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 ملخّص  
 
 

, الابتكار الدعخ , الابتكار فيالخجهة )الابتكار فيبأبعادي: التدؾيقي الابتكار أثخ بيان إلى الجراسة  ٌحي تٌجف
 في الفشادق عسلاءعمى هيجاىية دراسة هؽ خلال إجخاء العسلاء, ولاء تعديد عمى ( التؾزيع , الابتكار فيالتخويج في

 .هحافغة طخطؾس
جاف ٌحيولتحقيق , التحميمي تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي تؼ جسع البياىات السظمؾبة هؽ خلال الجراسة  أٌ

اىات السؾزعة الاستب حيث بمغ عجدطخطؾس, في هحافغة هؽ عسلاء الفشادق هيدخة  ترسيؼ استباىة وتؾزيعٍا عمى عيشة
 (.90.27, وبشدبة استجابة بمغت )%حميلتصالحة لم ( استباىة167( استباىة, استخد هشٍا )185)

حرائية بالاعتساد عمى الباحثة هجسؾعة هؽ الاختبارات الإالبياىات واختبار الفخضيات استخجهت  ولتحميل
 .SPSS  البخىاهج الاحرائي

ؼ الشتائج التي تؾصم  : الجراسة إليٍا توهؽ أٌ
 . العسلاءولاء تعديد عمى التدؾيقي للابتكار إيجابي هتؾسط أثخ  ؾججي -1
عجي الابتكار في الخجهة والابتكار في الدعخ عمى تعديد ولاء العسلاء, لكل هؽ ب ضعيفإيجابي  يؾجج أثخ -2

 بيشسا لؼ يؤثخ الابتكار في التخويج والابتكار في التؾزيع عمى تعديد ولاء العسلاء.
الٍادفة إلى تعديد ولاء العسلاء, خظة لتظؾيخ الابتكار  تؾصي الباحثة أن تتزسؽ استخاتيجية السشذآت الفشجقية

 هؽ التبايؽ الحاصل في ولاء العسلاء. 36.1كؾىً يفدخ %التدؾيقي 
 العسلاء.ولاء , التدؾيقيالابتكار  الكلمات المفتاحية: 

  

                                                           
 سهرية. -طرطهس -جامعة طرطهس -كلية الاقتراد -حاصلة على درجة الماجدتير في إدارة الأعمال 1
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  ABSTRACT    

 
 

 

This study aimed to show the impact of marketing innovation in its dimensions: 

(Service innovation, Price innovation, Promotion innovation, Distribution innovation) on 

enhancing customer loyalty, by conducting a field study on hotel customers in Tartous 

Governorate. 

The analytical descriptive approach was relied upon, and to achieve the objectives of 

this study, the required data were collected by designing a questionnaire and distributing it 

to an accessible sample of hotel customers in Tartous Governorate. The number of 

distributed questionnaires reached (185), of which (167) were recovered, valid for analysis, 

with a response rate of (90.27%). 

To analyze the data and test the hypotheses, the researcher used a set of statistical 

tests based on the SPSS statistical program. 

Among the most important findings of the study: 

1- There is a medium positive effect of marketing innovation on enhancing customer 

loyalty. 

2- There is a weak positive impact for both dimensions of service innovation and 

price innovation on enhancing customer loyalty, while innovation in promotion and 

innovation in distribution did not affect customer loyalty enhancement. 

The researcher recommends that the strategy of hotel establishments aimed at 

enhancing customer loyalty should include a plan to develop marketing innovation as it 

explains 36.1% of the discrepancy in customer loyalty. 

Keywords: Marketing innovation, Customer loyalty.  
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:المقدمة  
القاعجة الأساسية في , إذ في بيئة الأعسال الاستسخارو بقاء لماليؾم تحجيات صعبة الخجهية سشغسات ال تؾاجً     

الشسؾ والتظؾر والتؾسع ٌي السشافدة, وفي عل التغيخات الحاصمة التي تفخضٍا بيئة الأعسال الحالية, حيث الأسؾاق 
 العسيلولاء بات تحقيق 2017) )دوهيخ, بدخعةتدداد وتتغيخ حاجات ورغبات العسلاء تتحؾل, والتكشؾلؾجيا تتظؾر, 

تساهٍا, لزسان البقاء   والاستسخارية وسط السحيط التشافدي الحي تشذط فيً.ٌاجذ السشغسات وهحؾر اٌ
ٌحي الظبيعة الجيشاهيكية للأسؾاق, تقتزي بأنّ تكؾن إدارة السشغسات واعية وهجركة لظبيعة حاجات ورغبات      

تظمب اعتشاق فمدفة الابتكار التدؾيقي هؽ قبل إدارة العسلاء, وىغخاً لكؾن ٌحي الخغبات هتشاهية هتججدة وهتظؾرة, ٌحا ي
الابتكار في الجٍؾد التدؾيكية لمسشغسة بسدتؾى يؾازي التحجي القائؼ في ولا بج أن يكؾن  (.2007السشغسة )التسيسي,

 2009). )عبجالله,ولائٍؼ وكدب  بيئة الأعسال, ليداٌؼ في جعل السشغسة أفزل ها يسكؽ هؽ أجل ارضاء العسلاء
أحجث  اهؽ حيث هؾاكبتٍاً كبيخاً رذٍج تظؾت, القظاعات الخجهية في سؾرية وهشٍا القظاع الفشجقيإن      
قجهٍا لمعسلاء بسا يحقق حاجاتٍؼ ورغباتٍؼ. فسا ا الأٌسية البالغة لمخجهات التي تالحجيثة, وإيلائٍالتكشؾلؾجية التظؾرات 

 ؟.في هحافغة طخطؾس الفشجقية لجى السشذآت العسلاءولاء  تعديدعمى الابتكار التدؾيقي أثخ ٌؾ 
:الدراسات الدابقة  

 الدراسات العربية:1- 
لة  اـسة حدرا -ن بائزلء الابناء وعلى ـره ث(. بعنهان: التدهيق الابتكاري وأ2014ـهط, )خل دراسة1-1-

 اترالات الجزائر"سسة ؤ"م
لابتكاري بأبعادي: )الابتكار في الخجهة, ٌجفت ٌحي الجراسة إلى هعخفة واقع هسارسة التدؾيق ا الهدف:     

 نبائزلالابتكار في التدعيخ, الابتكار في التخويج, الابتكار في التؾزيع( في هؤسدة اترالات الجدائخ وأثخي عمى ولاء ا
 هؽ وجٍة ىغخ هذتـخكي اترالات الجدائخ في ولاية البؾيخة.

