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على نعمه التي لا تحصى كما نتوجه بجزيل الشكر إلى  فالشكر أولا وأخيرا لله عز وجل
على نصائحه وإرشاداته الغالية والثمينة الذي لم يبخل "بوعكريف زهير" أستاذي الفاضل

 الدراسي وألف شكر وتحية وأطال الله في عمره.مشواري خير سند طول   وكان لنيعلي 
وإلى   جل قطب تاسوستجامعة جيزيل الشكر إلى جميع أساتذة وعمال أتقدم بجكما 

 ذا البحث جزيل الشكر إنجازي هكل من قدم لي مساعدة أثناء 
 وانتمائي شكري ولكم عظمة 

 

 

 

  



 

 
 إهداء

 الحمد لله حمدا كثيرا مباركا حتى يبلغ الحمد منتهاه.
شيء جميل أن يسعى الإنسان إلى النجاح فيحصل عليه والأجمل أن يتذكر من كان السبب في 

 ة جهدي المتواضع إلى :ذلك أهدي ثمر 
 

الكفاح الذي  ىإل .بذاتيمنها قوتي واعتزازي  واستدميت. .أهديه إلى من أبصرت بها طريق حياتي
مستحيل في الحياة مع قوة  ءلا شيإلى الشامخة التي علمتني معنى الإصرار وأن ، لا يتوقف

تني بحنانها وعملت لأجل أن إلى التي غمر ، إلى ينبوع العطاء المتفاني، الإيمان والتخطيط السليم
 .الغالية أمد الله في عمرها وجزاها الله عني خير الجزاء" أمي " .. إلى .تسعدني ويهنأ بالها

 إلى الذي أتمنى طبع أخلاقه لأغرسها في ذاتي

إلى الذي في وصفه تعجز كل عباراتي إلى الذي بذل النفس والنفيس في سبيل وصولي لدرجة 
 عمره. الله في العزيز أطال "أبيإلى "علمية عالية 

 أراكم بسمتي وجمال الأيام أنتم.أخواتيو  إلى ملاذي وقوتي وسندي بعد الله إخوتي

 وأحلى صديقات  ىوعشت معهم أحلى الذكريات إلى أغلإلى من قضيت معهم أجمل أيام حياتي 

 فسهل عليا ما سيأتي.، كما سهلت عليا ما مضىيارب 

 زينب

  



 :الدراسةملخص 

هذذه الدراسذة إلذى اختبذار مذد  دور الابتكذار فذي عناصذر المذزيي التسذويقي المسذتحدثة علذى جذودة تهدف 
ولتحقيق هدا الهدف تم اسذتطلاع أراء عينذة عشذوائية مذن زبذائن فنذدق بربذروس رويذال بمدينذة  ،الخدمات السياحية

  .جيجل باستخدام أداة الاستبيان
فذذي عناصذذر المذذزيي التسذذويقي المسذذتحدثة علذذى جذذودة توصذذلت الدراسذذة إلذذى وجذذود أثذذر معنذذوي للابتكذذار 

 .العمليات (، الأفراد، الخدمات السياحية ويرجع هذا الأثر إلى الابتكار التسويقي في ) المحيط المادي
 

 ة.جودة الخدمات السياحي، العمليات ،الأفراد ،المادي الدليل ، الابتكار التسويقي كلمات مفتاحية:

Abstract 

This study aims to test the impact of innovation in the new ( additional ) elements of 

marketing mix on the tourism services quality, by exploring the vireos of a random sample of 

Barbarous Royal, Jijel hotel customers , using Likert Scale questionnaire tool in fire response 

choices. 

The study concluded that there is a significant impact of innovation in the he marketing mix 

additional elements on the tourism services quality and this effect is due to marketing innovation in 

(physical evidence, people, processes ). 
 

Keywords: Marketing Innovation, physical evidence ,people, processes, tourism services quality. 
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 مقدمة



 مقدمــــــــة

 ب
 

 :تمهيد

الابتكار محرك ضروري ومدخل أساسي في عملية تحقيق الجودة كما يعتبذر أحذد الأسذس التذي تقذوم يعتبر 
حيث تسعى المؤسسات السياحية اليوم إلى تقذديم خذدمات تفذوق ، عليها المؤسسات الحديثة في مختلف القطاعات

 وتعذذد الجذذودة القاسذذم المشذذترك، الزبذذائن ومتطلبذذاتهم لتضذذمن بذذذاك تميزهذذا عذذن المنافسذذين وتفوقهذذا علذذيهم توقعذذات
ت خذدماتها ذا مطلبذا هامذا لتقذديم الابتكذارللاهتمامات المؤسسات السياحية ومن هذذا المنطلذق تعتبذر الحاجذة إلذى 

ميذذذع أنشذذذطة التسذذذويق لتحقيذذذق مذذذزيي وعليذذذه يجذذذب أن يطذذذال الابتكذذذار ج ،زبذذذائناللإرضذذذاء جذذذودة عاليذذذة تسذذذتجيب 
 .هم في الرقي بجودة الخدمات السياحيةاكاري من شأنه أن يستتسويقي متكامل ذا طابع إب

ذا بحيث ه، كما أن الاتجاه نحو تحسين جودة الخدمات السياحية يمثل الشغل الشاغل للعديد من الدول
لسائح في تحقيقها وتعزيز مكانتها لد  الزبون اأطر تساهم و  المقصد لا يأتي إلا عن طريق وضع وتواجد آليات

 ر بطريقةوالذي يمكن أن يؤث، السياحيةوهذه الآليات لا يمكن تحقيقها دون توفر الابتكار التسويقي بالمنظمات 
لاعتماد جعل الابتكار يعد أهم الأدوات المهمة التي يمكن اما هذا ، مباشرة على مستو  جودة الخدمة السياحية

لأعمال اوهو ما أد  إلى توجه أنظار رواد ، قيق قدرة المؤسسة على المنافسة في ظل الانفتاح السوقيعليها لتح
ياح والتخلي عن الطرق التقليدية مما يساهم في جذب الس، حديثة ومتجددة ةإستراتيجيوأصحاب المنظمات نحو 

 .هو موجود في السوقمن داخل وخارج الوطن وهذا نظرا لتقديم خدمات بمستو  عالي يختلف عن ما 

 إشكالية الدراسة .1
ويقي يعتبر قطاع السياحة أحد القطاعات الاقتصادية الحساسة والتي تأثرت بشتى أنواع الابتكار التس

وهو الأمر الذي يشجع على ضرورة ، وذلك ما يلاحظ من خلال مختلف التجارب الميدانية في هذا المجال
أرقى  بما أنها تبحث أن تقدم، مل به في مختلف المؤسسات السياحيةمبادئ الابتكار التسويقي والعام بالاهتم

لاقة من الع انطلاقا وعليه، بجودة عالية نظرا للمكانة التي أصبحت تحتلها جودة الخدمات السياحية الخدمات
ي لرئيسا السؤاليمكننا معالجة بحثنا من خلال طرح ، التكاملية بين الابتكار التسويقي وجودة الخدمات السياحية

 : التالي
ي ف احيةما مدى مساهمة الابتكار التسويقي في العناصر المستحدثة في تحقيق جودة الخدمات السي

 فندق بربروس رويال بجيجل ؟
 : سي لابد علينا أن نجيب على الأسئلة الفرعية التاليةالرئي السؤال ولمعالجة

  



 مقدمــــــــة

 ج
 

 ما المقصود بالابتكار التسويقي ؟ وما هي أهميته ؟  -
 ؟ وكيف يتم قياسها ؟ السياحية مفهوم جودة الخدمة ما  -
تحدث ما هو تقييم زبائن فندق بربروس رويال لمستو  الابتكار التسويقي في عناصر المزيي التسويقي المس -

 العمليات ( الموجود في الفندق ؟، الدليل المادي، ) الأفراد
، لأمانا، السياحية بمرتكاراتها ) الملموسيةما هو تقييم زبائن فندق بربروس رويال لمستو  جودة الخدمات  -

 الاستجابة ( المقدمة لهم؟ ، الاعتمادية، التعاطف

 فرضيات الدراسة .2
 للإجابة على التساؤل الرئيسي والأسئلة الفرعية قمنا بصياغة الفرضيات التالية :

 :الفرضية الرئيسية 

 فذذي العناصذذر المسذذتحدثة  التسذذويقيللابتكذذار  0.05يوجذذد أثذذر ذو دلالذذة إحصذذائية عنذذد مسذذتو  معنويذذة  
 . لفندق بربروس رويال بجيجل على جودة الخدمات السياحية

 : كما يلي ينبثق عنها فرضيات فرعية

 التسويقي في  للابتكار 0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية الأولى:  الفرعية الفرضية
 .وس رويال بجيجللفندق بربر  لأفراد على جودة الخدمة السياحيةا
 للابتكار التسويقي في  0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية الثانية:  الفرعية الفرضية

  .لفندق بربروس رويال بجيجل العمليات على جودة الخدمات السياحية
 ر التسويقي في للابتكا 0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستوئ المعنوية الثالثة:  الفرعية الفرضية

 .لفندق بربروس رويال بجيجل الدليل المادي على جودة الخدمات السياحية
 أهمية الدراسة  .3

 ةيتناول البحث موضوع بالغ الأهمية وهو الابتكار التسويقي في عناصر المزيي التسويقي المستحدث
قي النظري لابتكار التسويدوره في تحقيق جودة الخدمات السياحية فهو يسلط الضوء على المفهوم العلمي و و 

حل مالجانب الميداني التطبيقي على مد  تطبيق المؤسسة  علىوجودة الخدمات السياحية وكذا محاولة الوقوف 
   .الدراسة للابتكار التسويقي في عناصر المزيي التسويقي المستحدثة

 أهداف الدراسة .4
ومد  مساهمته في تحقيق جودة  التعرف على واقع تطبيق الابتكار التسويقي في القطاع السياحي -

 الخدمات السياحية
 إظهار أهمية الابتكار التسويقي في تحقيق جودة الخدمات السياحية  -
التأصيل النظري لماهية الابتكار التسويقي في عناصر المزيي التسويقي المستحدثة وماهية جودة  -

 الخدمات السياحية 
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 جودة الخدمات السياحية و تحدثة عناصر المزيي التسويقي المس تحديد العلاقة بين -
ق وتحقي ناصر المزيي التسويقي المستحدثةالابتكار التسويقي في ع التعرف على العلاقة النظرية بين -

 جودة الخدمات السياحية 
 تسويقيتقديم جملة من الاقتراحات التي بإمكانها زيادة فعالية الابتكار التسويقي في عناصر المزيي ال -

  .تحسين جودة الخدمات السياحية المقدمةالمستحدثة للرفع و 

 أسباب اختيار الموضوع .5
 هناك عدت أسباب دفعتنا إلى اختيار هذا الموضوع منها : 

 الأسباب الشخصية 
 .الميول الشخصي للموضوع وبالأخص كل ما يتعلق بالابتكار التسويقي -
 السعي إلى اكتساب معارف والخبرة في المجال السياحي.  -

 يةالأسباب الموضوع 
 بحكم التخصص المدروس ) تسويق خدمات (  -
 .نقص الدراسة حول هذا الموضوع ) حداثة الموضوع المدروس ( -
 الأهمية والمكانة التي تحظى بها السياحة في وقتنا الحاضر.  -

 المنهج المتبع .6
من اجل دراسة الموضوع سنعتمد على منهجين المنهي الوصفي والمنهي التحليلي الذي يسمح بدراسة 

 .ي تحقيق جودة الخدمات السياحيةبتكار التسويقي ودوره فالا

  :يتضمن الإطار النظري للبحث والإحاطة بكل جوانبه والذيالمنهج الوصفي. 
  : جمع البيانات وتحليلها من أجل التعبير عن الظاهرة المدروسة تعبيرا كميا وكيفيا المنهج التحليلي

 . SPSSباستخدام برنامي 
 مكانية للدراسةوالالزمنية الحدود  .7

 :جوان1ماي إلى غاية  12تم تطبيق الدراسة ميدانيا في الفترة الممتدة من  الحدود الزمنية. 
 :فندق بربروس رويال جيجل الحدود المكانية. 

 الدراسات السابقة .8
 الابتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك دور ، دراسة عطا الله فهد السرحان
، كلية الدراسات الإدارية والمالية العليا، هأطروحة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتورا، ية الأردنيةالتجار 

تسعى هده الدراسة إلى ، 2005، الأردن، عمان العربية للدراسات العليا، جامعة، تخصص فلسفة التسويق
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كما تهدف إلى إبراز دور ، ارية الأردنيةتوضيح دور الابتكار والإبداع في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التج
 الابتكار والإبداع التسويقي في الأسعار المصرفية لتحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية. 

  ية في " الابتكار التسويقي وعلاقته بجودة الخدمات الصحم م رائد سلمان وآخرون : مقال تحت عنوان
 ، القطاع الحكومي "
بحث إلى معرفة اثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة الصحية وذلك في القطاع هدف هدا ال
 وأظهرت الدراسة أنه توجد علاقة قوية بين الابتكار التسويقي وجود الخدمة الصحية.، الصحي الحكومي

 سة ملبنةدراسة حالة مؤس –الابتكار التسويقي وأثره على تحسين أداء المؤسسة ، دراسة محمد سليماني 
، تخصص علوم التسيير، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، الحضنة بالمسيلة

هده الدراسة إلى إبراز أهمية  هدفت، ( 2007 -2006) ، المسيلة، جامعة محمد بوضياف، فرع التسويق
سة لكلي للمؤسالابتكار التسويقي في مجال المنتجات على تحسين الأداء التسويقي بشكل خاص والأداء ا

طاع وقد تم اختيار ملبنة الحضنة كميدان للدراسة باعتبارها من المؤسسات التي تعمل في ق، بشكل عام
ر وهذا هو جوه، أين يتم تقديم ما يناسب المستهلك وبشكل أفضل من المنافسين، يتميز بمنافسة شديدة

 لابتكارمؤسسة ملبنة الحضنة للقيام باالابتكار التسويقي وكذلك تحديد الصعوبات والعراقيل التي تواجه 
 .التسويقي

 يميز هده الدراسة عن الدراسات السابقة  ما : 
  ؛الاختلاف في بيئة التطبيق -
 لإبراز دورها في تحقيق جودةر المزيي التسويقي المستحدث فقط تختلف الدراسة بأنها ركزت على عناص -

  ؛الخدمات السياحية
 حية لابتكارات الجديدة في ظل كورونا وأثرها على جودة الخدمات السياتم في هده الدراسة التطرق إلى ا -

 صعوبات الدراسة .9
 الإلكترونيصعوبة القيام بجمع البيانات لعدم التفاعل مع الاستبيان  -
 .عدم تجاوب بعض منظمات الخدمة السياحية -

 نموذج الدراسة .10
ثل تغيراته المتغير المستقل يتمعلى ضوء المشكلة المطروحة تم تكوين نموذج فرضي للدراسة يتضمن م

ها بأبعاد المتغير التابع يتمثل في جودة الخدمة السياحيةو  ة،في الابتكار في عناصر المزيي التسويقي المستحدث
 يوضحه الشكل الموالي :  وهو كما المختلفة.
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 نمودج الدراسة(: 01الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة

 هيكل الدراسة
، فصذذليين تناولنذذا الجانذذب النظذذري، تذذم تقسذذيم الدراسذذة إلذذى ثذذلاث فصذذول، المطروحذذة لمعالجذذة الإشذذكالية

 والفصل الثالث تناول الدراسة الميدانية وذلك على النحو التالي:
يذث ححيث تطرقنذا لمفهذوم الابتكذار مذن ، الإطار النظري للابتكار التسويقيوالذي تضمن  الفصل الأول:

شذذارة إلذذذى الت كمذذا تطرقنذذذا إلذذى دراسذذة شذذاملة للابتكذذذار التسذذويقي مذذن حيذذذث ، سذذويق وتطوراتذذهمقوماتذذه ومعوقاتذذه واة
 .الابتكار التسويقي في المزيي التسويقي االعوامل المؤثرة فيه تقييمه وأخير ، متطلباته

حيذذث تذذم تقسذذيم هذذذا الفصذذل الذذى ثذذلاث مباحذذث  جــودة الخــدمات الســياحيةتحذذت عنذذوان  :الفصــل الثــاني
 المبحذذث الثذذاني أساسذذيات حذذول جذذود، فيذذه إلذذى ماهيذذة الخذذدمات السذذياحية ودورة حياتهذذا المبحذذث الأول تذذم الإشذذارة

 الخدمات السياحية من خلال التطذرق إلذى تعذاريف الجذودة وأهذدافها بالإضذافة إلذى التطذرق إلذى المحذددات الجذودة
ت تكذزات جذودة الخذدماعلاقة الابتكذار التسذويقي بعناصذر المذزيي التسذويقي المسذتحدث وبمر ، وأباعدها ومتطلباتها

 .السياحية
فقد خصذص لدراسذة الميدانيذة لإسذقاط الجانذب النظذري علذى الميذدان التطبيقذي مذن خذلال  الفصل الثالث:

لدور الابتكار التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستحدث في تحقيق جودة الخـدمات السـياحية  التطرق
نذدق محذل الدراسذة مذن تعريذف ونشذأة وهيكذل تنظيمذي وكذذلك حيذث تذم تقذديم الف، في فندق بربروس رويال جيجل
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لنخذذتم بحثنذذا ، ثذذم تطرقنذذا فذذي الأخيذذر إلذذى منهجيذذة البحذذث وتحليذذل النتذذائي واختبذذار الفرضذذيات، الخذذدمات المقدمذذة
  .كل جوانب البحث مع تقديم اقتراحات وأفاق الدراسة اتناولنا فيه، بخاتمة عامة
 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ل:الفصل الأو
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 تمهيد
وضذذذذوع الابتكذذذذار أهميذذذذة كبيذذذذرة فذذذذي القطذذذذاع الخذذذذدمي وبشذذذذكل خذذذذاص فذذذذي القطذذذذاع السذذذذياحي نظذذذذرا يلعذذذذب م

كمذذا لا تعذذد جذذودة الخذذدمات السذذياحية مجذذرد  ،للخصذذائص التذذي تتميذذز بهذذا الخدمذذة السذذياحية عذذن بذذاقي الخذذدمات
ابعذد مذن  بذل ذهبذت إلذى، أسلوب يتم من خلاله التعرف على مد  مطابقة الخدمذة السذياحية لعذدة معذايير فحسذب

فقد تكون الخدمات السذياحية  ،أبرزها مدخل الابتكار التسويقي في الخدمات السياحية، ذلك لتشمل مداخل متعددة
هنذذذذا يكمذذذذن الاخذذذذتلاف فذذذذي الأداء والتميذذذذز عذذذذن  ،المقدمذذذذة متقاربذذذذة فذذذذي الجذذذذودة لكذذذذن تختلذذذذف فذذذذي طريقذذذذة تقذذذذديمها

ياحي السذذذعي إلذذذى التغييذذذر فذذذي النظذذذام والأسذذذاليب ممذذذا تحذذذتم علذذذى العذذذاملين فذذذي القطذذذاع الخذذذدمي السذذذ، المنافسذذذين
تطلبه المرحلة الحالية حيث تبذرز مذن خلالهذا الجذودة العاليذة ا التقليدية المعمول بها وتبني مفاهيم حديثة تواكب م

ويعذذد الابتكذذار التسذذويقي احذذد أهذذم ، مذذن خذذدمات سذذعيا للبقذذاء والاسذذتمرار فذذي عذذالم المنافسذذة هلمذذا تقدمذذ، فذذي الأداء
ليب المتبعة لمواجهة هده التحديات باعتباره من المفاهيم التي تقوم على مجموعة من الابتكارات في المذزيي الأسا

بهذذا بهذذدف الوصذذول إلذذى الأداء المتميذذز وتقذذديم  الأخذذذويمكذذن لذذلإدارات فذذي القطذذاع السذذياحي ، التسذذويقي الخذذدمي
 خدمات ذات جودة عالية 

تقسذذيم هذذذا النظريذذة المتعلقذذة بالابتكذذار التسذذويقي ارتأينذذا  ومذذن اجذذل عذذرض جملذذة مذذن المفذذاهيم الأساسذذية
 : الفصل إلى

 : أساسيات حول الابتكار  المبحث الأول 
 : لمحة عن التسويق  المبحث الثاني 
 : عموميات حول الابتكار التسويقي  المبحث الثالث 
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 المبحث الأول : مفاهيم أساسية حول الابتكار

بل أكثر من ذلك عامل محدد ، ر التي تحدد درجة تميز المؤسسةالمعايي أصبح الابتكار من أهم
روة حقيق الثوينظر إليه كذلك انه مصدر لت، كما انه معيارا يحدد درجة تقدم الدول ورقيها ،وبقائها لاستمراريتها

 وعامل مهم في دفع عجلة التنمية الاجتماعية والاقتصادية. 

