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  ABSTRACT    

The innovative product presents a modern and advanced state that most organizations seek 

to adopt in light of the developments occurring in the business sector and companies in the 

service sectors, which may contribute to raising levels of loyalty among customers, by 

reaching high levels of satisfaction with the products provided, which are characterized by 

their diversity and modernity. It is compatible with the development of their tastes, by 

offering new products, or working to improve existing products. A descriptive and 

analytical approach was adopted to complete this study. The questionnaire was distributed 

to 340 customers from the targeted individuals. The results were summarized that the 

opinions were average among the sample members regarding the reality of offering a 

product. New, and also in terms of their evaluation of improving existing products, but in a 

way that is considered better than the previous ones. The evaluations were also at weak 

levels with regard to customer loyalty, and that the process of introducing a new product 

has a moderate effect on enhancing loyalty among customers, and the process of improving 

an existing product has a moderate effect on It did well in enhancing the loyalty of the 

research sample members, and a set of recommendations were presented which focused on 

focusing attention on innovation in general, working seriously to provide new and 

innovative products, and working seriously to follow market developments to improve as 

much as possible of the current products, which It enables business organizations to attract 

a new segment of customers and encourage them with new and developed products that are 

appropriate to their circumstances and needs, with the aim of achieving their satisfaction 

and satisfying their needs, which contributes to converting them into permanent customers 

who feel loyal to their company and the services provided. 
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 ولاء العملاء  عزيزدور المنتج المبتكر في ت
 في اللاذقية( لخاصة العاممةلعملاء الشركات التأمينية ا)دراسة ميدانية 

             
 *زيودربا محمد الدكتورة 

 
 

 (0002 / 6 / 05 ل للنشر في ب  ق   . 0002/  5/  6تاريخ الإيداع )

 

  ممخّص 
 

ىا في ظل التطورات التي تطرأ عمى قطاع يقدم المنتج المبتكر حالة حديثة ومتطورة تسعى أغمب المنظمات إلى اعتماد
الولاء لدى الزبائن، من خلال الوصول الأعمال والشركات في القطاعات الخدمية، والتي قد تساىم في رفع مستويات 

إلى درجات عالية من الرضا لممنتجات المقدمة والتي تمتاز بتنوعيا، وحداثتيا بشكل يتلاءم مع تطور أذواقيم وذلك من 
 اً،وصفي اً منيجلإنجاز ىذه الدراسة  دتمعُ خلال تقديم منتجات حديثة، أو العمل عمى تحسين المنتجات الموجودة، وقد ا

عميل من الأفراد المستيدفين ، وتمخصت النتائج بأن الآراء كانت متوسطة لدى  340تحميلًا، ووزعت استبانةُ عمى 
واقع تقديم منتج جديد، وأيضاً من حيث تقيميم في تحسين المنتجات الحالية ولكن بصورة تعتبر أفضل أفراد العينة بما 

فيما يتعمق بولاء العملاء، وبأن عمميةَ تقديم منتجاً جديداً يؤثر من سابقيا، كما كانت التقييمات بمستويات ضعيفة 
كما أن عممية تحسين منتجٍ موجودٍ بشكل مسبق يؤثر بصورة جيدة في بصورة متوسطة في تعزيز الولاء لدى العملاء، 

ز عمى الابتكار الاىتمام  بشكل مركتعزيز ولاء أفراد عينة البحث، ووقد تم تقديم مجموعة توصيات والتي ركزت عمى 
بشكل عام والعمل بشكلٍ جديٍ عمى تقديم منتجاتٍ ابتكاريةٍ جديدة ومستحدثة، والعمل بصورةٍ جديةٍ عمى متابعة تطوراتِ 
الأسواقِ لتحسين ما أمكن من المنتجاتِ الحاليةِ ، والذي التي يمكن منظمات الأعمال من جذب شريحة جديدة من 

شباع حاجاتيم، بما  العملاء وترغيبيم بمنتجات جديدة ومطورة ومتناسبة مع ظروفيم وحاجاتيم، بيدف تحقيق رضاىم وا 
 يساىم في تحويميم لعملاء دائمين يشعرون بالولاء تجاه شركتيم وخدماتيا المقدمة. 

 

  .ولاء العملاء -الابتكاري جالمنتالكممات المفتاحية: 
 

 المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيصسورية، يحتفظ  -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 

 
 
 
 

                                                           
 سورية. -اللاذقية-جامعة تشرين -قسم إدارة أعمال  -اختصاص تسويق -دكتوراة  *

RubaMuhammadZayoud@tishreen.edu.sy 

mailto:RubaMuhammadZayoud@tishreen.edu.sy


 زيود                                                                            ولاء العملاء  عزيزدور المنتج المبتكر في ت

 

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
522 

 :مقدمة
تعتمد الشركات في ظل الظروف المتسارعة وضغوطات المنافسة وتنوع حدة المخاطر والتحديات إلى السعي لاعتماد 
الابتكار بشكلٍ أساسيٍ ليكون بعداً جديداً من أبعاد الأداء والتخطيط الاستراتيجي لمشركات والمنظمات، وبوالي ساىم 

ساىم بشكل كبير في تطور الشركة وبقاءىا في ميدان المنافسة وجعميا بخمق نوعٍ من التزام تجاه  المنتج المبتكر الذي ي
تعمل في ظل بيئة الأسواق سريعة التغيير، وبالتالي تساىم في مسايرة التطورات المستمرة، والتي توفر عروضاً من 

العملاء ضرورة المنتجات البديمة التي تقدميا الشركة في ظل الظروف الحالية التي يعتبر الذي فييا التوجو نحو 
وصولًا لتحقيق ولاء العملاء من أساسية، انطلاقاً من ضرورة العمل عمى إشباع حاجات ورغبات الأفراد وتحقيق رضاىم 

قامة علاقات  خلال تشكيل الآراء المختمفة ، وتكوين الانطباعات، بيدف خمق السموك الإيجابي تجاه الشركات ، وا 
يق ولائيم بما يساىم في تحقيق أىداف الشركات ، والتي يترتب عمييا اليوم إيجابية وطيبة معيم وكسب ثقتيم لتحق

الذىاب أكثر من ما يمكن أن يتوقعو العميل لتبقيو مسروراً ، بيدف تحقيق الرضا الذي يعد مؤشر جيد قد يساىم في 
 تحقيق الولاء. 