ي, وتست الجراسة عمى عيشة عذؾائية بديظة تكؾىت تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي التحميم المنهجية:     
اترالات الجدائخ القاطشيؽ في ولاية البؾيخة, حيث تؼ تؾزيع الاستباىة )أداة الجراسة( عميٍؼ,  نبائهؽ ز وىاً بز (250)هؽ 

 الإحرائي استباىة, في ضؾء ذلػ تؼ تحميل البياىات باستخجام البخىاهج  (241)وبمغ عجد الاستباىات الرالحة لمجراسة 
.SPSS 

ق تحقيري ولابتكاق ايولتسن احصائية بيالالة تؾصمت الجراسة إلى أىً تؾجج علاقة إيجابية ذات د النتائج:     
 ن.بائزلء الاو

دور التدهيق الابتكاري في تعزيز الميزة التنافدية للفنادق المررية . بعنهان: 2018) ,مدعد) دراسة2-1- 
 ة الأربعة نجهم في محافظة الاسكندرية.دراسة ميدانية على الفنادق فئ -

بأبعادي: )الابتكار في  تظبيق التدؾيق الابتكاري هداٌسة  هجىٌحي الجراسة إلى هعخفة  تٌجف الهدف:     
تعديد السيدة في  الابتكار في تؾزيع الخجهة(  –الابتكار في تخويج الخجهة  –الابتكار في سعخ الخجهة  –الخجهة 

 . ق فئة الأربعة ىجؾم في هحافغة الاسكشجريةالتشافدية في الفشاد
شسل هجتسع الجراسة هجسؾعة الفشادق فئة الأربعة و تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي التحميمي,  المنهجية:     

 (300)تكؾىت هؽ عذؾائية بديظة وتست الجراسة عمى عيشة ( فشادق, 8ىجؾم في هحافغة الاسكشجرية والبالغ عجدٌا )
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, حيث تؼ تؾزيع الاستباىة )أداة الجراسة( عميٍؼ, وبمغ عجد الاستباىات لعاهميؽ في الفشادق هحل الجراسةا هؽعاهلًا 
 SPSS. استباىة, في ضؾء ذلػ تؼ تحميل البياىات باستخجام البخىاهج الإحرائي  (267)الرالحة لمجراسة 

ري وتعديد لابتكاق ايولتسن احصائية بيإلالة تؾصمت الجراسة إلى أىً: تؾجج علاقة إيجابية ذات د النتائج:     
 السيدة التشافدية.

 الدراسات الأجنبية:2-
 ( بعنهان:Nnodim, et al.,2020)دراسة  1-2-

Marketing Innovation Capability and Competitiveness of Nigerian Quoted 
Banks.  

 رية.القدرة على الابتكار التدهيقي والقدرة التنافدية للمرارف النيجي
ىغخاً لمسشافدة الذجيجة في القظاع السرخفي الشيجيخي وىتيجة العؾلسة والتغيخ الدخيع في  الهدف:     

التكشؾلؾجيا, لجأت العجيج هؽ السرارف الشيجيخية إلى استخجام الابتكارات التدؾيكية لسؾاجٍة ٌحي التحجيات. بالتالي, 
 ؾيقي عمى القجرة التشافدية لٍحي السرارف. ٌجفت ٌحي الجراسة إلى تحجيج تأثيخ الابتكار التد

تؼ الاعتساد في ٌحي الجراسة عمى السشٍج الؾصفي التحميمي, واستخجهت الاستباىات كأداة  المنهجية:     
 ( هدتجيباً.244لمحرؾل عمى البياىات الأولية, حيث تؼ تؾزيعٍا عمى  )

ام عمى القجرة التشافدية لمسشتج وىسؾ تؾصمت الجراسة إلى أن الابتكار التدؾيقي ل النتائج:      ً تأثيخ إيجابي وٌ
 السبيعات, والتي تؼ استخجاهٍا كسقاييذ لمقجرة التشافدية. 

أوصت الجراسة بأن تخكد السرارف بذكل أكبخ عمى الابتكارات التدؾيكية, هع الاستثسار التكسيمي في تشسية 
 .رأس السال البذخي, وإعادة ليكمة الذخكات

 بعنهان:( (Erpurini, 2021 دراسة 2-2-
The Influence of Quality of Service and Customer Satisfaction With Customer 

Loyalty at PT. Bank Shinhan Indonesia Bandung Cihampelas Branch.  
باندونغ تأثير جهدة الخدمة ورضا العملاء على ولاء العملاء. بالتطبيق على مررف شينهان إندونيديا فرع 

 .سيهامبيلاس
في هرخف ٌجفت ٌحي الجراسة إلى هعخفة تأثيخ جؾدة الخجهة ورضا العسلاء عمى ولاء العسلاء  الهدف:     

 .في إىجوىيديا شيشٍان
استخجم الباحث السشٍج الؾصفي التحميمي, وتكؾن هجتسع الجراسة هؽ جسيع عسلاء السرخف,  المنهجية:     

( عسيلًا, واستخجهت الاستباىة كأداة لجسع البياىات الأولية, وتؼ تحميل البياىات 73)وتؼ اختيار عيشة هكؾىة هؽ 
 SPSS. باستخجام البخىاهج الإحرائي

 تؾصمت الجراسة إلى الشتائج الآتية: النتائج:     
 ؾجج تأثيخ إيجابي جيج لجؾدة الخجهة عمى ولاء العسلاء في هرخف شيشٍان.ي -(     1

 خ إيجابي لخضا العسلاء عمى ولاء العسلاء في هرخف شيشٍان. يؾجج تأثي     2)- 
يؾجج تأثيخ إيجابي لجؾدة الخجهة ورضا العسلاء هعاً )في وقت واحج( عمى ولاء العسلاء في هرخف     3)- 

 شيشٍان إىجوىيديا فخع باىجوىغ سيٍاهبيلاس.
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 الاختلاف عن الدراسات الدابقة      
ي السشغسات الخجهية. الجراسة هع الجراسات الدابقة في طبيعة السشغسات هحل  ةالحاليتتذابً الجراسة        وٌ

 :هعٍا في ةاليالحالجراسة  تولكؽ اختمف
الجراسة عؽ الجراسات الدابقة في بيئة التظبيق, حيث تست الجراسة الحالية في البيئة تختمف ٌحي  -(     1

 .بيشسا تست الجراسات الدابقة في بيئات أخخى الدؾرية, وبذكل خاص في الفشادق في هحافغة طخطؾس, 
الجراسة عؽ الجراسات الدابقة في هجتسع الجراسة, والحي تسثل في جسيع عسلاء الفشادق تختمف ٌحي 2)-       

       في هحافغة طخطؾس.
 :الدراسة مذكلة

وهشٍا - السشغسات ت كلبحـصأ ,في بيئة الأعسال حجة السشافدةوزيادة في عل التظؾرات الاقترادية      
حاجات ورغبات العسلاء التغيخ السدتسخ في بمة لسقاتيجياتٍا راستاتىهي و مالأهاعـخ إلى تىـأن بلبة اطه -الفشادق

 استخاتيجية الابتكار التدؾيقي.تبىي ل خلان لا هإذلػ ون لا يك, ووالسحافغة عمى ولاءٌؼ
عمى بعض الفشادق في هحافغة طخطؾس, تبيؽ هؽ خلال الجراسة الاستظلاعية التي قاهت بٍا الباحثة و      

, ها , فٍي بحاجة إلى الابتكار والتججيج فيٍالمباحثة عجم الؾلاء التام عؽ الخجهات الفشجقية السقجهة هؽ قبل ٌحي الفشادق
لأهثل, بالذكل االابتكار التدؾيقي بتظبيق الاٌتسام إلى دفع الباحثة إلى إجخاء ٌحي الجراسة لمفت أىغار أصحاب القخار 

