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سة إلى تسليط الضوء على أثر الإبتكار في الخدمة على ىدفت ىذه الدرا ،للإبتكار في الخدمة Hertog (2000)باستخدام نموذج : ملخص
 ولقد تم وكذا برديد طبيعة العلاقة بتُ الإبتكار في الخدمة والاحتفاظ بالزبون لدى شركة أوريدو للاتصالات في الجزائر. الاحتفاظ بالزبون
في  ة الدتخصصة في لرال الدراسة ومنهج البحث الديدانيالوصفي في الجانب النظري بالاعتماد على الدراجع العربية والأجنبياستخدام الدنهج 

 ،للاتصالات Ooredooمستخدم حالي لخدمات مؤسسة  76حيث شارك الجانب التطبيقي من خلال توزيع إستبيان على عينة الدراسة 
دلالة إحصائية  أثر ذورت النتائج بوجود ولقد أجري برليل الالضدار من أجل برليل العلاقة بتُ الإبتكار في الخدمة والاحتفاظ بالزبون حيث أشا

نقص في إستخدام لدى شركة أوريدو بالإضافة إلى  وجود ضعف في معالجة الشكاوي بسرعةللإبتكار في الخدمة على الإحتفاظ بالزبون، 
نتائج الدتوصل إليها تم تقدنً ومن خلال ال الأنظمة الإلكتًونية وكذا التوفر على أجهزة ومعدات حديثة خلال عملية تقدنً الخدمات للزبائن.

الإىتمام بدعالجة الشكاوي الدقدمة من طرف الزبائن بسرعة ، العمل على استحداث أنظمة جديدة لتقدنً الخدمات للزبائنالإقتًاحات الآتية: 
ئن لشا يسهم في برستُ كفاءة إستخدام الأنظمة الالكتًونية خلال عملية تقدنً الخدمات للزبابالإضافة إلى  والعمل على حلها وعدم إهمالذا

 مقدمي الخدمات.
 .الإبتكار في الخدمة، خدمة جديدة، طريقة تفاعل جديدة، نظام جديد لتقدنً الخدمة، التكنولوجيا، الإحتفاظ بالزبون الكلمات المفتاحية:

Abstract:  

Using Hertog (2000) model of service innovation, this study aimed to highlight the 

impact of service innovation on customer retention as well as defining the nature of 

relationship between service innovation and customer retention in ooredoo 

telecomunication company in Algeria. descriptive approach was used in the theoretical 

part relying on the Arabic and foreign references specialized in the field of this study, 

and the field research methodology in the applied side of the study by distributing a 

questionnaire to the study sample. A total of 76 current users of ooredoo services 

participated in this study. Regression analysis was conducted to test the relationship 

between service innovation and customer retention. Results indicated that there is a 

statistical significance effect of service innovation on customer retention, lack of quick 

response to customer complaints by Ooredoo, the lack of using electronic systems as well 

as the modern equipment during the providing services to customers. Based on the results 

the following recommendations were given: Developing new systems to provide services 

to customers, responding to customer complaints very quickly and never neglecting it, in 

addition to using electronic systems when providing services to customers, which 

contributes to improving the efficiency of service providers. 

Key words: service innovation, new service concept, new customer interface, new 

service delivery system, Technology, customer retention. 
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 تمهيد:
أصبح قطاع الخدمات يحتل مركزا ىاما في إقتصاديات الدول الدتطورة وحتى الدول غتَ الدتطورة، نظرا لقدرتو على التقليص من حدة 

 البطالة، وتوفتَ مناصب شغل بصفة كبتَة، ىذا وبالإضافة إلى مساهمتو في تطوير إقتصاديات الدول التي تهتم بهذا القطاع الذام؛
لإبتكار في الخدمات لا يزال أحد الدفاىيم الأقل فهما ودراسة في أدبيات التسويق، نظرا للتًكيز الكبتَ على مع ذلك، فإن ا

الإبتكار في القطاع الصناعي واعتبار الخدمات على أنها أنشطة غتَ مبتكرة وأن الإبتكار في الخدمة منحصر في تبتٍ واستخدام 
 التكنولوجيا الجديدة فقط.

مسألة ملحة على لضو متزايد في الوقت الراىن وأكثر من أي وقت مضى خاصة مع اشتداد  تصار  اظ بالزبائنعملية الإحتفإن 
الدنافسة لزليا ودوليا، وبالأخص في لرال الخدمات، ولا شك أن ىناك إجماع بتُ الباحثتُ على أن التًكيز على الحفاظ على الزبائن 

 لجميع الدؤسسات باختلاف أنواعها.يدكن أن يحقق العديد من الفوائد الاقتصادية 
 وبهدف الإحاطة الشاملة بالدوضوع، تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاثة لزاور رئيسية كما يلي:

 البحث يةالمحور الأول: منهج 
  للبحثالمحور الثاني: الإطار النظري 
  للبحثالمحور الثالث: الإطار الميداني 

 المحور الأول: منهجية البحث 
لى ضوء ما سبق يدكن طرح الإشكالية التالية: ىل يوجد أثر للابتكار في الخدمة على الإحتفاظ بالزبائن لدى : عالإشكالية