 :مشكمة البحث 
وقوعو، خطر عند اللامتلاك وثيقة تأمين ضد  بالحاجةِ  الشعورِ لدى الجميور العام، مرتبطاً بالتأمين كان مفيوم لطالما 

عمل شركات التأمين لفترات طويمة، وتطمب منيا والذي اعترض ىذا الامر بدوره ، أو حتى عند حصول حادث مفاجئ
 ،ممكنةٍ  اجتماعيةٍ  جذب أكبر شريحةٍ مكي تستطيع من التأمينية المقدمة ل يامنتجاتالقيام بخطوات جدية في مجال 

شباع الحاجات المتجددة بيدف الوصول إلى الولاء عمى الرغم من صعوبة الظروف المعيشية،  وتشكيل نوع من الرضا وا 
 تطرح  التساؤلات: وبناء عميو عام،بشكل وتغير الظروف والحاجات بصورة مستمرة 

 ما ىو واقع المنتجات التأمينية التي يتم ابتكارىا في شركات التامين المعتمدة؟ -1
 ىل يتوافر مستوى من الولاء لدى عملاء شركات التأمينِ المدروسة؟ – 2
 . ىل يساىم المنتج المبتكر في تعزيز ولاء العملاء محل الدراسة  -3
 :أهداف البحث 
 دراسة واقع المنتج المبتكر وأىم العناصر المعتمدة بما يتعمق بتقديم  وتطوير الخدمات.  -1
 العملاء وأىم العوامل المؤثرة في درجة ولاء العملاء.تحديد مفيوم ولاء  -2
 دراسة العلاقة بين المنتج المبتكر، وولاء العملاء لمشركات المدروسة . -2
 

 و أهدافه:أهمية البحث 
 تتجمى أىميتو نظرياً من حيث تناولو المنتج المبتكر وذلك باعتباره من العناصرِ التي تمتاز بحداثتيا، والتي تشكل نقطةَ 
تحولٍ في رضا العملاء، وسعي الشركة وصولًا إلى ولائو، حيث أثبتت الدراسات أن الرضا الذي يصل إليو العملاء لا 
نما ينبغي الحرص عمى بناء ولاء العملاء بسبب الفوائد المستقبمية التي من  يستطيع الحفاظ عمييم  كزبائن دائمين، وا 

ورىا وتقدميا، وعكس صورتيا ورسالتيا في أذىان عملائيا والجميور الممكن أن تجنييا المؤسسات، وذلك بما يخص تط
 العام بيدف تحقيق أىداف الشركة والاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتحقيق ولائيم.

دراسةَ المنتجاتِ المبتكرةِ في البيئةِ السوريةِ ذلك بالتطبيق عمى شركات التأمين كما تتجمى أىميتوُ العممية من حيث ىدفو 
فيما بينيا، ارتفاع حالات التخريب وكثرة الحوادث، والخوف من المخاطر، الأمر  المنافسة ازدياد عددىا، وحجمفي ظل 
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الولاء لدى العملاء بما يتناسب مع حاجاتيم في ظل الظروف الراىنة والمتغيرة،  مفيومالذي نبو إلى ضرورة وأىمية 
 النوع من الخدمات. والذي بدوره ينعكس إيجاباً عمى مدى إقباليم عمى ىذا 

 :الدراسات السابقة
 (2)( 0202محمد، ) -1
، والعمل عمى تحديد مدى تأثيره عمى قرارات وخيارات المستيمكين اذين تم استيدافيم التعرف عمى الابتكار في المنتج تم 

أثر كل خاصية عمى  تحديد، بغرض الجديد المنتج في بالابتكار الخاصةأىم العوامل  تحميل ، لمستخدمي خدمات الجيل الرابع
وزع  اً استبيانالجديدة، وقد وزع لمنتجات ما يتعمق باخاصة بو  المستيمكعمى سموك  المؤثرة؛ ، والوقوف عمى العوامل تبنيعممية ال
 الابتكار في المنتج الجديد وقرار تبني المستيمك لخدمات الجيل الرابع، وتم التوصل لوجود تأثير جيد بما يخص مفردة118عمى 

 .من قرار التبني سببو الابتكار في الخدمات المقدمة 37لمتعاممي الياتف النقال بالبويرة، حيث ما نسبتو %
 (2)( 0229)كروش، لحرش،  -2

ىدف البحث إلى التعريف بالمنتج المبتكر ومحدداتو، وتسميط الضوء عمى ولاء العملاء والتعرف عمى الاتصالات 
ر المنتج المبتكر في ولاء العملاء. وقد تم اعتماد عينة من أفراد المجتمع، وكان حجم الشفوية وسموك الشكوى لمعرفة دو 

مفردة أو تاجر تجزئة في مجال المنتجات قيد الدراسة، وقد أكدت نتائج التحميل وجود ارتباطاً جيداً  35العينة المعتمد 
ود جيود حقيقية مبذولة بما يخص جودة بما يخص المنتج المبتكر عمى الاتصالات الشفوية لمعملاء، وبالتالي وج

المنتجات والطرازات الحديثة، وأيضاً تم التوصل أن ىناك ارتباطاً جيداً لممنتج المبتكر عمى السموك المتبع عند وجود 
 . الشكوى لدى العملاء
 الدراسات الأجنبية:

