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 ملخّص  

أثخ الابتكار التخويجي )الابتكار في الإعلان, الابتكار في البيع الذخري, الابتكار بيان ٌجف ٌحا البحث إلى 
عسلاء شخكتي دراسة تظبيكية عمى في زيادة رضا العسلاء, في تشذيط السبيعات, الابتكار في العلاقات العاهة( 

 .في هحافغة طخطؾسالاترالات 
جاف ٌحا البحث تؼ جسع البياىات السظمؾبة هؽ خلال ولتحقيق تؼ الاعتساد عمى السشٍج الؾصفي السدحي,  أٌ

( 386هؽ عسلاء الذخكتيؽ, حيث بمغ عجد الاستبياىات السؾزعة ) عذؾائية بديظة ترسيؼ استباىة وتؾزيعٍا عمى عيشة
 (.98.7( استباىة, وبشدبة استجابة بمغت )%381استباىة, استخد هشٍا )

ت هجسؾعة هؽ الاختبارات الاحرائية بالاعتساد عمى البخىاهج ولتحميل البياىات واختبار الفخضيات استخجه
 .ssssالاحرائي 

ؼ الشتائج التي تؾصل إليٍا البحث:   وهؽ أٌ
 . في زيادة رضا العسلاءيؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار التخويجي  -1
 بشدب هتفاوتة.زيادة رضا العسلاء في أبعاد الابتكار التخويجي هختمف تؾثخ  -2

 رضا العسلاء.الابتكار التخويجي,  الكلسات السفتاحية: 
  

                                                           
 جامعة طرطوس. –كلية الاقتصاد  –* أستاذ في قسم إدارة الأعمال 

 جامعة طرطوس. –كلية الاقتصاد  –** طالبة دراسات عليا )ماجستير( في إدارة الأعمال 
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  ABSTRACT    

 

The aim of this research is to demonstrate the impact of promotional innovation 

(innovation in advertising, innovation in personal selling, innovation in sales stimulation, 

innovation in public relations) on increasing customer satisfaction, an applied study on the 

customers of the two telecommunications companies in Tartous Governorate. 

Was relied on descriptive survey approach, and to achieve the objectives of this 

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

to a simple random sample of the clients of the two companies. The number of distributed 

questionnaires reached (386), of which (381) questionnaires were retrieved, with a 

response rate of (98.7%). 

To analyze data and test hypotheses, a set of statistical tests were used, depending on 

the statistical program SPSS. 

Among the most important findings of the research: 

1- There is a statistically significant effect of promotional innovation in increasing 

customer satisfaction. 

2- The various dimensions of promotional innovation influence the increase in 

customer satisfaction to varying degrees. 

Key words: promotional innovation, customer satisfaction. 
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:السقدمة  
ؾ التغيخ, حيث القاعجة الأساسية في الشسؾ        إن ها يسيد بيئة الأعسال اليؾم لسجسل السشغسات هبجأ ثابت وٌ

والتظؾر والتؾسع ٌي السشافدة, وفي عل التغيخات الحاصمة التي تفخضٍا بيئة الأعسال الحالية, حيث الأسؾاق تتحؾل, 
بات تحقيق رضا العسيل ٌاجذ السشغسات وهحؾر  حاجات ورغبات العسلاء تتغيخ بدخعة,والتكشؾلؾجيا تتظؾر, 

تساهٍا, لزسان البقاء و   2017). القجرة عمى السشافدة )دوهيخ,تعديد اٌ
ى بمؾغٍا العجيج هؽ السشغسات, لا سيسا في إلالابتكار اليؾم في عالؼ السشغسات حالة همحة تدعى بات      

ي الجٍؾد التدؾيكية لمسشغسة لا بج أن يكؾن بسدتؾػ يؾازؼ التحجؼ بيئة تتدؼ بالرخاع هؽ أجل الشسؾ والبقاء, والابتكار ف
وكدب عسلاء ججد  الحالييؽ القائؼ في بيئة الأعسال, ليداٌؼ في جعل السشغسة أفزل ها يسكؽ هؽ أجل ارضاء العسلاء

   2009). )عبجالله,
جافٍا, حج ركائد السديج التدؾيقي الابتكارؼ أوباعتبار الابتكار التخويجي        الحؼ يعكذ صؾرة السشغسة, أٌ

هختمف  اط الٍام الحؼ تتشافذ عمى هدتؾاي رسالتٍا ورؤيتٍا في أذٌان عسلائٍا, فسؽ السٍؼ تدميط الزؾء عمى ٌحا الشذ
ا وتظبيقٍا السشاسب , تالسشغسا حيث يتؾقف ىجاح تخويج الخجهات التي تقجهٍا شخكات الاترالات عمى هجػ اختيارٌ

السبتكخ السلائؼ لظبيعة الأسؾاق السدتٍجفة, وقجرتٍا عمى هعخفة الخرائص الجيسغخافية والدمؾكية لمسديج التخويجي 
ؾ ها جعمشا ىتعخض لسؾضؾع الابتكار التخويجي وأثخي فيلمعسلاء.   .زيادة رضا العسلاء وٌ

:الدراسات الدابقة  
 الدراسات العربية:1- 

( بعشهان: دور عشاصر السزيج الترويجي السبتكرة في رضا الزبهن دراسة 2017)حسد, دراسة 1-1- 
 .عيشة من مدتخدمي خدمات شركة اسيا سيل للاترالات السحسهلة لآراءاستطلاعية 
الاترالات  في قظاع شخكاتالعسيل  رضاى تأثيخ السديج التخويجي السبتكخ في عم فؾقؾ لمالبحث ٌجف       

حيث واعتسجت الاستباىة لجسع البياىات,  استخجم الباحث السشٍج الؾصفي التحميمي,اسياسيل. السحسؾلة وتحجيجا شخكة 
 عميٍؼ. ستباىةلاتؼ تؾزيع ا لمذخكة عسيلا (60عيشة عذؾائية شسمت ) ضؼ البحث

, وهؽ أبخز الشتائج التي تؾصمت تؼ الاعتساد عمى هجسؾعة هؽ الأساليب الاحرائية لاختبار الفخضيات      
 . في رضا الدبائؽ مسديج التخويجي السبتكخل يؾجج أثخالجراسة: إليٍا 

