensومنعم )

Shipp, 2014را هههههمت ا جنب   ومنعم بي ، هَّمش  2020اهههههم ) ورت  وبغاا ،  ( م  الا ِّ
را مت اليةب َّ .2005، و اليةحمن، 2003، الج مشي، 2021وكواشي،  ( م  الا ِّ

 ةل   حصهههههههمئ َّ  لينمتهههههههة اة تلأمر التَّيهههههههوتقي       م بظعةت النتمئ  وجو  بكة ذ 
الى ميههههتوك ا  اء ال ةقق بشههههةكمت اةتصههههمةت ميبةًا ان   وةء الي لاء، م م نثبا  
تهههههههههههههة  الفة  الةئ يهههههههههههههي الثم ي وذلك بشهههههههههههههكل ج ئي ع  م نتيلق بكل  م  اة تلأمر  

وتقي في التةوت ،  التَّيهههوتقي في ال نت ، اة تلأمر التَّيهههوتقي في اليهههية، واة تلأمر التَّيههه
را ههمت  ورفاهه  ع  م نتيلق بمة تلأمر التَّيههوتقي في التوزتع ب م نتفق مع  تمئ  بيض الا ِّ

مبقههه  ومنعهههم )  ; Motohashi , 2011; Mothe and Nguyen, 2018اليههههههههههههههههَّ
Cravens& Shipp, 2014را ههههههههمت ا جنب   ومنعم بياههههههههم ) ورت  وبغاا  ، ( م  الا ِّ

( م   2005، و اليههههههههههههةحمن، 2003، الج مشههههههههههههي،  2021، هَّمش وكواشههههههههههههي،2020
را مت اليةب َّ .  الا ِّ
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ابقة يمك  تقديم مجموعة م  التوصددديات  في ضدددوء النتائج والاسدددتنتاجات السدددَّ
والمقترحات التي يأمم أن تحقق الفائدة المتوقعة منها لإدارات شدددددركات الاتصدددددالات  

 كما يلي:
 ن تةقحق ميهتوتمت ب اء بفاهل مت ثلًا في الوتهول  لى ر هم الي لاء وزتم     -1

 رج  وةئع  لل نظ   نتطلس م  ال اراء وال يمو ح  ورؤ ههههههههههههمء ا قيههههههههههههما في 
شههههةكمت اةتصههههمةت الت ممًم ب بة بمة تلأمر التَّيههههوتقي بملتةكح  الى اة تلأمر  

وتقاي   ةام  تيهههوتق    في ال نت ، اليهههية، والتةوت  وموا َّ  متغحةات اليصهههة 
 تلبي التغحة ال يت ة في حمجمت ورغَّمت الي لاء والتفوج الى ال نمفيح .

بن تي ز لي  الشههههةكمت م  ا ههههت ااا اة تلأمر التَّيههههوتقي لانعم والةة  الى   -2
التواتههههههههههههههل مع الي لاء واةلت ما بملتغيي  الةاجي  منع  و را هههههههههههههه  مقتةحمتع   
وإاطمئعم ا ل    اللازم  م م نإ    لى ا تشههههههههههههمف الةمجمت اللأممن  وم  ك   

لأة  تةقق بقصهههههههههههى تولحا افلأمر جانا  ي ك  بن تتةول  لى منت  بو خام  مبت
م بن تةتقي شههةكمت اةتصههمةت بمل اممت   ر ههم للي لاء وكيههس وةئع ، وبياههً

 التي تقامعم لتقم ل الق    التي نافيعم الي حل.
ا ههههههههههت ةار تلك الشههههههههههةكمت في متمبي  سخة ال يههههههههههتجاات في امل  التلأنولوج م   -3

واةتصههههههههههههههمةت والةة  الى تطب قعم وتطوتةلم وتوفحة ال اممت الإللأتةو     
  ون حمج  الي حل  لى اليلمن  لى الشةك  والق ما بملإجةاءات الةوتحن  . 