1- (El-Sherbiny, Al-Romeedy,2023( :)3) 

 الرقمي عمى نية الشراء لدى العملاء لشركات الطيران:هل يخفف الولاء من تأثير التسويق 
ىل يعزز ولاء العملاء من تأثير التسويق الرقمي في شركات  :ىدفت الدراسة إلى الإجابة عمى السؤال التاليوقد 

قد تم  ، وعملاء شركات الطيرانعمى  562وقد وزع استبياناً بمقدار الطيران عمى نية الشراء؟ لتحقيق ىدف الدراسة، 
عمى ولاء العملاء ونية شرائيم، كما أن  مباشرٍ  بشكلٍ يؤثر  تطبيق التسويق الرقمي في شركات الطيرانالتوصل إلى أن 

، كما أن ولاء العملاء يمعب دوراً وسيطاً في زيادة .ولاء العملاء لشركات الطيران يؤثر بشكل إيجابي عمى نية الشراء
أوصت الدراسة بأن شركات الطيران وقد ، .ت الطيران عمى نية الشراء العملاءتأثير تطبيق التسويق الرقمي في شركا
 الذكاء الرقمي.  تقنياتِ حديثةٍ في مجال التسويق بالاعتماد عمى  اتٍ استراتيجييجب أن تستمر في توسيع اعتمادىا 

5- (Haryani, Yulius, Limakrisna,2023 :)(6) 

 تأثير ابتكار المنتجات عمى ولاء العملاء دراسة عمى ابتكار المشروبات في ولاية تانجون جبيانج:
بيانج، ج المنتج عمى ولاء العملاء لمنتجات المشروبات في مدينة تانجونالابتكار في الدراسة  إلى تحديد تأثير  تىدف

نتائج  SPSS 25 برنامجبانات، واختبار الفرضيات اختبار جودة البيوقد تم التحميل الوصفي، وذلك بالاعتماد عمى 
لمشروبات في اىذا تعتمد ىذه الدراسة عمى اختبار الفرضيات، وتوصمت النتائج من ىذه الدراسة أن ابتكار المنتجات 

تأثير مشروبات في المنتجات  وقد كان لتأثير ابتكارات سبعليا تأثير كبير عمى ولاء العملاء،  جبيانج في مدينة تانجون
 . إيجابي ومعنوي عمى متغير ولاء العملاء جيد جدًا عمى ولاء العملاء
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3- (Nitn,Anand,Asurabh,2023): (2) 

تعزيز ولاء العملاء: استراتيجيات فعالة لتحسين رضا العملاء وخبرتهم وعلاقتهم تأثير جودة الخدمة عمى 
 ومشاركتهم. 

، ورضا العملاء المقدمةجودة الإلى تحديد استراتيجيات فعالة لتحسين ولاء العملاء وذلك من خلال  الدراسة  تىدفوقد 
دارة علاقات اربيم،وتج من قل قياس ومراقبة مستويات رضا العملاء بشكل منتظم إلى ضرورة  مت النتائج توصلقد و  يم،وا 

 فمكان لابد من  بدور ىام،  لخبرة في ولاء العملاءا ، بالإضافة لتأثيرووضع استراتيجيات فعالة لتحقيق ذلكالشركات، 
دارة تعميقات العملاء والشكاوى واستخدام التكنولوجيا و الخبرة ضرورة المحافظة عمى زبائنيا، من خلال  قياسيا وا 

ستثمار في الاء، و الجيود الفعالة لإدارة علاقات العملاء أمر بالغ الأىمية في المحافظة عمى العملا، وكما تعد لتعزيزىا
التواصل بشكل فعال وفي الوقت المناسب، وبناء ، و تعزيز قيمة العملاء واستراتيجياتإطار إدارة علاقات العملاء 

تشجيع بالإضافة لالروابط العاطفية، وحل الشكاوى بكفاءة، والقياس ومراقبة رضا العملاء، وتوقع احتياجات العملاء، 
لتقديم خدمة عملاء ممتازة، تحتاج الشركات إلى تنفيذ استراتيجيات  .ولوجياوالاستثمار في التكن، ملاحظات العملاء

إحدى الاستراتيجيات الحاسمة ىي لفيم توقعات عملائيم وتفضيلاتيم من خلال جمع البيانات من خلال ، .مختمفة
تصميم خدماتيا  وىذا سيمكن الشركات من .قنوات مختمفة، بما في ذلك تعميقات العملاء والاستطلاعات والتحميلات

 .حتياجات بشكل فعالالالتمبية 
 

 أهم النقاط المتشابهة والمختمفة مع الدراسة الحالية:
بالنظر إلى كافة الدراسات التي تم ذكرىا سابقاً، ومن خلال المراجعة السابقة تبين التشابو مع الدراسة من حيث  في 

عمى كل من جودة الخدمات، والتسويق الرقمي كمتغيرات تناول تناولت عنصر ابتكار المنتجات كمتغيرات مدروسة 
مستقمة وتأثيرىا عمى كل من ولاء العملاء، نية الشراء، وتبني قرار الشراء لدى المستيمك، ويمكن القول انو تظير نقاط 

تناول بعدي التشابو في تناول متغيرات العلاقة، وفي المقابل يكمن الاختلاف من حيث تناول المنتج المبتكر من ناحية 
طرح منتج جديد وتطوير منتج حالي، وتأثيرىما عمى ولاء العملاء، والعمل أيضاً عمى تحديد درجة التباين في ىذه 

 العلاقة ضمن البيئة السورية التي تمتاز بخصوصياتيا وخاصة في ظل الظروف الحالية.
  :فرضيات البحث 
ويتفرع عن ىذه الفرضية ممنتج المبتكر عمى ولاء العملاء لمشركات المدروسة لالفرضية الرئيسة: لا يوجد تأثير جوىري  