 في الجزائر؟ ooredooالذاتف النقال  متعامل
 يدكن طرح لرموعة من التساؤلات الفرعية  الحالي البحثإنطلاقا من ىذه الإشكالية التي بسثل أساس 

 الأسئلة الفرعية:
 طرح الخدمات الجديدة في الإحتفاظ بالزبائن؟ يساىمىل  -
 الطرق الجديدة في التفاعل مع الزبائن في الحفاظ عليهم؟تساىم ىل  -
 ىل تساىم الطرق الحديثة في تسليم الخدمة للزبائن في الحفاظ عليهم؟ -
 ؟عليهمفي الحفاظ  للزبائن إستخدام التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات يساىم ىل  -

 ضيات: الفر 
-H0  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في الخدمة على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقالooredoo  في
 .الجزائر

 ويتفرع عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
H01 الذاتف النقال  على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل للخدمات الجديدةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية : لاooredoo  في
 .الجزائر
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H02 : على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال  الجديدة في التفاعل مع الزبائن للطرقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
ooredoo في الجزائر. 

H03 : بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال  على الإحتفاظالحديثة في تسليم الخدمة للزبائن  للطرقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
ooredoo في الجزائر. 

H04 : على الإحتفاظ بالزبائن لدى للزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات  لاستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 .في الجزائر ooredooمتعامل الذاتف النقال 

H1 :لخدمة على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في اooredoo في الجزائر. 
 أهداف البحث:

يهدف ىذا البحث إلى التأكيد على أهمية الإبتكار في الخدمة وعلاقتو بالاحتفاظ بالزبائن، وخاصة في لرال الخدمات، كما 
 في الجزائر. ooredooظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال يهدف أيضا إلى إبراز العلاقة بتُ الإبتكار في الخدمة والاحتفا

 أهمية البحث:
تتزايد الدنافسة داخل قطاع الإتصالات في الجزائر يوما بعد يوم، الأمر الذي جعل الدؤسسات التي تنشط في ىذا القطاع تهتم بإيجاد 

لزبائن الدتزايدة وبالتالي المحافظة عليهم من جهة إستًاتيجيات جديدة تسمح لذا بالدنافسة من جهة وبتحقيق حاجات ورغبات ا
أخرى. ومن ىنا تأتي أهمية الدراسة الحالية بحيث تبرز الدور الذي يلعبو الإبتكار في الخدمة في المحافظة على الزبائن لدى مؤسسة 

 أوريدو في الجزائر.
 منهج البحث: 

الوصفي في الجانب النظري من خلال استعمال لستلف الدقالات العلمية للإجابة عن الإشكالية الدطروحة، تم الاعتماد على الدنهج 
في  spss 18استخدام الدنهج التحليلي في الجانب التطبيقي باستعمال برنامج  في حتُ تموالمجلات الدتخصصة في موضوع الدراسة، 

 دمة لذم. لضو الإبتكار في الخدمات الدق ooredooبرليل ابذاىات زبائن متعامل الذاتف النقال 
 الإطار النظري للبحث :الثاني المحور

 ماهية الإبتكار في الخدمة الفرع الأول:  
  أولا: مفهوم الخدمة وخصائصها

بأنها كل تصرف أو  kotlerفيليب كوتلر  فيعرفهالقد تعددت التعاريف الدتعلقة بدفهوم الخدمة نظرا لتعدد الزوايا التي ينظر إليها 
وتكون ىذه الخدمة أساسا غتَ ملموسة ولا ينتج عن انتقالذا أي ملكية خاصة على  ،رف إلى طرف آخرأداء يدكن أن يقدمها ط

 (1)الإطلاق، حيث إنتاج ىذه الخدمة قد يكون مرتبطا بدنتج مادي أو لا يكون.
وقت إنتاجها، وتعرف أيضا بأنها كل الأنشطة الاقتصادية التي لسرجاتها ليست منتجات مادية، وىي بشكل عام تستهلك عند 

 (0)وتقدم قيمة مضافة )كالراحة، التسلية، الأمن...الخ(.
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أجمع عدد من الباحثتُ على أن ىذه  حيثوتتميز الخدمة بعدد من الخصائص التي بسيزىا عن السلعة وتؤثر في أسلوب تسويقها، 
 الخصائص لا بزرج في كل الأحوال عن الخصائص التالية:

لخدمة للّمس ىي الصفة الرئيسية التي بسيزىا عن السلعة، فالخدمات لا يدكن رؤيتها، لدسها أو : عدم قابلية االلاملموسية -1
 (3)تذوقها قبل شرائها. فالعديد من الدشاكل التي يواجهها تسويق الخدمات راجع إلى ىذه الخاصية.