 .دور الترويج الابتكاري في تهجيه سلهك العسلاء بعشهان:2017) دراسة )بن زايد,2-1-
بيان دور التخويج الابتكارؼ )الابتكار في الإعلان, الابتكار في البيع الذخري, ٌجف البحث إلى       

الابتكار في تشذيط السبيعات, الابتكار في العلاقات العاهة( في تؾجيً سمؾك العسلاء لجػ عسلاء هؤسدة هؾبيميذ, 
التخويج في التأثيخ إيجابا عمى سمؾك ها هجػ هداٌسة الابتكار في السديج وذلػ هؽ خلال الإجابة عمى الدؤال الآتي: 

 العسيل؟.
هؽ خلال إعجاد استبيان هؾجً لظمبة الدشة الأولى في كمية  استخجهت الباحثة السشٍج الؾصفي التحميمي,     

 عميٍؼ. استباىة 186حيث تؼ تؾزيع  ,سكيكجة1955أوت   20العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ بجاهعة 
للابتكار في السديج التخويجي دور كبيخ في التأثيخ الايجابي عمى سمؾك أشارت ىتائج البحث إلى أن      

  العسيل هؽ خلال تؾجيًٍ لخسالة جحابة وهقشعة هراحبة لكل هخحمة هؽ هخاحل سمؾكً الذخائي.
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 الدراسات الأجشبية:2-
 ( بعشهان:molaee, et al.,2013دراسة ) 1-2-

Analyzing the impact of service quality dimensions on customer satisfaction 
and loyalty in the banking industry of Iran.  

 تحليل تأثير أبعاد جهدة الخدمة على رضا العسلاء وولائهم في القطاع السررفي في إيران.
لزسان, الاعتسادية, السمسؾسية, ٌجفت ٌحي الجارسة إلى التعخف عمى تأثيخ هختمف أبعاد جؾدة الخجهة )ا      

 التعاطف والاستجابة ( كستغيخات هدتقمة, والستغيخ الؾسيط رضا العسلاء, أها  الستغيخ التابع فٍؾ ولاء العسلاء.
استخجم في ٌحي الجراسة السشٍج الؾصفي التحميمي, وتسثل هجتسع الجراسة في عسلاء فخوع بشػ هيلات في 

استباىة  150استباىة, وتؼ استخداد   200ستباىة لجسع البياىات, حيث تؼ تؾزيع غيلان, إيخان, وتؼ استخجام الا
 وتحميمٍا.

أعٍخت الشتائج أن لأبعاد جؾدة الخجهة )الاستجابة, السمسؾسية, الاعتسادية( تأثيخ هباشخ وكبيخ عمى رضا       
العسلاء في القظاع هحل الجراسة. كسا العسلاء, في حيؽ أن الزسان والتعاطف ليذ لٍسا تأثيخ كبيخ عمى رضا 
 خمرت ٌحي الجارسة إلى أن رضا العسلاء لً تأثيخ إيجابي وكبيخ عمى ولائٍؼ.

 ( بعشهان:(Buljubašić et al.,2016دراسة  2-2-
The Impact of Promotion in Creative Industries-the Case of Museum 
Attendance 

 حالة حزهر الستحف -الإبداعية تأثير الترويج في الرشاعات 
, واجٍت بعض السؤسدات الثقافية في كخواتيا صعؾبات في جحب الجسٍؾر, هسا في أوقات الأزهات      

عمى الأشكال التقميجية وغيخ الجراسة , ركدت ٌحي لجحب الجسٍؾر دفعٍؼ إلى تجخبة أشكال تخويجية إبجاعية غيخ تقميجية
 كجدء هؽ الرشاعات الإبجاعية.التقميجية لمتخويج في الستاحف 

ر هتحف الفشؾن الجسيمة تؼ إجخاء استظلاع بيؽ زوا, فاستخجم في ٌحي الجراسة السشٍج الؾصفي التحميمي      
ا  هؽ أسئمة هغمقة حؾلتكؾىت  استباىة 171تؾزيع تؼ في أوسييػ, حيث  أشكال التخويج التقميجية وغيخ التقميجية وأثخٌ

أعٍخت ىتائج ٌحي الجراسة أن الأىذظة التخويجية كان لٍا تأثيخ إيجابي عمى حزؾر الستحف, بالإضافة  عمى الدوار.
 غيخ التقميجية لمتخويج كان لٍا تأثيخ أكبخ هؽ تمػ التقميجية.الابجاعية إلى أن الأشكال 

 الاختلاف عن الدراسات الدابقة      
ي السشغسات الخجهية        يتذابً البحث الحالي هع الجراسات الدابقة في طبيعة السشغسات هحل البحث وٌ

 الي هعٍا في هجتسع البحث وعيشتً.بالإضافة إلى السشٍج البحث الستبع. ولكؽ اختمف البحث الح
 :مذكلة البحث

ا الأقل تكمفة هقارىةً بباقي تعج الابتكارات التخويجية هؽ الابتكارات الجحابة في البمجان الشا      هية باعتبارٌ
عل الأزهة الحالية أىساط الابتكار, ولأن سؾرية هؽ البمجان الشاهية التي تتدؼ بيئتٍا بحالة عجم الاستقخار, ولا سيسا في 

يسكؽ . وبشاء عمى هاسبق, زيادة رضا العسلاء الابتكار التخويجي فيأثخ تتشاول الجراسة الحالية  ,التي تعرف بٍا
 صياغة هذكمة البحث هؽ خلال الأسئمة الآتية :
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 ؟  زيادة رضا العسلاءفي الترويجي ما أثر الابتكار       
 يشجرج تحت ٌحا الدؤال عجة تداؤلات ٌي:      
 ؟زيادة رضا العسلاء  في لابتكار في هجال الاعلانها أثخ ا -1      
 ؟في زيادة رضا العسلاء في هجال البيع الذخري ها أثخ الابتكار  -2      
 ؟في زيادة رضا العسلاء في هجال تشذيط السبيعات ها أثخ الابتكار  -3      
 ؟في زيادة رضا العسلاء في هجال العلاقات العاهة ها أثخ الابتكار  -4      