 الفرضيات التالية:
 ل تقديم منتج جديد، وعمى ولاء العملاء المستيدفين. الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد تأثير جوىري -
 مى ولاء العملاء المستيدفين. جوىري ل تحسين منتج موجود مسبقاً عالفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد تأثير -
  

 :منهجية البحث
عمى مجموعة من اعتماد الاستبانة التي تم توزيعيا تم الظاىرة كما توجد في الواقع، و  ياً حميمت اً وصفياً منيجاعتمد  

المناسبة في محافظة اللاذقية، وتم تحميل البيانات باستخدام أساليب التحميل الإحصائي عملاء شركات التأمين الخاصة 
 SPSs لمعالجة البيانات واستخراج النتائج باستخدام
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اعتمد المجتمع بأنو يشتمل تم  :eResearch Community and Sampl وعينته المعتمدة مجتمع البحث 7-2
شركات، وبالنظر إلى  حجم ىذا  10عمى الشركات التأمينية الخاصة في اللاذقية والتي يمكن حصر عددىا ب

وقد المجتمع، تم الوصول إلى عينةٍ ميسرةٍ من العملاء، وقد تم اختيارىا من عملاء الشركات الحاليين والمحتممين، كما 
 استبانة فقط لمتحميل. 340  استبانة، وخضع منيا 385وزعت 

 :Theoretical framework for the research الإطار النظري لمبحث-8
وىو يعبر عن الشيء الذي يمنح العميل خياراً إضافياً لمشراء، فيو ذلك المنتج الذي يتم إدراكو  :مفهوم المنتج المبتكر

اعتبار المنتج عنصراً من العناصر (، ويمكن النظر بأن أىمية المنتج المبتكر قد تأتي من منطمق 6)عمى انو جديد. 
اليامة، والذي لا يمكن أن يبقى عمى حالو لمدة طويمة من الزمن، ولا سيما عندما تكون ىناك منتجات منافسة أو بديمة 

اً بل ىي نتيجة دراسة وتدقيق لمعديد من المواقف عممية التطوير لا تأتي اعتباطكما لابد من الانتباه أن عنيا، 
 (7). المتجددة والتحميلات لنتائج عمميات البيع وحاجات الأسواق

المنتج المبتكر عمى أنو كل ابتكار أساسي في مجال المنتجات عمى شكل منتج مطور أو منتج جديد مكمل  عبرحيث ي
المنتجات الحالية أو حدوث تغييرات شكمية وجوىرية لتحسين أداء لممنتج الرئيسي أو القيام بإضافة طرق جديدة لتمييز 

 ىذه المنتجات. 
 

 أهمية المنتج المبتكر: 
قد الجزء الأكبر من المبيعات المحققة لمشركة فعممية ابتكار المنتجات مطمب ضروري لمبقاء والنمو، حيث تعد  -1

ومضاعفة الحصة ، المبيعاتتحسين مستوى المنتجات الجديدة والمبتكرة، والتي تساىم بشكل كبير في يتحقق من خلال 
 (8السوقية، بالشكل الذي يسمح لمشركة بالاستمرار والبقاء في المنافسة. )

الذي التقادم الحتمي التخفيف من نتائج صورتيا ومكانتيا و بيدف الحفاظ عمى تسعى الشركات لابتكار المنتجات  -2
من خلال طرح منتجات أو يصيب منتجاتيا، سواءً بسبب المنافسين الذين يسعون بشكل دائم إلى التطوير والتجديد، 

 (9جديدة. )
بما يخص منتجاتيا ، وذلك زيادة رغبة الزبون في الاختيار: حيث يتطمب من الشركات القيام بإجراءات عديدة -3

الاستمرار  خلالمن خلال بناء وتدعيم وتنمية العلاقة مع الزبائن الحاليين من ذلك ويتم بيدف إشباع حاجات ورغبات الأفراد، 
تسويق منتجات وخدمات الاستراتيجية، و أىمية من الناحية  الأكثرالتركيز عمى الزبائن و توجيو الجيود التسويقية و في الاتصال بيم، 
 (10) ومبتكرةواسعة ومتنوعة 

اسميا وتحسين  الأجل،طويمة القصيرة أو التحقيق أىدافيا سواءً في الشركة  تساعدتحقيق أىداف الشركة: حيث  -4
( في حين تفشل 11)وتوسع قاعدة الخبرة والمعرفة، وخمق قيمة إضافية لممنتج، ونجاح المنتج في الأسواق.  وصورتيا،

الأموال لإطالة عمر المنتج الشركة في تقديم المنتج الجدي في حالة لم تسوق لممنتج بشكل جيد، أو اضطرارىا لضخ 
(12) 

 :ولاء العملاءمفهوم وأهمية 
فائدة كبرى من وراء التزام الزبائن ستساىم بتتكون لدى الزبون، والتي قد التي فكار الاتجاىات والأتعبر مجموعة حيث 

 (13قباليم عمييا )ا  بالشراء من الشركة و 
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عمى المدى الطويل،  شركةالعميل في الاستمرار في التعامل مع ال قوية ومقنعة لدى  رغبةويعبر أيضاً عن وجود 
توفر نوعاً من الرغبةِ، في تقديم نصيحةٍ وتوصيةٍ عمى أساس حصري، و  ووجود نية لمشراء بصورة دائمة ويفضل

التفضيل ويتضمن  يمتد ولاء العملاء إلى ما ىو أبعد من السموكومن الممكن أن بمنتجات الشركة للأصدقاء والزملاء، 
 (14)والإعجاب والنوايا المستقبمية. 
تكاليف الاحتفاظ بالعملاء ذوي الولاء أقل بالمقارنة بتكاليف اجتذاب عملاء عمى اعتبار أن وتكمن أىمية ولاء العملاء 

في الشركات تكاليف تسويقية جدد، كما أن توصيات العملاء الموالين تؤدي إلى اجتذاب عملاء جدد دون أن تتحمل 
 (15) تذابيماج