ج" و"زيادة مشاركة الزبائن"، ومعناه أن في خاصية التلازمية بسثل تكثيف الدعيارين التاليتُ "الناس جزء من الدنت: التلازمية -0
الخدمات يجب على الدنتج والزبون أن يتفاعلا معا وفي آن واحد من أجل إبسام عملية تقدنً الخدمة، وعلى عكس السلع فإن 

 (4)الخدمات لا يدكن لذا أن تنتج بعيدا أو بدون انقطاع.
بززن خلالو، و على عكس ذلك لا يدكن للخدمة أن برفظ أو بززن  لكل سلعة وقت معتُ يدكن للسلعة أن: القابلية للتلف -3

من أجل إعادة استعمالذا لاحقا، كما لا يدكن إعادة بيعها أو إرجاعها. فعدم حضور الزبائن إلى الدكتبة على سبيل الدثال يجعل من 
  (5).الخدمة بلا معتٌ

نتقال من مكان إلى آخر خلال فتًة زمنية معينة، لكن عقب ىذه فالدنفعة من استخدام سيارة النقل الدؤجرة وبسعر معتُ ىي الا
ظهر لذا أي أثر يذكر وعلى الدسافر الانتظار مثلا لدوعد السيارة القادم يالفتًة وبدغادرة السيارة دون استخدامها فإن الدنفعة لا 

 (6)وبوقت قد لا يناسبو.
وتظهر ىذه الدشكلة بشكل واضح في كبتَ في تقدنً الخدمات، عدم التجانس يعكس إمكانية التفاوت القابلية التغيير:  -4

 (7) ات المحتوى العال من العمل أين يتم تسليم أو أداء الخدمة من طرف عدة أشخاص يختلف أداؤىم من يوم لأخر.ذالخدمات 
زبائن إدراك ىذا التغتَ ىذا التغتَ يعتمد على مقدمي الخدمات كما يعتمد أيضا على وقت ومكان تقدنً الخدمات، حيث يدكن لل

لذذا على الدؤسسات الخدمية بذل لرهود كبتَ لجعل خدماتها نمطية، وذلك من أجل تزويد الزبائن بخدمة ذات جودة عالية، ولا 
 (8)يدكن الوصول إليها إلا عن طريق اختيار موظفتُ مؤىلتُ أو ذو كفاءة عالية.

 ثانيا: الإبتكار في الخدمة وأبعاده
يدكن أن تستمر لفتًة طويلة بدون تغيتَ أو برستُ، وخصوصا عندما تكون ىناك خدمات منافسة أو بديلة  ليس ىناك خدمة

عنها، حيث أصبح النجاح في تسويق الخدمات لا يعتمد فقط على الأداء الجيد في توفتَ الخدمات القائمة وإنما يعتمد بشكل 
ال الخدمات أصبح من الضروريات الإستًاتيجية التي برقق للمؤسسة متزايد على تطوير خدمات جديدة، لذا فإن الإبتكار في لر

 (9)العديد من أىدافها التي تسعى لتحقيقها.
كما يعرف الإبتكار في الخدمة بأنو "عرض جديد لزبائن الدؤسسة لم يكن متاحا في السابق والناتج عن إضافات أو تغيتَات في 

 (12)مفهوم الخدمة".

مة بتقدنً خدمة جديدة أو برستُ كبتَ في مفهوم الخدمة. ويدكن أن يكون على سبيل الدثال إنشاء طريقة ويتعلق الإبتكار في الخد
 (11)جديدة للتفاعل مع الزبون، نظام جديد لتقدنً الخدمة أو تكنولوجيا جديدة أو مزيج من الجميع.
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الخدمية لو طابع لستلف عن الدؤسسات الصناعية وبذدر الإشارة إلى أن معظم الباحثتُ يتّفقون على أن الإبتكار في الدؤسسات 
 نظرا لطبيعة الخدمات في حد ذاتها. والجدول التالي يوضح بعض عناصر ىذا الاختلاف.

 (: طبيعة الإبتكار في مجال الخدمات مقارنة بالمجال السلعي1جدول)
 الاختلاف بين الإبتكار في المجال الخدمي وبين المجال السلعي الباحث

 

Brouwer (1997) 

 لا يتطلب الإبتكار في الخدمة الكثتَ من البحث والتطوير؛ -
 يديل الإبتكار في الخدمة إلى استثمار أقل في الأصول الثابتة لدعم الإبتكار؛ -
 تنفق الدؤسسات الخدمية القليل من الدال من أجل شراء براءات إختًاع وتراخيص. -

 
 

Atuahene-Gima 

(1996) 

 سهولة من ناحية التقليد؛الإبتكارات الخدمية أكثر  -
إستًاتيجية الدوارد البشرية الواضحة لديها تأثتَ أكبر على لصاح الخدمات الجديدة  -

 عكس السلع الدادية.

 

OECD (2000) 

الإبتكار في الخدمة لا يقتصر على التغيتَات في خصائص الدنتج، فعادة ما ينطوي  -
 على تغيتَات في عملية التسليم وواجهة الزبون كذلك.

Source: J.p.j. de jong, a. bruins and others, innovation in service firms explored: what, how and 
why? Eim business and policy research, 2003. p16. 