 ها يؤدي إلى دفعٍؼ لمعؾدة هخة أخخى.  ,السقجهة الفشجقية ؾر جيج عؽ الخجهاتلسا لً هؽ دور في إعظاء العسلاء تر
 صياغة هذكمة الجراسة هؽ خلال الدؤال الخئيذ الآتي:هسا سبق يسكؽ       
 ؟   محافظة طرطهسي ف الفندقية المنذآتلدى  العملاءولاء تعزيز على التدهيقي الابتكار أثر ما       
 يشجرج تحت ٌحا الدؤال عجة تداؤلات ٌي:      
 ؟ هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآتلجى  العسلاءولاء  تعديد عمى الخجهةلابتكار في اأثخ ها  1)     

 ؟ هحافغة طخطؾسفي  الفشجقية السشذآت لجى العسلاء ولاء تعديدعمى الدعخ في الابتكار ها أثخ       2)
 ؟ هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآتلجى  العسلاءولاء  تعديدعمى التخويج في الابتكار ها أثخ  3)     
 ؟ هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآتلجى العسلاء ولاء  تعديدعمى التؾزيع في الابتكار ها أثخ   4)    

 :الدراسة أهمية
سية   :الآتي هؽ خلالالجراسة تبخز أٌ

 علمية:الأهمية ال      
سية وحجاثة السؾضؾع الحي تتشاولً, والستعمق بسعخفة  -(1 سية الجراسة هؽ أٌ  الابتكار التدؾيقي فيأثخ تبخز أٌ

 .ولاء العسلاء تعديد
 .الفشجقية في هحافغة طخطؾس السشذآت التعخف عمى هدتؾى الابتكار التدؾيقي السقجم هؽ قبل -2)
سية ولاء العسلاء في تحقيق السشغسات -3)  .الخجهية لأٌجافٍا في الشسؾ والازدٌار أٌ
 .تعديد ولاء العسلاءتقجيؼ ترؾر واضح عؽ أثخ الابتكار التدؾيقي عمى  -4) 
  .وولاء العسلاء يا يتعمق بسؾضؾعي الابتكار التدؾيقاثخاء السكتبة بأحجث ها تشاولتً الأبحاث في ه -5)
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 الأهمية العملية:       

س -(1 سية القظاع هحل الجراسة, حيث يعج يتٍا هؽ تدتسج ٌحي الجراسة أٌ القظاعات الفشجقي أحج قظاع الأٌ
 ., والتي تحقق ىسؾاً كبيخاً في الاقتراد الؾطشيسخعة في التظؾرالسٍسة التي تذٍج  الخجهية

 .ولاء عسلائٍا تعديدفي الفشجقية السشذآت اٌتهان تدايج  -2)
هؽ خلال الشتائج التي وصمت إليٍا الجراسة في التعخف عمى ة هحل الجراس الفشجقية السشذآت ارةهداعجة إد -3)

 ولاء عسلائٍا هؽ خلال تبشي وتظبيق الابتكار التدؾيقي. تعديدكيفية 
 :الدراسة هدافأ

  :الآتية ىً هحاَلة لتحقيق الأٌدافكؾٌذا الهَضَع لا يخرج في ل و تىاَهالٍجف و إ      
 .الفشجقية مسشذآتل ولاء العسلاء تعديدى عمالابتكار التدؾيقي أثخ تحجيج  -(1      
ولاء و الابتكار التدؾيقي كل هؽ التؾصل إلى هجسؾعة هؽ الشتائج والتؾصيات التي هؽ شأىٍا تعديد  -2)      
 .الفشجقية السشذآت العسلاء لجى
 :الدراسة فرضيات

ضع م وتالجراسة اف دٌق أفي تحقي هلًاوأالجراسة  وعضوهول حت لاؤتسان هتؼ طخحً ها  ـؾءضلى ع      
 الشحؾ الآتي:ٌي عمى الفخضية الخئيدية و

في الفندقية  المنذآتلدى العملاء ولاء  تعزيزعلى التدهيقي بتكار للادلالة إحرائية  وذيهجد أثر       
 محافظة طرطهس

 الآتية: الفخعية تضيايتفخع عشٍا الفخ      
لجى  العسلاء ولاء تعديدعمى الخجهة ة للابتكار في دلالة إحرائي وذ يؾجج أثخ :الفرضية الفرعية الأولى

 .هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآت
لجى العسلاء  ولاء تعديدعمى الدعخ دلالة إحرائية للابتكار في  وذ يؾجج أثخ :الفرضية الفرعية الثانية

 .هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآت
لجى العسلاء  ولاء تعديدعمى التخويج حرائية للابتكار في دلالة إ وذ يؾجج أثخ الفرضية الفرعية الثالثة:

 .هحافغة طخطؾسفي  الفشجقية السشذآت
لجى العسلاء  ولاء تعديدعمى التؾزيع دلالة إحرائية للابتكار في  وذ يؾجج أثخ: الفرضية الفرعية الرابعة

 .هحافغة طخطؾسفي الفشجقية  السشذآت
 منهجية الدراسة:

 عمى:وع ضدراسة ٌحا السؾفي د لاعتهاتؼ ا      
 لمؾصؾل إلى الأٌجاف السحجدة.التحميمي صفي السشٍج الؾ -      
 مرادر جمع البيانات:       
: تؼ جسع البياىات السظمؾبة لتغظية الجاىب الشغخي هؽ هجسؾعة هؽ السرادر العخبية البيانات الثانهية      

ة والجوريات العمسية السحكسة فزلًا عؽ البحؾث والسقالات ذات والأجشبية التي تذتسل عمى الكتب والخسائل الجاهعي
 الرمة بسؾضؾع الجراسة.
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: اعتسجت الباحثة عمى الاستباىة كسرجر رئيذ في الحرؾل عمى البياىات هؽ خلال البيانات الأولية      
, ثؼ استخلاص SPSSئي , وهؽ ثؼ تحميمٍا باستخجام البخىاهج الإحراالفشادق استقراء آراء عيشة هيدخة هؽ عسلاء

 الشتائج.
 :الدراسة مجتمع وعينة

.هحافغة طخطؾسفي  لفشادقتسثل في جسيع عسلاء او : الدراسة مجتمع        
الآتية: )فشجق طخطؾس الكبيخ, فشجق اىتخادوس, الفشادق عسلاء هؽ هيدخة تؼ اختيار عيشة  :الدراسة عينة      

وتؾزيع , خلال فتخة تظبيق الجراسة في هحافغة طخطؾس( ROYAL INN فشجق صافيتا الذام,فشجق بخج شاٌيؽ, فشجق 
( استباىة صالحة لمتحميل, 167( استباىة, استخد هشٍا )185حيث بمغ عجد الاستباىات السؾزعة )الاستباىة عميٍؼ, 

 (.90.27وبشدبة استجابة بمغت )%
 :الدراسة حدود

ية:الحجود الآتتسثمت في             
عامهؽ الثاىي الشرف  الجراسة فيتست : الحدود الزمانية       2021 .       