وجود أن يتأثر بعوامل مختمفة مثل  من الممكنالأىمية لنجاح الأعمال، و اً في بالغ اً يعد تعزيز ولاء العملاء أمر حيث 
دارة و ، الخدمةِ  جودةِ وتوفر ، الرضا  (2) .معيم علاقاتالتجربة العملاء، وا 

 (16التالية: )وقد عمد مجموعة من الباحثين لتحديد الأبعاد التي يمكن من خلاليا قياس ولاء لعملاء من أىميا الأبعاد 
 للأفراد الآخرين. التوصية بالمنتج أو الشركة  دل عمى تالتي اتصالات الكممة  و  -أولاً 
، والذي يمكن الاستدلال عميو من خلال التعاون الشركةعادة التعامل مع في إ  حقيقةً  نيةً أن يتوفر بشكلٍ جديٍ،  -ثانياً 

 . المكرر مع الشركة
 الاستعداد من قبل العميل لدفع أسعار أعمى. ، و الحساسية لمسعروجود شعور بعدم  -ثالثاً 
التعامل مع المشاكل المترتبة حدوث شكوى معينة، والسموكيات المعتمدة من قبمو في سموك الزبون عند شكل و  -رابعاً 
 التعامل مع الشركة. عند 

 (16)صنف الباحثون أربعة مستويات من الولاء لمشركة وىي:  مستويات الولاء عند العملاء:
الولاء الإدراكي: يتوجو نحو الخدمة في ىذه المرحمة بسبب مستوى الأداء والخصائص، وىي تعبر عن اعتقادات  -1

 العميل حول الخدمة المقدمة. 
ويعبر ىذا الجانب إلى مستوى التفضيل الذي يظيره العميل، فكمما توفرت المشاعر المعبرة عن الولاء العاطفي:  -2

 ، كمما زاد بصورةٍ متناسبةٍ في تشكل الولاءِ العاطفي لدى العميل. ةالحب والاحساس بأن العلامة تقدم التجربة المطموب
الإشارة عمى مستوى التزام العميل وتوفر رغبة موجودة لديو الولاء الإرادي: ويتم التعبير عن ىذا الجانب من خلال  -3

 نفس المنتج في المستقبل.  مفي استخدا
الولاء السموكي: ويمكن النظر إلى ىذا الجانب باعتباره يعمل عمى تحويل ىذه المعارف والعواطف والرغبة إلى  -4

 لمحصول عمى علامة المنتج الراغب في شرائو.مرحمة الاستخدام امحل التنفيذ، ومدى جاىزية العميل لإنفاق المال 
  

 النتائج والمناقشة:
الخمسة، وقد تم اعتماد ذو الدرجات  ليكرت، الخماسي لمعالم مقياسالتم تصميم الاستبانة وفق  وقد أداة البحث:  9-2

 0.8 ب فقاً لمقياس ليكرتو معيار الحكم عمى متوسط الاجابات 
 حساب صدق وثبات العينة: 9-0

 :كرونباخالمُعامل  -
 كرونباخالفا  (2)الجدول 

 Cronbach's Alpha N of Items 
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 3 0.980 طرح هنخج جذّذ

 3 0.981 حطٌّر هنخج حالِ

 5 0.991 ًلاء العولاء

وبالتالي تمتاز البيانات  0.99و 0.98، وقد تراوحت القيم بين 0.6 تعمو عن  مـعاملالقيمة وبالنظر لمما سبق تبين أن 
 . لدارسةا ةوصلاحيالمدروسة بالثبات 

 دراسة صدق المقياس:  -
 

KMO t: (0الجدول )   
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

Approx. Chi-

Square 

Sig. 

 0.000 14128152 28225 طرح هنخج جذّذ

 0.000 14428663 28222 حالِحطٌّر هنخج 

 0.000 62228224 28226 ًلاء العولاء

/ لتطوير منتج جديد، و 0.770لمحور طرح منتج جديد، و // 0.782تساوي /( kmo)أن  ويتضح مما سبق 
كفاية اللازم لشرط الوتوفر  ىذا المقياس،جودة يدل عمى وبالتالي فإنو  0.7  تعمو عن وىي/ لولاء العملاء 0.894/
ختبار في الا sigحتمال الدلالة لا0.05 منخفضة عن قيمة ىناك متحميل، كما أن ل المناسبة معينة المعتمد لحجم ال

Bartlett   لإجراء التحميلالسابقة المعدة المتغيرات ىذه ارتباطات معنوية بين والذي يشير بدوره  لوجود . 
 وصف الإحصاءات لممتغيرات: 9-3
 محور تقديم منتج جديد: -

 (تقديم منتج جديد( )3) الجدول
 إحصائيات العينة الواحدة

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 بتقديم خدمات تيتم الشركة المدروسة 
 تكون متناسبة لحاجاتك جديدة

 المتجددة. وظروفك

340 2.17 .860 .047 

احتياجات عملائيا  بمعرفة الشركة تيتم
والعمل  التأميني السوق في وزبائنيا

العملاء  بشكل جدي لتقديميا إلى
 جديدة. كمنتجات

340 2.48 1.338 .073 

 لاستبدال تسعى الشركة بصورة دورية
 قديمة موجودة لدييا بخدمات خدمات
 .الحالية لمظروف أخرى مناسبة  جديدة

340 2.33 1.085 .059 

 05729. 1.05641 2.3284 340 جديد_تقديم منتج
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، حيث كان المتوسط العام 3(، وقد كانت أقل من 3)المعتمد متوسط ال مختمة عن جابات الإمتوسطات يتضح أن  
 ، ولاختبار كون ىذه الفروق معنوية  مما يدل عمى أن واقع طرح منتج جديد كان بدرجة متوسطة 2.32يساوي 

 
 (تقديم منتج جديد)ل ( جوهرية الفروق 4) الجدول

 اختبار العينة الواحدة
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

بتقديم  تيتم الشركة المدروسة 
تكون متناسبة  جديدة خدمات
 المتجددة. وظروفك لحاجاتك

-17.719- 339 .000 -.826- -.92- -.73- 

احتياجات  بمعرفة الشركة تيتم
 السوق في عملائيا وزبائنيا

والعمل بشكل جدي  التأميني
 العملاء كمنتجات لتقديميا إلى

 جديدة.