ىذا نموذج الأبعاد الأربعة للابتكار في الخدمة والذي يجسد فكرة الإبتكار في الخدمة ويتكون  Hertog (2000)ولقد قدم 
 (10)النموذج من الأبعاد التالية: 

 : ويشتَ إلى طرح خدمات جديدة في السوق.new service concept الجديدة الخدمةمفهوم  -1
: يشتَ إلى الطرق الحديثة للتفاعل مع الزبون  وتبادل  new customer interfaceتفاعل جديد مع الزبون  -0

 الدعلومات معو وإشراكو في إنتاج الخدمة.
: ويشمل إيجاد طرق حديثة لتسليم الخدمات الحالية new service delivery systemيد لتقدنً الخدمة نظام جد -3

 للزبائن.
 .بكفاءة : والتي تضمن تقدنً الخدمات إلى الزبون Technologyالتكنولوجيا -4

 
 
 

 Hertog (2000)(: نموذج الأبعاد الأربع للابتكار في الخدمة لـــــ 1شكل )
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Source: J.p.j. de jong, a. bruins and others, innovation in service firms explored: what, how and 
why? op.cit. p19. 

 الثاني: الإحتفاظ بالزبون الفرع
، فهناك تطرق العديد من الباحثتُ والكتاب إلى موضوع الإحتفاظ بالزبون والدنافع التي تعود على الدؤسسات التي تتبتٌ ىذا الدفهوم

بأن  Reichheld (1996)ولقد أشار إجماع على أن تكلفة جذب زبون جديد ىي أعلى بكثتَ من تكلفة الإحتفاظ بو.
من أرباح الدؤسسة ولذذا السبب أصبح الحديث عن   %95إلى  %35من الزبائن سوف يتًجم إلى حوالي  %5الإحتفاظ بـ 

 تُ والدختصتُ في لرال التسويق؛الأكثر تداولا بتُ الدمارس الإحتفاظ بالزبائن ىو
الإحتفاظ بالزبون بأنو "إستمرارية العلاقات التجارية بتُ الزبون  Gerpott, Rams And Schindler  (2001)يعرف كل من
 (13)والدؤسسة". 

لذي يهدف في يتضح من خلال التعريف أن الإحتفاظ بالزبون ىو مقياس لاستمرار العلاقة وىو نتيجة لنوع من السلوك الدتكرر وا
 نهاية الدطاف إلى برقيق ولاء الزبون.

 الزبون إلى مؤسسات منافسة". (Switch)ويعرف أيضا بأنو" النشاط الذي تقوم بو الدؤسسة من أجل الحد من انتقال أو ىروب 
(14) 

أو استعمال نفس  بأن الإحتفاظ بالزبون يحصل عندما يواصل الزبون شراء نفس الدنتج Blattberg Et Al (2001)كما يوضح 
 (15)الخدمة لفتًة زمنية طويلة". 

يدكن القول من خلال التعريفتُ السابقتُ بأن الإحتفاظ بالزبون ما ىو إلا عملية المحافظة على علاقة طويلة الأجل مع الزبائن من 
 أجل توليد سلوك إعادة الشراء.

 (16) بشكل عام وذلك للأسباب الآتية:ولقد أصبحت العديد من الدؤسسات تتبتٌ نظرية الإحتفاظ بالزبون 
 إن عملية الإحتفاظ بالزبائن الحاليتُ تكون أسهل وأقل تكلفة مقارنة مع جذب أو استقدام زبائن جدد. -1
 لا تقوم الدؤسسة ببذل الكثتَ من الجهود التسويقية والدالية من أجل إرضاء الزبائن القدامى. -2

 التكنولوجيا 
 (4)البعد

مفهوم الخدمة 
 الجديدة

 (21)البعد  

 تفاعل جديد مع الزبون 
 (20)البعد 

 نظام جديد لتقدنً الخدمة
 (23)البعد 
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 بحية الدستمرة للمؤسسة مع مرور الوقت.يدكن أن يكون ولاء الزبائن بدثابة ضمان للر  -3
 الإطار الميداني للبحث : الثالث المحور

 شبكة اتصالات أوريدو يدراسة حالة لعينة من مشتركالفرع الأول: 
 مجتمع وعينة الدراسةأولا: 

وب العينة القصدية في الجزائر. ولقد تم إستخدام أسل Ooredooمثل لرتمع الدراسة في جميع زبائن متعامل الذاتف النقال يت 
، وبعد مراجعة الاستمارات الدستًجعة تم استبعاد 0استمارة على طلبة قسم التجارة بجامعة قسنطينة 82)التحكمية( وذلك بتوزيع 

 استمارة للاستخدام الإحصائي. 76إستمارات لعدم اكتمال الإجابة عن كل الأسئلة التي فيها، وبالتالي تم اعتماد  4
 مقياس ليكرت الثلاثي في قياس إبذاىات الزبائن لضو متغتَات الدراسة كما يوضحو الجدول الآتي:ولقد تم إستخدام 

 (: مقياس ليكرت الثلاثي2جدول)
 موافق محايد غير موافق الرأي

 3 0 1 الدرجة

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ
 يدثل بينما الدتدنية الدوافقة درجة 1 رقم ليدث حيث نقاط 3 من يتكون (Likert)ليكرت مقياس فإن الجدول في موضح ىو وكما
 (2=1-3)الددى  ليكرت الثلاثي تم حساب مقياس طول ولتحديد  .الدقياس حيادية 1 رقم يدثل حتُ في الدطلقة الدوافقة 3 رقم