الفشادق الآتية: )فشجق طخطؾس الكبيخ, فشجق اىتخادوس, فشجق بخج شاٌيؽ, : تسثمت في الحدود المكانية      
     .هحافغة طخطؾسفي ( ROYAL INNفشجق  صافيتا الذام,فشجق 

 .هحافغة طخطؾسفي ذآت الفشجقية السشعسلاء جسيع : تسثمت في الحدود البذرية      
 الدراسةأدبيات 
 الابتكار التدهيقي: أولاا       

 الابتكار التدهيقيمفههم 1-     
ت في هجالاالابتكار وهاً, أو عهالابتكار ن ي عرٌوفي جف التسَيقي هفٍَن َاسع, لا يختمالابتكار إن       

الأفكار الخلاقة وغيخ  نعة هوهجهترسيؼ وتشفيح ف عمى أىًّ: "يعرّ(, إذ 2015ب, )جعلا قيف التدؾبخلارى خأ
ويعخّف كحلػ عمى أىًّ:  (.Orozco, 2015التقميجية وتحؾيمٍا إلى تظبيقات عسمية في أحج هجالات السديج التدؾيقي" )

 (.2011أبؾ جسعة, ) "الاستغلال الشاجح للأفكار التدؾيكية الججيجة"
عة ربسن السشتجات الججيجة وهن ههكدد عأكبخ م يدعمى تق"القجرة أيزاً بأىًّ:  التسَيقي الابتكارويعخّف      

 .(Hill & Jone, 2010)الحرة الدؾقية لمسشغسة"في دة يازيحقق بها قياساً بالسشافديؽ وأكبخ 
ت العسلاء, قعاتفؾق تؾىفسية عالية وية دقتصاوعيفية واقيهة ت ججيجة ذات هىتجاح طركسا يعخّف بأىًّ: "     

عمى السبشي التدؾيق ت لىاجح لعهمياستخجام الال اخلا نستباقي, هاوبذكل ٍا تحقيق الذعؾر بالدعادة والتي هؽ شأى
 (.2013ي, بشجلىقبش" )البخواري واهىافسيٍا نعوهتفخدة ة زهتهي, هسا يجعل السشغسة فةالسعخ

ن وتظؾيخ تحسي, أو دة هسيدةيدجت هىتجاخمق عمى درة السشغسة : قٌؾ التسَيقيالابتكار  تخى الباحثة أنو      
لإىتاجية, اتٍا ءكفا تعديدس عمى بها يىعكدة سؾاء في التدعيخ, التخويج والتؾزيع, يدجق ئد طخايجاوإقائهة, ت هىتجا
ق هيدة تشافدية تسكشٍا هؽ هؾاجٍة التحجيات التي تسميٍا بيئة الأعسال الحالية. ويسكؽ تحقين صؾرتٍا الحٌشية, وتحسي

ؼ الاستخاتيجيات بالشدبة الشغخ إلى الابتكار التدؾ  الخاغبة في الاستسخار, والخكيدة لمسشذآت الفشجقية يقي عمى أىًّ أحج أٌ
 الأقؾى في تحقيق الشجاح السشذؾد.
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 التدهيقيالابتكار  ميةأه2-     
البراعة في تحديد َتمبية ل هو الهىافسيو هو خلال أفضل بشكرضا العسلاء إلى التسَيقي الابتكار يدعى 

الٍدف الأساسي لمتسَيق ٌَ كان  إنالسشغسة, فهة بيىٍا َبيو قدرات َإهكاىيات ءَالهَابجقة, َرغباتٍن حاجاتٍن 
)هخعي,  َتمبيتٍالمعسلاء هىة لكاالحاجات ااكتذاف التسَيقي يسعى إلى الابتكار فإو لمعسلاء, تمبية الحاجات الحالية 

سية كبيخة, ولتساوللابتكار (, 2012 , أو هىً يدتفيجون  ء الحيؽلعهلا, أو اهًتخجلتي تست اسشغسالمبالىسبة اء وسيقي أٌ
 (.2011 جسعة,أبؾ هاً )وعهالسجتسع 

ا عؽ تىافسية ة زهيالتسَيقي الابتكار يحقق بالندبة للمنظمات:      1-  لمسشغسة التي تظبقً, هؽ خلال تسيدٌ
, هسا يؤدي السيدة ٌحيهثل  قفي  تحقي عجتسالتي اهل اولعا نهذلػ ها شابً وسهعتٍا, رتٍا الحٌشية, ووصالسشافديؽ, و

 أنهكاىية , وإباحٍاوأرهبيعاتٍا دة يازقية, ولساحصتٍا دة أو الحفاظ عمى يافي ز, تتهثل لمسشغسة يجابيةإىتائج إلى 
الابتكار . وعميً, فأنّ نلحالييء العهلااعمى  فغةلهحاا, و ججدء عهلاق, واكتداب ولسافي هؾقع ريادي لى إتصل 

 ل.لأعهااهشغسات هفتاح ىجاح  ٌؾالتسَيقي 
سٍا إ ائجولفا نهالعجيج  التسَيقيالابتكار  قيحقأن  نيهك ء:بالنسبة للعملا      2- ت حاجاع شبالمعسلاء, أٌ

 . الفؾائج نهذلػ شابً , أو هافضلأحالية بشكل ت حاجاع شباأو اة هؽ قبل, همباأو هشبعة  نتك مل
 نهى كل ويقي عمى هستولتسر الابتكابٍا ا ميسٌكبيخة التي تشعكذ الفؾائج ال بالندبة للمجتمع: -    3

فع رفي ٌؼ يسايث قج ح, بذكل عاملهجتهع اعمى ء السؾجً لٍؼ لعهلا, واالتسَيقيتدتخجم الابتكار لتي ت اهاظلهىا
 -الجولي قيولتسل اهجافي يظبق كان  إنخاصةً  -القؾهيلىاتج دة اياوزلهعيشة, ى اوهست

بتكار التدؾيقي ٌؾ أحج السحخكات الخئيدية لتحقيق السيدة التشافدية لمسشغسة عمى السجى تخى الباحثة أنّ الا     
الظؾيل, إذ تعتسج السشغسة عميً لتسيد ىفدٍا عؽ السشافديؽ في خمق الكيسة لمعسلاء وكدب رضائٍؼ, تحديؽ الأداء, 

بتكار التدؾيقي كدلاح استخاتيجي هؽ استخجام الالمسشذآت الفشجقية الخبحية. ويسكؽ  تعديدتحديؽ حرتٍا الدؾقية و 
أجل هؾاجٍة السشافديؽ هؽ جٍة, وتحقيق الشسؾ والازدٌار هؽ جٍة أخخى, بسا يشعكذ عمى ىسؾ وازدٌار السجتسع 

 بذكل عام.
 التدهيقيمجالات الابتكار  -3     

ن يالسيادبٍا د يقصث حيالتدؾيقي,  الابتكار س لسفٍؾملأسار احجت الابتكار التدؾيقي هجالاد تع      
إذ يقؾم الابتكار التدؾيقي يا تىافسية, زاهوكدب لخمق ية دلاقتصاالسشغسة افي بتكارات لااعميٍا تختكد والسحاور التي 

عمى فكخة أساسية هفادٌا عجم قجرة عشرخ واحج عمى تحقيق الأٌجاف والغايات بأفزل الأشكال وأحدؽ الريغ, لحلػ 
. (2011أبؾ جسعة, )قجرة عمى تمبية الأٌجاف التي تدعى إليٍا السشغسة  هدج جسيع ٌحي العشاصخ يكؾن أكثخ إنف

  ويتجدج الابتكار التدؾيقي في الآتي:
الابتكار في هجال الخجهة: "قجرة السشغسة عمى تقجيؼ خجهات ججيجة تساهاً بالشدبة لمدؾق, أو إدخال  1-     

الية, أو تحديشٍا, بحيث تختمف عؽ الخجهات الحالية تعجيلات أو إضافات سؾاء جحرية أو هحجودة عمى الخجهات الح
 (.2011بجرجة أو بأخخى" )أبؾ جسعة, 