 بحث:أهمية ال
سية   :هايمي هؽ خلالالبحث تبخز أٌ

 الأهسية العلسية:      
سيتً هؽ خلال السؾضؾع الحؼ  يدتسج ٌحا -       في شاولً, والستعمق بسعخفة أثخ الابتكار التخويجي يتالبحث أٌ

ؾ , زيادة رضا العسلاء ي ٌحا السجال وخاصة العخبية هشٍا, حيث خاصة في عل قمة الأبحاث ف وحيؾؼ هؾضؾع ٌام وٌ
ولحلػ يعتبخ البحث هؽ السؾاضيع الٍاهة والججيجة في ججيج, السؾضؾع ٍحا الفي سج الفجؾة البحثية لالبحث  يداٌؼ ٌحا

 هجال ادارة الأعسال.
 الأهسية العسلية:       
سيتً  -       سية القظاع هحل الجراسة, حيث يعتبخ قظاع الاترالات اللاسمكية هؽ هؽ يدتسج ٌحا البحث أٌ أٌ

 .وتشسية القظاعات الحيؾية الأخخػ برفة خاصةالٍياكل القاعجية الزخورية لتشسية وتظؾر الاقتراد برفة عاهة, 
 .التخويجي لمسشغساتالابتكار في إبراز أٌهية ٌحا البحث داٌؼ ي -      
سية ٌحا البحث  -        .بخضا العسلاء ة السشغساتاٌتهان إدار يجازتهؽ كسا تأتي أٌ

 بحث:الهداف أ
  هحاَلة لتحقيق الأٌداف التالية:ىً كؾٌذا الهَضَع لا يخرج في ل و تىاَهالٍجف و إ      
 .التخويجيالابتكار تدميط الزؾء عمى هفٍؾم  -      
 التخويجي في زيادة رضا العسلاء.الابتكار تحجيج أثخ  -      

 .رضا العسلاءتعدز هؽ هؽ السسكؽ أن الشتائج والتؾصيات التي التؾصل إلى هجسؾعة هؽ  -      
 البحث:فرضيات 

ضع م وتالبحث داف ٌق أهلا في تحقيوأالبحث وع  ضوهول حت لاؤتسان هتؼ طخحً  هاـؾء ضلى ع      
 الشحؾ الآتي:ٌي عمى الفخضية الخئيدية و
Ho       : زيادة رضا العسلاء في الترويجي بتكار للايهجد أثر ذو دلالة إحرائية 

 الآتية: الفخعية تضيارلفيتفخع عشٍا ا      
Ho1      -  في زيادة رضا العسلاء إحرائية للابتكار في الإعلانيؾجج أثخ ذو دلالة  
Ho2      -  زيادة رضا العسلاء يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في البيع الذخري في 
Ho3      -  زيادة رضا العسلاء يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في تشذيط السبيعات في 
Ho4      -  زيادة رضا العسلاء يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في العلاقات العاهة في 
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 مشهجية البحث:
 :عمىوع ضدراسة ٌحا السؾفي د لاعتهاتؼ ا      
 لمؾصؾل إلى الأٌجاف السحجدة. السدحي صفيالسشٍج الؾ -      

 :جسع البياناتمرادر 
هجسؾعة هؽ السرادر العخبية هؽ الشغخؼ تؼ جسع البياىات السظمؾبة لتغظية الجاىب : البيانات الثانهية      

ذات  فزلا عؽ البحؾث والسقالاتالعمسية السحكسة الكتب والخسائل الجاهعية والجوريات التي تذتسل عمى والأجشبية 
 .البحث  الرمة بسؾضؾع
جر رئيدي في الحرؾل عمى البياىات هؽ خلال : اعتسجت الباحثة عمى الاستباىة كسرالبيانات الأولية      

, ثؼ spss, وهؽ ثؼ تحميمٍا باستخجام البخىاهج الإحرائياستقراء آراء عيشة عذؾائية بديظة هؽ عسلاء الذخكتيؽ
 استخلاص الشتائج.

 :مجتسع وعيشة البحث
 .هحافغة طخطؾسفي MTN و  Syriatelشخكتي الاترالات  تسثل في جسيع عسلاءو : الدراسة مجتسع      

  
خلال فتخة تظبيق الاترالات  عسلاء شخكتيتؼ اختيار عيشة عذؾائية بديظة لعجد هؽ  :الدراسة عيشة      

( استباىة, 381( استباىة, استخد هشٍا )386وتؾزيع الاستباىة عميٍؼ, حيث بمغ عجد الاستباىات السؾزعة ), الجراسة
 (.98.7وبشدبة استجابة بمغت )%

 :البحثحدود 
الحجود التالية:عمى وتذتسل             

عامهؽ  الشرف الثاىي الجراسة فيتست : الحدود الزمانية       2020 .       
     في هحافغة طخطؾسMTN و  Syriatel الاترالات: تسثمت في شخكتي الحدود السكانية     

 طخطؾس. هحافغةفي MTN و  Syriatelتسثمت في عسلاء : الحدود البذرية      
  أدبيات البحث

 الابتكار في مجال الترويج أولا:       
يعتبخ التخويج السخآة العاكدة لكافة الجٍؾد والأىذظة التدؾيكية لسختمف عشاصخ السديج التدؾيقي,        

العسيل, عؽ طخيق  تؾصيل السعمؾهات عؽ السشتج  ىتبايت إلى لفإخلالً ن هل تعهذؼ لوصؾت السشغسة في الدؾق ا
 2006). )سالؼ, وخرائرً الفشية وهشافعً واستخجاهاتً

 مفههم الترويج1-     
التخويج بأىً: "الشذاط الحؼ يتؼ ضسؽ إطار الجٍؾد التدؾيكية ويشظؾؼ عمى عسمية اترال  Kotlerيعخف       

 2020). )الريخفي,اقشاعي" 
التخويج عمى أىً: "أحج عشاصخ السديج التدؾيقي لمسشغسة, والحؼ يتؼ استخجاهً لإخبار وحث كسا يعخف       