 المطلب الأول: مفهوم الابتكار

 : تعريف الابتكار الأول الفرع
وهذذدا راجذذع إلذذى أهميذذة ، حذذاز مفهذذوم الابتكذذار علذذى اهتمذذام العديذذد مذذن البذذاحثين خذذلال السذذنوات الأخيذذرة

  :ا المطلب وهيعاريف نتطرق إلى البعض منها في هذحيث قدمت له مجموعة من الت، موضوع الابتكار
 1دة بالنسبة للفرد الذي يتبناها " جديدة أو ممارسة جديدة تعتبر جدي أي فكرةبأنه "  عرف الابتكار

وهنذا كلمذة تنميذة شذاملة ، أما راوية حسن تعرف الابتكار بأنه " تنمية وتطبيق الأفكار الجديدة في المؤسسة
 2.فهي تغطي كل شيء من الفكرة الجديدة إلى إدراك الفكرة "

ومعروضذذة فذذي السذذوق  ( علذذى أنذذه فكذذرة أو سذذلعة أو تقنيذذة مدخلذذة فذذي الإنتذذاج2003فيمذذا عرفذذه كذذوثلر )
يتقبلها المستهلك على أنها جديدة تماما أو تتمتع بخواص وصفات فريدة من نوعها تطبق للمرة الأولى في بعذض 

 3.السلع أو تقنية معروضة في السوق "
أمذذذا منظمذذذة التعذذذاون والتنميذذذة فذذذي الميذذذدان الاقتصذذذادي فقذذذد عرفتذذذه " مجمذذذوع الخطذذذوات العلميذذذة والفنيذذذة 

الية اللازمة لنجاح تطوير وتسويق منتجات صناعية جديدة أو محسنة والاستخدام التجاري لأساليب والتجارية والم
فذي الخدمذة الاجتماعيذة ولذيس البحذث والتطذوير إلا  وعمليات أو معدات جديدة أو محسنة أو إدخال طريقة جديدة

 4خطوة واحدة من هذه الخطوات " 
خلق أفكار جديدة وتطبيقها في سلع أو عمليات أو خذدمات مما سبق يمكن القول أن الابتكار هو عملية 

 .تدخل ضمن نطاق عمل المؤسسة
جديد يركز على الابتكذارات بخذلاف التذي توصذف بأنهذا ) تحسذينات مسذتمرة ( والتذي تميذل  الابتكار شيئ

على  الأكبر يركزالاهتمام  الصغيرة مهمة تراكميا إلا ان تومع أن هده التحسينا، إلى كونها روتينية في طبيعتها
توجذد  فالتركيز على الابتكارات التي تفوق المعتاد والتي، تساهم في ازدهارهاو  الأفكار التي توسع نطاق المؤسسة

م نرصد درجة كبيرة مما يذدرك بوجذه عذا، التنظيمية والعمليات التي تنتجها المؤسسة المجهوداتفي كل من نتائي 
 على انه ابتكار. 

                                                 

 .2ص ، 2007، ندريةالإسك، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، إدارة الأفكار، محمد الصيرفي -1
 .393ص ، 2001، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، سلوك المنظمات، راوية حسن -2
 .84ص ، دمشق، بدون دار النشر، ، التسويق : السلع والأسعارترجمة مازن نفاع، كوثلر فيليب وآخرون-3
 .181ص ، 2007، بدن بلد نشر، الجامعية للدراسات النشر والتوزيع مجد المؤسسة، 1إدارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ط، نبيل جواد -4
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 : وهيلسابقة للابتكار سوف نوضح بعض المصطلحات المتداخلة والمرادفة له ومن خلال التعاريف ا

 الابتكار والاختراع  -أ
حيذث نجذد ، وكما أشرنا في البداية نجد أن هناك خلذط بذين المصذطلحين لدرجذة أن الذبعض لا يفذرق بينهمذا

كما ، على نفس الشيءأن عامة الناس لا يفرقون بين المصطلحيين بمعنى يستخدمون نفس المصطلحيين للدلالة 
سذذنحاول أولا ، أن بعذذض البذذاحثين ينضذذمون إلذذى كافذذة النذذاس فذذي عذذدم التمييذذز بذذين مصذذطلح الابتكذذار والاختذذراع

 .معرفة المقصود بالاختراع ثم نتطرق إلى إبراز العلاقة بينه وبين الابتكار
يذا فذي قاعذدة أو قذذانون ويمكذن أن يكذون نظر ، يعذرف الاختذراع علذى أنذه " كذل جديذد فذي المعلومذذات العلميذة
 1.عليه أو يكون تطبيقيا في شكل طريقة أو معالجة مشكل معين "

 2.ا عرفه جمال خير الله الاختراع على أنه " خلق فكرة وتطويرها وعملها في الواقع "مفي
( تري بأن " الابتكار هو تطبيق تجاري للاختذراع " وحسذب هذذه الرؤيذة فانذه يمكذن Marie Debouryأما) 

 3بير عن الابتكار بالمعادلة التالية : التع
  

 
لكذن تحقيذق ، ومن خلال المعادلة فذان الأفكذار الجديذدة لتحسذين السذلع والخذدمات تنشذأ مذن خذلال الاختذراع

 .القيمة الكاملة يتم فقط من خلال التطبيق
 وعليه فان الاختراع هو الحل التقني لمشكلة ما يسمى الابتكار

 الابتكار والإبداع  -ب
ين لدرجة تداخل المفهومين وأمام اختلاف الباحث، ت التعاريف وتنوعت حول مفهوم الإبداع والابتكارتعدد

عذض بفيمذا يلذي نقذدم ، حيث بات العديد من المفكذرين يعتبذر أنهمذا متذرادفين، حول تحديد ماهية الإبداع والابتكار
 المفاهيم المتعلقة بالإبداع :

لقذدرة علذى التركيذز لفتذرات طويلذة فذي مجذال الاهتمذام والقذدرة علذى حيث عرف عبد الفتذاح الإبذداع أنذه " ا
 4.تكوين روابط واكتشاف علاقات جديدة "

وعرفه سمبسون بأنه " العملية القادرة علذى تحقيذق نذوع مذن الانشذقاق عذن مسذارات التفكيذر العذادي لتقذديم 
 5.تصورات جديدة ومختلفة كليا "

                                                 

 .100. ص 1992، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، وظائف ونشاطات الصناعية، محمد بلعيد أوكيل -1
 . 10ص ، 2009، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1ط، الإبداع الإداري، جمال خير الله -2
 .20ص ، 2000، القاهرة، ترجمة وتعريب إصدارات بم الخبرات المهنية للإدارة ميك، حرب الإبداع بالأفكار، ك فون برانكريستوف فريدري -3
 .56ص ، 1995، 60/ عدد  7مجلد ، مجلة الإداري، مهارات التفكير الإبداعي وعلاقتها بعملية اتخاذ القرارات، نبيل عبد الفتاح -4
 .26ص ، 1985، الكويت، دار السلاسل للطباعة والنشر، الإبداعمقدمة في منهج ، زهير منصور -5

  Application+ التطبيق intention= الاختراعInnovation الابتكار
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جديدة وغير مألوفة من ، لية خلاقة تؤدي إلى إنتاج أفكار مفيدة( على أنه " عملية عقAmabilكما عرفه)
 1.قبل الفرد أو مجموعة صغيرة من الأفراد الذين يعملون معا "

( فقذد عذرف الإبذداع Wang Ahmidوفذي هذدا الإطذار نجذد أن) ، أما فيما يخص علاقذة الابتكذار والإبذداع
الأنماط التقليدية والتي تعمل على إيجاد أفكار جديدة ذات على أنه عملية التفكير الذهنية والضمنية الخارجة عن 

الابتكذذار أنذذه تطبيذذق لتلذذك الأفكذذار والحلذذول فذذي الواقذذع التنظيمذذي حتذذى تنتهذذي  ابينمذذا اعتبذذرو ، صذذلة وقيمذذة عاليذذة
 2وبالتالي يمكن أن نعبر عن العلاقة بالمعادلة التالية : ، بمخرجات للمستفيدين

  
 

حيذث أن العلاقذة التذي تذربط بينهمذا هذي ، د  تذداخل بذين الابتكذار والإبذداعومن خلال ما سذبق يتضذح مذ
ة ويعنذي ذلذك أن الابذداع هذو عمليذ، حيث نجد أن الإبداع يأتي في مرحلة تنسذيق مرحلذة الابتكذار، علاقة تكاملية

يجذذاد أفكذذار جديذذدة وغيذذر مألوفذذ نحذذو  وجهذذامركيذذز أمذذا الابتكذذار فهذذو العمليذذة التذذي يكذذون فيهذذا الت، ةتوليذذد الأفكذذار واة
ليذة أن عملية الابتكار هي عمليذة تكمي ذلك معنى ،تطبيق العملي لما يأتي به الإبداع من أفكار وطرق وأساليبال

 للإبداع والشكل الموالي يوضح ذلك : 

 علاقة الإبداع والابتكار(: 02الشكل رقم )

 
لأولى، لطبعة اا، دار ومكتبة حامد للنشر والتوزيع، عمالادارة الابداع والابتكار في منظمات الأ، عاكف لطفي حضاونة :المصدر
 .36ص  ، 2001مصر، 

  

                                                 

 .8ص ، 2005، القاهرة، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، إدارة الإبداع التنظيمي، رفعت عبد الحليم الفاعوري -1
 .37، 2001، مصر، الطبعة الأولى، عدار ومكتبة حامد للنشر والتوزي، ادارةالابداع والابتكار في منظمات الأعمال، عاكف لطفي حضاونة -2

 + التطبيق الإبداعالابتكار = 
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 الثاني : خصائص الابتكار الفرع
 1يتصف الابتكار بمجموعة من الخصائص أهمها : 

ي ذاته فقائما ب أن ما هو جديد يكون أفضل مما يقدمه المنافسون إلى السوق وهذا يعني أن الابتكار لا يكون -
نماعمال مؤسسات الإ  لابد أن يستند إلى معايير  واة

ن انه يضيف قيمة إي انم اهو جديد أيضا قدرة على معالجة مشكلة لم تحل بعد أو تقديم معالجة أفضل م -
 المعالجة السابقة 

 والدخول في إنتاج شيء مبتكر.، الابتكار يمثل الخروج من الثوب التفكير التقليدي -

 أهمية الابتكارالفرع الثالث : 
أكثذذذر مذذذن أي وقذذذت مضذذذى علذذذى ، ك فذذذي أن كذذذل التعذذذاملات والنشذذذاطات باتذذذت تعتمذذذد وبشذذذكل كبيذذذرلاشذذذ

ا حيث يعتبذر الابتكذار مذن الأهميذة القصذو  للصذمود المتواصذل كمذا يلعذب دورا هامذ، والمنتجات الفكرية، المعرفة
لذى لعديد مذن البذاحثين عوقد ركز ا، في بقاء المؤسسة واستمرارها ويعد من أولويات اهتمامها في جميع المجالات

فقذذد  ونظذذر لأهميتذذه، أهميذة وضذذرورة الابتكذذار بالنسذذبة للمؤسسذة باعتبذذاره مذذوردا هامذذا لهذا لابذذد مذذن إدارتذذه وتطذويره
تشذجع ت و لابتكذارياللباحثين وذلك بتبنيها استراتجيات وسياسات تشجع على التفكير  استجابت بعض المؤسسات
 أيضا المواهب المبدعة 
 2الابتكار من خلال النقاط التالية :  وتتجلى أهمية

 مما يساعد على مواكبة التغيرات ، يقود الابتكار إلى التطوير المستمر -
 وكذا ثقته بنفسه ، يعود الابتكار بالنفع على الفرد المبتكر من حيث معنوياته -
ي طرح يؤدي الابتكار إلى إيجاد أساليب وطرق إنتاج أو منتجات جديدة تجعل المنظمات متميزة ف -

بل تتجاوزه إلى مجالات أخر  ، وقد لا تنحصر أهمية الابتكار على مستو  الإنتاج فقط، منتجاتها
 ...الخ .التمويل، كالتسويق

 ولوجيةيعمل الابتكار على تدعيم التنمية الاقتصادية والاجتماعية عبر إيجاد الأساليب والتقنيات التكن -
 الملائمة والمدعمة للتنمية 

 ومواكبة المنافسة السائدة ، وتعزيز القدرة التنافسية للمنظمة يساعد على خلق -
 تحسين مواصفات الأداء والجودة للمنتجات والعمليات الإنتاجية القائمة  -

                                                 

قسذم العلذوم ، تسذويق حذدمات، مذكرة مقدمذة ضذمن نيذل شذهادة الماسذتر، أثر الابتكار التسويقي على جودة الخدمات المصرفية، وداد جمعي، حورية حسيب -1
 . 9ص ، 2013، جيجل، التجارية

، الملتقذي العلمذي الذدولي حذول المقاولذة والابذداع فذي الذدول الناميذة، مؤسسـة، حالـة الجزائـردور الابتكـار فـي تعزيـز تنافسـية ال، فنذي  عبذد الله، نوري منير -2
 .34ص ، 2007نوفمبر ، الجزائر، المركز الجامعي خميس مليانة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
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كبة مواو  العملياتتحسن ملحوظ مستقبلا في المنتجات، تحري التطورات المعرفية التي يمكن أن تؤدي إلى  -
 ؤدي إلى تحقيق مزايا مميزة بالنسبة للمنظمة. ت ،الابتكارات وعمليات إنتاجية جديدة

 الفرع الرابع : طبيعة الابتكار
( إطذارا نظريذا لطبيعذة الابتكذار يتمثذل فذي أربعذة خطذوات تمذر بهذا 1975قدم الإستاد عبد السلام الغفار )

 1العملية الابتكارية : 

 : وتبدءا  ،اريةم المراحل للعملية الابتكوالتي يتم فيها اكتشاف المشكلة وتحديدها وهي من أه المرحلة الأولى
 .هده المرحلة بادراك الفرد أن هناك خطاء ما ا وان هناك نقص فيما لدينا من معرفة

 : لعلاقات ات واوالتي يتم فيها جمع المعلومات والبيانات المرتبطة بالمشكلة وتنظيم المعلوم المرحلة الثانية
من يقترح أفكارا وحلولا أو يضع فروضا لحل المشكلة وتتض بالصورة التي تجعل من السهل على المفكر أن

ايو مواستنباط ، في المجال من المعلومات دهده المرحلة عملية عقلية معينة تتمثل في التعرف على مايو ج
ذكر توهناك أيضا عمليات ، بين هده المعلومات والحقائق من علاقات وغير ذلك من أوجه النشاط العقلي دج

 .العمليات تتطلب عددا كبيرا ومتنوعا من العوامل والقدرات العقليةوتقويم وهده 
 : ساسية في ية الأوالعمل، والتي يتم فيها محاولة المبتكر أن يضع مقترحا لأفكاره أو افتراضاته المرحلة الثالثة

هما يلق يتع ويحاول المبتكر أن يستنبط ما، فهناك مدرك وهناك علاقة، هده المرحلة هي استنباط العلاقات
ن ى تبايوتوجد عوامل عقلية تعمل على ارتفاع وزيادة مستو  قدرة القرد نذكر منها " المرونة" حيث تعمل عل

هو  اإضافة إلى " الأصالة " التي تعمل على تباين الإجابة أو تعمل على استنباط م، يستنبط واختلاف ما
 .جديد ونادر

 : إليه  تم طرحه من حلول أو ما وصل قق من صحة ومناسبة ماتعرف بمرحلة التقويم والتح المرحلة الرابعة
حيث تخضع هذه الأفكار والفروض إلى الدراسة ، يقترحه الباحث من فروض أو ما، المفكر من أفكاره

 .لاختبار مد  صحتها

 أنواع ومستويات الابتكار المطلب الثاني:
شذذارة إلذذذى المجذذذالات التذذذي يتضذذذمنها ومسذذذتويات الابتكذذذار لابذذذد مذذذن الإ قبذذل التطذذذرق والتعذذذرف علذذذى أنذذواع

 الابتكار 
  

                                                 

 .188- 187ص.ص ، مرجع سبق ذكره، نبيل جواد1
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 مجالات الابتكارالفرع الأول : 
والتي تستطيع من خلالها المنظمة تحقيق احتكار مؤقذت ، لقد حدد شومبيتر خمس مجالات للابتكار

 1لأسواقها وامتلاك ميزة تنافسية مستدامة وهي تتمثل فيما يلي : 

د عنصر أساسي لضمان بقاء المنظمات التي تنشط في بيئة جد يعتبر المنتي الجدي إنتاج منتج جديد : .1
كلما زادت إمكانية نسخها أو تقليدها ، وكلما تقدمت هده المنتجات في السن، متغيرة وقطاعات سريعة النمو

وعليه فينبغي على هده المؤسسات أن تبحث باستمرار عن فرص جديدة لابتكار أو ، من قبل المنافسين
 2دة من خلال :تطوير منتجات جدي

 توفير تقنيات جديدة في المنتجات للعملاء. -
 .تقديم أفضل الاقتراحات للعميل بتوفير المزيد من المزايا في المنتي -
 وضع قناة للابتكار تعمل على ضمان التدفق المستمر للأفكار.  -
يم العلاقات في تنظ، يتم ذلك بإدخال طرق تنظيمية جديدة قد تمس الممارسات التجارية تحقيق تنظيم جيد: .2

ولقد حددت منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية ثلاثة عناصر أساسية يمكن ، أماكن العمل أو خارج المنظمة
 3أن تشملها التجديدات التنظيمية وهي: 

 ة زياد، ملتحقيق المرونة في الع، خلال إعادة هيكلة يتم ذلك من :الممارسات في مجال الإنتاج والكفاءات
 ؛تقليل درجة المركزية، المجالات الوظيفية المختلفةالتكامل في 

  : صميم مرونة ت، وتشمل على أنظمة المكافآت على الأداءالممارسات في مجال إدارة الموارد البشرية
شراك الموظفين  لعمل هياكل المؤسسة التي تؤثر على علاقات إدارة او  تحسين مهارات الموظفين، الوظائف واة

 ين بلتنسيق اتحسين ، وتتعلق بنظام إدارة الجودة الشاملةجودة المنتجات والخدمات : الممارسات المرتبطة ب
 ؛العملاء والموردين

 :إدماج عملية جديدة .3

ملية يتم الابتكار في العملية من خلال اعتماد طرق وأساليب إنتاج جديدة أو إجراء تحسينات على الع 
تاج على إن ويساعد الابتكار في مجال العمليات .ائن والعملاءويكون الهدف منها إرضاء الزب، الإنتاجية الموجودة

نتاجية اعلي وتكلفة اقل ول الي الحصيعزز القدرة التنافسية للمنظمة وبالت وهو ما، منتجات جديدة بجودة عالية واة
 .على حصة سوقية اكبر

 
 

                                                 

 .181ص ، مرجع سبق ذكره، نبيل جواد -1
2Spectrum Innovation Group, Finding Opportunities for Innovation and Grouith , Document internet - 

disponiple sur le sit :  

http:// www. Innovationtools.com / pdf / Finding Opportunities for Innovation and Grouith.pdf /  
 .181ص ، نبيل جواد مرجع سبق ذكره -3
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 استخدام مصادر جديدة للمواد الأولية : .4
 : تغيير أو تجديد مصادر تموينها بالمواد الأولية من أهمهاهناك عدد من الأساليب التي تؤدي إلى  

ساس ون المدوجود أنواع جديدة من المادة الأولية لد  المورد التي يؤدي استعمالها إلى التقليل من التكاليف  -
 بجودة المنتي 

ة ن جودترفع موجود أنواع جديدة من المادة الأولية التي يعرضها المورد لها جودة عالية وبالتالي فإنها س -
 منتجات المنظمة؛ 

 .تستعمل من قبل قد يتطلب ابتكار منتوج جديد استعمال مواد جديدة مختلفة تماما عن تلك التي كانت -
 فتح سوق جديدة: .5

إن فتح أسواق جديدة من أهم الطرق التي تساعد علذى نمذو الأعمذال مذن حذلال اقتنذاص الفذرص الجديذدة 
 رف المنظمات التي لها رؤية دقيقة ومهارات كافية لاستغلال هده الفرص. التي تظهر في السوق باستمرار من ط

 :أنواع الابتكارالفرع الثاني
وذلذذذك حسذذذب خصذذذائص أو طبيعذذذة أو مجذذذال الابتكذذذار أو دلالذذذة ، لقذذذد قذذذدمت تصذذذنيفات عديذذذدة للابتكذذذار

 مختلفة بوصفه ظاهرة معقدة المضامين وواسعة الأبعاد ومن بين هده التصنيفات: 
 1ويصنف الابتكار حسب هدا المعيار إلى: عيار الدافع للابتكار: حسب م .1

ه ا_ الابتكار الناتي عذن الحاجذة: يقذوم هذدا النذوع علذى أسذاس وجذود مشذكلة والتذي تذدفع الأفذراد إلذى توجيذ
 جهودهم الخاصة لابتكار ما يعالجون به هده المشكلة. 