ا لعسلائٍا بظخيقة  2-      الابتكار في هجال الدعخ: "ايجاد السشغسة لظخق ابتكارية في تحجيج وعخض أسعارٌ
دو في تبة, و ذات أسعار ن جٍهيدة هتهوىٍا كجحابة وهتسيدة, تخغب العسيل في شخاء هشتجات وخجهات السشغسة 

 (.2014 بؽ يعقؾب ولباش,ن جٍة أخخى" )هن السشافديؽ هٌخ أقل االع
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دة هبتكخة في الاتّرال السباشخ وغيخ السباشخ يدجالسشغسة لاستخجاهات تبىي الابتكار في التخويج: " 3-     
إقشاعً بأىًّ يحقق حاجاتً ويمبي هع العسيل, هؽ خلال عشاصخ السديج التخويجي, لتعخيفً بسشتج السشغسة وهحاولة 

 2010). العلاق, رغباتً" )
الابتكار في هجال التؾزيع: "كل الظخق الججيجة التي يتؼ إدخالٍا عمى عشرخ التؾزيع ليتسكؽ هؽ  4-     

جافٍؼ وإرضاء  خلالٍا السشتجؾن هؽ تؾزيع هشتجاتٍؼ وخجهاتٍؼ بأعمى هدتؾيات الكفاءة السسكشة, وهؽ ثؼ تحقيق أٌ
 .(2019الرسيجعي, لائٍؼ هؽ خلال تعغيؼ السشافع التي يتحرمؾن عميٍا" )عس

 العميلولاء : ثانياا       
 العميلولاء مفههم  1-     
أصبح الؾلاء أكثخ السرظمحات شيؾعاً في أدبيات التدؾيق التي تعبخ عؽ قؾة العلاقة بيؽ السشغسة      

ؽ لمعسيل أن يبمغٍا هع السشغسة. وقج تعجدت التعاريف التي تشاولت قرى درجة في سمؼ العلاقة التي يسكوأوالعسيل,  
 ىحؾ ىفذ السزسؾن.اتجٍت هفٍؾم الؾلاء, لكشٍا 

عمى أىً: "هكياس العسيل ورغبتً في هذاركة تبادلية بأىذظة السشغسة". )ٌؾاري ولاء العسيل  Kotlerيعخف      
 (2014وآخخون, 

إيجابية لمعسيل بالشدبة لمعلاهة والالتدام اتجاٌٍا والشية في هؾاصمة كسا يعخف عمى أىً: "درجة اعتقاد      
 (.Ray et al,2001شخائٍا" )
عسيق بإعادة الذخاء أو السجاوهة عمى هشتج أو خجهة عمى ىحؾ  داخمي التدام" :عخفً عمى أىًفي Oliverا أهّ      

 & Li) لجيٍا القجرة عمى إحجاث تغييخ في الدمؾك"التي عمى الخغؼ هؽ التأثيخات والجٍؾد التدؾيكية  هدتسخ هدتكبلاً 
Green, 2011). 

لا يسكؽ الحرؾل عمى ولاء و , شخاء السشتج أو الخجهة عجة هخات العسيل هعاودة :تخى الباحثة أنّ ولاء العسيل ٌؾ
 العسلاء دون تقجيؼ خجهات هسيدة هؽ قبل السشغسة.   

 العميلولاء أهمية  -2      
ؼ السفاتيح لشجاح البخاهج التدؾيكية, فإن كان العسيل ٌؾ هخكد العسمية التدؾيكية فإن ولاء يعج ولاء العسيل ه ؽ أٌ

د ئوافدة في تحقيقً لعل لعهيء الاوٌهية رز أتب, ووأعمى طسؾح تخيجي في العسيل العسيل ٌؾ هؽ أولؾيات السشغسة
 الآتي:تمخصيٍا في ؽ هكيىغسة لمه

الاحتفاظ بالعسيل تداوي خسذ تكمفة  ن تكمفةفإسيجاىية البحؾث مل بقاً التكاليف التدؾيكية: طتخفيض  -    1
 .عسيل ججيجالحرؾل عمى 

حساية السشغسة هؽ الأزهات: العسيل شجيج الؾلاء لسشغسة ها, دائساً ها يقف إلى جاىب السشغسة إذ ها  -2     
 ىية في التحؾل عشٍا إلى هشغسة أخخى تعخضت لأزهات داخمية إلى حيؽ هخور الأزهة, واستئشافٍا لشذاطٍا, دون أي 

 (.2004ف, قحو ب)أ
جحب عسلاء ججد: تذيخ البحؾث السيجاىية الى أن العسيل الؾاحج والحي يذعخ بالخضا والؾلاء اتجاي  -    3

 .(2014)بؾ علاق,  أفخاد ةفإىً يتحجث عشٍا هع لا يقل ثلاث ,سمعة ها
ؾ ها يداعج عمى ىسؾ  ,ء كل احتياجاتً هشٍاشخايجفعً إلى  ولاء العسيل لمسشغسةإن زيادة الأرباح:  -    4 وٌ
 .أيزاً  وارتفاع حرتٍا الدؾقيةوزيادة أرباحٍا حجؼ أعسالٍا 
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ابتكار هشتجات ججيجة وتظؾيخ السشتجات الحالية: إن العسيل صاحب الؾلاء يدٍؼ بذجة في تقجيؼ أفكار  - 5    
 افة إلى تظؾيخ وتحديؽ السشتجات الحالية.هشتجات ججيجة إلى الدؾق بالإضتداعج عمى تقجيؼ 

م هشافذ بإطلاق هشتج ججيج, فاهتلاك قاعجة هؽ االؾلاء يسشح الؾقت في الاستجابة لمسشافدة: إن ق -    6 
لأن العسيل الؾفي لا يبحث عؽ التججيج في كل ذلػ , لمسشافدة العسلاء الأوفياء يسشح السشغسة الؾقت للاستجابة

 .ألا يكؾن هشتبٍاً لمسشتجات الججيجة حتىالأحؾال, بل يسكؽ 
 ,: إن الؾلاء القؾي يجعؼ السؾقع التفاوضي لمسشتجيؽ في التفاوض هع السؾزعيؽالسشتجهؾقع  الؾلاء يجعؼ - 7    

 (.2006ق وآخخون, لعلا)ا خخآإذ ها أرادوا التشؾيع أو التحؾل بالعلاهة إلى قظاع 
رضاء العسيل ىحؾ إالسشذآت الفشجقية تؾجً و  بحة في هتشاول السشغسة,ورقة را ولاء العسيلخى الباحثة أن ت     

أهمتٍا التغيخات الدخيعة أصبح تؾجً إلداهي وضخورة والحرؾل عمى ولائً لؼ يعج خياراً تمجأ إليً هتى ها أرادت بل 
ة والازدٌار وسط يذكل هفتاح ىجاح أي هشغسة تظسح في الاستسخاري ولاء العسلاء إذ بات ل,لأعهاابيئة الحاصمة في 

 السحيط التشافدي الحي تشذط فيً. 
 النتائج والمناقذة

جاف        عؽ طخيق تؾزيع استباىة تتزسؽ بالجراسة قاهت الباحثة بجسع البياىات الخاصة الجراسة لتحقيق أٌ
 الابتكار التدؾيقي وولاء العسلاء.عبارات تكيذ كل هؽ الستغيخيؽ: 