الى شهةكمت اةتصهمةت بن تي ل الى تةيهح  ميهتوك ب ائعم م  خلال  نمء   -4
الاقههمت جحهها   وتلهه  ا مهها مع الي لاء م  خلال الةة  الى تةيههههههههههههههح   
ب ههههههههههههههملحهس التيهممهل ميع  مثهل تيوتض الي حهل في حهمل حهاو  خطهلا في تقهاي   
 ال ام  بو التلاخحة في  جةاءات ميمملت  وذلك لل ةمفظ  الى   ي  الشةك .
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بن نت  تةيههههههههح  الصههههههههور  اليلن   لاك الي لاء ب لق شههههههههيور لاك الي حل بن   -5
تلأمل ل ال ام  التي نافيعم للشهههههههةك  منم هههههههَّ  ومة ههههههه    ظحة ال اممت التي  

 نلقملم الي حل.
 ههههههةور  بن تقوا الشههههههةكمت بإجةاء  را ههههههمت وبةو   ورت  ل يههههههمااتعم الى   -6

تطوتة قههاراتعههم والتيةف الى سراء الي لاء ومههاك ر ههههههههههههههههمل  ا  ال ههامههمت 
 ال قام  لع  وك ف   تطوتة لي  ال اممت ب م نتنم س مع احت مجمتع .

تبني شةكمت اةتصمةت ا تةات ج   اة تلأمر التَّيوتقي  عاف تطوتة خاممتعم   -7
في ا هههت ااا كقمف  وب هههملحس اة تلأمر لاك اليمملح ، م  خلال و هههع ا فلأمر  

لنهمل حهمجه   الجهانها  بو  حة التَّقلحهايهَّ  مو ههههههههههههههع التَّطبحق الفيلي، ب ينى بن  
لوجو  بفةا  مبتلأةت  لهانع  القهار  الى ا تشههههههههههههههمف لهي  ا فلأهمر، وللأ  لهيا ة  
يكفي وحا ، فلا  ا م  تبنى لي  ا فلأمر وتةوتلعم  لى  هههههلي  بو خام  مفحا   

 للي لاء.
توفحة  رج  امل   م  ال صهاا    والثق  بكنمء تقاي  ال ام  للأيهس و  الي حل،  -8

ةع   التي واات  وتتجيههههههههههههها ذلك بقار  الشهههههههههههههةك  الى ب اء ال اممت ال صهههههههههههههْ
 ا لائعم، وبارج  امل   م  الاق  والثق .

 ااامت في خاممتعم    ما شههةكمت اةتصههمةت بملتقح   ال يههت ة للا تلأمرات والإ -9
 ومنتجمتعم وب يمرلم وتوزتي  للي لاء ومةمول  تةيحنعم الى ا قل.

نتطلههههس وجو    ار  قههههمئ هههه   ههههياتعههههم ولعههههم فةتق م ت، نت ح   ةوا ال غههههممة   -10
وال  هم ة  واهاا التقلحها والَّةهث ا  بفلأهمر جهانها  م  بجهل موا َّه  التَّطورات التي  

 تةا  الى ميتوك الجعمت ال نمفي ، لتةقحق مح   تنمفي َّ  مةتفي .
ال ةا َّ  الاائ   والةة  الى تقاي  ال ام  للي حل بلافاههههههل ب ههههههلون وبفاههههههل  -11

  ةتق . 
  جةاء  ورات تارتب   بصف   ائ   و ورت  لل وظفح .  -12
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اطمء امت مزات للي لاء الاائ ح  لتشج ع الي لاء الجا  وا تةجم  كق  الي لاء     -13
 الين  توقفوا ا  التيممل مع الشةك .

و ع خطط ا تةات ج   للا تلأمر في شةكمت اةتصمةت تنطلق م  احت مجمت   -14
 .الي لاء الي  ي ثل حجة ب مت النَّشمس التَّيوتقي

ن تةول  ون تطبحق مااخل النَّشهههههههههمس  بالي ل الى تيلحل ال يوقمت التي ي ك    -15
التَّيهههوتقي اة تلأمر  الفيمل وذلك  توفحة  ظما فيمل للَّةث والتطوتة الى ميهههتوك  

 الشةكمت الثلا .
 