وتحكيخ الدؾق بسا تبيعً السشغسة هؽ هشتجات, وتأهل أن يكؾن ٌشالػ تأثيخ لجػ السدتمؼ عبخ احاسيدً وسمؾكً 
 .(Etzel et al (2001, وهعتقجاتً"
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فيعخف التخويج بأىً: "ىغام اترال هتكاهل يقؾم عمى ىقل أفزل السعمؾهات عؽ الدمعة أو  Kincaidاها       
الخجهة بأسمؾب اقشاعي إلى جسٍؾر هدتٍجف هؽ العسلاء, لحسل افخادي عمى قبؾل الدمعة او الخجهة السخوج 

 2019). )الدعبي والشرخ,"لٍا
ج الأىذظة التدؾيكية التي تقؾم بٍا السشغسة, تشظؾؼ بسؾجب السفاليؼ الدابقة, تخػ الباحثة أن التخويج: ٌؾ أح

 عمى إبخاز خرائص الدمعة أو الخجهة السخوج لٍا, لإقشاع العسيل ودفعً لمذخاء.
اها الابتكار في التخويج فيقرج بً: "قجرة السشغسة عمى الابتكار هؽ خلال أدوات ججيجة وهبتكخة, في       

سلاء, هؽ خلال عشاصخ السديج التخويجي, لتعخيفً بسشتج السشغسة, وهحاولة الاترال السباشخ وغيخ السباشخ هع الع
 2010). )العلاق," ً بأىً يحقق حاجاتً ويمبي رغباتًإقشاع

 الترويجف الابتكار في أهدا2-     
ا في الآتي       )الدعبي  تدعى السشغسة للابتكار في هجال التخويج لتحقيق جسمة هؽ الأٌجاف يسكؽ ايجازٌ

 2019): والذخع,
  الججيجةتعخيف العسلاء بالخجهات والدمع. 
 .تحكيخ العسلاء بالخجهات والدمع السؾجؾدة في الأسؾاق 
 بالدمع والخجهاتثارة الاٌتهان إ. 
 .إقشاع العسلاء السُدتٍجفيؽ بالسشافع التي تُقجّهٍا الخجهات والدمع 
  وآراء إيجابية, وخمق التفزيل لجػ العسلاءتغييخ الاتّجاٌات والآراء الدمبية إلى اتّجاٌات . 
 هؾاجٍة الحسلات التخويجية لمسُشافديؽ. 
 الذخاءتخاذ قرارا. 
 .الحرؾل عمى ولاء العسلاء 
 زيادة السبيعات بشدبة هعيشة . 

 الترويجيالابتكار في عشاصر السزيج  -3     
يتكؾن السديج التخويجي هؽ عجة عشاصخ يدعى كل هشٍا إلى السداٌسة في تحقيق الٍجف العام لمتخويج       

ؾ الاعلام والتأثيخ في العسيل لتحقيق عسمية التبادل, وتتسثل ٌحي العشاصخ في  , البيع Advertisingالإعلان وٌ
)ديؾب  Public relations , العلاقات العاهة Sales promotion, تشذيط السبيعات Personal sellingالذخري 

 2010). وقاسؼ,
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 عشاصر الابتكار الترويجي (:1الذكل رقم )

 من إعداد الباحثة
 ن لإعلاالابتكار في ا1-3-       
 )ديؾب, يجيةر العسمية التخوعمى هسار تأثين هر السديج التخويجي لسا لً عىاصم ٌن ألإعلار ايعتب      

شخرية لتقجيؼ الأفكار والتخويج عؽ غير ل تصا"وسيمة ابأىً: ن لإعلاوتعخف جسعية التدؾيق الأهخيكية ا ,(2006
 2013). الريخفي,) هقابل أجخ هجفؾع"جٍة هعمَهة الدمع والخجهات بؾاسظة 

ة التي يسكؽ يحؾؼ الإعلان السبتكخ تؾليفة هؽ الأفكار الكيسة السبتكخة, القادرة عمى الخبط بيؽ هشافع العلاه      
أن تقجهٍا, ورغبات العسلاء, بظخيقة فشية رائعة وغيخ تقميجية, تجعل القارغ أو السذاٌج أو السدتسع يتؾقف ويشغخ 

تساهً, وبالتالي إيجاد الخغبة لجيً,  (,2017 )حسج, ويرغي للإعلان ويكؾن الٍجف هشً ٌؾ جحب اىتباي الدبؾن واثارة اٌ
 (Grewal and Levy,2008). ها يجعمً يقؾم بالعسمية الذخائية

إن هجػ ىجاح أؼ إعلان ابتكارؼ ججيج وقجرتً عمى التأثيخ عمى الجسٍؾر السدتٍجف, يختبط بإهكاىية       
جاف السشغسة, وكحا عمى الأ , كمسا كاىت شخاص السرسسيؽ لمخسالة الإعلاىيةوضع البخىاهج الشاجح الحؼ يتؾافق هع أٌ

الإعلاىات أن تبشي صؾرة ذٌشية جيجة لمسشغسة, وتخمق التفزيل لجػ الإعلاىات هبتكخة تدتظيع حسمة 
  (Grewal and Levy,2008).العسلاء

سٍا       شاك بعض السلاحغات يجب أن تؤخح بعيؽ الاعتبار في الإعلان الابتكارؼ أٌ  2019): )عابج, وٌ
 .ًإثارة فزؾل السذاٌج وتذؾيقً لخؤية الإعلان إلى ىٍايت 
  بالسشافديؽتجشب الإضخار. 
 .استخجام ىؾع هؽ الفكاٌة والكؾهيجيا بذكل هبتكخ في الإعلان 
  .أن يأخح الإعلان الابتكارؼ في الاعتبار الكيؼ الاجتساعية والأخلاقية الدائجة في السجتسع 
  الابتكار في العشؾان الخئيدي في الإعلان والحؼ لابج أن يكؾن قادرا عمى الجلالة عمى