-7.174- 339 .000 -.521- -.66- -.38- 

 تسعى الشركة بصورة دورية
قديمة موجودة  خدمات لاستبدال

أخرى   جديدة لدييا بخدمات
 .الحالية لمظروف مناسبة

-11.341- 339 .000 -.668- -.78- -.55- 

 -5589.- -7843.- -67157.- 000. 339 -11.722- جديد_منتج_طرح

 
بقيمة قيمة المعنوية السابقة إلى وجود واقع متوسط لطرح منتج جديد، حيث كانت جابات ويتضح مما سبق أن الإ

رقم الحيادي بمعتمد وىو تمفة عن المـتوسط الخإجـابات المستجوبين مالأسئمة، كما تظير لأغمب  0.05تنخفض عن 
 ،3من الرقم أقل ت(. وأن متوسطات كل سؤال يتعمق بيذا المُحـور كان3)
 محور تطوير منتج حالي: -
 

 (( )تطوير منتج حالي5) الجدول
 

 إحصائيات العينة الواحدة

إحصائْاث 

العْنت 

 الٌاحذة
 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 082. 1.515 2.55 340 التأمين وثائق شروط في تحسن ىناك
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 .المتجددةالظروف  يلائم بشكل
بالعمل بشكل مستمر عمى  الشركةقوم ت

 يتناسب بماالوسع بمجالات التغطيات 
 .المحيطة والمناطق الحوادث مع

340 2.52 1.060 .057 

 وثيقتيا شكل عدل الشركة من ت
 مزايا إضافةالعمل عمى و  ،يةالتأمين

 مع يتناسب بما لموثيقة تكميمية بنودو 
 لاء المستيدفين.العم احتياجات

340 2.55 1.197 .065 

 06536. 1.20526 2.5402 340 حالي_منتج_تطوير

 
منخفضة عن المتوسط المعتمد الحيادي رقم  عن الأسئمة السايقةجابات الإالمتعمقة بمتوسطات وحيث يتضح أن قيمة ال

بما يتعمق بالمتوسط العام للإجابات، والذي يدل بدوره عمى أن واقع تطوير منتج حالي كان  2.54، وكانت بقيمة  3
 معنويةُ الفروقِ من خلال:اختبار بدرجة متوسطة، وقد تم 

 
 (فروق )تطوير منتج حالي( جوهرية 6الجدول )

 الواحدةاختبار العينة 
 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 التأمين وثائق شروط تحسن في ىناك
 .الظروف المتجددة يلائم بشكل

-5.477- 339 .000 -.450- -.61- -.29- 

بالعمل بشكل مستمر  تقوم الشركة
 لمتوسع بمجالات التغطيات  بشكل 

 والمناطق الحوادث مع يتناسب
 المحيطة.

-8.391- 339 .000 -.482- -.60- -.37- 

 وثيقتيا شكل تعدل الشركة من 
 مزايا والعمل عمى إضافة التأمينية،

 مع يتناسب بما لموثيقة تكميمية وبنود
 العملاء المستيدفين. احتياجات

-6.884- 339 .000 -.447- -.57- -.32- 

 -3312.- -5884.- -45980.- 000. 339 -7.034- موجود مسبقاً _منتج_تطوير
 

تطوير المنتج الموجود مسبقاً يعبر عنو  السايقة، وبأن واقعجابات لدلالة الإ انو يوجد درجة متوسطة وىكذا يمكن القول 
منخفضة   قيمة المعنويةبدرجة متوسطة حسب أراء المستجوبين، ولكن ىو أفضل من طرح منتج جديد.، وذلك باعتبار 



 زيود                                                                            ولاء العملاء  عزيزدور المنتج المبتكر في ت

 

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
542 

، (3الرقم )المعتمد وىو تمفة عن المـتوسط خمالمحسوبة  كما أن الإجـابات، والمتوسطات الأسئمة،لأغمب  0.05 عن
 الأسئمة.  لأغمب  0.05وبقيمة تقل عن 

 ولاء العملاء:                              -
 (ولاء العملاء( ل )7) الجدول                                           

 إحصائياث العينت الواحدة

 N Mean Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 الشركت هع الخعاهل اسخورار فِ أرغب

 هسخورة بصٌرة هبخكرة هنخجاث حقذم الخِ

340 2.17 .374 .020 

 لأصذقائِ إّجابْت حٌصْت حقذّن فِ أرغب

 حقذهو الخِ الوبخكرة الخذهاث حجاه ًأقربائِ

 .الشركت

340 1.94 .935 .051 

 الخِ الخذهاث  ًهعلٌهاث حطٌراث أحابع

 الجذّذة ًالخقارّر الشركاث حطرحيا

 .هسخورة بصٌرة

340 2.19 .779 .042 

 شرائِ عنذ أىوْت السعر لِ ّوثل لا

 حلاءم هاداهج للشركت الوبخكرة الخذهاث

 احخْاجاحِ

340 1.83 1.015 .055 

 هشكلت أُ أًاجو عنذها شكٌٍ لخقذّن ألجأ

 الجذّذة الخذهت علَ حصٌلِ عنذ

340 1.76 .629 .034 

 03791. 69903. 1.9765 340 ًلاء العوْل

 
، حيث كان 3ولاء العملاء كانت أقل من المقياس المعتمد رقم عبارات عن جابات متوسطات الإيتضح مما سبق أن 