 Five Point Likert( سؤالًا, وتؼ الاعتساد عمى هكياس ليكخت الخساسي 28بمغ عجد أسئمة الاستباىة )     
Scale  :لتحجيج درجة السؾافقة عمى الأسئمة الؾاردة في الاستباىة, كسا ٌؾ هؾضح في الججول الآتي 

 (: مكياس ليكرت الخماسي1الجدول )

 .(2017عبد الفتاح, المردر: )
 صدق وثبات الاستبانة -1

 صدق الاستبانةأولاا:      
لمتحقق هؽ صجق أداة الجراسة )الرجق الغاٌخي( تؼ عخض الاستباىة عمى عجد هؽ الدادة السحكسيؽ,      

ٍا لمسجتسع السدتٍجف, ولمسرادقة وذلػ لمكذف عؽ هجى تسثيل فقخات الاستباىة, وتقجيخ هجى هشاسبة عباراتٍا وهلاءهت
 عمى اىتساء العبارات لمسجال الحي أدرجت تحتً.

 ثبات الاستبانة ثانياا:     
هؽ أجل دراسة الاتداق الجاخمي لمعبارات, لمتأكج هؽ  Cronbach's   Alphaتؼ إجخاء اختبار الثبات      

 هقبؾلة إحرائياً. كسا ٌؾ هؾضح في الججول الآتي: لكيسً  %60ثبات العبارات وصلاحيتٍا لمجراسة, والحي تعج ىدبة
 Cronbach's   Alpha(: اختبار الثبات 2الجدول )

   Cronbach'sقيمة معامل 
Alpha 

 المتغيرات عدد العبارات

الخجهةالابتكار في  5 0.798  
الدعخالابتكار في  5 0.834  

 الاستجابة مهافق بذدة مهافق محايد غير مهافق غير مهافق بذدة
 الدرجة 5 4 3 2 1
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التخويجالابتكار في  5 0.850  
عالتؾزيالابتكار في  5 0.842  
العسلاءولاء  8 0.899  
 جسيع الستغيخات 28 0.922

 .SPSSالمردر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
 0.922 لجسيع الستغيخات تداوي  Cronbach's   Alphaيغٍخ هؽ الججول الدابق أن قيسة هعاهل       

ي أكبخ هؽ  لكل بعج هؽ أبعاد الجراسة كاىت أكبخ  Cronbach's   Alpha, كسا يغٍخ الججول أن قيؼ هعاهل 0.6وٌ
حا يجل عمى وجؾد اتداق كبيخ في قائسة الاستباىة وأن هرجاقية البياىات عالية وصالحة لمجراسة ولا داعي 0.6هؽ  , وٌ

 لححف أي عبارة.
 لإحراءات الهصفيةا -2

 المتغير المدتقل: الابتكار التدهيقي -أولاا 
 الابتكار في الخدمةسطات الحدابية والانحرافات المعيارية لبعد (: المته 3الجدول )

الانحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .تذكيمتٍا في وهتشؾعة هتسيدة خجهاتالفشجق  قجمي1- 4.122 747. 2
 .باستسخار خجهاتً وتظؾيخ بتحديؽالفشجق  قؾمي2- 4.034 735. 3
 الخجهات تقجيؼ في سباق تكؾن  أن إلىجق الفش دعىي3- 3.850 870. 4

 .الدؾق  إلى الججيجة
 .الحالية لمخجهات تعجيل ٌيلمفشجق  الججيجة الخجهات 4- 4.219 641. 1
 .تساهاً  ججيجة خجهات ٌيلمفشجق  الججيجة الخجهات 5- 3.230 864. 5

 الابتكار في الخدمةبعد  3.891 712. الرابع
 .SPSSلاعتماد على مخرجات البرنامج الإحرائي المردر : من إعداد الباحثة با

-3.230تخاوحت بيؽ ) الابتكار في الخجهة ( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج3يبيؽ الججول رقؼ )     
 تعجيل ٌيلمفشجق  الججيجة الخجهات (, والستزسشة:4, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )(4.219
لمفشجق  الججيجة الخجهات (, والستزسشة:5, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )ةالحالي لمخجهات

( بجرجة هؾافقة 3.891) الابتكار في الخجهة في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج .تساهاً  ججيجة خجهات ٌي
 (.0.712هختفعة واىحخاف هعياري )

 في الدعر الابتكارة والانحرافات المعيارية لبعد (: المتهسطات الحدابي4الجدول )
الانحراف  الترتيب

 المعياري 
المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .باستسخار خجهاتً أسعار تعجيلبالفشجق قؾم ي 6- 4.328 608. 1
 .باستسخار لعسلائً هبتكخة سعخية عخوضالفشجق  قجمي 7- 3.452 871. 5
 السشاسبات في خاصة هخفزة ججيجة أسعارالفشجق  قجمي 8- 3.538 826. 4
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 .الخسسية والأعظال
 ربأسعاحدم و شكل عمىتً هابعض خجالفشجق يعخض  9- 4.048 797. 3

 .هىاسبة
 .لخجهاتً تشافدية أسعارالفشجق  ظخحي 10- 4.247 657. 2

 الابتكار في الدعربعد  3.922 661. الثالث
 .SPSSت البرنامج الإحرائي المردر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجا

-4.328تخاوحت بيؽ ) الابتكار في الدعخ( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 4يبيؽ الججول رقؼ )     
 (, والستزسشة:1هختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )هختفعة و  ( بجرجة هؾافقة3.452

 (, والستزسشة:2, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )باستسخار خجهاتً أسعار بتعجيلالفشجق قؾم ي
 الابتكار في الدعخفي حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج  .باستسخار لعسلائً هبتكخة سعخية عخوضالفشجق  قجمي
  (.661.( بجرجة هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )3.922)

 الابتكار في الترويجت الحدابية والانحرافات المعيارية لبعد (: المتهسطا5الجدول )
الانحراف  الترتيب

 المعياري 
المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .وجحابة هقشعة بأىٍاالفشجق  إعلاىات تتسيد -11 4.213 650. 2
 .باستسخار لجيً الذخري البيع تفعيل عمىالفشجق  خكدي -12 3.944 693. 4
 .باستسخار السدابقات وتشغيؼ الٍجايا تقجيؼبالفشجق م يقؾ  -13 4.003 714. 3
 هؾقعً لخلا هو هشاسب لبشك تًهالخجالفشجق  َجيخ -14 4.327 615. 1

 .الاجتساعي التؾاصل وهؾاقع الإلكتخوىي
 عايتًخلال )ر  هؽ الاجتساعي دوري تعديد عمىالفشجق  كديخ  -15 3.877 866. 5

 (..البيئة عمى الحفاظ الخيخية, لمبخاهج
 الابتكار في الترويج بعد 4.072 649. الأول

 .SPSSالمردر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
-3.877تخاوحت بيؽ ) الابتكار في التخويج( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 5يبيؽ الججول رقؼ )     

 (, والستزسشة:4يث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )هختفعة ججاً, حتفعة و ( بجرجة هؾافقة هخ 4.327
, في حيؽ بمغت أدىى قيسة الاجتساعي التؾاصل وهؾاقع الإلكتخوىي هؾقعً لخلا هو هشاسب لبشك تًهالخجالفشجق يخوج 