تذرابط النذوع يقذوم علذى جهذود التفكيذر والتحليذل والب _ الابتكار الناتي عن الرغبة في زيذادة الكفذاءة: هذدا 
 .ومن ثم إلى منتجات أو تقنيات جديدة وذات كفاءة، من اجل التوصل إلى الأفكار

 حسب مستوياته في المنظمة: .2
 يصنف الابتكار في المنظمات عموما إلى صنفين أساسيين هما:  

 الابتكار التنظيمي: -أ
حذذول إلذذى سياسذذات وتنظيمذذات وطذذرق جديذذدة تسذذاهم فذذي تطذذوير هذذو التوصذذل إلذذى مفذذاهيم جديذذدة قابلذذة للت

  2وتزيد من المرونة في أداء المهام وتحسين علاقات العمل. ، أداء المنظمة

                                                 

 .228 -227ص.ص ، مرجع سبق ذكره، فاتح مجاهدي، منير نوري -1
 .345ص ، مرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم -2
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 الابتكار التكنولوجي:  -ب
وهذو أيضذا تلذك العمليذة التذي ، هو عملية تحسين المنتجات الموجودة أو تقديم منتجات جديدة تمامذا للسذوق

يجابيذة والتذي تخذص المنتجذات بمختلذف أنواعهذا وكذذلك أسذاليب الإنتذاج. وهذو بذدوره ينقسذم تتعلق بالمسذتجدات الا
 1إلى قسمين أساسيين هما: 

 : وهو إحداث تغير في مواصفات المنتوج وخصائصه لكي يلبي بعض  الابتكار التكنولوجي للمنتوج
 ؛الرغبات أو يشبع بعض الحاجات بكيفية أحسن

 ؛والذي يخص التحسين في طريقة الإنتاج ب الإنتاج:الابتكار التكنولوجي لأسالي 
 حسب درجة التجديد في الابتكار: .3

 يميز هدا التصنيف بين ثلاثة أنواع من الابتكار:
 _ الابتكار التراكمي:  أ

تنويعذات لتخفيذف ضذجر الزبذون ، توسذعات الخذط، وهي التي تأتي بالتدريجية كما في تغيرات مركذز المنذتي
 2.سل أو الموزكما في الحليب بالع

 ب _ الابتكارات التدريجية : 
ويكذذون مذذن خذذلال إضذذافات صذذغيرة ، وهذذي تغيذذرات اكبذذر مذذن المنذذتي الحذذالي، ويطلذذق عليهذذا كذذذلك بذذالجزئي

ويمكذن أن ، وتعديلات جزئيذة للاسذتجابة لحاجذات السذوق والزبذائن ممذا يسذاهم فذي إيجذاد وتحسذين الميذزة التنافسذية
 3.داث تغير جدري في المنتي أو أساليب الإنتاجيؤدي تراكم التحسينات إلى إح

 : لجدريالابتكار ا -ج  
 4يقصد بها إجراء تغير جدري أو جوهري في العناصر المركبة للمنتي أو أساليب الإنتاج 

 ر: هنا يمكن أن نميز بين نوعيين من الابتكارات: حسب مصدر الابتكا .4
 _ الابتكارات الداخلية: أ

وفذذي هذذدا الصذذدد هنذذاك نذذوعيين مذذن ، قذذدرتها الذاتيذذة لولذذد داخذذل المنظمذذة وباسذذتعماوهذذي الابتكذذارات التذذي ت
 5الابتكارات وهي: 

 ة : وهو الناجم من أفكار صادرة من المستويات العليا للمنظم الابتكارات من الأعلى إلى الأسفل 
 : الدنياوهو الناجم عن الأفكار الصادرة من المستويات  الابتكارات من الأسفل إلى الأعلى. 

 

                                                 

النذذدوة الدوليذذة حذذول المقاولاتيذذة ، الابــداع التكنولــوجي كــأداة لــدعم التنافســية المؤسســات الصــغيرة والمتوســطة والصــغيرة المعاصــرة، بلحميذذدي سذذيد علذذي -1
 . 3ص ، 2007، المركز الجامعي خميس مليانة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، والابداع في الدول النامية

 .109ص ، نجم عبود نجم مرجع سابق -2
3- Joel Broustail , Frederic Frery , op , cit ,12. 
4 - Tayeb Loufa Francis – Lus Perrot , Créativité , et innovation , presses polytechniques et universities romandes , 1 

edition ,2008 , p , 306. 
 .109ص ، مرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم -5
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 ب_ الابتكارات الخارجية: 
أو ، أو حقذذوق الامتيذذاز، وهذذي الابتكذذارات التذذي تذذأتي مذذن خذذارج المنظمذذة مذذن خذذلال شذذراء بذذراءات الاختذذراع
 1بالاعتماد على مراكز البحث ومكاتب خارجية متخصصة في مجال التطوير والابتكار.

 الفرع الثالث: مستويات الابتكار
 مستويات ولعلى أهمها ما يلي :إن للابتكار العديد من ال

 الابتكار على مستوى الفرد :  .1
ض ولقد أشذارت الدراسذات إلذى بعذ، وهو الإبداع الذي يحققه الأفراد الذين يمتلكون قدرات وسمات إبداعية

ي الثقة ف، المثابرة، ومن ابرز هده الصفات : حب الاطلاع، مبدعين الصفات التي يتمتع بها الأفراد كي يصبحوا
 التطلع إلى المستقبل بنظرة تفاؤلية ، الذكاء، سالنف
 :الابتكار على مستوى الجماعة  .2

فالابتكذار علذى مسذتو  الجماعذة يفذوق بكثيذر مجمذوع ، وهو الذي يتم التوصل إليه من قبل جماعة العمل
 ويتأثر ابتكار الجماعة بمجموعة من العوامل وهي: ، الإبداعات الفردية للأعضاء

 : ؛ون هناك قيم متقاسمة واضحة بين الأفراد ويولد توحد في التصور والفكرعندما يك الرؤية 
 :البيئة والمناخ الذين يشجعان الإفراد على التعبير بحرية عن أفكارهم؛  المشاركة الآمنة 
 :يير؛ فحتى يتحقق الإبداع يجب توفر المساندة والدعم لعملية التغ دعم ومؤازرة الإبداع والابتكار 
 :الجماعة المختلفة الجنس تنتي حلولا أفضل من أحادية الجنس؛  جنس الجماعة 
 :الجماعة المتماسكة أكثر استعدادا ونشاطا للعمل؛  تماسك الجماعة 
 : ؛الجماعة حديثة التكوين تميل إلى الإبداع أكثر من الجماعة القديمة عمر الجماعة 
 :يزداد الإبداع مع ازدياد عدد أعضاء الجماعة؛ حجم الجماعة 
 بتكار على مستوى المنظمة : الا .3

ا لم يعد الابتكار والإبداع في المؤسسات المعاصرة على اختلاف أشذكالها مجذرد فعذلا كماليذا بذل بذات أمذر 
 ويمكن تحقق ذلك بتوفر الشروط التالية : ، البقاء ولاغني عنه إذا ما أرادت، حتميا وملحا

 ؛عميق ضرورة الإدراك أن الابتكار يحتاج إلى أشخاص ذوي تفكير -
 ؛إدراك وتعلم حل المشكلات بصورة إبداعية -
 ؛ضرورة تنمية المهارات -

 المطلب الثالث : مصادر الابتكار ومراحله
 أولا : مصادر الابتكار : 

                                                 

 .109ص ، مرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم -1
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دراكر باعتباره ناشطا منظما  واهم هده المصادر ما أشار إليه، تختلف مصادر الابتكار باختلاف الكاتب
 ورشيدا وهي : 

الفشل غير ، ويشمل هدا المصدر على ما يأتي : النجاح الفجائي و غير المتوقع :المصدر الفجائي أ .1
 الحدث الخارجي الفجائي ، المتوقع

حيث أن هدا التعارض يؤشر أن مصدر التعارض بين الواقع كما هو والواقع كما هو يفترض أن يكون :  .2
 ويضم هدا المصدر مايلي : ، هناك فرصة لابتكار

تعذذارض الواقذذذع والافتراضذذذات ، المتعارضذذة ) كتعذذذارض الطلذذب مذذذع غيذذاب الربحيذذذة ( الوقذذائع الاقتصذذذادية
التعذذذذارض داخذذذل تنذذذاغم الطريقذذذذة ، التعذذذارض بذذذذين القذذذيم والتوقعذذذات المسذذذذتهلكين المدركذذذة والمتوقعذذذة، المتعلقذذذة بذذذه
 ومنطقها.

الي فإنها تمثل أن الحاجة أم الاختراع وبالت الابتكار على أساس الحاجة لمعالجة سلسلة من العمليات: .3
 فرصة كبر  للابتكار. 

للسوق أن يتغير سواء بفعل المنافسة أو التغيير في حاجات وتوقعات والسوق للتغيير:بنية الصناعة  .4
 ويضم هدا المصر مايلي : ، وهدا التغيير يعتبر فرصة ابتكاريه عظيمة، الزبائن

 .صناعةومؤشرات تغير ال، التنبؤ بالفرصة، الاستجابة السريعة للتغير
التحولات التي تطراء على السكان وحجمهم وهيكل أعمارهم وتوزيعهم حسب العمل  العوامل السكانية : .5

وان تبدل العوامل السكانية يأتي بتغيرات تمثل فرصا من اجل الابتكار ولأسواق ، ومستو  التعليم والدخل
 .وقطاعات سوقية جديدة

الأفراد في المجتمع يمكن أن يحمل معه فرصا عظيمة  إن تبدل إدراك ورؤية تبدل الإدراك والرؤية : .6
والاهم أن يأتي الابتكار في التوقيت ، وان توقيت ذلك في الكثير من الأحيان يعتبر مسالة جوهرية، للابتكار

 .الملائم معقدرة على التميز بين السرعة والتبدل الحقيقي الذي يمثل السوق الفعلية والفرصة الحقيقية
إن الابتكار القائم على المعرفة بكل تجلياتها العلمية والتقنية والاجتماعية يمثل مصدرا  ة :المعرفة الجيد .7

 .عظيما للإتيان بالأفكار والمنتجات والخدمات والمشروعات الجديدة

 : مراحل الابتكار الرابع الفرع
أتي فكذذرة الإبذذداع وقذذد تذذ، تبذذدأ عمليذذة الابتكذذار والإبذذداع بإحسذذاس وشذذعور المبذذدع لمشذذكلة مذذا أو فرصذذة مذذا

وقد يصرح الأفراد بان إبداعهم غير منظم لا زمنيا ولا مكانيا ولا حتى حداثة ير  بذوس ، فجاءه ودون سابقا إنذار
 ومانسيقيد إن عملية الابتكار تمر بأربعة مراحل وهي :

 مرحلة الإعداد. 
 مرحلة الحضانة. 
 مرحلة الإضاءة. 
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 مرحلة التحقق من الحل. 

 لمراحل من خلال الشكل التالي : ويمكن توضيح هده ا

 مراحل الابتكار (:03الشكل رقم )

 
مجذذد المؤسسذذة الجامعيذذة للدراسذذات والنشذذر ، الطبعذذة الأولذذى، إدارة وتنميــة المؤسســات الصــغيرة والمتوســطة، المصذذدر : نبيذذل جذذواد

 . 189ص ، 2007، بيروت، والتوزيع
 المراحل الابتكارية لحل المشكلات  

النظر المختلفة السذابقة والخاصذة بالمراحذل المختلفذة لحذل المشذكلات التذي تتطلذب حذلا  يمكن دمي وجهات
 ابتكاريا بالخطوات التالية : 

يتوفر لديه من  مع ما، حيث يكون لد  الفرد ميل أو اتجاه موجب نحو مجال معين التهيؤ والاستعداد : .1
 .الإمكانات اللازمة للسير في هدا المجال

 .بمعنى الحساسية للمشكلات المعرفية والسلوكية المحيطة بالفرد ا :ملاحظة وجود صعوبة م .2
كما في هذا ، ويتفق ذلك على ما هو مألوف من أن الحاجة أو الاختراع وجود الجهد: لي حل المشكلة : .3

 .ما يدل على وجود الدوافع لخلق الإنتاج ألابتكاري
، لها الاتصال بين ما يدور دخل وخارج العقلبمعنى ضرورة توافر الطاقة التي يمكن من خلاتركيز الجهد :  .4

 .والتي توفر له قابلية النفاد بين حدود الفئات والعناصر المختلفة
عادة  تحليل المشكلة إلى عواملها المختلفة والتفكير فيها : .5 وذلك بادراك العلاقات بين هده المشكلات واة

 .تنظيمها بالصورة التي تؤدي إلى تسهيل الوصول للحل
لعل واشد ما في تلك المرحلة من مخاطر  حليل وتمثيل المعلومات الممكنة المرتبطة بالمشكلة :جمع وت .6

ويدل هذا في الحقيقة ، بتكاري هو سيطرة الخبرات السابقة فيأتي عمله متأثر بتلك الخبراتالإعلى العمل 
بين قدراته على التفرد على أن يكون هناك توازن ، على اهتمام المبتكر باستيعاب اكبر قدر من المعلومات

 .والألفة بأفكار الأخريين، في أفكاره
فهي فترت ، فالفرد في هده المرحلة يترك المشكلة جانبا لفترة من الزمن تكفي لقبولها واستيعابها الحضانة: .7

 أو هي فترة الخروج النفسي من المجال. ، ينسحب فيها الفرد بعيدا عن المشكلة
، الطلاقة، لابتكاري : المرونةا ه المرحلة تتضح بجلاء عوامل الإنتاجوفي هد تكوين حلول للمشكلة : .8

 .الأصالة
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، المهارة، المنفعة، لابتكاري ) الجدةدا النقد في ضوء معايير الإنتاج اويمكن أن يتم ه تحليل نقدي للحلول: .9
 الاستمرارية ( 

 يدة وهي مرحلة الإشراف أو انبثاق الفكرة الجدبزوغ الفكرة أو الحل الجديد: .10
كما يسميها بعض علماء الإدارة وهي في نظرهم مرحلة ، وهو اختبار تجريبي للفكرة الجديدة لتحقق:ا .11

 اختبار للإنتاج ألابتكاري في ضوء أعمال الفرد السابقة والأعمال الأخر  المتشابهة. 
يصال النتائج التي يصل إليها الفرد إلى الأخريين :  .12 لابتكاري يعد ا بصفة عامة التفكيرتنفيذ الحلول وا 

إلا في نوع التأهب أو الإعداد الذي يتلقاه ، بمثابة سلوك حل مشكلة ولا يختلف عن غيره من أنماط التفكير
 .الفرد وخاصة حين يتطلب توافر شروط الجدة في الإنتاج

 المطلب الرابع : استراتجيات الابتكار ونماذجه
ونمذاذج مهيكلذة وهذذا  تماد على استراتجيات محكمةإن السير الحسن لكل ما هو جديد ومبتكر لبد من الاع

ما يؤدي إلى ظهور الاختراعات بدون نواقص لذلك ومن خلال هذا المطلب سوف نقوم بشرح هذده الاسذتراتجيات 
 .والنماذج

 : استراتجيات الابتكارالفرع الأول

أربذذذع اسذذذتراتجيات ، مذذذع تزايذذذد الاهتمذذذام بالابتكذذذار علذذذى المسذذذتو  الاسذذذتراتجي يمكذذذن تحديذذذد وبشذذذكل عذذذام
مكانيات كل منظمة وهي:   للابتكار يمكن الاختيار بينها حسب ظروف واة

هي إستراتجية هجومية أو استباقي تستهدف أن تكون المنظمة هي الأولى في  :إستراتجية الابتكار الجدري .1
جيل الجديد من وفيما بعد الأولى في تطوير ال، مجالها في إدخال المنتجات الجديدة والتكنولوجيا الجديدة

المنتي حيث تعمل على التوصل إلى الفكرة الجديدة والمنتي الجديد بالاعتماد على قدرتها التكنولوجية ومن تم 
وهده الإستراتجية تتطلب جهودا كثيفة من البحث والتطوير والتطبيقات الهندسية ، الوصول إلى السوق أولا

 تحملها إلا من قبل الشركات على تحمل مخاطر كبيرة لا يمكن ومقدرة، لان القيادة الفنية تستلزم موارد كبيرة
نما أيضا القيام ، الكبيرة ومع ذلك لابد للشركة أن لا تقيم مشروعات ابتكارها على الفن التكنولوجي فحسب واة

بإجراءات عدوانية للهيمنة على السوق باستخدام التسعير اعتمادا على منحنى التعلم الذي يكون سببا في 
 .لتكلفة مما يمكن الشركة من خفض السعر أكثر من المنافسينخفض ا

هي إستراتجية دفاعية عكس الأولى تتطلب قدرة ضئيلة في مجال البحث  :ة التحسين الجوهريإستراتجي .2
الأساسي إلا أنها تستلزم قدرة تطويرية وهندسة كبيرة تمكنها من الاستجابة الفنية السريعة للمنتي المطور من 

 .لسوققبل قادة ا
والتي تعتمد على قدرة ، وهي الإستراتجية الموجه للتطبيقات :اتجية التحسين الموجه نحو التميزإستر  .3

تتبع ، المنظمة الكبيرة على إدخال التعديلات على المنتي الحالي وتكييفه ليخدم قسما محدودا من السوق
ق في مرحلة نضوج المنتي لتقوم عادة هده الإستراتجية الشركات المتوسطة آو الصغيرة التي تدخل السو 
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وهذه الإستراتجية تستلزم جهودا ضئيلة في ، بتوجيهه من خلال التحسين والتطوير نحو فئة معينة من السوق
 .البحث والتطوير مع جهد قوي وكثيف في هندسة الإنتاج

، طرة على التكاليفتعتمد هده الإستراتجية على كفاءة متفوقة في التصنيع والسي إستراتجية الإنتاج الكفء : .4
وان الشركات الصغيرة عادة ، وان المنافسة بالسعر والتوريد الفعال يكونان أكثر أهمية في هده الإستراتجية

إذ لا تتطلب هذه الإستراتجية جهودا كبيرة في البحث والتطوير أو ، تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتي
 .اجية وكفاءة عالية في السيطرة على الإنتاجالنشاط الهندسي ولكن بالمقابل تستلزم جهودا إنت

 نماذج الابتكارالفرع الثاني : 

، يمكذن إن تشذمل حذالات متعذددة، يكذون مذن خذلال نظريذات أو نمذاذج مختلفذة أن تفسير الابتكذار عذادة مذا
 يلي نوضح ثلاث نماذج للابتكار وهي :  وفي ما

 : النموذج الفائق .1

وهذو عبذارة عذن نظريذة تقذوم علذى أسذاس إن الابتكذار يعتمذد علذى ، وراء النطذاق المذادي ويعرف بنموذج ما
وبالتالي فانه يتعين على المنظمات ان تبحث عن هذا النوع العبقري ، نمط خاصمن الأفراد هم المبتكرون العباقرة

د لأنه الأقدر على التوصل لابتكارات جديذدة وأسذرع وأفضذل مذن غيذره وحسذب هذذا النمذوذج فذان عذدد هذؤلاء الأفذرا
 .الحصص الأكبر من الأفكار الجديدة والابتكارية يكون قليلا في المنظمة ولكنهم أصحاب

 النموذج الآلي:  .2

فالابتكذار يمكذن أن يظهذر بيسذر اكبذر عنذدما ، " الحاجة أم الابتكـار "تقوم نظرية هذا النموذج على مبدأ 
وتقذوم هذده النظريذة علذى أسذاس وجذود ، تكون هناك مشذكلة تواجذه المنظمذة أو الأفذراد وتلذح علذيهم مذن اجذل حلهذا

، المشكاة أو الحادثة التي تدفع الأفراد إلى توجيه جهودهم الخاصة تلقائيا إلى ابتكار ما يعالجون به هده المشذكلة
لذلك فان هده النظرية تفسر الكثير من الابتكارات التي كانت نتيجة لحل الكثيذر مذن المشذاكل التذي تواجذه الأفذراد 

 .والمنظمات

 نموذج التركيب التراكمي :  .3

ومذن ثذم ، الذربط والتحقذق مذن اجذل التوصذل إلذى الأفكذار، التحليذل، تقوم هده النظريذة علذى جهذود التفكيذر
وهذي بذذلك تفسذير التحسذينات الكثيذرة علذى المنتجذات الحاليذة مذن ، خذدمات (، سذلع، ) أفكار، إلى منتجات جديدة

 .سمة جديدة أو غير ذلكخلال توليفة جديدة أو إضافة مكون جديد أو 

 : العوامل المؤثرة في الابتكارالمطلب الخامس

 : يمكن توضيحها في الشكل التالي، هناك العديد من العوامل التي تؤثر على الابتكار
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 العوامل المؤثرة في الابتكار (:04الشكل رقم )

 
 

 ،الابتكار ) المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة (إدارة ، من إعداد الطالبة نقلا على المصدر : نجم عبود نجم المصدر :
 . 130ص ، 2003، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى

: يمكن في هدا السياق أن نشير إلى مجموعة الخصائص التي تظهر في حالات  الخصائص الشخصية .1
 كثيرة على الأفراد الذين يتميزون بالابتكار وكالاتي : 