خ الخسالة الإعلاى  ية أو الخجهة هؾضع الإعلان.جؾٌ
 

عناصر 
الابتكار 
 الترويجي

الابتكار في 
 الإعلان

الابتكار في 
البيع 

 الشخصي

الابتكار في 
 العلاقات
 العامة

الابتكار في 
تنشيط 
 المبيعات
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 الابتكار في البيع الذخري       2-3-
يعج البيع الذخري أحج أكثخ الأدوات التخويجية فاعمية, وخرؾصا في هخحمة بشاء تفزيلات العسلاء       

ويعخف البيع الذخري بأىً: "الاترالات الذخرية والسباشخة بيؽ رجال (,  (Kotler and Keller, 2011وإقشاعٍؼ
ؼ واقشاعٍؼ بعسمية الذخاء لمسشتج"   2019). )البكخؼ,البيع والعسلاء, الٍادفة إلى إخبارٌ

لات رجل البيع, فٍؾ يسثل السشغسة, ويعتبخ        يعتسج البيع الذخري وبذكل أساسي عمى قجرات و هؤٌ
    (. (Ferrell and Hartline, 2011بيؽ عسلائٍاىقظة الؾصل بيشٍا و 

ل لاتصااعهمية  نتفعل ه, ججيجةر فكاأ قلشخصي عمى عهمية خمالبيع ػ اوعمى هستر بتكالاام ويق      
 السباشخ هع العسيل , وتمجأ السشغسة للابتكار في هجال البيع الذخري بٍجف زيادة احتسال ىجاح العسمية البيعية

ل في هجا بتكارلاا هثمةأ نهلخجهاتٍا هشح هخحمة البحث عؽ العسلاء السختقبيؽ حتى هخحمة الستابعة واشباع حاجاتٍؼ. و
 2009). )عبجالله, لشخصيالبيع ا

 قيطر نعستجلال لااب و: كأسمالسرتقبين ءلعملاا نعت ماوعلى معلل ولحصا 
 . نيخخلآا

 هشجوب ح عمى ىجاكبيخ حج لى البيعية إلعهمية ح اىجايتؾقف : تضاارلاعتاعلى  الرد
ؾ أسمؾب ضاارلاعتاعمى الخد في بالابتكار  ميتسب وسمت العسيل, ٌشاك أضاارعتاعمى الخد  لبيع فيا ت, وٌ

  . ويعشي هحاولة قمب أوعكذ اعتخاض العسيل واستخجاهً كسيدة أو ىقظة Boomerang"القمب أو العكذ " 
 قؾة.

3-3-       الابتكار في تشذيط السبيعات        
تشذيط السبيعات أىٍا: "هجسؾعة التقشيات السؾجٍة لتذجيع الظمب عمى السجػ القريخ,  Kotler يعخف      

 2015). )شاٌيؽ, بديادة حجؼ الذخاء لسشتج هعيؽ أو خجهة هؽ طخف العسلاء أو الؾسظاء التجارييؽ"
وتحاول السشغسات جاٌجة أن تأتي بؾسائل يعج تشذيط السبيعات هجالا خربا للابتكار في التدؾيق,       

ا وتحقق الٍجف السخجؾ هشً. وهؽ بيؽ الؾسائل السبتكخة التي يسكؽ المجؾء إليٍا في  هبتكخة فيً, بحيث تتسيد عؽ غيخٌ
 2006). )ديؾب, هجال تشذيط السبيعات
 ية دهافأة بهكا: حيث يتؼ هكافأة العسيل الحؼ يقؾم بتكخار الذخاء حافز الاستخدم الستكرر

 عيىية. أو 
 ن لبشاء علاقات ودية هع بهبمغ هعيد الذخاء يجية عىالتخويا دم السشغسة الٍجا: تقالهدايا

 .العسلاء
 قج تمجأ السشغسة إلى تشغيؼ هدابقات عاهة تتعمق بالخجهة, ويسشح الفائدون السدابقات :

 جؾائد هحجدة, ويتؼ تشغيسٍا بغخض زيادة السبيعات. 
  عمى تؼ هؽ خلالٍا تخفيض سعخ الدمعة أو الخجهة لتذجيع السذتخؼ : طخيقة يالأوكازيهن

 م هعيشة.سوافي هالذخاء وعادة تكؾن 
 بغخض عخض الدمع/ الخجهات هعيىة, رات في فتهٍا يظتى: يتؼ السعارض التجارية

 .لمسشغسةٌىية ن الرؾرة الحتحسيدد, وجعسلاء كدب العسلاء الحالييؽ, عمى دة, لمحفاظ يالجج
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 الابتكار في العلاقات العامة4-3-     
تعخف الجسعية الجولية لمعلاقات العاهة ىذاط العلاقات العاهة بأىً: " وعيفة إدارية ذات طابع خاص       

ا"  (.2000 )عمي, وهشتغؼ, تٍجف السشغسة هؽ خلالٍا إلى كدب والسحافغة عمى تفٍؼ وتعاطف جسٍؾرٌ
جاف العلاقات العاهة هت       جٍة ىحؾ العاهميؽ, أو العسلاء, أو أصحاب السرالح, أو الدمظات وقج تكؾن أٌ

 .(Etzel et al (2007, العاهة, أو السداٌسيؽ
ويقرج بالابتكار في هجال العلاقات العاهة:" "الابتكار في تشسية العلاقات الؾثيقة هع السشغسات       

ا عؽ طخيق التقاريخ الدشؾية, بٍجف والجساٌيخ السختمفة في السجتسع, واعجاد السعمؾهات اللازهة عؽ  السشغسة,  وىذخٌ
 (.2019 )هجوش, إيرال اىظباع جيج عؽ السشغسة وهشتجاتٍا والسحافغة عمى علاقة هتيشة هع السجتسع "

ا وسيمة  تسام السشغسة بالابتكار في عشاصخ السديج التخويجي, هع اختيارٌ عمى ضؾء ها سبق, تخػ الباحثة أن اٌ
إن أهكؽ استغلالً بذكل جيج, سيكؾن لً بالغ الأثخ في كدب أكبخ عجد هسكؽ هؽ العسلاء, هسا  الاترال السشاسبة,