الددى  الصحيح وىو عبارة عن وىو عبارة عن الفرق بتُ أعلى قيمة وأدنى قيمة في مقياس ليكرت، وللحصول على طول الخلية
أقل قيمة في الدقياس وىي الواحد  وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى 0.66=4/5مقسوما على عدد فئات ليكرت أي 

 الصحيح وذلك لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية وىكذا أصبح طول الخلية كما يأتي: 
 1-1.66  درجة الدوافقة متدنية 
1.66-0.33  درجة الدوافقة متوسطة 
0.34-3   درجة الدوافقة عالية 

 ثانيا: ثبات الاستمارة
  Cronbach Alphaفيما يخص ثبات أداة الاستمارة فقد تم التأكد منو عن طريق معامل ألفا كرونباخ 

 .(: معامل الاتساق الداخلي لفقرات أبعاد الإبتكار في الخدمة2جدول)
 Cronbach Alphaمعامل  الأبعاد

 0.79 ديدةالجدمة مفهوم الخ
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 0.76 طريقة تفاعل جديدة

 0.86 ةنظام جديد لتقدنً الخدم

 0.79 تكنولوجيا جديدة

 0.85 المجموع

 spssالـــ ـــــالدصدر: من إعداد الباحثتُ  على حسب نتائج 
 بالنسبة لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة، Cronbach Alphaنلاحظ من خلال نتائج الجدول بأن قيم معامل ألفا كرونباخ 

وىذا يعتٍ ثبات  2.85وىي النسبة الدقبولة إحصائيا، حيث قدر معامل ألفا كرونباخ الإجمالي  %62وإجمالي الأبعاد قد فاقت 
 الأداة الدستخدمة وبالتالي إمكانية الاعتماد عليها في قياس الإبتكار في الخدمة.

 ثالثا: تحليل بيانات أبعاد الإبتكار في الخدمة والاحتفاظ بالزبون
 الجديدة ات(: تحليل بيانات بعد الخدم3ول )جد

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.83 2.43 مدى تقدنً الخدمات الدبتكرة مقارنة بالدنافستُ. 1

 عالية 0.84 2.37 مدى ملائمة الخدمات الدبتكرة مع حاجات ورغبات الزبائن 0

 عالية 0.59 2.74 ت على الخدمات الجديدةدرجة التغيتَا 3

 عالية 0.75 2.49 مدى القيام بالتحسينات على الخدمات القديدة 4

 عالية 0.5 2.83 توفر الدؤسسة على حزمة خدمات إبتكارية 5

 عالية 0.77 2.53 للزبائنتوفر حزمة من الخدمات مع العديد من الخيارات مدى  6

 عالية 1571 2556 المجموع 

 لدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الاستمارة.ا



 الإبتكار في الخدمة وأثره عمى الإحتفاظ بالزبون أ. حسان بوزيان، أ. مهدي شباركة، 
  دراسة حالة متعامل الهاتف النقال أوريدو بالجزائر

 

  
   8102 سبتمبر/  السابعالعدد  JFBE مجلة اقتصاديات المال والأعمال     646

من خلال الجدول أعلاه يدكن ملاحظة أن أفراد العينة يقيمون بعد الخدمات الجديدة في الدؤسسة تقييما عاليا، وىو ما يوضحو 
على تقدنً   ooredooما يعكس اىتمام مؤسسة  وىو  2.71وبالضراف معياري قدره  0.56الدتوسط الحسابي الإجمالي الذي بلغ 

 خدمات جديدة ومبتكرة لزبائنها خلال السنوات الأختَة.
 
 

 (: تحليل بيانات بعد تفاعل جديد مع الزبون4جدول )

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.80 2.47 برستُ الدوظفتُ لطريقة تواصلهم مع الزبون 1

 متوسطة 0.87 2.26 م بدعالجة الشكاوي بسرعةدرجة الاىتما 0

 عالية 0.75 2.57 التبادل الإلكتًوني للبيانات مع الزبائن من خلال موقع الدؤسسة  3

 عالية 0.8 2.43 المجموع 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الاستمارة.
د التفاعل مع مقدمي الخدمات في الدؤسسة تقييما عاليا باستثناء من خلال الجدول أعلاه يدكن ملاحظة أن أفراد العينة يقيمون بع

 0.43، أما الدتوسط الحسابي الإجمالي الذي بلغ 0.06مسألة معالجة الشكاوي فجاء التقييم حولذا متوسطا حيث قدر بـ 
تواصل مع على إيجاد طرق تفاعل جديدة لل  ooredooفهو يعكس عموما حرص مؤسسة   2.82وبالضراف معياري قدره 

 زبائنها.
 (: تحليل بيانات بعد نظام جديد لتقديم الخدمة5جدول)

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.59 2.75 مهارات الدوظفتُ في التعامل مع الزبائن والإجابة عن استفساراتهم 1