حيث أن المبتكرين عادة ما يجدون دافعهم الذاتي في مواجهة المشكلات الصعبة  لتعقيد :الميل الى ا -أ
، والمعقدة ومفارقة القائمة التي يجدونها تمثل حلول البيئة المألوفة والسهلة التي يستطيع كل فرد القيام بها

الذي يتطلب من المبتكر هذا إلى جانب أن الابتكار بحد ذاته يحمل في تعقيده في الجديد الذي ياتي به و 
 .أن يتعامل مع فكرة أو مفهوم لم يسبق أن تكامل معه

فالمبتكر يمتلك حس الشك الذي يحول عادة إلى أسئلة خارج الصندوق والبعيدة عن المألوف  حالة الشك : -ب
ديدة إن حالة الشك التي يعيشها المبتكر هي التي لابد منها في إيجاد الحلول للمشكلات أو التفسيرات الج

الظواهر القديمة أو التوصل إلى الجديد الذي لازال لم يظهر إلا في تساؤلاته : لماذا يكون هذا ؟ ولماذا لم 
 يكون هذا مثلا ؟ 
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إلا أن ، قد تكون الطريقة المنهجية جزء من عمل المبتكر في تحديد المشكلة وجمع المعلومات الحدس : -ت
لى ما بعد الأشياءو  إلى الارتباطات غير المرئيةالتعمق في تصور وتجاوز الارتباطات الظاهرة  يتطلب ، اة

ذا كانت الطريقة العلمية في البحث هي سلسلة منطقية منهجية مترابطة من الخطوات فان ، الحدس واة
 .الحدس هو الاستبيان الذاتي والنظر في الأشياء بعيدا أو خارج علاقتها الموضوعية الصلبة

فلا الحوافز الخارجية تدفعه ولا صعوبة ، م بأنه محفز بالانجاز الذاتيإن المبتكر يتس :الانجاز الذاتي -ث
نما المحرك الذاتي والدافعية الذاتية هي التي تلعب دورا يحدوها الرغبة العارمة في حب ، المشكلات تعيقه واة

قوم به وهدا الأخير يقترن بتحقيق الذات في مدرج ماسلو وحب العمل الذي ي، ما يقوم به وبالانجاز الذاتي
 ه إلى إبراز الذات على الأخريين والانجاز الذاتي هو اقرب إلى التساوي من

حيث أن المبتكر يجد القدرة الذهنية المركزة عمقا والمتسعة أفقا ما يمكن أن  :النفور من المحددات والقيود -ج
ا الذهن وتحد التي تحصو المحددة من الواجبات ، من القيود، لهذا فهو ينفر من المحددات، يجدها شي ء
 .من انطلاقه

 : مجموعة الخصائص التنظيمية .2
 يمكن تحديد أهم العوامل التنظيمية التي تأثر في الابتكار كاللاتي : 

أي أن الشركة تجعل الابتكار مصدرا لميزتها التنافسية في السوق واحد أبعاد أدائها  إستراتجية الشركة : -أ
الشركة موجهة نحو الحالة القائمة اي التكنولوجيا والمنتجات والخدمات ا وان إستراتجية ، الاستراتيجي في السوق

 .الحالية
فالقيادات الابتكارية ، إن القيادة تلعب دورا فعالا في تحفيز أو إعاقة الابتكار القيادة وأسلوب الإدارة : -ب

، ) ابتكار تنظيمي (في الشركة تشيع أجواء الابتكار وتوجد الحوافز من اجل التغيير في الهياكل والسياسات 
 .....الخ.وأساليب العمل في السوق ) ابتكار تسويقي (، والمنتجات ) ابتكار فني (

وذلك لمعالجة خطرين ، إن الشركة أصبحت تشجع استخدام الفرق وخاصة الفرق المدارة ذاتيا الفريق : -ت
لجزر المنعزلة داخل أساسيين هما : خطر التخصص الذي يمكن ان يوجد وظائف متخصصة أشبه ما تكون با

والثاني تحرير هده الفرق مما هو ، التداؤب بين أقسامهاو  الشركة مما يفقد الشركة وحدة الحركة وتكامل الجهود
 ضروري من القواعد والإجراءات المتبعة من اجل استمرار العمل وضمان تدفق الموارد في الشركة 

الطقوس التي تكونت عبر الفترة الماضية التي تعطي  تمثل ثقافة الشركة القيم والمفاهيم ثقافة الشركة : -ث
 ، الشركة تميزا معينا في عمل الأشياء

أن الاتصالات تعمل في الشركات القائمة على الابتكار على سهولة تكوين الفرق وتقاسم الاتصالات :   -ج
 .بين أعضائها وبين كل إدارات وأقسام الشركة المعلومات
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 حول التسويقالمبحث الثاني: نظرة عامة 
يعتبر التسويق من أهذم المفذاهيم الحديثذة التذي أصذبحت تلعذب دورا مذؤثرا فذي مجذال الأعمذال ومذن خذلال 

 هذا المبحث سوف نتطرق إلى الجوانب النظرية المتعلقة بالتسويق. 
 المطلب الأول: ماهية التسويق

 تعريف التسويق :ولالفرع الأ 
فتعذذذددت بذذذذلك ، المتخصصذذذين عبذذذر مراحذذذل تطذذذور مفهومذذذهو  لقذذذي التسذذذويق اهتمامذذذا كبيذذذرا مذذذن البذذذاحثين

 .التعاريف التي قدمت له على حسب النظرة الجزئية أو الشمولية لهذا النشاط الإنساني والإداري
( الذذذي يعنذذي السذذوق marcatus( مشذذتقة مذذن مصذذطلح اللاتينذذي )markrtingتسذذويق )  حيذذث أن كلمذذة

 1.التي تعني المتجرة ( marcariة اللاتينية ) وهو المصطلح اللاتيني بدوره مشتق من الكلم
داريذذذة تسذذذمح للأفذذذراد والمنظمذذذات بخلذذذق القيمذذذة وتبادلهذذذا مذذذع  وقذذذد عرفذذذه كذذذوثلر انذذذه " سذذذيرورة اجتماعيذذذة واة

أمذذا التسذذويق بالنسذذبة للمنظمذذة فهذذو يرتكذذز علذذى تأسذذيس علاقذذات تبذذادل ، أطذذراف أخذذر  بهذذدف تلبيذذة احتياجذذاتهم
 2.مربحة مع عملاء المؤسسة

أوجذه الأنشذطة الضذرورية أو العرضذية اللازمذة لتحقيذق علاقذات  hallowoy and hancoo كمذا عرفذه
 3تبادلية. 

وبشكل عام فالتسويق هو كذل الوسذائل والأدوات التذي تذؤدي إلذى معرفذة واسذتقطاب العمذلاء والمسذتهلكين 
 ظل المنافسة  وجدبهم نحو منتجات المنظمة لاستهلاكها والحفاظ على وفائهم لها مستقبلا في

 الفرع الثاني: أهمية التسويق
 4يمكن إيجاز أهمية التسويق فيما: 

 العديد من أفراد المجتمع  يوفر التسويق فرص عملا أمام -
 يساعد التسويق على الابتكار في رفع مستو  المعيشة  -
 يساهم التسويق في زيادة قيمة السلعة عن طريق خلق المنافع الزمنية والمكانية  -
 .على إعداد الاستراتجيات والبرامي لمقابلة حاجات ورغبات الأسواق المحلية والخارجيةيساعد  -

 خصائص التسويق: الفرع الثالث
 5من السمات يتصف بها وهي: للتسويق العديد 

  .يقوم على دراسة حاجات ورغبات الناس -

                                                 

 .22ص ، 2004، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأولى ةالطبع، أسس التسويق ،محمد أمين السيد علي -1
2 -Philip cutler , Gary Armstrong et al , Principe de marketing, Pearson edition fromce 8 eme den Paris 2007 p  

 .22ص ، 2006، عمان، دار المناهي للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مبادئ التسويق، عباس العلاق، محمود جاسم الصمدي -3
 .35 -34ص ، .2004، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ةإدارة التسويق السياحي، إبراهيم إسماعيل الحديد -4
 .2ص ، 2006، الاكاديمة العراقية، جامعة بغداد للنشر والتوزيع، التسويق في المجال الرياضي، عادل فاضل علي -5
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 .التسويقية المناسبة ات والسياساتيقوم على دراسة الظروف والمتغيرات المحيطة قبل وضع الاستراتجي -
 بيع.التسويق وظيفة مستمرة قبل وأثناء وبعد الإنتاج وال -
 مد على التخطيط والتنفيذ الجيدين.إن التسويق يعت -

  المطلب الثاني : تطور الفكر التسويقي
كما ظهرت ، (1650م ) 17أن البداية الأولى لنشاءه التسويق كانت في اليابان في القرن  أشار ذاك

حيث ظهر التسويق ، 1900أما العرب فلم يعرف شيئا عن التسويق حتى ، ع بالكانالوجات والبيع بالحزمفكرة البي
وقد تميز الفكر التسويقي وتطور بشكل كبير عبر الزمن ، بالجامعات الأمريكية 1911كمقرر دراسي عام 

تي تسمى بالتوجهات وير  المتخصصون أن التسويق مر بأربعة مراحل وال، واختلفت الفلسفة الموجهة له
 1مية للتسويق والجدول الموالي يوضح ذلك :يالمفاه

 (: مراحل تطور الفكر التسويقي01)رقم الجدول 
 38ص، 2000، القاهرة، الأهرام، التسويق الفعال، المصدر: طلعت اسعد عبد الحميد

 38، ص2000، الأهرام، القاهرة، التسويق الفعالطلعت اسعد عبد الحميد،  المصدر:
يث أساسذياته والفلسذفة تطور فيها من ح، من خلال الجدول نلاحظ أن الفكر التسويقي تطور عبر مراحل

 .ومحور اهتمامه على الإنتاج ثم المستهلك ثم المجتمع ومن حيث أهدافه ووسائل تحقيقها، الموجهة له
بالإضافة إلى نظرة الممارسين لأهمية ووظائف التسذويق قذد اختلفذت وفقذا لمراحذل التطذور التذي مذرت بهذا 

 2المجتمعات وفيما يلي هذه المراحل وهي: 

  the production conceptبالمفهوم الإنتاجي  مرحلة التوجه -أ

                                                 

كليذة العلذوم الاقتصذادية ، رسذالة مقدمذة ليذل شذهادة دكتذوراه، ةالمقاربة الحديثة للتسـويق المصـرفي الإسـلامي مـن منظـور بنـاء مزايـا تنافسـي، عظمذي دلال -1
 .139 – 138ص ص  2011، جامعة سطيف، والتجارية وعلوم التسيير

 .139ص نفس المرج ،  -2

 الفلسفة الهدف الوسيلة التركيز على المرحلة

التوجه 
 الإنتاجي 

صنع منتجات ذات  الإنتاج 
 جودة عالية 

الإنتاج بأكبر قدر 
 ممكن 

 الربح في كل وحدة نسبة معينة 
 المنتي الجيد يبيع نفسه 

التوجه 
 ألبيعي

جهود بيعيه  المنتجات الحالية 
 ترويجية مكثفة 

كلما زاد حجم 
المبيعات زاد ربح 

 المنظمة 

 البائع المتميز يقوم يبيع كل ما ينتي 

التوجه 
  التسويقي 

الحاجات الحقيقية 
 للمستهلك ورغباته 

المزيي التسويقي 
 المتكامل 

ا الربح من خلال رض
 المستهلك 

 إنتاج ما يريد المستهلك استهلاكه 
 البحث في رغبات المشتريين 

التوجه 
 الاجتماعي 

الحاجات المباشرة 
وغير المباشرة 

 للمستهلك والمجتمع 

حملات التسويق 
 الاجتماعي 

الربح على المد  
الطويل من خلال 
 خدمة المجتمع 

نتاج ما لا يتعارض مع مصالح بيئة التسويق 
 اعية الاجتم

 البحث في راغبات ومشاكل المجتمع 
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تعد مشكلة الإنتاج هي الشاغل الأول للإدارة في بداية القرن العشرين حيث كانت إمكانيات الإنتاج لازالت 
 ويمكن أن تظهر أهمية هذا المفهوم في حالتين : ، قاصرة عن الإشباع الكمي للاحتياجات السوق

 عرض زيادة الطلب على المنتجات عنال -
 .وبالتالي لابد أن تهتم الإدارة بتخفيض هذه التكلفة، ارتفاع تكلفة الإنتاج -
 the production conceptالسلعي ، مرحلة التوجه المفهوم -ب

هو التركيز على المنتجات أكثر من التركيز على حاجذات الأفذراد والأسذواق وذلذك ، من ملامح هذا المفهوم
 .التي تقدم له أفضل جودة وأداء بافتراض أن المستهلك يفضل المنتجات

 the selling conceptمرحلة التوجه بالمفهوم ألبيعي  -ت
أد  التركيذذذز علذذذى مشذذذكلات الإنتذذذاج والمنتجذذذات فذذذي المذذذرحلتين السذذذابقتين إلذذذى زيذذذادة قذذذدرة المنشذذذأة علذذذى 

ات ممذا أد  إلذى خاصة وقد ساد نظام الإنتاج الكبير الذي يتطلب التوسذع فذي حجذم الإنتذاج لتحقيذق وفذر ، الإنتاج
تزايذذد التعقيذذد فذذي عمليذذة تصذذريف المنتجذذات بعذذد صذذنعها وظهذذرت الحاجذذة إلذذى نظذذام توزيذذع كذذف ء ليسذذاير نظذذام 

 .الإنتاج الكبير
 لبيعي : ا مومن الافتراضات الضمنية للمفهو 

 .لدفع المستهلك على الشراء، لابد من تكثيف الأنشطة والجهود الترويجية -
 .راكمات السيئة الناتجة عن عمليات الشراء السابقةأن المستهلك لا يتذكر الت -
دون الاهتمام ، ولذا فالهدف الأساسي هو تحقق مبيعات فقط، أن هناك فرص بيعيه كثيرة متاحة في الأسواق -

 .بالاحتفاظ بولاء المستهلكين لقيامهم بإعادة الشراء
  the marketing conceptمرحلة التوجه بالمفهوم التسويقي  -ث

المفهذذذوم علذذذى أسذذذاس ضذذذرورة تكامذذذل كافذذذة الأنشذذذطة والجهذذذود داخذذذل المنشذذذأ لتحقيذذذق أهذذذدافها يقذذذوم هذذذذا 
 .وتحقيق الأرباح المخصصة من جهة أخر ، وهي إشباع حاجات ورغبات الأفراد والمنشات من جهة، المزدوجة

 وأوضح محمود بازرعة أن المفهوم الحديث للتسويق يتضمن العناصر التالية : 
 .المشتري الصناعي هو نقطة البدء في تخطيط احتياجات المنشأةأو  المستهلك الأخير -
 .أرباحا عادلة في الأجل الطويلة هناك تكامل بين الوظائف التسويقية للمنشأة تحقق المنشأة -
 مرحلة التوجه بالمفهوم الاجتماعي للتسويق  -ج

 يقوم المفهوم الاجتماعي للتسويق على ثلاثة محاور رئيسية : 
 .بدلا من التركيز على حاجات ورغبات الأفراد فقط، احتياجات المجتمعالتركيز على  -
وليس التركيز فقط على التكامل بين أنشطة ، التركيز على التكامل بين جميع عناصر النظام التسويقي -

 .المنشأة فقط
 .بدلا من التركيز فقط على أهداف الربحية .التركيز أهداف المجتمع ككل -

 التسويق ووظائفهالمطلب الثالث : أهداف 
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 سوف نتطرق إلى أهداف التسويق ووظائفه المختلفة.

 الفرع الأول : أهداف التسويق
، التسذويق يقصد بأهداف التسويق النتائي النهائية التي ترغب المنظمة في تحقيقهذا مذن خذلال نشذاط إدارة

كل والحجذذذم والموقذذذع حيذذذث تتعذذذدد أمعينة.تسذذذويق وتتبذذذاين لذذذيس فقذذذط بتعذذذدد واخذذذتلاف المنظمذذذات مذذذن حيذذذث الشذذذ
 1الجغرافي والمستو  التكنولوجي وغيرها ومن بين هده الأهداف: 

 أهداف التسويق بالنسبة للمستهلك : أولا: 

و سلعة أبالتنبؤ رغبات وحاجات أفراد المجتمع والقيام بالأنشطة اللازمة لتحقيق هذه الحاجات سواء مرتبطة  -
 .بخدمة معينة

 تحقيق مستو  عال. -
 .لمستو  المعيشي للأفراد في المجتمعالرفع من ا -
حيث وجود نشاط تسويقي بالمؤسسة يتطلب تعيين عمالة في عدة مجالات ، خلق الكثير من فرص التوظيف -

 .مختلفة

هذذداف بتكامذذل مجموعذذة مذذن العوامذذل منهذذا مذذا يذذرتبط بالمؤسسذذة كإمكانياتهذذا واسذذتراتيجياتها أو مذذا يذذرتبط 
 .بالمستهلك كمستو  الدخل لديه

 الية أهداف التسويق بالنسبة للمؤسسة في النقاط الت يمكن إظهارأهداف التسويق بالنسبة للمؤسسة : يا: ثان
 .تحقيق الأرباح الناتجة عن عملية الربح -
 .لمحافظة على المركز التنافسي وتنمية حصة المؤسسة في السوقا -
 ائن وهذا عن طريق التنبؤ برغبات وحاجات الزب، تشجع على الابتكار والنمو -
فهو يعمل بشكل مستمر لتحقيق هذا الهدف عن طريق نظام  .يهدف إلى بقاء المؤسسة واستمرارها -

 .المعلومات التسويقية

 الفرع الثاني : وظائف التسويق
ا تعرف الوظيفة التسويقية بأنها مجموعة من الأنشطة المتخصصة ذات الطبيعة المتكاملة التي تم تأديتهذ

 المادي للسلع والخدمات من أماكن إنتاجها إلى أماكن استهلاكها.قبل وبعد عملية التحريك 
 2ويمكن تصنيف الوظائف التسويقية بشكل أكثر وضوحا على النحو التالي : 

 .بائعين للسلعةو  وتتعلق بكافة الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشتركين وظائف اتصالية : .1
جراءات ,وما ، وتضم أنشطة البيع والشراء وظائف المبادلة : .2  يرتبط بها من عمليات واة

                                                 

 . 25ص ، 2011، عمان، دار الراية للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات، زاهر عبد الرحيم عاطف -1
 .206، ص، 2006، دار الصفاء للنشر والتوزيع عمان، 2تسويق المعلومات "ط ، لسامرائيا، إيمان فاضل، ربحي مصطفى عليان -2
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 .وتشمل أنشطة النقل والتوزيع والتخزين الخاصة بالسلع وظائف النقل المادي : .3
واقتناعهم بالسلع والخدمات  وتشمل كافة الأنشطة التي تستهدف التأثير على الأفراد وظائف ترويجية : .4

الدعاية والعرض ، الإعلان، مختلفةوتضم مختلف وسائل الترويي ال، المقدمة لاستمالة سلوكهم الشرائي
 ز..الخ

الذي يجب أن يكون عاليا إلى المستو  الذي يمكن من ، وتشمل تحديد السعر المناسب وظائف التسعير : .5
ومنخفضا إلى المستو  الذي يمكن من خلاله استمالة الأفراد لشراء ، تغطية التكاليف المختلفة للسلعة

 .السلعة
 أخر  : تسهيلية وظائف .6

 .ويل والائتمانالتح -
 .تحمل المخاطر -
 .التنميط والتدرج السلعي -
 .تجزئة الكميات الكبيرة إلى كميات صغيرة تتناسب مع الطلب -

 وظائف التسويق(:05الشكل رقم )

 
، 2006، عمان، دار الصفاء للنشر والتوزيع، 2ط، تسويق المعلومات، إيمان فاضل السامرائي، ربحي مصطفى عليانالمصدر : 

 .60ص 

 مطلب الرابع : أنواع التسويق ومستوياتهلا

 الفرع الأول: أنواع التسويق
عرف التسويق أنواع عديدة وذلذك حسذب خصذائص أو طبيعذة أو مجذال التسذويق ومذن بذين أنذواع التسذويق 

 نجد: 
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يتمثذل فذذي النشذاط الإنسذذاني المباشذر الموجذه نحذذو إتبذاع حاجذذات ورغبذات المؤسسذذات  التسـويق الصــناعي :أولا: 
 1خلال العملية التبادلية وتتمثل إجراءات التبادل الصناعي في : من 

 تبادل المعلومات  -
 تبادل المالي  -
 تبادل الاجتماعي  -

يتضذذذمن اسذذذتخدام المؤسسذذذات الاجتماعيذذذة للمفذذذاهيم والوسذذذائل التسذذذويقية ومحاولذذذة  :ثانيـــا: التســـويق الاجتمـــاعي
 2.تطبيقها على القضايا والمشاكل الاجتماعية