وبناءً على ما تقدم م  نتائج ومناقشات وتوصيات، يقترح الباح  مجموعة م  
 الأفكار التي م  الممك  أن تساعد في إجراء بحوث مستقبلية كما يلي:

م  الصهههههههيس تي     تمئ  ليا الَّةث الى ج  ع ال نظ مت  ظةًا لتطب ق    -1
الى قطهم  واحها م  القطهماهمت والى  طهمج جغةافي مةهاو  والى احنه   

 مةاو   وت ك  تطبحق الَّةث الةملي الى منظ مت وتنمامت بخةك.
ج  ع ببيهم  ال تغحةات، وت ك   را هههههههههههههه  بكة اة تلأهمر    لهيا الَّةهث ل  يغطِّ  -2

التَّيههههههوتقي الى ا  اء ال ملي للشههههههةكمت، والتي ق في  را هههههه  ببيم  بخةك 
 للا تلأمر التَّيوتقي مثل اليوامل ال إكة  ع   كاا  اة ار  اليل م.

 جةاء  را هههههههههههههههمت ت تبة بكة اة تلأههمر التَّيههههههههههههههوتقي الى ا  اء م  خلال  -3
 متغحةات و  ط  بخةك مثل ش ص   اليلام  التجمرت .
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 قائمة المراجع 
 قائمة المراجع العربيَّة 

(، تهلاكحة مةها ات جو   ال هامه  في تةقحق ر ههههههههههههههم ال بون  2013  ةاه     هل ) (1
وكمل  ورقل ، ر هههههههههمل  ممجيهههههههههتحة  حة منشهههههههههور ، جممي     –   را ههههههههه  حمل  موبحل  

 قمتا  مةبما ورقل ، الج ائة.
     اة تلأمر ، منشهههههورات ال نظ   اليةب  قت(، التيهههههو 2003حمفظ )    ب و ج ي ،  ه (2

 .4القمھة ، مِّصْة،     ،تالإ ار    للتن 
(  ور ال يةف  اليهههو    في تةقحق اة تلأمر التَّيهههوتقي  را ههه  2010و هههو خحة  )ب (3

ا ههههههههههههههتطلاة ه  في اها  م  ال نظ همت اليهههههههههههههه همح ه  في مهاننه   لول، كل ه  الإ ار   
،     32مجلها   97جهمميه  ال وتههههههههههههههل، تن  ه  الةافهان  اليها   -واةقتصههههههههههههههم  

(235-255). 
(،   ار ابا ال جحا واح ا مة ا فع ي البة ز جي، ا هتةات ج مت  2004البةوار  ) (4

 ،  ار وائل للنشة، ا من، ا ر ن.1التَّيوتق، ال فمه   وا    والوظمئف س 
)بيض اليوامل ال إكة  في   (،1997) ح ا مة ا ب  حيهههههح  والةاهههههةمي،  الت   ي، (5

اليهها     ار ،مجلهه  الإ  ا ل هه  التجههانهها واة تلأههمر في البنول التجههمرتهه  في ال    (،
 ممرت. ،68

 بغاا .  م  مت التَّيوتق، مطَّي  الفةا،ب(، 2010الجنم ي، فمرت ) (6
حمل  اة تلأمر في ال نظ   وا يكم ههههههههمتعم  ا(،  2003اباالة ههههههههم )  يالج مشههههههههي، ال (7

الى اة تلأمر التَّيهههههههههههوتقي وا  اء   را ههههههههههه  محاا    ليحن  م  شهههههههههههةكمت تلأنولوج م  
ال يلوممت ا ر    ا، ال جل  ا ر     لليلوا التَّطب ق   واليلوا الإ يههههههههههههههم   ، ال جلا 

 .97-71،     2003اليم ت، اليا  الثم ي، ا ر ن، 
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(، ماك ر ههم  لَّ  كل   اةقتصههم  في جممي  حلس 2009 ههل     ةاه   )   الةيههن  (8
ا  ميههههههههههههههتوك ا  اء الإ ار  وا  هم ي ي للألحتع ، مجله  جهمميه   مشههههههههههههههق لليلوا، 

 .287اليا  الثم ي،    25 اةقتصم يَّ  والقم و   ، ال جلا 
( ر هههههم الي حل ك تغحة و ههههه ط  ح  جو   ال ام  2012ال فمجي، حم   جبور  ) (9

ةف بم ل ا للي / فة  النجف، جممي  اللأوف   ووةء الي حل   را ههه  حمل  في مِّصهههْ
  –كل   الإ ار  واةقتصهههههههم ، الغة  لليلوا اةقتصهههههههم يَّ  والإ ارت ، اليهههههههن  الثممن    /

 اليا  ال مم  واليشةون.
(، التَّيههوتق اة تلأمر  وبكة  الى  نمء وةء ال بمئ    را هه  2014خلوس، زلو  ) (10

حمل  مإ ههههيهههه  اتصههههمةت الج ائة، ر ههههمل  ممجيههههتحة  حة منشههههور ، جممي  بمة ا 
  وقة   ومة ات، الج ائة.