 لمبخاهج عايتًخلال )ر  هؽ الاجتساعي دوري تعديد عمىالفشجق  كديخ  (, والستزسشة:5لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )
( بجرجة 4.072) الابتكار في التخويجفي حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج  .(..البيئة عمى الحفاظ الخيخية,

 (.649.هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )
 الابتكار في التهزيع(: المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية لبعد 6الجدول )

الانحراف  الترتيب
ياري المع  

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .الفشجق هؾقع جحاب ستمػي -16 4.244 614. 1
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 لخجهاتً. لمفشجق أساليب تؾزيع ججيجة -17 3.750 877. 5
الترتيب...الخ( هريح , الهساحةوء, الجَ العان )الٍد -18 4.083 646. 2

 ل الفشجق.داخ
 في العسيل ووقت ججٍ هؽ لمتقميل باستسخارالفشجق  دعىي -19 3.977 876. 4

 .الخجهة عمى الحرؾل
 خلال هؽ لخجهاتً السباشخ التقجيؼ عمىالفشجق  خكدي - 20 4.061 789. 3

 .الإلكتخوىي السؾقع أو الٍاتف
 الابتكار في التهزيع بعد 4.023 678. الثاني

 .SPSSالمردر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
تخاوحت بيؽ  بعج الابتكار في التؾزيع( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات بعج 6الججول رقؼ ) يبيؽ     

(, 1( بجرجة هؾافقة هختفعة وهختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )3.750-4.244)
 (, والستزسشة:2ي لمعبارة رقؼ )حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحداب , فيالفشجق هؾقع جحاب : يستمػوالستزسشة

( 4.023) بعج الابتكار في التؾزيعفي حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لبعج  .لمفشجق أساليب تؾزيع ججيجة لخجهاتً
 (.678.بجرجة هؾافقة هختفعة واىحخاف هعياري )

 العملاء ولاء المتغير التابع:  -ثانياا 
 العملاءلهلاء رافات المعيارية (: المتهسطات الحدابية والانح7الجدول )

الانحراف  الترتيب
 المعياري 

المتهسط 
 الحدابي

 العبارة

 .الفشجق هع أتعاهل عشجها بالارتياح أشعخ -21 4.205 643. 3
 تؾقعاتي. هؽ أفزل خجهاتالفشجق  قجمي  -22 3.591 935. 8
 الآخخيؽ. هع وخجهاتًالفشجق  عؽ بإيجابية أتحجث -23 4.169 751. 4
 خجهاتً عمى والحرؾلالفشجق  هع بالاستسخار أرغب -24 4.213 699. 2

 هدتكبلًا.
 أو خاطئ بذكل البعض يشتقجي عشجهاالفشجق  عؽ أدافع -25 4.022 795. 6

 عالؼ.
 .لً باىتسائي أشعخالفشجق  خجهات عؽ الحجيث عشج -26 3.786 744. 7
 .الفشجق هع بالتعاهل وأصجقائي أقاربي أىرح -27 4.261 656. 1
 أسعار كاىت لؾ حتىالفشجق  هع التعاهل في سأستسخ -28 4.029 702. 5

 .أقل الأخخى الفشادق 
 ولاء العملاء 4.034 713. -

 .SPSSالمردر : من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
( 3.591- 4.261لاء تخاوحت بيؽ )العسولاء ( أن الستؾسظات الحدابية لعبارات 7يبيؽ الججول رقؼ )     

 أىرح (, والستزسشة:7بجرجة هؾافقة هختفعة وهختفعة ججاً, حيث بمغت أعمى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )
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 قجمي (, والستزسشة:2, في حيؽ بمغت أدىى قيسة لمستؾسط الحدابي لمعبارة رقؼ )الفشجق هع بالتعاهل وأصجقائي أقاربي
( بجرجة هؾافقة 4.034في حيؽ بمغ الستؾسط الحدابي الإجسالي لخضا العسلاء ) .تؾقعاتي هؽ أفزل خجهاتالفشجق 

  (.0.713هختفعة واىحخاف هعياري )
 : الإحرائية اختبار الفرضيات -3  

 , تؼ اختبار الفخضيات كالآتي: اوالإجابة عمى تداؤلاتٍالجراسة هؽ أجل هعالجة هذكمة 
المنذآت ذو دلالة إحرائية للابتكار التدهيقي على تعزيز ولاء العملاء لدى يهجد أثر   الفرضية الرئيدية:

 .  محافظة طرطهسفي الفندقية 
 تحليل الانحدار المتعدد )ملخص النمهذج(( 8الجدول رقم )

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .601a .361 .354 .26007 
a. Predictors: (Constant), في الابتكار ,التؾزيع في الابتكار 

 الدعخ في الابتكار , الخجهة في الابتكار ,التخويج
b. Dependent Variable: العسلاء ولاء 

الابتكار في ) :( أنّ الستغيخ السدتقل الستسثل في الابتكار التدؾيقي بأبعادي8يتزح هؽ الججول رقؼ )     
( هختبط بالستغيخ التابع الستسثل في ولاء العسلاء بتكار في الدعخ, الابتكار في التخويج, الابتكار في التؾزيعالخجهة, الا
ؾ ارتباط هتؾسط إيجابي طخدي. في حيؽ بمغ هعاهل التحجيج 60.1بسقجار )% ( أي يفدخ الستغيخ (R2=.361( وٌ

 ( هؽ التبايؽ في الستغيخ التابع.36.1السدتقل ها ىدبتً )%
 تحليل الانحدار المتعدد )جدول تحليل التباين( (9لجدول رقم )ا

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.562 4 3.391 50.129 .000b 
Residual 24.011 355 .068   

Total 37.573 359    
a. Dependent Variable: العسلاء ولاء 

b. Predictors: (Constant), في الابتكارالخجهة  ,التخويج في الابتكار ,التؾزيع في الابتكار  في الابتكار ,
 الدعخ

ي 355و  4( ودرجات حخية )F=50.129السحتدبة بمغت ) F( أنّ قيسة 9يتزح هؽ الججول رقؼ )      ( وٌ
ي أقل هؽ )Sig=0.000ذات دلالة إحرائية, إذ هدتؾى السعشؾية )  عمى هعشؾية الشسؾذج, بالتالي( ها يجل 0.05( وٌ

المنذآت يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار التدهيقي على تعزيز ولاء العملاء لدى ىقبل الفخضية الخئيدية القائمة: 
 .محافظة طرطهسفي الفندقية 
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 تحليل الانحدار المتعدد )جدول المعاملات(10) الجدول رقم )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.033 .158  12.886 .000 

الابتكار في 
 الخجهة

.176 .048 .252 3.698 .000 

 في الابتكار
 الدعخ

.187 .057 .232 3.288 .001 

 في الابتكار
 التخويج

.071 .050 .084 1.416 .158 

 في رالابتكا
 التؾزيع

.081 .045 .114 1.804 .072 

a. Dependent Variable: العسلاء ولاء 
 

 الأولى:الفرعية الفرضية 
حا الأثخ ذو العسلاءتعديد ولاء عمى أثخ الابتكار في الخجهة بأن لبعج  (10ىلاحع هؽ الججول رقؼ )      , وٌ