يطبذذق هذذذا النذذوع مذذن طذذرف الأحذذزاب السياسذذية وبصذذفة خاصذذة الدولذذة قصذذد تعريذذف  :السياســيتســويق الثالثــا: 
 3المواطنين ببرامجهم والتأثير فيهم 

يشمل نشاط التسويق الدولي كافة نذواحي النشذاط التذي تتعلذق بانسذياب السذلع والخذدمات  التسويق الدولي :رابعا: 
 4.أو من المصدر المحلي إلى الأسواق الخارجيةمن المورد الخارجي إلى المستورد المحلي 

يحتل تسويق الخدمات أهميذة متزايذدة فذي الوقذت الحاضذر ويحتذاج مجهذوذات تسذويقية  :الخدماتتسويق خامسا: 
 5.متكاملة ترتكز على متطلبات ورغبات العملاء طالبي الخدمة في الأسواق المختلفة

 : مستويات التسويق الفرع الثاني
يق تسذذذتلزم أن يكذذذون الهذذذدف الرئيسذذذي لذذذلأي نشذذذاط داخذذذل المنظمذذذة هذذذو إشذذذباع احتياجذذذات إن فلسذذذفة تسذذذو 

 التسويق العملي ، ولتطبيق هده الفلسفة يفترض وجود مستويين هما : التسويق الاستراتيجي، المستهلك
 والشكل الموالي يوضح ذلك :

                                                 

  10ص ، 1999، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع، التسويق الصناعي، موسى سويدان، ، سمير عزيز أبيومي -1
 .387ص ، 2005، الإسكندرية، الدار الجامعية، إدارة التسويقمحمد فريد الصحن  -2

 3.3ص ، 2009، مركز التعليم المفتوح، التسويق الدولي، د عمارة بيوميمحم -
 .4ص ، نفس المرجع السابق -4
، جامعذذة منتذذوري بقسذذنطينة، تخصذذص تسذذويق، فذذي العلذذوم التجاريذذة رمذذذكرة ضذذمن متطلبذذات شذذهادة الماجسذذتي، ، تســويق الخــدمات الصــحيةنجذذاة العمذذاري -5

 . 18 -17ص ، 2009
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مستويات التسويق(:06الشكل رقم )

 
Source: Marie – Camille debourg , joel clavelin, et Olivier Pratique su marketing ,Bertie edition , Alger, 

2004 , p,4. 
 ومن خلال الشكل نلاحظ : 

يتضذذمن تحليذذل النظذذامي الذذدائم للاحتياجذذات السذذوق لتطذذوير مفهذذوم المنتجذذات  التســويق الاســتراتيجي :سادســا: 
تقديم جودة متميذزة عذن المنافسذين وتضذمن للمنظمذة الجديدة الموجهة لمجموعة خاصة من المستهلكين من خلال 

 .وبالتالي فهو يهتم بتحليل السوق على جميع أبعاده، ميزة تنافسية مستدامة
ويهذتم بتنظذيم اسذتراتجيات سذوقية تهذدف إلذى معرفذة وتثمذين الجذودة المتميذزة للمنتجذات  التسـويق العملـي :ثامنا: 

 .كاليف المستقبليةالمعروفة بالنسبة للمستهلكين مع تخفيض الت
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 متطلباتهو  المبحث الثالث: مفاهيم أساسية حول الابتكار التسويقي

 ماهية الابتكار التسويقي: المطلب الأول
ال والنشذذاطات بمختلذذف فانذه أصذذبح يمتذذد إلذى جميذذع أشذذكال الأعمذ، نظذرا لأهميذذة الابتكذار داخذذل المنظمذذة

قذد بذدأت الأبحذاث فذي مجذال الابتكذار التسذويقي و ، التسذويقي ظهذر مصذطلح الابتكذار من هذذا المنطلذقو ، أنواعها
 مفهوم الابتكار التسويقي وأهميته. إلىفيما يلي سوف نتطرق و ، في الثمانيات من القرن الماضي

 مفهوم الابتكار التسويقي وأهميته الفرع الأول:
ر لذذلك نجذد الكثيذ، قيق لذهاختلفت الآراء حول إعطاء تعريف د، إن مفهوم الابتكار التسويقي مفهوم واسع

 يلي: أهم تلك التعريفات ماتعريفات المختلفة لهذا المفهوم و من ال
الغير تقليدية موضع التنفيذ الفعلي في الممارسات التسويقي وضع الأفكار الجديدة و  يقصد بالابتكار -

المنتي  قي على عنصروقد ينصب الابتكار التسوي، راعتباره الاستغلال الناجح للأفكاكما يمكن ، التسويقية
 1)سلعة كان أو خدمة( أو عنصر السعر أو عنصر التوزيع أو على كل هذه العناصر في آن واحد.

 2".تقليدية في الممارسات التسويقية وضع أفكار جديدة أو غيرويعرف على أنه "  -
يحلم  المستهلك أويعمل على إيجاد حلول لم يفكر فيها على أنه: "التسويق الذي يتخيل و  P.K.tlen)عرفه )و  -

 ".بها
أن تسوق نفسها للزبائن عملية إيجاد وسائل جديدة يمكن للمنظمة من خلالها ( على أنه: "Halpornعرفه )و   -

 3".عملية الدخول إلى أسواق جديدة  تسهل عليهاو ، الحالين والمحتملين
تحويلهذذذا إلذذذى و فيذذذذ مجموعذذذة مذذذن الأفكذذذار الخلاقذذذة وغيذذذر التقليديذذذة تنو  يعذذذرف أيضذذذا أنذذذه: "تصذذذميمو  

 ". ة في أحد مجالات المزيي التسويقيتطبيقات )علمة( عملي
نما يتقرر ذلك إلى وضع هذه الفكرة موضع عنوهذا ي - ي أن أي ابتكار تسويقي ينطلق من فكرة جديدة واة

 التطبيق الفعلي.
 4".على أنه: "الاستغلال الناجح للأفكار التسويقية الجديدةنعيم حافظ كما عرفه أيضا 

كمذا أنذه يشذمل كافذة الممارسذات ، خلال هذه التعاريف نستخلص أن الابتكار التسويقي مفهذوم واسذع منو 
ت التسويقية التي تقوم بها المؤسسة من أساليب وآليات التي تساهم في خلق حالة تسذويقية جديذدة فذي أحذد مجذالا

 أو على جميعها في آن واحد.، المزيي التسويقي

                                                 

، المدرسذة العليذا للتجذارة للجزائذر، الاتجاهـات الحديثـة والابتكـار التسـويقي فـي مجـال خدمـة المصـرف دروس النجـا  والفشـل، ر لطذر الطاه، محمد براق -1
 .10ص 

 .4ص، القاهرة، منشورات المنظمة العربية للتنمية الادراية ،التسويق الابتكاري، نعيم حافظ أبو جمعة-2
3 -hqlpornnigelm; mrketing innovation: sources,capabilities and canszquencesatairports in eouropés’perpheral areas 

journal of air tronspirt management, issue2 vo 116, 2010,p52. 
 .459  ص ، 2005، 1ط، منشورات جامعة دمشق، مبادئ التسويق، طارق خير الله وآخرون -4
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يع شمل جمتنفيذها بشكل فعال يعملية توليد الأفكار وتطويرها و  ار التسويقي هوعليه يمكن القول أن الابتكو  -
 الشكل الموالي يوضح ذلك.ات التسويقية و الممارس

 الابتكار التسويقي (:07الشكل رقم )

 
Source: Philip kotlar andothers, marketing mannagement, 14 éditionpearsoneducation, paris, 2012, 

p 248. 

 من خلال الشكل نجد أن الابتكار في المجال التسويقي يكون من خلال:و 

 تجديد السلعة ذاتها -
 إيجاد تموضع جديد للسلعة الحالية في السوق -
 التروييو الابتكار في أساليب البيع  -
 طرق جديدة في التسعير -
 ابتكار طرق جديدة في التوزيع -

 الفرع الثاني: خصائص الابتكار التسويقي
1بتكار التسويقي بالخصائص التالية:يتميز الا

 

نما يتعد  ذلك إلى وضع هذه الفكرة موضع التطحد توليد أو إيجاد فكرة جديدة و  أنه لا يقف عند - بيق اة
 الفعلي؛

 الابتكار التسويقي لابد أن ينقل الأفكار الجديدة بنجاح لكي يكون مفيد للمنظمة -
نمذذا يمتذذد لأي مجذذال أو ممارسذذة تسذذويقيةو ، عذذينإن الابتكذذار التسذذويقي لا يقتصذذر علذذى مجذذال تسذذويقي م ، اة

كمذذا أن هنذذاك العديذذد مذذن الأمثلذذة الواقعيذذذة للابتكذذار التسذذويقي فذذي عذذالم الأعمذذذال تعكذذس تطبيقذذه فذذي العديذذد مذذذن 
 المجالات التسويقية.

 
 
 

                                                 

 .05ص، 2003، القاهرة، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، يتسويق الابتكار ، نعيم حافظ أبو جمعة -1
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 أهمية الابتكار التسويقيالفرع الثالث: 
المنظمذذات سذواء كانذذت إنتاجيذذة أو حرفيذذة لأنذذه لقذد أصذذبح الابتكذذار التسذذويقي علامذة مميذذزة بالنسذذبة لكافذذة 

وتتجلذى أهميذة الابتكذار التسذويقي ، التوقف على المنافسذينتحقيق أهدافه في التميز و  يمكنه في حالة نجاح إدارته
 1يلي توضيح لهذه الأهمية عند كل مستو : المستويات وفيمامن خلال المنافع التي يحققها على مختلف 

 على مستوى المنظمة: -1

تخدامه فإنذذذه يعمذذذل علذذذذى وباسذذذتمرار اسذذذ، قذذذق التسذذذويق الابتكذذذاري ميذذذزة تنافسذذذية للمنظمذذذة التذذذي تطبقذذذهح
 ة تتمثذذل فذذي زيذذادة حصذذته السذذوقيةينذذتي عذذن تحقيذذق هذذذه الميذذزة العديذذد مذذن النتذذائي الايجابيذذة للمنظمذذاسذذتدامته و 

مكانية وصذولها إلذى مركذز ال، وزيادة مبيعاتها وأرباحها، المحافظة عليهاو  دد وكسذب عمذلاء جذ، قيذادة فذي السذوقواة
 مع المحافظة على العملاء الحاليين.

 على مستوى العملاء:  -2

 يمكذن أن يحقذق الابتكذار التسذويقي العديذد مذن الفوائذد للعمذل سذواء كذان فذردا أو مؤسسذة مذن أهمهذا اتبذذاع
ئذد ويق والعديذد مذن الفواوتذوفير الوقذت الذلازم للتسذ، الحاجات الحالية بشذكل أفضذل واتباع، حاجات لم تكن مشبعة

 .المتصلة بالخصائص الجديدة للسلعة

 على مستوى المجتمع: -3

العمذلاء علذى المجتمذع ككذل مذن خذلال مسذاهمته فذي رفذع مسذتو  و  تنعكس الفوائد التي تتحقق للمنظمات
ة مواجهذ خاصة إذا كان في مجال التسويق الذدولي الأمذر الذذي يسذاعد الدولذة علذى، وزيادة الناتي القوي، المعيشة

 المنافسة في السوق الدولية.

 :شروط وأسس الابتكار التسويقي 

الابتكذذار التسذذويقي يسذذتند إلذذى مجموعذذة مذذن الشذذروط والأسذذس التذذي تعبذذر كونذذه ضذذرورة مذذن ضذذروريات  إن
 تعد منها البعض الآخر عناصر الإبداع التسويقي والبعض الآخر أطلق عليها صفات المبدع.ة و الحيا

 سس هي:الأو  و هذه الشروط
 :هي حجم النشاطات التسويقية في غضون فترة زمنية معينة. الطاقة 
 :هي التكييف الملائم عند الانتقال من موقف تسويقي إلى آخر. المرونة 
 :هي قدرة الفرد على طرح الأفكار التسويقية الجديدة لم يسبق إليها أحد من قبل. الأصالة 

  دار  ة طبيعتهاالقدرة على تحسب المشكلات التسويقية واة
 الميل نحو العالية الدقيقة والشاملة 

                                                 

 .11ص مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة  -1
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 :مهارات التسويق الابتكاري 

حيذث نجذد أن تلذك ، من المهم توافر عدة مهارات فذي الشذخص القذائم علذى العمليذات التسذويقية الابتكاريذة
 مهارات الابتكار بشكل عام.و ، ين مهارات التسويق بشكل أساسيالمهارات تدمي ب

في مجال التسويق لابذد أن يتذوفر لديذه عذدد مذن المهذارات التذي تمكنذه مذن أداء كما أن الشخص المبتكر 
ومن أهذم المهذارات التذي يجذب توفرهذا فذي الشذخص المبتكذر نذذكر ، بعضها فطري والبعض الآخر مكتسب، عمله
 1مايلي:

 ق فيلتعماشكلة التسويقية وتحديد أبعادها و ور بالمشعيقصد بذلك قدرة الشخص على ال بالمشاكل: الإحساس -
 التفكير فيها.

بتة خر ثايقصد بالمرونة أن ينظر الشخص المبتكر للظاهرة أو المشكلة من زاوية وعدم التفكير في ا المرونة: -
 بحيثيتمكن الشخص من التوصل إلى أفكار جديدة غير تقليدية.، أو محدودة

ية أويتخطى ، وقف التسويقيهو إصرار الشخص المبتكر على تحقيق الهدف في الم المثابرة وقبول التحدي: -
 معوقات أو عقبات تقف طريقه فلا يستسلم بسهولة.

لتعبير يجب أن يتوفر في المبتكر التسويقي القدرة على الاتصال الفعال من خلال ا :تصالالا القدرة على  -
 بوضوح عن أفكاره مع مراعاة خصائص من ينقل إليهم أفكاره.

 تكر في المعرفة والتعلم باستمرار.يعني أن يرغب الشخص المب حب الاستطلاع: -
ت مهاراتلعب الطرق التي تستخدم في تعليم التسوق بالمعاهد والجامعات دورا أساسيا في تنمية ال التعليم: -

 التسويق الابتكاري.
بة يلعب التدريب دورا مهما في تنمية مهارات التسويق الابتكاري عبر طرق مختلفة أهمها: حل التدريب: -

 ي.الانطلاق الفكر 
 ومتطلباته التسويقي الابتكار أنواع :الثاني المطلب

 حاناج تطبيقه يكون حتى متطلبات عدة وجود يتطلب أنه كما ،أنواع عدة إلى التسويقي الابتكار يصنف
 .متطلباته وأهم التسويقي لابتكارا تصنيفات لأهم تطرقن سوف المطلبا هذ خلال من يلي وفيما

 التسويقيأنواع الابتكار الفرع الأول: 
وذلذذك باسذذتخدام عذذدد مذذن الأسذذس حسذذب المجذذال ، إن الابتكذذار التسذذويقي يمكذذن تصذذنيفه إلذذى عذذدة أنذذواع

، نذذوع المنذذتي ونذذوع المؤسسذذة التذذي تبتكذذر، ومذذن هذذذه الأسذذس، أو الوظيفذذة التسذذويقية موضذذع الابتكذذار، التسذذويقي
 روالعميل المستهدف وفيما يلي عرض أنواع الابتكا، والهدف من الابتكار

                                                 

مجلذة العلذوم ، انعكاس التسويق الابتكاري على الاتصال الواسع للبحـث الاسـتطلاعي فـي شـركة  سـيا سـيل للاتصـالاتى فـي العـراق، أحمد عباس وآخرون -1
 .264-263ص ، 109العدد، 24المجلد ، داريةالاقتصادية والإ
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 التصنيف طبقا لنوع المنتج: -1
يمكن أن يكون الابتكار التسويقي في مجال السلع أو مجال الخدمات أو في مجال الأفكذار ، طبقا لنوع المنتي

ولاشذذذك أن ، وذلكطبقذذذا للمفهذذذوم الموسذذذع للتسذذذويق، أو فكذذذرة، حيذذذث أن المنذذذتي يمكذذذن أن يكذذذون سذذذلعة أو خدمذذذة
شذذكل الذذذي يتخذذذه يمكذذن أن يتذذأثر بدرجذذة كبيذذرة بنذذوع المنذذتي الذذذي مذذن الابتكذذار التسذذويقي وال الهذذدف الأساسذذي
 ينصب عليه. 

 التصنيف طبقا لنوع المنظمة: -2
، وباسذذتخدام ذلذذك الأسذذاس، يمكذذن أن يذذتم تصذذنيف الابتكذذار التسذذويقي حسذذب نذذوع المنظمذذة التذذي تبتكذذر وتبذذدع

فذي منظمذة تهذدف إلذى الذذربح أو فقذد يكذون الابتكذار التسذويقي ، يمكذن التقيذيم حسذب الهذدف الأساسذي للمنظمذة
، مثذذل أن تكذذون منظمذذة، كمذذا يمكذذن التصذذنيف حسذذب النشذذاط الأساسذذي للمنظمذذة، منظمذذة لا تهذذدف إلذذى الذذربح

 خدمة.، تجارية، صناعية

 :التصنيف حسب الهدف -3
يمكذذن تقسذذيمه إلذذى ابتكذذار تسذذويقي يهذذدف إلذذى حذذل مشذذكلة معينذذة ، طبقذذا للهذذدف مذذن وراء الابتكذذار التسذذويقي

وقذد يكذون ، أو مواجهة ظاهرة غير مرغوب فيها تعاني منها المنظمذة مثذل تذدهور المبيعذات، المنظمة تواجهها
وبالتذالي فذذإن الابتكذار التسذويقي فذي الحالذة الأولذى يكذون رد فعذذل ، الابتكذار بهذدف تحسذين الأداء والارتقذاء بذه

ر التسذذويقي إذا كانذذت تتعامذذل فذذي وقذذد تجمذذع المنظمذذة بذذين نذذوعين مذذن الابتكذذا، بينمذذا يكذذون فذذي الحالذذة اسذذتباق
بينمذذا ترغذذب فذذذي ، أو تقذذوم بذذأكثر مذذذن نشذذاط تواجذذه فذذي بعضذذها مشذذاكل، أكثذذر مذذن منذذتي أو أكثذذر مذذن سذذوق

 .التحسين المستمر في الأداء في البعض الآخر

 :التصنيف طبقا للعميل -4
سذتهلكين النهذائيين إلذى ابتكذار تسذويقي موجذه للم، يمكن تقسيم الابتكار التسذويقي طبقذا للعمذل المسذتهدف

حيث يعتمد هنا بدرجة كبيرة على إثارة الدوافع العاطفية ، )الأفراد( والابتكار التسويقي موجه للمشترين الصناعيين
أكثذذذر مذذذن اعتمذذذاده علذذذى إثذذذارة الذذذدوافع العقلانيذذذة الرشذذذيدة والتذذذي تكذذذون فذذذي النذذذوع الثذذذاني والخذذذاص ، غيذذذر الرشذذذيدة

 اعيين )المنظمات(.بالابتكار التسويقي للمشترين الصن
وفي منظمة تهدف ، وينصب على خدمة أو منتي، هذه التقسيمات لا تعتبر منفصلة عن بعضها البعض

( Bertho,et,alويهذدف إلذى مواجهذة مشذكلة تسذويقية والموجهذة إلذى المسذتهلكين النهذائيين كمذا صذنف )، إلى الربح
 الابتكار التسويقي إلى ما يلي:

 :الابتكار التسويقي التابع -1
وهي تلك الابتكارات التي تحدث داخل المنظمة بمعزل عن السوق والزبون ويمتاز بتوجه المنظمة نحو 

 الداخل بإتباعها إستراتيجية المحافظة على ابتكارها الحالي.
 :الابتكار التسويقي المنعزل -2
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نحو  منظمةالزبون ويمتاز بتوجه الوهي تلك الابتكارات التي تحدث داخل المنظمة بمعزل عن السوق و 
 الداخل بإتباعها إستراتيجية المحافظة على ابتكارها الحالي.