  قح في تةق   قيت اا  التيههههو (،  ور اة تلأمر والإ2005اليههههةحمن، اطم الله ع ا ) (11
  ق،تفي فليهههههههف  التيهههههههو     ب ةوح   كتورا   ، ا ر     تللبنول التجمر     التنمفيههههههه    حال 
را هههههههههههههمت الإ     ل  م، للارا هههههههههههههمت اليل   جممي  ا من اليةب  م، اليل   وال مل  ت ار الا ِّ

 .77ا ر ن،   
(،   ار  ال نتجمت، مةك  جممي  القمھة  ال فتوا،  2000اباالفتما )  ني،حالشهههههةب (12

 .104القمھة ، مِّصْة،   
 ار   (، ك ل ت لق  ح   ا تلأمرتَّ  في ال نظ مت، 2001، راا حيهههه  )الصههههةن  (13

  اا  واة تلأمر، الج ء. الثم ي،  ار الة م للنشة،  ورتم،  مشق.الإ
  ع،تال اممت،  ار النشههههههههههة والتوز  قت(، تيههههههههههو 2019الاهههههههههه ور، ھم ي حمما ) (14

 .271ا ر ن،   
منشههههههورات جممي   مشههههههق،   ،التَّيههههههوتق ئ( مَّم  2005) ، مرج ال حة وسخةون  (15

  459 - 460. 
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( بكة الإ اا  في التفوج التَّيهههههههوتقي،  را ههههههه  حمل  في 2006الطملة،  مجة  ) (16
شهةك  الو هما ل نتوجمت ا لَّمن وال وا  الغيائ  ، كةبلاء، ر همل  ممجيهتحة في   ار  

 .ا ا مل، جممي  اللأوف 
(، الإ هاا  بهمل  ت  التَّيههههههههههههههوتقي وبكة  في تةقحق  2006 هملة،  همجةه  مة ها ) (17

التوفق التَّيههوتقي   را هه  حمل  في شههةك  الو ههما ل نتوجمت ا لَّمن وال وا  الغيائ    
ال ةههاو   / كةةءا، ر هههههههههههههههملهه  مههمجيههههههههههههههتحة في الوا   ار  ا ا ههمل، كل هه  الإ ار   

 واةقتصم ، جممي  اللأوف .
، ا من   ار الوراج للنشة 1(،   ار  اليلاقمت مع الي حل، س  2009الطمئي، ) (18

 .223والتوزتع،   
(، ا  ه  اليل  َّ  2006الطمئي، ح حا، ومة و  الصه حااي وبشهحة اليلاج ) (19

 للتيوتق الةانث، ماخل. شممل، ال مزور  للنشة والتوزتع، ا من، ا ر ن.
( اة تلأمر في ال  ت  التَّيهوتقي  2016الطحس، قصهم  و  و رام ، مصهطفى ) (20

 ح  التةايمت والةلول ال  كن    را هههه  حمل  الشههههةك  الو ن   ةتصههههمةت الج ائة  
بورتهههاو، ببةهههم  ال إت ة اليل ي الهههاولي حول  الإ هههاا  واة تلأهههمر في منظ هههمت  

- 254ا ر ن،    –  مههمار   -مةك  الَّةههث وتطوتة ال وار  الَّشههههههههههههههةتهه     -ا ا ههمل  
269. 

   ، التجمر  الإللأتةو   مت يوتةا   قت(، لتيهههههههو 2004مة ا )  قحاباال ةيههههههه ، توف (21
 .219،   2004 ار الفلأة اليةبي، مِّصْة، 

(،  ور اة تلأمر التَّيوتقي في مجمل ال نتجمت الى ب اء 2016ابو ، زرقح  ) (22
ال إ ههههههيهههههه  الصههههههنمة  ، ببةم  ال إت ة اليل ي الاولي حول الإ اا  واة تلأمر في 

ا ر ن     -رمما   -مةك  الَّةث وتطوتة ال وار  الَّشهةت   -منظ مت ا ا مل  
  181-199. 