 عالية 0.75 2.51 الإنتًنت. طلب والحصول على الخدمات من خلال الذاتف أو 0
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 عالية 0.80 2.51 إجراءات تقدنً الخدمة للزبائن وتسريع برستُ  3

 عالية 0.71 2.59 المجموع 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الاستمارة         
الخدمات في الدؤسسة تقييما عاليا، وىو من خلال الجدول أعلاه يدكن ملاحظة أن أفراد العينة يقيمون بعد النظام الجديد لتقدنً 

ما يعكس اىتمام مؤسسة  وىو  2.71وبالضراف معياري قدره  0.59ما يوضحو الدتوسط الحسابي الإجمالي الذي بلغ 
ooredoo  .على تطوير نظام جديد لتحستُ إجراءات تقدنً الخدمات لزبائنها 

 
 (: تحليل بيانات بعد التكنولوجيا6جدول)

المتوسط  اتالعبار  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 0.88 2.26 استخدام الأنظمة الإلكتًونية خلال عملية تقدنً الخدمات للزبائن 1

 عالية 0.82 2.45 .استخدام التكنولوجيات الحديثة في تقدنً الخدمات الجديدة للسوق 0

 متوسطة 0.85 2.28 لوجيا مدى توفر الدؤسسة على أحدث الدعدات والتكنو  3

 عالية 0.73 2.58 .أحدث التكنولوجيا استعمال فيأسبقية الدؤسسة إلى السوق  4

 عالية 0.82 2.39 المجموع 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الاستمارة
باستخدام الأنظمة الالكتًونية من خلال الجدول أعلاه يدكن ملاحظة أن أفراد العينة يرون أن الدؤسسة لا تهتم بشكل كاف 

، كذلك جاء تقييم 2.88وبالضراف معياري  0.06خلال عملية تقدنً الخدمات لذم وىو ما يوضحو الدتوسط الحسابي الذي قدر بــ
 2.85وبالضراف معياري  0.08عبارة مدى توفر الدؤسسة على أحدث الدعدات والتكنولوجيا متوسطا حيث قدر الدتوسط الحسابي 

وبالضراف  0.39ذلك فإن التقييم الإجمالي لبعد التكنولوجيا جاء عاليا وىو ما يفسره الدتوسط الحسابي الإجمالي الذي بلغ  ورغم 
 . وىو ما يشتَ إلى اىتمام الدؤسسة باستخدام التكنولوجيا في عملية تقديدها للخدمات.2.80معياري قدر بــ

 (: تحليل بيانات بعد الإحتفاظ بالزبون7جدول)
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المتوسط  العبارات لرقما
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية 0.75 2.47 رضا الزبائن عن الخدمات الدقدمة لذم 1

 عالية 0.79 2.47 نية إستخدام خدمات الدؤسسة دائما 0

 عالية 0.69 2.63 نية إستخدام الخدمات التي تبتكرىا الدؤسسة مستقبلا. 3

 عالية 0.74 2.52 المجموع 

 .الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الاستمارة
من خلال الجدول أعلاه يدكن ملاحظة أن معظم أفراد العينة راضون عن الخدمات الدقدمة لذم من طرف الدؤسسة، وكذلك لديهم 

  2.74راف معياري وبالض 0.50نية في البقاء في التعامل معها وىو ما يوضحو الدتوسط الحسابي الإجمالي الذي بلغ 
 رابعا: إختبار الفرضيات والنتائج المستخلصة

-H0  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في الخدمة على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقالooredoo  في
 الجزائر

 وتنقسم ىذه الفرضية إلى أربعة فرضيات فرعية تتمثل فيما يلي:
H01 على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال  للخدمات الجديدةلالة إحصائية يوجد أثر ذو د: لاooredoo  في
 .الجزائر
H02 : على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال  الجديدة في التفاعل مع الزبائن للطرقلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

ooredoo في الجزائر. 
H03 :على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال الحديثة في تسليم الخدمة للزبائن  للطرقلة إحصائية لا يوجد أثر ذو دلا

ooredoo في الجزائر. 
H04 : على الإحتفاظ بالزبائن لدى للزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات  لاستخداملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 .في الجزائر ooredooمتعامل الذاتف النقال 
-H1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في الخدمة على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقالooredoo في الجزائر. 

 Simple Linear Regressionنقوم باختبار برليل الالضدار الخطي البسيط الفرضيات لاختبار ىذه 
 الفرضية الفرعية الأولى ( إختبار8جدول)

https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=10&cad=rja&uact=8&sqi=2&ved=0ahUKEwjiueTe4sPMAhVCPBoKHRA3AyIQFghaMAk&url=https%3A%2F%2Fonlinecourses.science.psu.edu%2Fstat501%2Fnode%2F250&usg=AFQjCNEpzs6Yq4_tIo-KuHKcZK5JO9e2_Q&bvm=bv.121099550,d.bGs
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معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  الفرضية
R مربع 