 :الابتكار التسويقي التفاعلي -3
، اعلوالتف وهي تلك الابتكارات التي تتحقق عن طريق التفاعل بين التكنولوجيا الزبون بالاعتماد على المحاور

 .يهتشاركنظمة التي تكون إستراتيجية وتكون المعرفة بالسوق هي الأساس الذي تبنى عليه إستراتيجية الم

 متطلبات الابتكار التسويقي الفرع الثاني:
ب الواج ير  الباحثين أن عملية الابتكار التسويقي عملية صعبة بحاجة أن تكون الإدارة واعية للمتطلبات

ى نتطرق إل وواعية للتطورات الحاصلة في السوق فيما يلي من خلال هذا المدخل سوف، أخذها بعين الاعتبار
 .أهم متطلبات الابتكار التسويقي

تشذير متطلبذات الابتكذار التسذويقي إلذذى العناصذر أو المتغيذرات التذي يجذذب أن تتواجذد فذي المؤسسذات حتذذى 
 والاستفادة منه في تحقيق أهدافها. والشكل التالي يوضح متطلبات الابتكار التسويقي:، يمكن تبنيه وتطبيقه

الابتكار التسويقيمتطلبات  (:08الشكل رقم )

 
 .30ص، 2003، القاهرة، الإداريةمنشورات المنظمة العربية للتنمية ، التسويق الابتكاري، حافظ أبو جمعة منعي المصدر:

م هذه من أهو ، وتتعلق بنمط الإدارة السائد بالمنظمة وخصائص التنظيم بها المتطلبات التنظيمية والإدارية: -1
 المتطلبات:

 يجب أن تكون الإدارة العليا للمؤسسة مقتنعة بضرورة الابتكار التسويقي :يا للمؤسسةإقناع الإدارة العل 
دوره الأساسي في المنافسة وفي نجاحها في تحقيق أهدافها ووجود هذا الإقناع ضروري لتهيئة المناخ و 

الفعال  التنظيمي الملائم لتطبيقه وتنمية داخل المنظمة من خلال وضع الخطط الواقعية لضمان التنسيق
استراتيجيات و  واعتبار أن الابتكار التسويقي جزء لا يتجزأ من سياسات، والمثمر بين كافة المستويات

 1المنظمة.

                                                 

 .30ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -1
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 :وتتكون من عدد من ، تشير البيئة التنظيمية إلى خصائص العمل داخل المؤسسة تهيئة البيئة التنظيمية
الولاء ، العلاقات، والهيكل التنظيمي، اذ القراركيفية اتخ، العناصر مثل: سيادة روح العمل على شكل فريق

ن تهيئة هذه البيئة لتكون مشجعة للعاملين في إدارة التسويق، ونظم الحوافز والمكافآت، والانتماء حتى في و  واة
إدارات أخر  على توليد أفكار تسويقية جديدة ووضعها موضع التطبيق يعتبر مطلبا مهما لتطبيق الابتكار 

 1التسويق.
 يتطلب أي ابتكار بصفة عامة والابتكار  نسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكارية:الت

التسويقي بصفة خاصة تضافر وتكامل كل جهود الإدارات المختلفة في المؤسسة باعتبار أن هذا الابتكار 
نما مسؤولية كل أقس ام المؤسسة أي أنه يجب أن ليس مسؤولية قسم التسويق أو قسم البحوث والتطوير فقط واة

يكون هناك تنسيق وتكامل بين هذه الإدارات ومن مدخل النظم بحيث أن مخرجات قسم معين تكون قسم آخر 
 2وهكذا.

 متطلبات خاصة بالمعلومات: -2
الابتكذذذار  الاسذذذتفادة مذذذنالتذذذي يجذذب توافرهذذذا حتذذذى يمكذذذن ، يوجذذد عذذذدد مذذذن المتطلبذذذات الخاصذذذة بالمعلومذذذات

 3ي عرض لكل من هذه المتطلبات:التسويقي وفيما يل

 :ات إن وجود آليةأو نظام أمني بالمؤسسة يساعد في المحافظة على المعلوم وجود  لية أو نظام أمني
هذا التسرب يمكن أن يضر المؤسسة وبالأخص ذلك المؤسسات التي تستخدم ، المتعلقة بالابتكار

نطاق  وتضييق، ة المديرين والعاملين بالمؤسسةلذا عليها تأمينها من خلال توعي، الاستخبارات التسويقية
 المعرفة بالابتكار وحصره في عدد محدود من الأفراد.

 :كارات الابت يتطلب الابتكار التسويقي توافر المعلومات المرتدة عن نتائي تطبيق توافر المعلومات المرتدة
لتسويقي امن تقييم نتائي الابتكار حيث أن توافر مثل هذه المعلومات يؤدي إلى تمكين المؤسسة ، التسويقية

خر  كما يمكن من إجراء أو إدخال بعض التعديلات على الأنشطة الأ، والاستفادة من هذا التقييم لاحقا
 ذات الصلة بالابتكار من أجل اتخاذ القرار المناسب.

 :ضعي فيدة لواإن وجود مثل هذا النظام يوفر الكثير من المعلومات المرتدة والم نظام فرعي للمعلومات
 الاستراتيجيات ومتخذي القرارات ذات العلاقة بالابتكار.

تتطلب إدارة الأفراد المشتغلين بالتسويق فيما يتعلق  متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد المشتغلين بالتسويق: -3
 4 بالابتكار التسويقي توافر عدد من العناصر أهمها ما يلي:

                                                 

 .31ص،  مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -1
تصذذادية كليذذة العلذذوم الاق، رسذذالة ماجسذذتير، الابتكــار التســويقي وأثــاره فــي تحســين أداء المؤسســة، دراســة حالــة، ملبنــة الحضــنة، مســيلة، محمذذد سذذليماني -2

 .54ص ، 2007، الجزائر، مسيلة، جامعة محمد بو ضياف، والتجارية وعلوم التسيير
، فلسذذفة فذذي التسذذويق، أطروحذذة دكتذذوراه، دور الابتكــار والأبــداع التســويقي فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للبنــوك التجاريــة الأردنيــة، عطذذا الله فهذذد السذذرحان -3

 . 20ص ، 2005، عمان، كلية الإدارة والمالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات العليا
 .341ص ، بدون سنة نشر، مصر، المتحدة للإعلان، 9ط، التسويق الفعال)الأساسيات والتطبيق، طلعت أسعد عبد الحميد -4
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  المرشحين يجب اعتبار توافر القدرات الابتكارية لد  الوظائف:شرطا لشغل  الابتكارياعتبار القدرات 
لأن  لشغل الوظائف المختلفة بإدارة التسويق بالمؤسسة أحد الشروط المهمة والأساسية للعمل في الإدارة
رة والقد الشخص المبتكر من الضروري أن تتوفر لديه المعرفة العلمية علاوة على القدرات العقلية التحليلية

 الربط بما يسمح باستخدام المعارف المتاحة لديه على أكمل وجه ممكن.على 
 :إن وجود نظام فعال للتحفيز على الابتكار في مجال التسويق يعتبر متطلبا  نظام للتحفيز على الابتكار

ويجب أن يكون هذا النظام عادل بمعنى يجب أن بعمل ، أساسيا من تلك الخاصة بإدارة الأفراد العاملين به
بالعكس مع أن من لا يساهم في الابتكار مثل: عدم ، لى مكافئة الأفراد الذين يساهمون في الابتكارع

ولاشك في أن هذا يعمل على خلق جو من المنافسة ، إعطائهم أولوية في الترقيات أو مزايا نقدية أو عينية
لتوصل إلى ابتكارات جديدة ليس كما أن ا 1.بين العاملين قد يساهم في زيادة وتيرة الابتكار داخل المنظمة

، أن نسبة الفشل كبيرة لذلك يجب على المؤسسة تجنب توزيع العقاب عند حدوث الفشل، بالأمر السهل
 2فالابتكار يحتاج إلى الدعم المكافأة وليس العقاب.

 :ة يجب على المؤسسة إلحاق المشتغلين بالتسويق بدورات تدريبي التدريب في مجال الابتكار التسويقي
ويجب أن يهتم مدير ، مهاراتهم في هذا المجالو  وذلك بهدف تنمية قدراتهم، الابتكار التسويقي في مجال

حيث أن توافر نظام التدريب للأفراد يؤدي إلى ، التسويق أو المسؤول عن الأنشطة بمتابعة من يحضرون
 3وصول المؤسسة إلى حالة من تحقيق الميزة التنافسية.

نظرا لأنه في كثير من الحالات تتطلب الابتكارات  وى وتقييم الابتكارات التسويقية:متطلبات متعلقة بجد -4
استثمارات ومبالغ ضخمة وتتكلفها درجة مخاطرة عالية في العديد من المواقف فإنه من الضروري أن تكون 

ة عن تسمح هذه الدراسات بإعطاء المؤسسة فكر  فيها حيثهناك دراسات جدو  للابتكارات قبل الشروع 
حيث تسمح هذه الدراسات بحجة أنها تكلف الكثير إلا أن هذه ، مستقبل هذه الابتكارات قبل الشروع فيها

الدراسات تجنب المؤسسة الكثير من المخاطر الناتجة عن المضي قدما في الأخذ بابتكار تسويقي معين ثم 
من و  قد حقق النتائي المرجوة منه أم لاومن جهة أخر  تقييم نتائي ما طبق منها لمعرفة فيما إذا كان ، يفشل
الاستمرار أو التوقف وهنا يمكن الاستعانة بالمختصين في مجال دراسة الجدو  عموما ودراسة جدو   إمكانية

 4الابتكارات التسويقية بصفة خاصة.

 :ا يليومن أجل أن تتم عملية تقييم الابتكارات التسويقية فإنه تستخدم مجموعة من المعايير من بينها م

 التغير في درجة رضا العملاء؛ -
 نسبة زيادة المبيعات أو الحصة السوقية للمؤسسة الناتجة عن تطبيق الابتكار؛  -

                                                 

 .36ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -1
 .396ص ، مرجع سبق ذكره، رواية حسن -2
 .36ص ، مرجع سبق ذكره، جمعةة نعيم حافظ أبو -3
 .341ص ، مرجع سبق ذكره، محمد سليمان -4
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 التكلفة الفعلية للابتكار مقارنة مع العائد منه؛ -
 نسبة الزيادة في الأرباح التي ترجع إلى الابتكار؛ -
 ي وتطبيق الابتكار.التغير الذي طرأ على الصورة الذهنية للمؤسسة كنتيجة تبن -
هناك عدد من متطلبات الابتكار التسويقي والتي يمكن أن يطلق عليها متطلبات  :متطلبات متنوعة -5

 1متنوعة وفيما يلي عرض لها:
 :بتكار اومة للانظرا لأنه عادة تكون هناك مق توقع مقاومة الابتكار التسويقي والاستعداد للتعامل معها

، تجات فيجب أن يكون لد  الإدارة القدرة على توقع مثل هذه المقاومةخاصة في مجال المن، التسويقي
 وهذه المقاومة تأتي من المصدرين الآتيين:، والاستعداد للتأمل معها

اد أو تأتي من أفر ، ف إدارة التسويقوتأتي هذه المقاومة من إدارات أخر بخلا من داخل المؤسسة نفسها: -
 إدراكه ومن أسباب هذه المقاومة نجد؛ أن الابتكار ربما يتم، و خارجهامعينين سواء داخل إدارة التسويق أ

جاحهم رتباط ناأو إدارة أفراد معينين  على أنه يمثل تهديدا لإدارة معينة )كإدارة الإنتاج أو الإدارة الفنية(
 بالأداء التقليدي سواء داخل إدارة التسويق أو خارجها.

اوم المستهلكين مثل هذا حيث يق، ومة من المستهلكين بصفة أساسية: وتأتي هذه المقامن خارج المؤسسة -
واتجاهاتهم ، الابتكار لسبب أو لآخر. ومن أسبابها مقاومة المستهلكين رضاهم عن المنتجات الحالية

ة لذي عاداأو عدم الرغبة في تجربة الجديد ، الإيجابية نحو الممارسات التسويقية الحالية للمؤسسة بشكل عام
 ون محفوفا بالمخاطرة أو غيرها من الأسباب.ما يك

 :لات هنا يجب عدم التركيز على الابتكار في مجال معين من مجا التوازن في مجال الابتكار التسويقي
حيث يقصد بالتوازن في مجالات الابتكار ، التسويق أو عنصر معين من عناصره دون عناصر أخر 

لية ر التسويقية والذي ينتي عنه تقليل درجة المخاطرة الكتنويع الابتكار في مختلف العناص، التسويقي
 حيث يطلق على هذه العملية إدارة محفظة الابتكارات التسويقية. ، المرتبطة به

 :ر الابتكا وألا تبطأ في تطبيق ما أسفر عنه، يجب أن تكون الإدارة مدركة لأهمية الوقت إدارة عنصر الوقت
انت كلما كف، ير إلى فشله أو التقليل مما يجنبه المؤسسة من وراء الأخذ بهالتسويقي وذلك قبل أن يؤدي التأخ

 المؤسسة سباقة وقائدة في هذا المجال تمكنت من تحقيق فوائد أكثر.

  

                                                 

 .41-40ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -1
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 مراحل الابتكار التسويقي ومجالاتهالمطلب الثالث: 

 الفرع الأول: مراحل الابتكار التسويقي

 قيمراحل الابتكار التسوي (:09الشكل رقم )

 
 .54ص ، 2003، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، تسويق الابتكارينعيم حافظ أبو جمعة،  المصدر:

 من خلال الشكل نلاحظ أن عملية الابتكار التسويقي تمر بستة مراحل أساسية نستعرضها فيما يلي:

تعتبر مرحلة توليد الأفكار الابتكارية المرحلة  :مرحلة توليد الأفكار الابتكارية )مرحلة البحث عن الأفكار( -1
في  ةيالابتكار ويقصد بهذه المرحلة إيجاد أكبر عدد ممكن من الأفكار ، الأولى في عملية التسويق الابتكاري

 1مجال التسويق.

، تنميذة أو ابتكذار المنذتيو  المرحلة محاولذة تجميذع كثيذر مذن الأفكذار التذي تصذلح لتطذوير هذه تنصب على
 أفضلها.و  ب توفير عدد أكبر من هذه الأفكارويج

 2تتميز الأفكار الابتكارية بمجموعة من الصفات وهي:و 

ق التفو والمقصود ب، وتعني تفوق الفكرة المستحدثة على غيرها من الأفكار السابقة لها الميزة النسبية: -
 النسبي تلك الدرجة من الفائدة التي تعود من خلال تبني هذه الفكرة.

ني لها المتب الفكرة مع القيم السائدة: ويقصد به درجة اتفاق الفكرة المبتكرة مع القيم السائدة لد  انسجام -
 ومع تجاربهم السابقة.

                                                 

 .137ص ، 2008، عمان، دار البداية للنشر والتوزيع، 1ط، إدارة التسويق، عامر عبد الله موسى -1
، 1997، 2ط، مصذر الجديذذدة، مركذذز تطذوير الأداء والتنميذة، بذين تكذون مبذدعيها، يمهذارات التفكيذر الابتكذذار ، محمذد عبذد الله الفنذي حسذذن هذلال-2
 .16-14ص ص 
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 ضافيةإحيث أن فرصة الفكرة التي تسمح للأفراد باكتساب ميزات  وجود قابلية للكسب من وراء الفكرة: -
 ار.الانتشو  لأنفسهم ولمجتمعهم تكون كبيرة في الانتقال

ولة إلى تقل بسهفبعض الأفكار المبتكرة تن، الانتقالو  ويقصد به قدرة الفكرة على الذيوع القابلية للانتقال: -
 الآخر في حين أن البعض الآخر يصعب فهمها.

 نجد أن التفكير الابتكاري يمر بعدة مراحل وهي:

وع راك عال بإمكانية وقلد  الشخص المبتكر إد ريتوف بالمشكلة:مرحلة إدراك الحاجة أو الإحساس  -1
 المشكلة أو قد يتوقع حدوثها نتيجة الملاحظة الدقيقة المسبقة لظواهر هذه المشكلة.

ق في الفرد جمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالمشكلة محل البحث والاستفرا ليحاو  الإعداد:مرحلة  -2
 التفكير.

الغامض  وهي تمثل الجزء، التأمل والاستيطانمرحلة ، وتسمى هذه )المرحلة( الفكرة: مرحلة حضانة الفكرة -3
ستخدم يكلة و رين أن المبتكر قد ترك المشفي عملية التفكير الابتكاري أي أنها في العقل الباطن وقد يبدو للآخ

يجاد الحلول.  قدراته وأساليبه الابتكارية العالية في محاولة توليد الأفكار واة
 لقيمة.اتوياتها التمعن فيهما ومحو  الأولي للأفكار الجديدة لإدراكامرحلة  ي: وهالحلمرحلة تبلور الفكرة أو  -4
يصالها للآخرين أو أصحاب المصالح. يوتعن التحقق:مرحلة  -5  1مرحلة الاختيار والمطابقة للأفكار واة

ومذذن أهذذم هذذذه الطذذرق ، وهنذذاك كذذذلك أكثذذر مذذن طريقذذة يمكذذن الاسذذتعانة بهذذا فذذي توليذذد الأفكذذار الابتكاريذذة
 في الاستخدام هي: والأكثر شيوعا

 :طريقة العصف الذهني وتعرف على أنها "طريقة تستخدم لابتكار عدد كبير من طريقة العصف الذهني
وأثناء ، كما يشجع الأفكار الغريبة أو الخيالية، الأفكار في أقل من وقت يمكنه ابتكار خيارات جديدة

 2إصدار الحكم"ابتكار الأفكار لا يستخدم أي نوع من التقييم أو التقويم أو 
 ( ويعذذود أسذذلوب العصذذف الذذذهني علذذى صذذاحب الفكذذرة الأمريكذذيALEX Osborn الذذذي يعتبذذر أول مذذن )

 الابتكارية. استخدم هذا الأسلوب للحصول على الأفكار

 :بعد الانتهاء من تجميع الأفكار يتم غربلتها لمعرفة الأفكار الواعدة مرحلة غربلة وتصفية الأفكار
ير الممكن تحويلها أو تطويرها إلى خدمة وذلك لاعتبارات قانونية أو اقتصادية أو واستبعاد الأفكار غ

مالية أو فنية أو تكنولوجية أو أخلاقية أو غيرها فالحرص عند الغربلة يعتبر أمرا ضروريا لأن تطوير 
نب الوقوع الخدمة الجديدة ما بعد هذه المرحلة يتطلب استثمارا كبيرا من الوقت والمال وبالتالي يجب تج

الخطأ الآخر هو السماح لفكرة غير ، الخطايا: هو خطأ استبعاد فكرة جيدة كان من المفروض إبقاؤها

                                                 

 .16ص ، مرجع سابق، محمد عبد الفني حسن هلال -1
 .28ص ، 2008، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزيع، 1ط، الإبداع الإداري في القرن الحادي والعشرون، ترجمة أحمد المغربي، برافين جوبيتا -2
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جيدة بأن يتم نقلها إلى مرحلة متقدمة في التطوير نتيجة عدم غربلة الأفكار مما يؤدي إلى هدر المال 
 1ط.لذلك فإن الهدف من الغربلة هو اختيار الأفكار الواعدة فق، والوقت

 :)في هذه المرحلة يتم تقييم الأفكار )الابتكارات( بشيء من التفصيل بحيث تقييم الأفكار)الابتكارات
بحيث يمكن في نهاية المرحلة ، وذلك في ضوء عدد من المعايير أو الأسس، يعتمد ما للفكرة وما عليها

، ك الأفكار غير المجديةويتم استبعاد تل، الحكم علة ما إذا كانت هذه الأفكار ذات جدو  من عدمه
 2بحيث تنتقل إلى المرحلة التالية.، والإبقاء على الأفكار الأخر  ذات الجدو ، لسبب أو لآخر

 الفكـــرة: اختبـــار ( وتذذتم فذذذي هذذذذه المرحلذذة عمليذذذة اختبذذذارtestلابتكذذار الفكذذذرة ) ، لتحديذذذد مذذا إذا كذذذان يمكذذذن
بينمذذا يذتم الإبقذاء علذذى ، لتطبيذذق يذتم اسذتبعادهوبذالطبع فذإن الابتكذذار الذذي لا يصذلح ل، تطبيقهذا مذن عدمذذه
إلا ، وبذالرغم مذن أن هذذه المرحلذة قذد تكذون مكلفذة 3والتي تنتقل إلى المرحلة الموالية.، الابتكارات الأخر 

أن الإرادات التي قد تحققهذا المنظمذة عنذد التطبيذق الفعلذي للابتكذار يمكذن أن تفذوق بكثيذر التكذاليف التذي 
، ولعل أهمها تقليل المخاطر التي تنجم عنذد التنفيذذ المباشذر مذن دون التجريذب، رحلةتحملتها في هذه الم

 4جراء الاختبار باستخدام طريقة من الطرق التالية وهي:ايتم  وقد

 :لتي تلك ا يتم اختبار القدرة )الابتكار( من مواقف تشبه إلى حد كبير جدا الاختبار في ظروف ونمطية
حيث تقوم المنظمة باختبار سوق صغير بحيث تكون ممثلة ، ى نطاق واسعتطبق فيها عند استخدامه عل

 ملاء.تطبيق الفكرة فيها ويتم قياس ردود الفعل من خلال المبيعات والأرباح ومن الع للأسواق التي سيتم
 :ية عن يتم الاختبار في بعض المنظمات أو المكاتب الاستشار  الاختبار في ظروف يتم التحكم فيها

لشركة اصة بادائمة من منافذ التوزيع التي يتم الاتفاق معها على اختبار الأفكار )الابتكارات( الخ طريق عينة
 ويتم قياس نتائي الاختبار بشكل دوري.

أو ، فذإن النتيجذذة تكذون إمذا أن يذذتم قبولهذا أو رفضذها نهائيذذا، ومهمذا كانذت الطريقذذة التذي يذتم بهذذا الاختبذار
 إجراء بعض التعديلات عليها. 