 يحقق لٍا هيدة تشافدية, ويخمق فخصا كثيخة في زيادة حرتٍا الدؾقية, وتعغيؼ أرباحٍا في الدؾق.
 رضا العسيلثانيا:       
 مفههم رضا العسيل 1-     
ؼ السؤشخات التي تجل عمى ىجاح السشغسة في التعاهل        يعج رضا العسلاء هؽ وجية الشغخ التدؾيكية هؽ أٌ

 هع عسلائٍا وقجرتٍا عمى اشباع حاجاتٍؼ ورغباتٍؼ وكحلػ السحافغة عميٍؼ وزيادة ولائٍؼ.
ها  الحؼ يذعخ بً عسيل الاىظباع الإيجابي أو الدمبي( رضا العسيل بأىً: "Kotler et al,2006) عخفي     

 وأدائً السجرك".هشتج أو خجهة ها, تجاي ا تؾقعات العسيل والشاجؼ عؽ السقارىة بيؽتجاي تجخبة شخاء أو استٍلاك, ا
م السشتج / الخجهة" ىحؾ هقج العسيلدرجة الذعؾر الإيجابي الستؾلج لجػ عخف رضا العسيل بأىً: "يكسا      

(Lee,2013.) 
رضا العسيل أيزا بأىً: "هدتؾػ هؽ احداس الفخد الشاتج عؽ السقارىة بيؽ  (2002)الرحؽ,  ويعخف     

 تؾقعات العسيل والأداء السجرك".
العسيل  لجػيتذكل شعؾر و إحداس ىفدي ٌؾ العسيل رضا عمى ضؾء التعاريف الدابقة, تخػ الباحثة أن 
وبحلػ يسكؽ التسييد  .لأداء الفعمي لٍحا السشتج أو الخجهةاة هع ىتيجة لمسقارىة بيؽ تؾقعات ها قبل شخاء السشتج أو الخجه

 :   (Kotler and Armstong,2005)بيؽ ثلاثة هدتؾيات لمخضا
  يكؾن العسيل راض العسيل بالشدبة لٍا الأداء الفعمي لمخجهة هع تؾقعاتعشجها يتداوػ. 
  يكؾن العسيل بالشدبة لٍا  لمخجهة عؽ هدتؾيات تؾقعات العسيلعشجها يتجىى الأداء الفعمي
 .غيخ راض
  سعيج العسيل بالشدبة لٍا يكؾن  داء الفعمي لمخجهة تؾقعات العسيلالأعشجها يفؾق. 

أن عمى السشغسة التي تخغب في الشجاح اليؾم, أن تجعل هؽ العسيل الشؾاة التي تجور 2013) ,حسجويؤكج )      
 الحجيث الحؼ يبجأ ويشتٍي بحاجات ورغبات العسيل وكيفية اشباعٍا.حؾلً عسمياتٍا, وتخكد عمى السفٍؾم التدؾيقي 

 أهسية تحقيق رضا العسيل -2      
ؼ العؾاهل التي تسكؽ السشغسة الخجهية        سية رضا العسيل بالشدبة لسشغسات الأعسال لكؾىً أحج أٌ تبخز أٌ

جافٍا الاستخاتيجية اعتخافا هؽ البقاء والاستسخار في الدؾق, ولا سيسا أن السشغسات وضعت رضا ال عسلاء كٍجف هؽ أٌ
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سية رضا العسيل في   الآتيهشٍا بالجور الحؼ يؤديً کدب رضا العسيل عمى هدتقبل السشغسة, وبذكل عام تتسثل أٌ
 :(2009)الظائي والعبادؼ, 
  يعدز هؽ الدسعة الإيجابية والظيبة عؽ السشغسة عؽ أداء السشغسة إن رضا العسيل
  .عسلاء ججديقؾد إلى جحب هسا وخجهاتٍا 
 لمتعاهل  فإن قخاري بالعؾدةالسشغسة راضيا عؽ الخجهة السقجهة إليً هؽ قبل العسيل كان  إن

 .يكؾن سخيعاس هعٍا
  إلىً تؾجٍ احتساليقمل هؽ  السشغسة عؽ الخجهة السقجهة إليً هؽ قبلالعسيل رضا إن 

 . سشافدةالسشغسات ال
 ستكؾن لجيٍا القجرة عمى حساية ىفدٍا هؽ السشافديؽالعسيل تٍتؼ بخضا  السشغسة التي إن, 

 دعخية.  الولاسيسا فيسا يخص السشافدة 
  فيسا يتعمق بالخجهة السقجهة إليً, هسا يقؾد لمسشغسة التغحية العكدية العسيل يسثل رضا
 باستسخار. خجهاتٍا وتظؾيخ تحديؽإلى السشغسة 
  تتسكؽ هؽ تحجيج حرتٍا الدؾقية ـ يل العسة التي تدعي إلى قياس رضا السشغسإن 
 هكياس لجؾدة الخجهة السقجهة العسيل يعج رضا. 

وهؽ ضسشٍا شخكات ىفدً في عل زيادة عجد هشغسات الأعسال التي تعسل في القظاع  ً بج أن ىبيؽ أىولا      
يخ خجهات تذبع الخغبات الاترالات, يتظمب هؽ كل هشغسة الدعي إلى الارتقاء بسدتؾػ الخجهات التي تقجهٍا, وتؾف

 الغاية الأسسى التيرضا العسيل ٌؾ  وتمبي هتظمباتٍؼ واحتياجاتٍؼ وتؾقعاتٍؼ السعمشة وغيخ السعمشة, كؾن  الكاهمة لمعسلاء
ؾ , ترب فيٍا كل جٍؾد السشغسة  السداياوالقجرة عمى تحقيق الشجاح الدبب الخئيدي الحؼ يزسؽ لٍحي السشغسات وٌ

 التشافدية.
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والسشاقذة الشتائج  
جاف البحث قاهت الباحثة بجسع البياىات الخاصة بالبحث عؽ طخيق تؾزيع استباىة تتزسؽ        لتحقيق أٌ

 .ورضا العسلاء عبارات تكيذ كل هؽ الستغيخيؽ: الابتكار التخويجي
 صدق وثبات الاستبانة -1