ؾ أقل هؽ )000.دلالة إحرائية حيث هدتؾى الجلالة ) لحا ىقبل الفخضية الفخعية الأولى التي تشص عمى  (05.( وٌ
العسلاء, وهؽ قيسة هعاهل الاىحجار ىلاحع أن الديادة بسقجار تعديد ولاء عمى  الابتكار في الخجهة أىً: يؾجج أثخ لبعج

ؾ يسثل أثخ بعج 176.العسلاء بكيسة )الابتكار في الخجهة سيعدز هؽ ولاء وحجة واحجة في بعج  ي الابتكار ف(, وٌ
 العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾي.  تعديد ولاء عمىالخجهة 

 الفرضية الفرعية الثانية:
حا الأثخ ذو تعديد ولاء العسلاءعمى بأن لبعج الابتكار في الدعخ أثخ  (10)ىلاحع هؽ الججول رقؼ       , وٌ

ؾ أقل هؽ )001.دلالة إحرائية حيث هدتؾى الجلالة ) التي تشص عمى أىً: الثاىية ة الفخعية ( لحا ىقبل الفخضي05.( وٌ
العسلاء, وهؽ قيسة هعاهل الاىحجار ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة تعديد ولاء يؾجج أثخ لبعج الابتكار في الدعخ عمى 

ؾ يسثل أثخ بعج الابتكار في 187.واحجة في بعج الابتكار في الدعخ سيعدز هؽ ولاء العسلاء بكيسة )  عمىالدعخ (, وٌ
 العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾي.  ولاء تعديد

 الفرضية الفرعية الثالثة:
العسلاء, حيث  تعديد ولاءعمى بأن بعج الابتكار في التخويج ليذ لً أثخ  (10)ىلاحع هؽ الججول رقؼ      

ؾ أكبخ هؽ )158.هدتؾى الجلالة ) ؾجج أثخ لبعج ( لحا ىخفض الفخضية الفخعية الثالثة التي تشص عمى أىً: ي05.( وٌ
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العسلاء, وىقبل الفخضية البجيمة التي تشص عمى أىً : لا يؾجج أثخ لبعج الابتكار تعديد ولاء  الابتكار في التخويج عمى
 العسلاء.  تعديد ولاء في التخويج عمى

 الفرضية الفرعية الرابعة:
العسلاء, حيث  تعديد ولاءى عمبأن بعج الابتكار في التؾزيع ليذ لً أثخ  (10)ىلاحع هؽ الججول رقؼ      

ؾ أكبخ هؽ )072.هدتؾى الجلالة ) ( لحا ىخفض الفخضية الفخعية الخابعة التي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ لبعج 05.( وٌ
العسلاء, وىقبل الفخضية البجيمة التي تشص عمى أىً : لا يؾجج أثخ لبعج الابتكار تعديد ولاء  الابتكار في التؾزيع عمى

 العسلاء. تعديد ولاء في التؾزيع عمى
 النتائج

 بشاء عمى السشاقذة الدابقة يسكؽ التؾصل إلى الشتائج الآتية:      
 النتائج المرتبطة بالإحراءات الهصفية -أولاا       

الابتكار التدؾيقي هدتؾى هختفع هؽ  هحافغة طخطؾسفي هحل الجراسة  السشذآت الفشجقيةلجى يتؾفخ       1-
 شة الجراسة.وذلػ وفقاً لآراء عيّ 

هحافغة في  لجى السشذآت الفشجقية الابتكار التدؾيقي هدتؾى تقييؼ أفخاد عيّشة الجراسة هختفع لجسيع أبعاد    2- 
سية بالشدبة لعيّشة الجراسة ٌؾ, إطخطؾس بستؾسط هقجاري  الابتكار في التخويج بعج ذ اتزح أنّ البعج الأكثخ أٌ

بستؾسط هقجاري  الابتكار في الدعخ بعجثؼ  (,4.023بستؾسط هقجاري )يع الابتكار في التؾز بعج  (, يمي4.072ً)
  (.3.891بستؾسط هقجاري ) الابتكار في الخجهةبعج (, ف3.922)

العسلاء وذلػ وفقاً لآراء ولاء هدتؾى هختفع هؽ  هحافغة طخطؾسفي  السشذآت الفشجقيةلجى يتؾفخ      3- 
 عيّشة الجراسة.
 مرتبطة باختبار الفرضياتالنتائج ال -ثانياا      

 العسلاء. ولاء تعديدعمى هتؾسط للابتكار التدؾيقي يؾجج أثخ إيجابي  -1      
 العسلاء. ولاء  تعديد عمى الابتكار في الخجهة يؾجج أثخ إيجابي ضعيف لبعج -2      
 العسلاء.ولاء عمى تعديد الابتكار في الدعخ يؾجج أثخ إيجابي ضعيف لبعج  -3      

 العسلاء. ولاء عمى تعديدالابتكار في التخويج لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لبعج  -4      
 . العسلاء ولاء عمى تعديدالابتكار في التؾزيع لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لبعج  -5      
ا عمى الابتكار التدؾيقي أبعاد يسكؽ تختيب  -6        السشذآت الفشجقية العسلاء لجىولاء هؽ حيث درجة تأثيخٌ

الابتكار بعج , يميً العسلاء ولاء عمى تعديدأكثخ الأبعاد تأثيخاً  الابتكار في الدعخ , إذ جاء بعجهحافغة طخطؾسفي 
 .في الخجهة
 التهصيات

 العسلاء, خظة لتظؾيختعديد ولاء الٍادفة إلى  السشذآت الفشجقيةتؾصي الباحثة أن تتزسؽ استخاتيجية  -1      
تكثيف بخاهج , هؽ خلال التخكيد عمى العسلاء ولاء هؽ التبايؽ الحاصل في 36.1يفدخ %كؾىً  ر التدؾيقيالابتكا

 الابتكار التدؾيقي, هع ضخورة اتدام ٌحي البخاهج بالاستسخارية والتججيج لزسان ىجاحٍا.
خجهة والابتكار في بعجي الابتكار في ال بالتخكيد أكثخ عمى السشذآت الفشجقيةضخورة قيام إدارة  -2      

سال باقي أبعادالدعخ ا بسا يتلاءم هع الابتكار التدؾيقي , والعسل عمى تحديشٍسا وتخقيتٍسا, دون إٌ , والعسل عمى تظؾيخٌ
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واستجابة لحاجات واقعية لجى  احتياجات وتؾقعات العسلاء, هع التخكيد عمى أن يكؾن الابتكار التدؾيقي اىعكاساً 
 وبقاءي ىتيجة تؾفيخي لمعؾائج السالية. العسلاء ها يزسؽ استسخاري

, السدتسخيؽ , ولا سيسا هع العسلاءلجى السشذآت الفشجقيةتظؾيخ عسمية الاترال هع البيئة الخارجية  -3      
سقابلات والمقاءات, هع أخح تؾقعات العسلاء وتظمعاتٍؼ بالاعتبار عشج وضع هعاييخ تقجيؼ الخجهات, وترسيؼ عبخ ال

 لكل فئة هؽ العسلاء تمبي رغباتٍؼ واحتياجاتٍؼ, هسا يزسؽ استسخارية تعاهلاتٍؼ.بخاهج هلائسة 
تعديد ضخورة الاطلاع والاىفتاح عمى تجارب العالؼ الستقجم في الظخق الججيجة والسبتكخة في هجال  -4      
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