ولاختبار معنوية   يدل عمى أن واقع ولاء العملاء قد كان بدرجة ضعيفة، وىذا 1.97المتوسط العام لممحور يساوي  
 :ابسح الفروق، تم

 
 (ولاء العملاء( جوهرية فروق )8) رقم الجدول

 الواحدةاختبار العينت 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Low Up 

حٌجذ لذُ رغبت فِ الاسخورار 

 حقذم الخِ الشركت هع الخعاهل فِ 

 هسخورة بصٌرة هبخكرة هنخجاث

-41.026- 339 .000 -.832- -.87- -.79- 

 إّجابْت حٌصْت حقذّن فِ أرغب

 حجاه ًأقربائِ لأصذقائِ

 حقذهو الخِ الوبخكرة الخذهاث

 .الشركت

-20.989- 339 .000 -1.065- -1.16- -.96- 

  ًهعلٌهاث حطٌراث أحابع

 الشركاث حطرحيا الخِ الخذهاث

 بصٌرة الجذّذة ًالخقارّر

 .هسخورة

-19.204- 339 .000 -.812- -.89- -.73- 
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 عنذ أىوْت لِ السعر لِ ّوثل لا

 للشركت الوبخكرة الخذهاث شرائِ

 احخْاجاحِ حلاءم هاداهج

-21.206- 339 .000 -1.168- -1.28- -1.06- 

 أًاجو عنذها شكٌٍ لخقذّن ألجأ

 علَ حصٌلِ عنذ هشكلت أُ

 الجذّذة الخذهت

-36.371- 339 .000 -1.241- -1.31- -1.17- 

 ًلاء العوْل
-26.999- 339 .000 -1.02353- 

-

1.0981- 
-.9490- 

 
(. وأن 3رقم ) وىي مختمفة عن المقياس المعتمد، المحور السابقسئمة لأ 0.05من حيث أن قيمة المعنوية أدنى 

ولاء العملاء ىو بدرجة  تدل أن واقعجابات الإ ، وبالتالي يمكن القول إن 3 من الرقم أقل تمتوسطات كل سؤال كان
 ضعيفة.

 اختبار الفرضيات: 9-4
 ممنتج المبتكر عمى ولاء العملاء لمشركات المدروسة.ل: لا يوجد تأثير جوهري رئيسةفرضية 

 يا: ويتفرع عن
ل تقديم منتج جديد عمى ولاء العملاء لمشركات الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد تأثير جوهري ختبار ا -أولاً 

 المدروسة. 
 العملاء( عمى النحو التالي:وقد تم توضيح العلاقة بين )طرح منتج جديد( و )ولاء 

 
 2لاختبار فرضية ف( 9جدول )

Model of Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .683
a

 .466 .462 .36716 

a. طرح هنخج جذّذ 

b ًلاء العولاء 

 
، كما  0.683)طرح منتج جديد( و )ولاء العملاء( وبقيمة مساوية ل  ويتضح مما سبق بأن ىناك ارتباطاً متوسطاً بين

% من التغيرات التي يمكن حدوثيا في ولاء العملاء، والباقي قد يعود لعوامل 46.6أن )طرح منتج جديد( يفسر حوالي 
 أخرى، 

 : الخباّناختبار كما تم ا 
 التباين( اختبار 22الجدول )

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 13.436 1 13.436 99.673 .000
b

 

Residual 15.368 114 .135   

Total 28.804 115    

a.: ًلاء العولاء 

B طرح هنخج جذّذ 
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تم ذلك يعمى وبناءً  ،الارتباط إحصائياً  معاملُ يشير لدلالة %، مما 5من  بقيمة أقلحصائية أنّ الدلالة الإحيث يتضح 
يوجد تأثير جوىري ل طرح منتج جديد  لا يوجد تأثير جوىري ل طرح لمنتج الجديد عمى ولاء العملاء وقبول رفض:

 العملاء، بالإضافة لما سبق تم حساب معادلة الانحدار: عمى ولاء 
 

 2فالانحدار البسيط لمفرضية  (22الجدول )
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.587- .474  -1.239- .218 

طرح هنخج 

 جذّذ

1.130 .113 .683 9.984 .000 

a. ًلاء العولاء 

  : (ولاء العملاء)و( طرح منتج جديد)ن حدار بيَ الانِ ويتضح مما سبق أنو يتم  تمثيل عَلاقة 
 (طرح منتج جديد) 2.232+  -0.578=  (ولاء العملاء)

 .رجةد 1.130سيمحقيا ارتفاع في ولاء العملاء بدرجة بدرجة  (طرح منتج جديد) ومما ذكر سابقاً، كل ارتفاع في
جوهري ل تطوير منتج  حالي عمى ولاء العملاء لمشركات الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد تأثير اختبار  -ثانياً 

تم استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط، لتوضيح العلاقة بين المتغير المستقل )تطوير منتج  حيث :المدروسة
 حالي( والمتغير التابع )ولاء العملاء( وتوصمت النتائج عمى النحو التالي:

 
 0فلفرضية اختبار ا( 20الجدول )

Model of Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .723
a

 .523 .518 .34734 

a, ِحطٌّر_ هنخج_ حال 

b ًلاء العولاء 

 
ارتباطاً جيداً، في حين كان معامل )معامل  وىي تعبر عن قيمة الارتباط والذي يعتبر 0.723وتوضح النتائج أن 
من التغيرات  %   52.3)تطوير منتج موجود مسبقاً( يفسر حوالي ، وىكذا يمكن القول بأن 0.523التفسير( مساوياً ل 

 ولاء العملاء، ومن الممكن أن تعود باقي التغيرات لعوامل أخرى. الحاصمة في 
 : ANOVAاختبار كما تم 

 التباين( اختبار 23الجدول )
ANOVA

a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.051 1 15.051 124.759 .000
b

 

Residual 13.753 114 .121   

Total 28.804 115    

a : ًلاء _العولاء 
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bِحطٌّر_ هنخج_ حال 

                                           
وبناءً  ،%5بقيمة دلالة منخفضة عن ذكره يتضح دلالة المعامل الارتباطي من الناحية الإحصائية  قومن خلال ما سب

وقبول يوجد تأثير ، عميو تم رفض لا يوجد تأثير جوىري ل تطوير منتج  حالي عمى ولاء العملاء لمشركات المدروسة
 جوىري ل تطوير منتج  حالي عمى ولاء العملاء لمشركات المدروسة.