راساتِ الإنسانيَّة   ( 2025)   نايري 2العدد  5مجلد        ة(  الإنسانيَّ و ة )العلوم الاجتماعيَّ          مجلةُ جامعةِ مِصْرَ للدِ 
 

 

 كريم عاطف أحمد محمد  .د          (  ..... بالتَّطبيق على أثر الابتكار التَّسويقي على الأداء)
 

 180 

ال نتجههمت    ةت(، تطو 2004)   ي هها   ةحاكةوش،  هههههههههههههه    ،ياكةوش، مههلامون  هها  (23
 .94 ار وائل للطَّع والنشة، الطَّي  ا ولى، ا من، ا ر ن،     ا ،نالجا 

 .2009الي. الاء ةَّمت، وةء الي حل، الاار الجممه  ، الإ كنارت ،  (24
(، اة تلأمر التَّيهههههههههوتقي ك  مر ا هههههههههتةات جي لتةقحق ال ح    2017 َّمن منمل، ) (25

التنمفيهههه َّ  في ال إ ههههيههههمت الج ائةت ، مجل  اليلوا اةقتصههههم يَّ  و التيههههححة واليلوا 
 .17التجمرت ، اليا  

كة انمتههههههة منمك اة تلأمر التَّيههههههوتقي الى ر ههههههم ب(،  2013مة ا، حيههههههون ) (26
الي لاء، مجله  كل ه  بغهاا  لليلوا اةقتصهههههههههههههههم يهَّ  الجهمميه ، اليها  ال هم  ب إت ة  

 اللأل  .
( بكة اة تلأمر التَّيهوتقي الى ر هم الي لاء ا  جو   2015مشهة ، شهعةزا  ) (27

ةع   في البنول الج ائةت    را هههههههههههه  محاا    لبنك الفلاح  والتن   ،   ال ام  ال صههههههههههههْ
ر ههمل  ممجيههتحة، كل   اليلوا اةقتصههم يَّ  والتجمرت  والوا التيههححة، جممي  الشههعحا 

 ح   ل اة بملوا  ، الج ائة.
(،  ور اليلامه  التجهمرته  في تةقحق وةء الي حهل  2011مصههههههههههههههطفى، خنفة ) (28

 را هههههههه  مإ ههههههههيهههههههه  جمز  الج ائةت  ومإ ههههههههيهههههههه  موبمنلي اليههههههههيو ي ، كل   اليلوا 
 اةقتصم يَّ  والتجمرت  والوا التيححة، جممي  ورقل ، الج ائة.

، 3(، اتههههول التَّيههههوتق، ماخل تةلحلي، س 2005ميلا،  مجي ورائف توفحق ) (29
  ار وائل للنشة، ا من، ا ر ن.

(،  ور اة تلأمر التَّيههههههههههوتقي في تطور ب اء ال إ ههههههههههيههههههههه   2020 ورت  وبغاا  ) (30
اةقتصهههههم يَّ   را ههههه  حمل  شهههههةك  اتصهههههمةت الج ائة مانةت  ميهههههتغم  ، مجل  رمما 

را هههههههمت   ا ر ن،   –رمما   -مةك  الَّةث وتطوتة ال وار  الَّشهههههههةت    -للَّةو  والا ِّ
 .170-151،      17اا  
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( الإ اا  و اة تلأمر التَّيههههههوتقي و  ور  2021هَّمش، فمرت و كواشههههههي، مةا  ) (31
غحة  و ال تو هط    را ه  محاا      في خلق تيظ   ال  ايم التنمفيه َّ  لل إ هيهمت الصهَّ
لَّيض ال إ يمت ال ةل   بيط ل الج ائة، ببةم  ال إت ة اليل ي الاولي حول  

  -الَّةث وتطوتة ال وار  الَّشةت    مةك   -الإ اا  واة تلأمر في منظ مت ا ا مل  
 .417 -399ا ر ن،      –رمما 
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