هؽ أجل دراسة الاتداق الجاخمي لمبياىات, لمتأكج هؽ ثبات البياىات  تؼ إجخاء اختبار الثبات ألفا كخوىباخ      
 وصلاحيتٍا لمجراسة كسا يمي:

 (: اختبار الثبات الفا كرونباخ1الجدول رقم )
 الستغيرات عدد العبارات قيسة معامل الفا كرونباخ

 الابتكار في الإعلان 5 0.807
 الابتكار في البيع الذخري 5 0.846
 الابتكار في تشذيط السبيعات 5 0.851
 الابتكار في العلاقات العاهة 5 0.863
 رضا العسلاء 8 0.854
 هحاور الاستباىة ككل 28 0.834

 .SPSSالسردر : من إعداد الباحثة بالاعتساد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
ي أكبخ هؽ  0.834 لجسيع الستغيخات تداوؼ  يغٍخ هؽ الججول الدابق أن قيسة هعاهل ألفا كخوىباخ       وٌ

حا يجل 0.7, كسا يغٍخ الججول أن قيؼ هعاهل ألفا كخوىباخ لكل هتغيخ هؽ هتغيخات الجراسة كاىت أكبخ هؽ 0.7 , وٌ
 عمى وجؾد اتداق كبيخ في قائسة الاستبيان وأن هرجاقية البياىات عالية وصالحة لمجراسة ولا داعي لححف أؼ عبارة.

 : الإحرائية اختبار الفرضيات -2
 هؽ أجل هعالجة هذكمة البحث والإجابة عمى تداؤلاتً, تؼ اختبار الفخضيات كالآتي: 

 .لا يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار الترويجي في زيادة رضا العسلاء :اختبار الفرضية الرئيدية
 

 (: تحليل الانحدار الستعدد )ملخص الشسهذج(2جدول رقم )
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .780a .608 .607 .19808 
a. Predictors: (Constant),  الابتكار في الإعلان, الابتكار في

 البيع الذخري, الابتكار في تشذيط السبيعات, الابتكار في العلاقات العاهة
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتساد على مخرجات البرنامج الإحرائي 
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 ((: تحليل الانحدار الستعدد )جدول تحليل التباين3جدول رقم )

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 204.357 4 51.08 250.21 .000b 
Residual 85.703 376 0.227   

Total 290.06 380    
  a. Dependent Variable: رضا العسلاء 
b. Predictors: (Constant),  الابتكار في الإعلان, الابتكار في البيع الذخري, الابتكار في

 تشذيط السبيعات, الابتكار في العلاقات العاهة
 SPSSمن إعداد الباحثة بالاعتساد على مخرجات البرنامج الإحرائي 

الابتكار في ( أن الستغيخ السدتقل الستسثل في الابتكار التخويجي بأبعادي: )2الججول رقؼ )يتزح هؽ 
( هختبط في العلاقات العاهة الإعلان, الابتكار في البيع الذخري, الابتكار في تشذيط السبيعات, الابتكار

ؾ ارتباط قؾؼ إيجابي78بالستغيخ التابع الستسثل في رضا العسلاء بسقجار )% وطخدؼ. في حيؽ بمغ  ( وٌ
( هؽ التبايؽ في رضا 60.8( أؼ يفدخ الابتكار التخويجي ها ىدبتً )%(R2=0.608هعاهل التحجيج 

 العسلاء.
ي دالة احرائيا حيث Sig=0.000( أن قيسة )3يتزح هؽ الججول رقؼ ) , Sig < 0.05( وٌ

إحرائية للابتكار الترويجي في زيادة يهجد أثر ذو دلالة بالتالي ىقبل الفخضية الخئيدية التي تشص عمى: "
 ".رضا العسلاء

 تحليل الانحدار الستعدد )جدول السعاملات((: 4جدول رقم )
Coefficientsa 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficient
s 

 
T 

 
Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

0.000 2.361  0.201 0.774 (Constant )1 

 الابتكار في الإعلان 0.132 0.041 0.116 3.208 0.001

الابتكار في البيع  0.144 0.044 0.140 3.287 0.001
 الذخري
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الابتكار في تشذيط  0.454 0.051 0.386 8.949 0.000
 السبيعات

الابتكار في العلاقات  0.305 0.040 0.276 7.651 0.000
 العامة

a. Dependent Variable: رضا العسلاء 
 Sمن إعداد الباحثة بالاعتساد على مخرجات البرنامج الإحرائي 

 :الفرضية الفرعية الأولى 
Ho1      - يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار في الإعلان في زيادة رضا العسلاء 

حا الأثخ ذو دلالة إحرائية  أعلاي ىلاحع هؽ الججول أن الابتكار في الإعلان لً أثخ عمى رضا العسلاء, وٌ
ي أقل هؽ  Sig=0.001 حيث  , لحلػ ىقبل الفخضية الفخعية الأولى التي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ ذو دلالة 0.05وٌ

وحجة واحجة في الابتكار في ىلاحع أن الديادة بسقجار كسا إحرائية للابتكار في الإعلان في زيادة رضا العسلاء". 
ؾ يسثل أثخ هتغيخ الابتكار في الإعلان في زيادة رضا 0.132الإعلان سيؤدؼ إلى زيادة رضا العسلاء بسقجار ) (, وٌ

 العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾؼ.
 :الفرضية الفرعية الثانية 

Ho2      -  زيادة رضا العسلاء يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار في البيع الذخري في 
حا الأثخ ذو دلالة  أعلاي ىلاحع هؽ الججول أن الابتكار في البيع الذخري لً أثخ عمى رضا العسلاء, وٌ

ي أقل هؽ Sig=0.001 إحرائية حيث  , لحلػ ىقبل الفخضية الفخعية الثاىية التي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ 0.05وٌ
ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في كسا في زيادة رضا العسلاء". البيع الذخري ذو دلالة إحرائية للابتكار في 

ؾ يسثل أثخ هتغيخ الابتكار في 0.144سيؤدؼ إلى زيادة رضا العسلاء بسقجار ) البيع الذخري الابتكار في البيع (, وٌ
 في زيادة رضا العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾؼ. الذخري
 :الفرضية الفرعية الثالثة 