 وبالإضافة لذلك  تم توضيح علاقة الانحدار البسيط في الجدول:
 

 0لمفرضية ف الانحدار البسيط (24ل )الجدو
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.623- .606  -4.333- .000 

 000. 11.170 723. 139. 1.555 حطٌّر هنخج هٌجٌد هسبقا  

a: العولاء_ًلاء 

                                         
 من خلال: (ولاء العملاء)و( تطوير منتج حالي)ن حدار بيَ الانِ ويتضح مما سبق بأنو يمكن تمثيل عَلاقة 

 (تطوير منتج حالي) 2.555+  0.603-=  (ولاء العملاء)
 .رجةد 1.555بدرجة  سيتبعيا ارتفاع ولاء العملاءبدرجة  (تطوير منتج حالي) وبالتالي يمكن التوصل إلى أن كل ارتفاع في

 

 و التوصياث: الاستنتاجاث

حول واقع طرح منتج جديد لدى أفراد العينة كان بدرجة متوسطة، حيث ان الشركات تم التوصل إلى أن واقع التقييم -1
تقدم خدمات جديدة ومبتكرة ولكن ليس بالدرة المطموبة، بالإضافة إلى ان اىتمام ىذه الشركات بمعرفة احتياجات 

وجية نظر العملاء  ورغبات العملاء حول الخدمات الجديدة كان بدرجة متوسطة وليس بالمستوى المطموب وذلك من
 محل الدراسة. 

توصمت النتائج إلى ان تقييم عملاء الشركات المدروسة حول واقع تطوير المنتجات الحالية كان بدرجة متوسطة  -2
ولكن بدرجة أفضل من واقع طرح منتج جديد، حيث ان الشركات تقوم بصورة مقبولة بتطوير منتجاتيا وخدماتيا 

ا باستمرار بدرجة متوسطة وأعمى من طرحيا لمنتجات جديدة، وذلك من خلال عمميا الحالية، وتعمل عمى تحسيني
ضافةبتوسيع نطاق تغطياتيا التأمينية بصورة متجددة، كما تعمل عمى   مع يتلاءم بما لموثيقة تكميمية وخدمات مزايا وا 

 ، وذلك من وجية نظر العملاء المستيدفين. العميل احتياجات
ف لن حٌجذ رغبت قٌّت لذٍ العولاء ان درجة التقييم لمتغير ولاء العملاء كان بدرجة ضعيفة  توصمت النتائج إلى -3

بالإضافة لوجود ، الشركة تقدمو التي المبتكرة الخدمات تجاهوالأقرياء  ءلأصدقا إيجابية توصية تقديمالوسخيذفْن فِ 
 عمى حصولال عند مشكمةحصول أي  عند شكوىحساسية تجاه السعر عند شراء الخدمات المقدمة، ووجود رغبة لتقديم 

 . الجديدة الخدمة
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أن العلاقة بين طرح منتج جديد ودوره في تعزيز ولاء العملاء، كانت طردية وبدرجة متوسطة   توصمت النتائج -4
% من التغيرات التي يمكن أن تحصل في ولاء العملاء والباقي يعود 46حيث أن عممية طرح منتج جديد مسؤول عن 

 درجة 1313عوامل أخرى، وأن أي زيادة في عمميات طرح منتج جديد ستزيد من ولاء العملاء ب ل
لوجود علاقة ايجابية بين تطوير المنتج الحالي، ودره في تعزيز ولاء العملاء المستيدفين، حيث   توصمت النتائج -5

ء والباقي يعود لعوامل أخرى، وأن أي % من تغيرات ولاء العملا52أن عممية تطوير منتج موجود مسبقاً مسؤول عن 
 درجة.  1,5 زيادة في عمميات تطوير المنتج الحالي ستساىم في زيادة ولاء العملاء ب

  التوصيات:
العمل بصورةٍ جديةٍ، وبشكلٍ مركز عمى الابتكار بشكمو العام، والتركيز عمى محور المنتج المبتكر التي يمكن من  -1 

خلاليا جذب شريحة جديدة من العملاء وترغيبيم بمنتجات جديدة ومتناسبة مع ظروفيم وحاجاتيم، بيدف تحقيق 
شباع حاجاتيم، بما يساىم في تحويميم لعملاء دا  ئمين يشعرون بالولاء تجاه شركتيم وخدماتيا المقدمة. رضاىم وا 

ضرورة العمل بشكل أفضل في تحسين المنتجات الموجودة والعمل عمى تغيرىا بصورة مساىمة في إرضاء العملاء  -2
شباع حاجاتيم من خلال تقديم منتجات محسنة ومكممة لمخدمات الحالية، والعمل عمى التعرف عمى حاجاتيم بصورة  وا 

 مرة بما يساىم في إعطاء العميل شعور إيجابي بأنو شريك في الشركة التي تعمل لراحتو وخدمتو.مست
التعامل مع شكاوى العميل بصورة جدية وتقديم نتائج وحمول سريعة ومريحة لمعميل بما يساىم في رفع ثقتو بالشركة  -3

تخمي عن تعاممو مع ىذه الشركة بما يساىم في رفع وتوصية معارفو وأقربائو، وبالتالي يولد لديو شعور بعد الرغبة بال
 درجة ولائو. 
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