إحصائية 
T 

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

H01 0.51 0.26 5.16 0.000 26.7 رفض 

  الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الإستمارة
والاحتفاظ بالزبون حيث قدر معامل  الخدمات الجديدةمتوسطة بتُ  موجبةرتباط من خلال الجدول يتضح لنا أنو يوجد علاقة ا

يفسره تقدنً من التغيتَ الحاصل في الإحتفاظ بالزبون  %06وىو ما يعتٍ أن  %06ومعامل التحديد قدربـــ  %51الارتباط بــ 
 .الخدمات الجديدة

الخدمات وىو ما يؤكد وجود علاقة ارتباط بتُ  2.25و أقل من وى 2.222ؤكد النتائج مستوى الدعنوية الذي قدر بــ يوكذلك 
على الاحتفاظ بالزبون من طرف مؤسسة  ذو دلالة إحصائية للخدمات الجديدةوبتُ الاحتفاظ بالزبون وبالتالي ىناك أثر  الجديدة

ooredoo 1 الفرعية. ومنو نرفض الفرضيةH0  
 الثانية( إختبار الفرضية الفرعية 9جدول)

معامل الارتباط  ةالفرضي
R 

معامل التحديد 
R مربع 

إحصائية 
T 

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

H02 0.31 0.09 2.85 0.006 8.13 رفض 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الإستمارة
والاحتفاظ بالزبون  ديدة في التفاعل مع الزبائنالج الطرقمتوسطة بتُ  موجبةمن خلال الجدول يتضح لنا أنو يوجد علاقة ارتباط 

من التغيتَ الحاصل في الإحتفاظ بالزبون  %9وىو ما يعتٍ أن  %9ومعامل التحديد قدربـــ  %31حيث قدر معامل الارتباط بــ 
   .الجديدة في التفاعل مع الزبائن يفسره الطرق

 الطرقوىو ما يؤكد وجود علاقة ارتباط بتُ  2.25وىو أقل من  2.222ؤكد النتائج مستوى الدعنوية الذي قدر بــ يوكذلك 
 الجديدة في التفاعل مع الزبائن ذو دلالة إحصائية للطرقوبتُ الاحتفاظ بالزبون وبالتالي ىناك أثر  الجديدة في التفاعل مع الزبائن

  0H0 الفرعية. ومنو نرفض الفرضية ooredooعلى الاحتفاظ بالزبون من طرف مؤسسة 
 الثالثة( إختبار الفرضية الفرعية 11ول)جد
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معامل الارتباط  الفرضية
R 

معامل التحديد 
R مربع 

إحصائية 
T 

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

H03 0.55 0.30 5.71 0.000 32.65 رفض 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الإستمارة
والاحتفاظ بالزبون الحديثة في تسليم الخدمة للزبائن  الطرقمتوسطة بتُ  موجبةو يوجد علاقة ارتباط من خلال الجدول يتضح لنا أن
من التغيتَ الحاصل في الإحتفاظ بالزبون  %32وىو ما يعتٍ أن  %32ومعامل التحديد قدربـــ  %55حيث قدر معامل الارتباط بــ 

 .الحديثة في تسليم الخدمة للزبائن يفسره الطرق
 الطرق وىو ما يؤكد وجود علاقة ارتباط بتُ  2.25وىو أقل من  2.222ؤكد النتائج مستوى الدعنوية الذي قدر بــ يلك وكذ

الحديثة في تسليم الخدمة  ذو دلالة إحصائية للطرقوبتُ الاحتفاظ بالزبون وبالتالي ىناك أثر  الحديثة في تسليم الخدمة للزبائن
  3H0 الفرعية. ومنو نرفض الفرضية ooredooن طرف مؤسسة على الاحتفاظ بالزبون م للزبائن

 الرابعة( إختبار الفرضية الفرعية 11جدول)

معامل الارتباط  الفرضية
R 

معامل التحديد 
R مربع 

إحصائية 
T 

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

H04 0.18 0.03 1.64 0.001 2.71 رفض 

 تُ على حسب نتائج الإستمارةالدصدر: من إعداد الباحث
للزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات  استخداممتوسطة بتُ  موجبةمن خلال الجدول يتضح لنا أنو يوجد علاقة ارتباط 

صل في من التغيتَ الحا %23وىو ما يعتٍ أن  %23ومعامل التحديد قدربـــ  %18والاحتفاظ بالزبون حيث قدر معامل الارتباط بــ 
 للزبائن.التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات  يفسره استخدامالإحتفاظ بالزبون 

 استخداموىو ما يؤكد وجود علاقة ارتباط بتُ  2.25وىو أقل من  2.222ؤكد النتائج مستوى الدعنوية الذي قدر بــ يوكذلك  
 ذو دلالة إحصائية لاستخدامفاظ بالزبون وبالتالي ىناك أثر وبتُ الاحتللزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات 
. ومنو نرفض الفرضية ooredooعلى الاحتفاظ بالزبون من طرف مؤسسة للزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات 

  4H0 الفرعية
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 )الفرضية الرئيسية( نفي الخدمة والاحتفاظ بالزبو  الإبتكار(: نتائج إختبار علاقة الارتباط بين 12جدول )