 إذا مذذا نجذذح الابتكذذار فذذي الاختبذذار علذذى المؤسسذذة أن تتخذذذ قذذرارا نهائيذذا يتعلذذق بتطبيذذق الابتكــار: بيــقتط
وعليها توخي الحذر لأن هذه العملية عادة مذا تحمذل المؤسسذة تكذاليف عاليذة ، الابتكار على نطاق واسع
 5وتتطلب استثمارات كبيرة.

                                                 

 .226ص ، 2005، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، 3ط، تسويق خدمات، هاني حامد ضمور -1
 .55ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -2
 .55ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -3
 .68، مرجع سبق ذكره، صعاكف لطف حضاونة -4
الملتقذذى الذذوطني الثذذاني حذذول التسذذويق فذذي الذذوطن العربذذي الفذذرص والتحذذديات ، ة فــي الــوطن العربــيظــواهر تســويقية غيــر صــحيح، نعذذيم حذذافظ أبذذو جمعذذة -5

 .57ص ، 2003أكتوبر  8-6، القاهرة، المنظمة العربية للتنمية الادارية
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ذا مذذا قذذررت المنظمذذة تطبيذذق الاختبذذار علذذى نطذذاق واسذذ ع فذذإن عليهذذا الإجابذذة علذذى أربعذذة أسذذئلة مهمذذة واة
ويتوقف ذلك على عدد من ، وهي: متى؟ أين؟ وكيف؟ فعلى المنظمة أن تحدد أنسب وقت لتقديم الابتكار للسوق

 العوامل:

 درجة تأثير الابتكار على المبيعات وتأثيره على العناصر الأخر  للمزيي التسويقي. -
 القدرة على حماية الابتكار -
 وردود فعل المتوقعة من المنافسين.، الاقتصادية السائدةالظروف  -
 :ــيم نتــائج التطبيــق ، فذذي هذذذه المرحلذذة تذذتم عمليذذة التقيذذيم لنتذذائي التطبيذذق الفعلذذي للابتكذذار التسذذويقي تقي

بحيذث يذتم تقيذيم النتذائي التذي تربذي هذذا الابتكذار ، والسماح بفترة زمنية كافية لتطبيقه لمعرفة ردود فعذل الزبذائن
بحيث يمكن الحكم على الابتكار ومعرفة نجاحه أو التقليل مذن ، تي تكون ايجابية أو سلبية أو خليط بينهماوال

 1احتمال فشله ثم تصحيح الانحرافات التي تنشأ نتيجة التطبيق الفعلي للابتكار التسويقي.

تم القيذام بمهذام وفذي كذل مرحلذة يذ، في الأخير عمليذة الابتكذار التسذويقي تتكذون مذن عذدة مراحذل متسلسذلة
كل مرحلة بشكل سذليم وعذدم تجذاوز أي مرحلذة  إنجازويتوقف نجاح المنظمة في التسويق الابتكاري على ، معينة

دارتها بشكل الذي يصنف   بكفاءة عالية. إنجازهاحتى المراحل واة

 الفرع الثاني: مجالات الابتكار التسويقي
، إلا أن هذذه الفكذرة خاطئذة، فذي مجذال المنتجذات فقذط أحيانا ينظر إلى الابتكار التسويقي على أنه يكذون

فالابتكذار التسذذويقي قذذد يكذون فذذي عنصذذر واحذذد أو فذي جميذذع عناصذذر المذذزيي التسذويقي ويمكذذن تلخذذيص مجذذالات 
 التسويق الابتكاري فيما يلي:

لاستخدام أن المنتي هو أي شيء يمكن تقديمه للسوق بغرض الاستهلاك أو ا يبين كوثلر الابتكار في المنتج: -1
ويلعب الابتكار دورا أساسيا في مجال المنتجات وذلك من خلال تقديم منتجات جديدة بالنسبة للسوق أو 

 2إدخال تعديلات.
يعتبر الابتكار في السعر من المداخل الهامة لتحقيق التميز عن باقي المؤسسات  الابتكار في السعر: -2

 3وبالتالي خلق ميزة تنافسية على أساس السعر.
وينطوي على عملية ، بأن الترويي نشاط يتم في إطار الجهود التسويقية كوثلر : ير بتكار في الترويجالا -3

 4الاتصال بين المؤسسة والعميل بغية إقناع هذا الأخير من أجل الشراء.
 

                                                 

 .84ص  ،2003، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، إدارة الابتكار) المفاهم والخصائص والتجارب الحديثة(، نجم عيود نجم -1
 .111ص، نفس المرجع -2
 .112ىص ، نفس المرجع -3
 .112ص ،  نفس المرجع -4
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ى التي يتم من خلالها إيصال المنتي إل القناة : تعتبر عملية التوزيع إلى الطريقة أوالابتكار في التوزيع -4
 1المستهلك.

، السعر، إلى عناصر المزيي التسويقي )المنتي إضافة الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة: -5
 التوزيع( لقد تم استحداث ثلاث عناصر أخر  إضافة إلى المزيي التسويقي.، الترويي

ي تكار فمؤسسة على الابمجال المحيط المادي هو قدرة ال: يعتبر الابتكار في الابتكار في المحيط المادي -أ
، اثمريحا ومجهزا بأحدث تكنولوجيا من خلال توفير البيئة المادية )الأث، محيطها المادي وجعله جذابا

 الديكور...(
 لمؤسسةلبالنسبة ن في تقديم مبتكر لخدمة جديدة : الابتكار في هذا المجال يكو الابتكار في تقديم الخدمة -ب

 الخدمة.
، يقصد به الدور المهم الذي يقوم به الأفراد في العمليات والإنتاج في مؤسسات الخدمة: الابتكار في الأفراد-ج

 2حيث يشكلون جزءا مهما من الخدمة ذاتها.
 والعوامل المؤثرة فيه المطلب الرابع: تقييم الابتكار التسويقي

 الفرع الأول: طرق قياس مهارات الابتكار التسويقي
 3ارات الابتكار التسويقي هما:هناك طريقتين أساسيتين لقياس مه

 تقوم هذه الطريقة على المهارات والخصائص بشكل مباشر بحيث أن الشخص موضع الطريقة المباشرة: -
 القياس يدرك ما المطلوب قياسه.

 لإمكانيذة اسذتخدام أكثذر مذن طريقذة فذذي، يعتبذر الاستقصذاء باسذتعمال الأسذئلة أكثذر الطذرق المباشذذرة شذيوعا
 الهاتف...، البريد، المقابلة الشخصية مثل استخدام، ذلك

 عذذدم، مذذن بذذين المزايذذا التذذي تميذذز الطذذرق المباشذذرة لقيذذاس مهذذارات الابتكذذار التسذذويقي سذذهولة فذذي الاسذذتخدام
إلا أنهذذا تعذذاني مذذن عيذذوب ، الإجابذذاتسذذهولة ، اء المقذذابلات الشخصذذيةالحاجذذة إلذذى خبذذراء متخصصذذين فذذي إجذذر 

 أهمها احتمال تمييز الشخص.

 :ة الغير مباشرةالطريق -
 شكل غيروالقدرات الخاصة بالابتكار التسويقي ب، تقوم هذه الطريقة على محاولة قياس المتغيرات أو الصفات

 بحيث لا يشعر الشخص موضع القياس أنه الشخص المستهدف.، مباشر
ير موجهة أو الغ، يتم في هذا النوع من طرق قياس مهارات الابتكار التسويقي على المقابلات المتعمقة

 كطريقة أساسية في لحصول على البيانات المطلوبة بطريقة غير مباشرة.
                                                 

 .113ص ، نفس المرجع -1
دور الابتكذذذار التسذذذويقي فذذذي عناصذذذر المذذذزيي التسذذذويقي المسذذذتحدثة فذذذي المحافظذذذة علذذذى الميذذذزة التنافسذذذية ، بذذذن ديذذذدة صذذذواري، بوشذذذفيعة حميذذذد -2

 .176ص ، 2020، 2العدد ، 6المجلد، ةمجلة مجاميع المعرف، للمؤسسات الجزائرية
 .97-90ص ص ، مرجع سبق ذكره، نعيم حافظ أبو جمعة -3
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 الفرع الثاني: تقييم أداء الابتكار التسويقي:
 يمكن تقييم الأداء في مجال الابتكار التسويقي من خلال مدخلين هما:

 التقييم باستخدام المعايير )المؤشرات(: .1

 ؤشذرات كمذا يجذب أن يكذون عليذه الأداء ثذم المقارنذة بذين الأداءيقوم هذذا المذدخل علذى اسذتخدام معذايير وم
 الفعلي والأداء المتوقع.

هذه العملية ، يعد تحديد مؤشرات ومستويات الأداء المتوقعة الخطوة الأولى في عملية التقييم تحديد مؤشرات: -أ
 1تخضع لجملة من المعايير الواجب احترامها عند اختيار المؤشرات لأهمها:

 يعكس هذا المؤشر أهمية الظاهرة التسويقية محل الدراسة. الوفاء: -
 بسيطا ومعبرا.، يجب أن يكون المؤشر واضحا الوضو  والارتباط: -
ي فالزيادة المفرطة في عدد المؤشرات يؤدي بمتخذ القرار إلى عدم التحكم  اختصار عدد المؤشرات: -

 الظاهرة المدروسة.
بل شاكل قة للتنبؤ يساعد المدير التسويقي على التنبؤ حول الماختيار مؤشرات قابل القدرة على التنبؤ: -

 حدوثها وبالتالي تجنبها.
 الأداء حيث يتم قياس، تمثل هذه الخطوة المرحلة الثانية من مراحل تقييم الأداء قياس الأداء الفعلي: -ب

دة ععها من والتي يتم جم، الفعلي للابتكار التسويقي من خلال استخدام بيانات متعلقة بأنشطة الابتكار التسويقي
 مصادر مثل محاضر اجتماع.

ح من يصب، بعد القيام برفع المؤشرات والقيام بقياس الأداء الفعلي المقارنة بين الأداء الفعلي والمعيار: -ت
ويقي الضروري إجراء مقارنة بينهما حيث يتم المقارنة بين الأداء الفعلي في عنصر من عناصر الابتكار التس

 يمكن استخدام عدة أساليب في هذا المجال من بينها:، والمؤشر الخاص به، يمموضع التقي
م يتم ث، أسلوب النقاط يعتمد على إعطاء نقاط معينة لكل مجال من مجالات التي يتم المقارنة فيها بالمعايير -

 80نا على وحصل 100حساب إجمالي النقاط التي حصل عليها من الابتكار التسويقي فإذا كان إجمالي النقاط 
 .%80نقطة نقول أن مستو  الابتكار التسويقي يقدر ب 

ت لعلامايعتمد على إعطاء علامة لانطباق المعيار مع الأداء الفعلي ثم يتم عد العلامات ونسبها إلى إجمالي ا -
 الواجب الحصول عليها.

أن الأداء  معيار فنقول 30معيار للتقييم وكان أداء الابتكار التسويقي مطابقا لذ  50مثال: إذا كان هناك 
 %.60في حدود 

                                                 

 .34-32ص ، 2014، بومرداس، جامعة أمجد بوقرة، علوم تجارية، مذكرة ماجستير، التسويق الابتكاري وأثره على بناء الزبون، خلوط زهرة -1
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، مستقل، تعرف المراجعة بأنها تقييم شامل منهجي تقييم أداء الابتكار التسويقي باستخدام المراجعة: .2
اء ومنظم يهدف للكشف عن المشكلات التي تواجه المؤسسة واتخاذ القرارات التصحيحية الموجهة لتحسين الأد

 التسويقي.

، وضع عدد من الأسئلة التي تغطي جوانب مختلفة مذن أنشذطة الابتكذار التسذويقي يقوم هذا الأسلوب على
 1تمر عملية التقييم عن طريق أسلوب المراجعة عبر عدة خطوات هي:

 المجالات التي سيتم من خلالها عملية مراجعة الابتكار التسويقي.و  تحديد الجوانب 
 ة في الخطوة الأولىتحديد المكونات الفرعية لكل عنصر من العناصر المحدد 
 .صياغة الأسئلة المتعلقة بكل المكونات 
 وتحديد دلالتها.، والإجابة عليها، تطبق الأسئلة على الابتكار التسويقي وضع الاعتبار 
 .تقييم أداء الابتكار التسويقي اعتمادا على الإجابات التي تم الحصول عليها 

 ويقي: العوامل المؤثرة في الابتكار التسالفرع الثاني 
 2هناك العديد من العوامل التي يمكن أن تؤثر على الابتكار التسويقي نذكر منها ما يلي:

حاسيس يعرف مناخ العمل في المنظمة أنه مزيي من الاتجاهات والأ مؤثرات مناخ العمل وثقافة المنظمة: -1
اعل تطور خلال التفوينشئ هذا المناخ وينمو ويستمر في ال، والسلوك الذي يميز حياة العمل في المنظمة

صفه إذ يدرك كل فرد هذا المناخ وفق منظوره الخاص ويستطيع أن ي، المستمر بين الأفراد ومحيط المنظمة
 من خلال هذا المنظور.

ومي دورا امل اليتؤدي العلاقة بين زملاء العمل التي تنشأ نتيجة التعمؤثرات العلاقة بين الزملاء في العمل:  -2
مساندة هذا التفاعل الجماعي المستمر بينهم والتعامل القائم على أساس المحبة والمهما في الابتكار لأن 

ل تكرة لحيزيد من الأفكار والحلول المب، يؤدي إلى تشجيع الأفكار الابتكارية في تبادل الآراء والمقترحات
 المشاكل.

  

                                                 

 .34ص ، مرجع سبق ذكره، خلوط زهرة-1
دراسذذة تحليليذذة لذذلآراء عينذذة مذذن مذذوظفي شذذركة الحكمذذاء لصذذناعة الأدويذذة فذذي ، دور التســويق الابتكــاري فــي تحقيــق الميــزة التنافســية، رعذذىجعفذذر خليذذل م -2

 .226ص ، 2012، العراق، 9العدد، 4المجلد ، مجلة جامعة الأنباء للعلوم الاقتصادية والإدارية، الموصل
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 مؤثرات أسلوب المدير في حل مشكلات العمل: -3
ى المذذدير أن يواجذذه فذذي ممارسذذته لوظائفذذه المنفذذردة مجموعذذة مذذن طبعذذة العمذذل فذذي أي منظمذذة تفذذرض علذذ

 المشاكل اليومية التي تتعرض لسير العمل وتؤثر على مستو  الأداء.

 عوامل البيئة العامة: -4
 مختلفةتختلف المجتمعات عن بعضها البعض في ثرائها وقيمها والعوامل المؤثرة في خياراتها ومواقفها ال

الذي  جتماعيإذ أن الثقافة السائدة في المجتمع هي البرمجة الجماعية للذهن والتراث الا، ومنها النشاط الابتكاري
 يتكون من جيل إلى جيل آخر بما هو أفضل من أعمال وتجارب جماعية معينة.

 المطلب الخامس : الابتكار التسويقي في مجال المزيج التسويقي الخدمي
خذدمات ( فقذط لكذن هذده النظذرة خاطئذة ، ل المنتجذات ) سذلعكانت نظرة الابتكار التسويقي تركز علذى مجذا

لا فهذو يلعذب دوره عنذدما ، لان الابتكار التسويقي قد يكذون فذي عنصذر واحذد أو جميذع عناصذر المذزيي التسذويقي
 .الابتكار في السلع والخدمات كافيا ديع

 الفرع الأول : المزيج التسويقي الخدمي
جذذال التسذذويق علذذى ضذذرورة تكييذذف المذذزيي التسذذويقي التقليذذدي أكذذد أغلذذب البذذاحثين والمتخصصذذين فذذي م

حيذث يعذد المذزيي التسذويقي مجموعذة مذن الأنشذطة والأدوات التسذويقية التشذغيلية ، ليصبح ملائما لقطاع الخدمات
تستخدمه المنظمة كحلقة وصل بينها وبين السوق المستهدف ومن خلاله تحقق الشذكل المطلذوب مذن ردود أفعذال 

 1.الإيجابية
أما المزيي التسويقي للخدمات فقد جذاءت حولذه جملذة مذن الدراسذات نظذرا لانتقذادات التذي واجهذت المذزيي 
، التقليدي مثل أنه لا يأخذ بعين الاعتبار الناس الذين يقدمون الخدمة كمذا لا يأخذذ البيئذة الماديذة المقدمذة للخدمذة

ه فذي سذبعة عناصذر أساسذية يمكذن تلخيصذها كما ظهر عنصر أهم جدا وهو عملية الخدمة وعليذه لخذص عناصذر 
 2كما يلي : 

 3.الأفكار، المنتي هو أي شيء قابل للتبادل في المحلات ويشمل كذلك التجارب الخدمة : .1
هو أحد عناصر المزيي التسويقي وهو يمثل المقابل المادي الذي يدفعه العميل للحصول على  السعر: .2

 4الخدمة. 

                                                 

دراسذة حالذة مذوبليس ، الابتكـار الحديثـة فـي الخدمـة مـدخل لتميـز الأداء التسـويقي الخـدمي ةاسـتراتيجي، محمذدعبيلذة ، بوزيد عبد النذور بذودي عبذد الصذمد -1
 .138ص ، 2002، 2, جزء  1/ العدد  1المجلد ، مجلة الاقتصاد الجديد، بشار

2 - Hans M.Wester Beek David Shawbury , Increasing The Focus , on “ Place “ in the Marketing Mix For Facility 

Dependent Sport Services , sport Management Review , 1999 ,p 10. 
3 - G; S Kushwaha , S.R Agrawal , AN Indian customer Surrounding 7 Ps of service marketing , journal of retailing 

and consumer 22 , (2015) , p:87. 
4 - D, Selman et al , A new marketing mix model to rescue the hospitality industry : Evidence from Egypt after 

the Arab Spring , future Business journal ,3 ( 2017 ) ,p :55. 
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أي منتي ، طة التي تتحدها المؤسسة لجعل خدمتها سهلة الوصول إليها: نعني بها جميع الأنش التوزيع .3
ولهدا يمكن القول أن التوزيع ، متميز ومبتكر لايعني شيئا إلا إذا كان متاحا في المكان والوقت المناسبين

 1.يقوم بتحقيق كل من المنفعة الزمنية والمكانية
، للخدمات ينشأة للاتصال بسوقه المستهدف والتروي: الترويي مختلف الأنشطة التي تقوم بها المالترويج  .4

تنشيط ، البيع الشخصي، وتتعدد الأشكال التي يمكن الاعتماد عليها في مجال الترويي مثل : الإعلان
أو مزيي الاتصالات  يوتعرف هده العناصر بالمزيي الترويج، التسويق المباشر، النشر، المبيعات
 2.التسويقي

في مقدمي الخدمة وهم موظفي المنشأة والعملاء هم الذين يمثلوا مستقبلو الخدمة  : يتمثل الأفراد الناس .5
 3.وهذا مايؤكد خاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال

: وتتمثل في كافة الأشياء والعلامات الملموسة ي تقديم الخدمة للعميل مثل: أجهزة  المحيط المادي .6
 . 4آلات التصوير ، التكييف

 5تفاعلية بين الزبائن ومقدمي الخدمة والتي ينتي عنها رضا العميل.علاقة  العمليات : .7

 كما يمكن تلخيص عناصر المزيي التسويقي في الشكل التالي: 

 عناصر المزيج التسويقي(:10الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة :المصدر

                                                 

1 - Hans M. Wester Beek David Shawbury, optic, p: 08.  
2 - Katelyn Hiransomboona, Marketing Mix Affecting Accommodation Service Buying decisions of Economics and 

Finance, p 3 (2012) 277.  
3 - D salmon et al , optic , p : 55.  
4 - G. S Kushwaha , S.R Agrawal , opcit , p : 88 . 
5Nurhazirah Hashim, et al. 7 P s : A Literature Review of Islamic Marketing and Contemporary Marketing Mix , 

Procedia – social and Behavaioral Sciences , 130 , ( 2014) ,P : 156.  
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 ا تعتمذذذد عليذذذه لتسذذذويقوبالتذذذالي يمكذذذن القذذذول أن المذذذزيي التسذذذويقي للمنظمذذذة الخدميذذذة يعتبذذذر برنامجاتسذذذويقي
 ، خداماتها في السوق المستهدف

والابتكذذار فذذي هذذذا المذذزيي يطلذذق عليذذه بذذالمزيي الابتكذذاري والذذذي عذذادة يظهذذر علذذى أنذذه مذذزيي جديذذد لأشذذياء 
ع مذن قديمة إذ يتحقق فيه عنصريين هما الربط بين شيئين لم يتم الربط بينهمذا سذابقا أو الذربط قذد تذم بتوقيذت أسذر 

 .في هذا المطلب سوف يتم معالجة الابتكار في كل عنصر من المزيي التسويقي الخدميالمنافسين و 

 الفرع الثاني: مجال الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدث
طبيعة الخدمة وتميزها بذا مجموعذة مذن الخصذائص أد  إلذى إضذافة عناصذر جديذدة إلذى المذزيي التسذويقي 