Ho3      -  يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار في تشذيط السبيعات في زيادة رضا العسلاء 
حا الأثخ ذو دلالة  أعلاي ىلاحع هؽ الججول أن الابتكار في تشذيط السبيعات لً أثخ عمى رضا العسلاء, وٌ

ي أقل هؽ Sig=0.000 إحرائية حيث  لتي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ , لحلػ ىقبل الفخضية الفخعية الثالثة ا0.05وٌ
ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في كسا في زيادة رضا العسلاء". تشذيط السبيعات ذو دلالة إحرائية للابتكار في 

ؾ يسثل أثخ هتغيخ الابتكار في 0.454سيؤدؼ إلى زيادة رضا العسلاء بسقجار )تشذيط السبيعات  الابتكار في (, وٌ
 يادة رضا العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾؼ.في ز تشذيط السبيعات 

 :الفرضية الفرعية الرابعة 
Ho4      - يهجد أثر ذو دلالة إحرائية للابتكار في العلاقات العامة في زيادة رضا العسلاء 

حا الأثخ ذو دلالة  أعلاي ىلاحع هؽ الججول أن الابتكار في العلاقات العاهة لً أثخ عمى رضا العسلاء, وٌ
ي أقل هؽ Sig=0.000 إحرائية حيث  , لحلػ ىقبل الفخضية الفخعية الخابعة التي تشص عمى أىً: يؾجج أثخ 0.05وٌ

ىلاحع أن الديادة بسقجار وحجة واحجة في كسا في زيادة رضا العسلاء". العلاقات العاهة ذو دلالة إحرائية للابتكار في 
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ؾ يسثل أثخ هتغيخ الابتكار في 0.305سيؤدؼ إلى زيادة رضا العسلاء بسقجار )العلاقات العاهة  الابتكار في (, وٌ
 في زيادة رضا العسلاء, ويلاحع بأىً إيجابي وهعشؾؼ. العلاقات العاهة 

 الذكل الآتي:ويسكؽ صياغة هعادلة الاىحجار الخظي الستعجد عمى 
Y= a+ B1X1+ B2X2+ B3X3+ B4X4  
Y=0.774+ 0.132 X1+ 0.144 X2+ 0.454 X3+ 0.305 X4. 

 : رضا العسلاء Yحيث 
X1 ,الابتكار في الإعلان :X2 البيع الذخري: الابتكار في ,X3 تشذيط السبيعات, : الابتكار فيX4  :

 العلاقات العاهة.الابتكار في 
 الاستشتاجات 
 بشاء عمى السشاقذة الدابقة يسكؽ التؾصل إلى الشتائج الآتية:      
 .زيادة رضا العسلاء عمىالتخويجي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار  -1      
ويتجمى ذلػ في قيام ادارة  .زيادة رضا العسلاءفي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في الإعلان  -2      

 العسلاء.رضا حفد الظمب عمى الخجهة وتؤدؼ إلى زيادة يبتججيج وتظؾيخ حسلاتٍا الإعلاىية هسا الذخكات 
ويتجمى ذلػ هؽ , زيادة رضا العسلاءفي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في البيع الذخري  -3      

 في تقجيؼ الخجهة.اقشاع فخيج أسمؾب واعتساٌؼ  ,والارشادات السشاسبة لمعسلاءالإجابات خلال قيام العاهميؽ بتقجيؼ 
. ويتجمى ذلػ في زيادة رضا العسلاءفي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في تشذيط السبيعات  -4      

 لمعسلاء.التذجيعية ٍجايا القجيؼ طخح العخوض الدعخية وت
. ويتجمى ذلػ في رضا العسلاء زيادةفي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للابتكار في العلاقات العاهة  -5      

ا الاجتساعي.سعي إدارة الذخكات السبحؾثة إلى بشاء   الثقة بيؽ السشغسة والجسٍؾر هؽ خلال تعديد دورٌ
 التهصيات

ججد, عسلاء وجحب  إلى زيادة رضا العسلاء لا بج أن تزسؽ استخاتيجية شخكات الاترالات الٍادفة -1      
 .رضا العسلاء بايؽ الستغيخ التابعهؽ ت  78بعشاصخي السختمفة كؾىً يفدخ %خظة لتظبيق الابتكار التخويجي 

سيتٍا الت -2       ا تخرص هؾارد خظة الابتكار التخويجي عمى عشاصخ ٌحا الابتكار حدب أٌ ي أعٍخٌ
 البحث عمى الشحؾ الآتي:

 .والتخكيد عميً الابتكار في تشذيط السبيعات فلا بج هؽ زيادة الاٌتسام بٍحا العشرخ -       
 والإىداىية.الاجتساعية الابتكار في العلاقات العاهة والاٌتسام بخعاية السشاسبات والقزايا  -       
ؼ عؾاهل -         .زيادة رضا العسلاء الابتكار في البيع الذخري كؾىً هؽ أٌ
 الابتكار في الإعلان لسا لً هؽ دور في جحب العسلاء أيزاً. -       

تظؾيخ عسمية الاترال والتغحية العكدية هع البيئة الخارجية في الذخكات السجروسة, ولا سيسا هع  -3      
العسلاء والسخاجعيؽ لسخاكد الخجهة عبخ السقابلات والمقاءات والاستبياىات لسعخفة درجة رضائٍؼ عؽ الخجهات السقجهة, 

 ة.وقياسٍا باستسخار بسا يعدز هؽ قجرة ٌحي الذخكات عمى السشافد
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تؾفيخ الحؾافد السادية والسعشؾية لمكؾادر البذخية العاهمة في الذخكات السجروسة, لتؾليج الخغبة لجيٍؼ  -4      
للاستسخار في العسل, هسا يؤدؼ إلى تذجيعٍؼ لأداء الابتكار التخويجي بذكل هسيد, وبالتالي تجعيؼ السخكد التشافدي 

 لٍحي الذخكات.
والاىفتاح عمى تجارب العالؼ الستقجم في الظخق الججيجة والسبتكخة في هجال تخويج ضخورة الاطلاع  -5     

 الخجهات وإجخاء السقارىات السخجعية هعٍا.
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