معامل الارتباط  الفرضية
R 

معامل التحديد 
R مربع 

إحصائية 
T 

مستوى 
 المعنوية

درجة 
 الحرية

نتيجة الفرضية 
 الصفرية

H0 0.42 0.18 4.04 0.000 16.33 رفض 

 الدصدر: من إعداد الباحثتُ على حسب نتائج الإستمارة
متوسطة بتُ الأبعاد الأربعة للإبتكار في الخدمة والاحتفاظ بالزبون  موجبةط من خلال الجدول يتضح لنا أنو يوجد علاقة ارتبا

من التغيتَ الحاصل في الإحتفاظ  %18وىو ما يعتٍ أن  %18ومعامل التحديد قدربـــ  %40حيث قدر معامل الارتباط الإجمالي بــ 
 الأبعاد الأربعة للإبتكار في الخدمة. تفسرىابالزبون 
وىو ما يؤكد وجود علاقة ارتباط بتُ الأبعاد الأربعة  2.25وىو أقل من  2.222ج مستوى الدعنوية الذي قدر بــ ؤكد النتائيوكذلك 

لرتمعة والتي بسثل الإبتكار في الخدمة وبتُ الاحتفاظ بالزبون وبالتالي ىناك أثر للابتكار في الخدمة على الاحتفاظ بالزبون من 
 .H1ونقبل بالفرضية البديلة  H0ية الرئيسية . ومنو نرفض الفرضooredooطرف مؤسسة 

 خاتمة:
حاولنا من خلال ىذا البحث التوسع في أدبيات الإبتكار من خلال لزاولة برديد الدور الذي يلعبو الإبتكار في الخدمات على 

بعد إختبار فرضيات عملية الإحتفاظ بالزبائن وذلك في قطاع الإتصالات في الجزائر وبرديدا على شركة أوريدو للاتصالات. و 
 الدراسة يدكن أن نوجر أىم النتائج في النقاط التالية:

 نتائج الدراسة: 
تقدنً خدمات جديدة ومبتكرة، القيام بتحسينات على الخدمات القديدة، ب ooredooمؤسسة  اىتمامبينت الدراسة  -1

 .وتقدنً حزمة خدمات إبتكارية لزبائنها
 معالجة الشكاوي بسرعة.  لضو ooredooوجود ضعف في توجو مؤسسة  -0
تحستُ نظام تقدنً الخدمات لديها من خلال تكوين موظفيها وتطوير مهارات الاتصال بالدؤسسة  اىتمامبينت الدراسة  -3

 لديهم وكذلك من خلال بسكتُ الزبائن من الحصول على الخدمات من الإنتًنت والذاتف.
 ooredooة وكذا التوفر على أجهزة ومعدات حديثة من طرف بينت الدراسة وجود نقص في إستخدام الأنظمة الإلكتًوني -4

 خلال عملية تقدنً الخدمات للزبائن. 
وكذلك نيتهم على البقاء في  ooredooعموما عن الخدمات الدقدمة لذم من طرف راضون الزبائن أن بينت الدراسة  -5

 التعامل مع الدؤسسة مستقبلا.
 .في الجزائر ooredooزبائن لدى متعامل الذاتف النقال على الإحتفاظ بال للخدمات الجديدةأثر  وجود -6
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 .في الجزائر ooredooعلى الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال  الجديدة في التفاعل مع الزبائن للطرقأثر  وجود -7
في  ooredoo على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقالالحديثة في تسليم الخدمة للزبائن  للطرقأثر  وجود -8

 .الجزائر
على الإحتفاظ بالزبائن لدى متعامل الذاتف النقال للزبائن التكنولوجيا الحديثة أثناء تقدنً الخدمات  لاستخدامأثر  وجود -9

ooredoo في الجزائر. 
 الإقتراحات: 

ل تشجيع العمل على تقدنً خدمات جديدة ومبتكرة تتناسب مع توقعات الزبائن بغرض الإحتفاظ بهم وذلك من خلا -1
 عملية الإبداع لدى جميع الدوظفتُ في الدؤسسة وتقدنً حوافز لأصحاب الأفكار الإبداعية.

العمل على استحداث أنظمة جديدة لتقدنً الخدمات للزبائن باعتبار ىذا العنصر الأكثر تأثتَا على الإحتفاظ بالزبائن  -0
لزبائن والإجابة عن جميع استفساراتهم وبرستُ إجراءات وذلك من خلال تكوين وبرستُ مهارات الدوظفتُ في التعامل مع ا

 الحصول على الخدمات بسرعة.
 لدورىا الكبتَ في عمليةالإىتمام بدعالجة الشكاوي الدقدمة من طرف الزبائن بسرعة والعمل على حلها وعدم إهمالذا، نظرا  -3

 الإحتفاظ بالزبائن.
 دمات للزبائن لشا يسهم في برستُ كفاءة مقدمي الخدمات.إستخدام الأنظمة الالكتًونية خلال عملية تقدنً الخ -4
 الحرص على توفتَ أحدث الدعدات والأجهزة لتقدنً الخدمات للزبائن. -5
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