يق الخدمات يعتمد بشكل كبير على الخصذائص المميذزة للخدمذة والتذي أساسذها لتسو  يالتقليدي وذلك بوضع برنام
 .اللاملموسية وطبيعة العلاقة التي تحكم مقدم الخدمة بالزبون المستفيد

 أولا : الابتكار التسويقي في عملية تقديم الخدمة 
التذذي يرغذذب  يكذذون يقصذذد بالعمليذذات كافذذة الأنشذذطة والأسذذاليب التذذي يذذتم بهذذا الوصذذول إلذذى المواصذذفات أو

نما يجب أن يقنع أيضا بالأسلوب ال، العميل بها الخدمة ذي حيث لا يكفي أن يقنع العميل بمستو  الخدمة فقط واة
 تؤدي به الخدمة 

يشير إلذى الابتكذار علذى مسذتو  العمليذات إلذى أهميذة تبنذي مذدخل التحسذين علذى مسذتو  عمليذة الإنتذاج 
 أو التكنولوجيا المستحدثة "، المحاسبة، عمة كعملية البيعوعملية التموين وكل من الأنشطة الدا

ويقصد بالابتكار على مستو  العمليات " أنه الطرق والنماذج الجديدة التي تدخل في تقديم الخدمات مذن 
 1.قبل المنظمة للزبائن والإجراءات المنتهجة تحسبنا لأدائها التسويقي"

 2مبتكر للخدمة الجديدة وهذا يمكن أن يكون :  كما أن الابتكار في هذا المجال يعني تقديم
 : مكن يالذي و  التسوق اللانقدي الذي يتم عبر البطاقات الذكية، ومثال ذلك تغيرا مهما في الخدمة المقدمة

 ، أن يحل محل التسويق النقدي
 فهم لالذي مصدرا و  : وهذا يكون بتعلم عملية التفاعل مع الزبون تحسين تقديم الخدمة من زبون لآخر

 .ومن ثم إدخال تحسينات على الخدمة لصالحه في المرة المقبلة، حاجاته ومطالبه
ويجعل ، مما سبق نستخلص أن الابتكار التسويقي على مستو  العمليات له دور كبير في تميز المنظمات

مرارها والقذذدرة المنظمذة تتميذز عذن غيرهذا بطريقذة المنظمذة التذي تقذدم بهذا خذدماتها وهذو أساسذا لضذمان بقائهذا واسذت
وفي حالة فشل المنظمة أثناء تقديمها لخدماتها فعليهذا أن تتفاعذل ، على التكيف مع التغيرات والتطورات الحاصلة

                                                 

دراسذة ميدانيذذة فذي عذدد مذن الشذركات الصذناعة الغذائيذذة ، أثذر الابتكذار التسذذويقي فذي تعزيذز الأداء التسذويقي للشذركات، عثمذان ليليذى، خالذد قذا -1
 .7ص ، 2017، الجلفة، جامعة زيان عاشور، 23العدد ، دراسات اقتصادية، ياسيةمجلة حقوق والعلوم الس، في الجزائر

 
 .286، ص، نجم عبود نجم مرجع سبق ذكره -2
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بشكل سريع مع الشكاوي والاقتراحات التي يقدمها الزبائن وعدم إهمالها وتقديم اعتذار رسذمي لهذم والحذرص علذى 
 .تجنب مثل هذه الأخطاء في المستقبل

 ا : الابتكار التسويقي في الأفراد ثاني
طرف المنظمات الخدمية يتطلب تواجد مجموعذة مذن الأفذراد )المذوظفين( إن إنتاج أو تقديم الخدمات من 

 .حيث يعد الأفراد المشتركون في عملية تقديم الخدمة من أهم العناصر التي تؤثر على إدراك العملاء
، س مذال ففكذريأالمنظمة على تحويل رأس مالها البشذري إلذى ر ويبرز الابتكار في الأفراد من خلال قدرة 

 .وهو ما يمكن تحقيقه من خلال اختيار الموظفين بناءا على قدراتهم الابتكارية والعلمية والخبرة
يتمثل " في المبادرة التي يبديها الفرد في قدرته على التخلص من السياق العذادي  حيث التفكير الابتكاري

تبذذاع  نمذذط جديذذد مذذن التفكيذذر ومهمذذا زادت هذذده القذذدرات ومسذذتو  المعرفذذة أو المهذذارة لذذد  المذذوظفين فذذلا للتفكيذذر واة
 1.يمكن الاستفادة منها ما لم تعمل في بيئة مشجعة للابتكار "

 2وتتصف هده البيئة الابتكارية ب ثلاث صفات أساسية وهي :

 :لتطبيقد من مناسبته للتطبيق بدلا من اويعني التوجه إلى تجربة الجديد بهدف التأك الاتجاه التجريبي 
 الحالي 

  ظفين ع المو مفي البيئات الصارمة في تنفيذ البرامي و  : حيث أن الابتكار لا ينموالابتكار يحتاج إلى المر
 بما يقدمون  اوالبيئة التي يتوفر فيها قدر من الفكاهة والمرح تشجع الناس على إن يستمتعو 

 : ية في قول الموظف مايفكر بهوتتمثل في العفو  التلقائية. 

 ومن أجل تعزيز السلوك الابتكاري للموظف يجب على المنظمة أن توفر شروط ضرورية : 

  تطوير البيئة الداخلية وجعلها بيئة مفتوحة 
 دعم وتشجيع الموظفين عن طريق التحفيز المادي والمعنوي. 
  : أساليب تنمية مهارات الابتكار لدى الأفراد 

التذذذي تسذذذتخدمها المنظمذذذة مذذذن أجذذذل تنميذذذة مهذذذارات التسذذذويق التفكيذذذر الابتكذذذاري للمذذذوظفين مذذذن الأسذذذاليب 
 3:أهمها

 :ق : ومن هذه الطر ، يلعب التعليم والطرق التي تطبق فيه دورا أساسيا في تنمية مهارات الابتكار التعليم 

                                                 

الملتقذى الذدولي حذول متطلبذات التأهيذل المؤسسذات الصذغيرة ، الابتكار والإبداع كعنصريين أساسيين في عملية التأهيل، سعيد منصور فؤاد، منور أو سرير -1
  15ص ، 2006، 18 – 17، الجزائر، جامعة الشلف، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، سطة الدول العربيةوالمتو 

ص, ص ، 1997، الطبعذة الثانيذة، مصذر الجديذدة، مركذز تطذوير الأداء والتنميذة، مهارات التفكير الابتكاري كيف تكون مبـدعا، هذلال، محمدعبد الغنجمعة -2
14- 16. 

 .105ص ، مرجع سبق ذكره، أبو جمعة نعيم حافظ -3
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 : وصفات  لتنمية المهاراتتتمثل الحالات العملية في العلمية في التعليم وسيلة هامة  الحالات العملية
تي بغرض التعرف علىتحديد المشكلات الرئيسية ال، يتم دراسة وتحليل هذه الحالات، الابتكار التسويقي
 .تسمح هذه الحالة للدارس من التفكير بطلاقة وتوليد أكبر قدر ممكن من الأفكار، تضمنها الحالة

 : ليديةالوصول إلى إجابة عادة ماتكون غير تق تمكن الدار من تشغيل الذهن ومحاولة الأسئلة المفتوحة. 
 : بين يلعب التدريب دورا هاما في تنمية مهارات الابتكار بل يلعب دور أساسي في اكتساب المتدر  التدريب

 ويمكن الاستعانة بطرقتين هما : ، لمثل هذه المهارات في العديد من المواقف
 : صر و بعنهمة أو مهام معينة تتعلق بالتسويق بشكل عام أيقصد بها تكليف المتدربين بتنفيذ م ورشة العمل

 .وعادة ما يتم تنفيذها في شكل مجموعات صغيرة مع المتدربين، من عناصره
، وهذذي تسذذتخدم مذذن أجذذل توليذذد الأفكذذار الابتكاريذذة، دورات العصذذف الذذذهني : تعتبذذر الأسذذاليب التدريبيذذة

ي حذذل المشذذكلات بذذل تسذذتخدم أيضذذا للبحذذث عذذن الأداء وهذذي لاسذذتخدام فقذذط فذذ، ويطلذذق عليهذذا طريقذذة حفذذز الذذذهن
 .الأفضل والمتطور

  الخصائص الشخصية للفرد المبتكر 
 1كما نجد هناك مجموعة من الخصائص والصفات ينفرد بها الفرد المبتكر : 

  الشخصية المستقلة : ويقصد بها أن تكون أراء وأفكار وتصرفات الشخص غير متأثرة بدرجة كبيرة بالأخريين -
 الميل إلى المخاطرة : الفرد المبتكر يميل إلى المخاطرة  -
 الثقة بالنفس : الفرد المبتكر يكون واثقا بدرجة كبيرة من نفسه  -
 الميل إلى الجدل : يميل الفرد المبتكر إلى الجدل فيما يعتقد الآخرون غير قابل للجدل  -
 وتيني تجنب الروتين : محاولة الفرد المبتكر الابتعاد عن كل ما هو ر  -

 ثالثا : الابتكار التسويقي في المحيط المادي 
لذى على المنظمة الاهتمام بالمحيط المادي وجعله جذابا ومريحا ومجهزا بأحدث التكنولوجيا التي تسذاهم إ

 حد كبير في تسريع تقديم الخدمة وبجودة عالية 
لخدمذة عمذلاء أثنذاء إنتذاج وتسذليم االبيئة المادية للمؤسسة والمحيطة بالعذاملين والب عرف المحيط الماديوي

 .مضافا إليها أية عناصر مادية ملموسة تستخدم للاتصال ودعم الخدمة
تعريف الابتكار في الدليل المادي : يعرف الابتكار في الدليل المادي على أنه " الإبداع في كافة الرموز 

 2."المادية أو المنتجات المستخدمة في عملية الاتصال والإنتاج للخدمة 
  

                                                 

 ، 89- 88ص. ص ، مرجع نفسه، نعيم حافظ أبو جمعة -1
 .132ص ، 2005، عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع، التسويق الصحي، ثامر البكري -2
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  :1: تتمثل فيما يليإن أهمية الابتكار في الدليل أهمية الابتكار في الدليل المادي 
 يفيد في إضافة قيمة جديدة لخدمة الزبون  -
 .اللافتات، يسهل عملية تقديم الخدمة بتقديم معلومات للزبائن من خلال استعمال الرموز -
 بناء التصور الذهني المطلوب للزبون  -
راكات وهناك عدة عناصر يمكن للابتكار أن يؤثر الادو  المادية في تكوين الانطباعات حيث تساعد البيئة -

 2فيها وهي : 
 شكل المدخل.، الإضاءة الخارجية للبناء، التصميم الخارجي للبناء، حجم البناء العناصر الخارجية: *
ارات الإشذذ، ييذذف والتدفئذذةالتك، الداخليذذة الإضذذاءة، الأثذذاث الموجذذود، التصذذميم الذذداخلي العناصــر الداخليــة : *

 .اللافتات (، الرموز، الداخلية ) الاتجاهات

  

                                                 

 .133ص سبق ذكره، مرجع ، ثامر البكري -1
 .428ص ، مرجع سبق ذكره، هاني حامد الضمور -2
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 الفصل الأول خلاصة

ممذذا أجبذذر المنظمذذات ، بيئذذة الأعمذذال فذذي الوقذذت الذذراهنأصذذبح التغيذذر والابتكذذار ضذذرورة مذذن ضذذروريات 
ورات الحاصذلة قذذي التسذويقية علذى التوجذه نحذو الابتكذذار التسذويقي لتحقيذق أهذدافها مذن أجذذل مواكبذة ومسذايرة التطذ

 مما جعله يحظى بأهمية كبيرة في وقتنا الحاضر ، أذواق المستهلكينو  السوق
حيذث مذذن خذذلال هذذا الفصذذل الذذذي تذم التطذذرق فيذذه إلذذى ثذلاث مباحذذث تذذم توضذيح فيهذذا المفذذاهيم والأسذذس 

رق إلذذى الابتكذذار حيذذث تذذم التطذذ، النظريذذة المتعلقذذة بالابتكذذار التسذذويقي التذذي يبنذذى علذذى أساسذذها الجانذذب التطبيقذذي
 ،وتقذديم مفهذوم التسذويق ألابتكذاري وأنواعذه ومراحلذه وكذل مذا يتعلذق بذه وكذلك إعطاء لمحذة شذاملة حذول التسذويق

 يلي : تم استخلاص ماو 

ولا يشترط أن ، الابتكار هو الوصول إلى فكرة أو خدمة جديدة وهو ما يخلق ميزة تنافسية للمؤسسة المبتكرة -
فانه يعتبر  اتماما لنقول عليه ابتكار فأي تغيير على الحالة العادية وان كان صغير يكون هذا الجديد جديدا 

 .اابتكار 
نتاج - مجال  أنكما  ،ه العناصروترويي إلى اعتباره ابتكار في هذ تغير النظرة إلى التسويق من مجرد بيع واة

  .التسويق واسع يشمل الكثير من أنشطة المؤسسة
ولا ، تقليدية في الممارسات التسويقية للمؤسسةي وضع أفكار جديدة أو غير تمثل فإن الابتكار التسويقي ي -

نما ينصب على أي ، وحتى المستحدثة يقتصر على متغير واحد من المتغيرات التسويقية الأربعة فقط واة
ه مجموعة من المتطلبات وغياب أحد هذكما انه لابد أن يتوفر على ، عنصر من عناصر المزيي التسويقي

وكذلك يتكون الابتكار من عدد من المراحل لابد أن تؤد  ، بات قد يعيق قيام الابتكار التسويقيالمتطل
 .بتسلسل معين في كل مرحلة تتم القيام بأعمال ومهام معينة

 
 
 



 

 

  

 :نيالفصل الثا
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 تمهيد:

وذلذك مذن خذلال ، الخدميذة ومنهذا السذياحة تتعد الجذودة مذن أهذم الاسذتراتجيات التذي تسذتخدمها المؤسسذا
جيات المتبعذذة فذذي عناصذذر المذذزيي التسذذويقي الأساسذذية المتمثلذذة فذذي: المنذذتي الخذذدمي السذذياحي والتسذذعير الاسذذترات
المحذذيط المذذادي ، والموسذذعة المتمثلذذة فذذي عمليذذات تقذذديم الخدمذذة السذذياحية، التذذرويي والتوزيذذع السذذياحيو  السذذياحي

ه العناصر يساهم في تدعيم دور إنتاج حيث أن تطبيق هذ، للمؤسسة السياحية والأفراد مقدمي الخدمات السياحية
، الخدمذذة السذذياحية ودرجذذة الأداء المتوقعذذة مذذن الخدمذذة السذذياحية وكذذذلك الجذذودة المحققذذة مذذن وجهذذة نظذذر السذذائح

والجذذذودة تعذذذد  فالاسذذذتراتجيات الابتكاريذذذة المطبقذذذة تعذذذد مذذذن أبذذذرز العوامذذذل المذذذؤثرة علذذذى جذذذودة الخذذذدمات السذذذياحية
ومن خلال هذا الفصل سيتم تسذليط ، ؤسسات السياحية للحفاظ على بقائها واستمرارهاضرورة وهدفا تستخدمها الم

الضوء على ماهية جودة الخدمات السياحية وكذلك علاقة الابتكار التسويقي بمرتكزاته وجودة الخذدمات السذياحية 
 بأبعادها حيث قمنا بتقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث كانت كما يلي: 

 
 :ة الخدمة السياحية ماهي المبحث الأول 
 :جودة الخدمات السياحية وطرق تقييمها  المبحث الثاني 
 :علاقة الابتكار التسويقي بجودة الخدمات السياحية  المبحث الثالث 
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 : ماهية الخدمات السياحيةالمبحث الأول

توسذعا فذي  يعتبر التفكير في تسويق الخدمات السياحية واحد من الاتجاهات المهمة الحديثذة التذي عرفذت
السنوات الأخيرة والسبب يعود إلى تزايد الدور الكبير للخدمات السياحية في الحياة المعاصرة وخاصة بعد تكاملها 
مع المنتجات المادية في تحقيق المنفعة المطلوبة ومن هذا المبحث سوف نتطرق إلى أهم ما جاء حول الخدمات 

 السياحية من مفاهيم وأفكار. 

 فهوم الخدمة السياحيةالمطلب الأول: م

 تعريف الخدمة السياحية الفرع الأول:
 قبل التطرق الى مفهوم الخدمات السياحية سنعرف أولا على مفهوم الخدمة 

 تعريف الخدمة 
 هناك العديد من التعاريف للخدمة والتي تناولها العديد من الباحثين ويكمن عرض البعض منها:

خدمذة بأنهذذا "النشذاطات أو النذذافع التذي تعذذرض للبيذع أو التذذي تعذذرف عرفذت الجمعيذذة الأمريكيذة للتسذذويق ال
 لارتباطها بسلعة معينة 

أمذذا كذذوتلر فقذذد عذذرف "الخدمذذة بأنهذذا نشذذاط أو منفعذذة يقذذدمها طذذرف إلذذى طذذرف أخذذر وهذذذه الأنشذذطة غيذذر 
بط بمنتي مذادي كما أن تقديم الخدمة قد تكون مرتبط أو غير مرت، ملموسة ولا يترتب عنها نقل الملكة أي الشيء

 ملموس"
 السياحيةمفهوم الخدمة 

الكثيذذر يعتقذذد أن الخذذدمات السذذياحية محصذذور فذذي شذذراء التذذذاكر وتذذأمين الإقامذذة بذذل هذذي أكثذذر مذذن ذلذذك 
 وأشمل حيث تعرف الخدمات السياحية بالاتي:

خدمذذذة عرفذذذت الخذذذدمات السذذذياحية علذذذى أنهذذذا "مذذذزيي مذذذن العناصذذذر الماديذذذة والمعنويذذذة التذذذي تهذذذتم بتقذذذديم ال
بغذذذرض إشذذذباع رغبذذذات وحاجذذذات الزبذذذون فذذذي الميذذذدان السذذذياحي بمسذذذاهمة  المكونذذذات الأساسذذذية للعذذذرض السذذذياحي

 ....الخ".الأنشطة الثقافية –الإطعام  –مجموعة من العناصر: النقل 
وعرفذذت بأنهذذا نشذذاط غيذذر ملمذذوس بهذذدف إشذذباع رغبذذات وحاجذذات عنذذدما تسذذوق إلذذى المسذذتهلك النهذذائي 

 المال و  معينمقابل دفع مبلغ 
 في حين ير  البعض أن الخدمات السياحية هي كل ما يتمثل أحد العناصر التالية:

 ؛التراث الطبيعي يتمثل في المناظر الطبيعية -
 العادات والتقاليد؛ ، ظروف الحياة، التراث البشري المعطيات الديمغرافية -
 الجوانب التنظيمية والسياحية والإدارية للبلد؛ -
 ي حكم وتلبية وقت العمل وتخطيط للأوقات العمل والعطل؛ مشاركة الشعب ف -
 .....إلخ؛.مطاعم، إيواء، وسائل خدمات النقل -
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الأنشطة الاقتصادية ويقال أنها مجموعة متكاملة ومرتبطة من العلاقات بين المؤسسات السياحية  -
  لشكل الموالي.والسياح وعلى العموم يمكن توضيح مذخلات ومخرجات نموذج الخدمة السياحية وفقا ل

 مخرجات الخدمة السياحيةو  مدخلات(:11الشكل رقم )

 
 .56ص، التنمية والتسويق السياحي، مصطفى يوسف كافي وصية مصطفى الكافي المصدر:

 الثاني: خصائص الخدمات السياحية الفرع
ل البذاحثين تنفرد الخدمات السياحية مقارنة مع السلعة بعدد من السمات والخصائص المتفق عليها من قب

 1ومن أبرز هذه الخصائص نجد:

ق ي الفندفغالبا ما يسلط الضوء على المنافع والتسهيلات الموجودة ف) اللاملموسية(:غير ملموسةالخدمات  .1
سة أو المطعم ذلك لأن هذه المنافع ربما تكون مرتبطة مع شخصية وكفاءة الطاقم أو العاملين في المؤس

 ن عمليةالمؤسسة المرسومة في ذهن الزبون وفي مثل هذه الظروف المحددة فا وكذلك قدرة السياحية والفندقية
لكن هذا لا يعني أنه لا توجد عناصر ، تحقيق ميزة تنافسية لصالح المؤسسة تصبح مهمة صعبة ومعقدة
المشروبات عنصر ملموس عند الطعام و  ملموسة على الاطلاق مرتبطة بالعملية على سبيل المثال يعتبر

 ناوله في المطعم تجربة ت
رة يزول في فترة معينة فسيافللخدمات حياتها وعمرها قصير ومعظمها يظهر و  :سريعة التلاشي والزوال .2

 لسيارةابمجرد تسليم ستخدامها ولكن بعد هذه الفترة و الأجرة السياحية لها منفعة في فترة معينةمن خلال ا
رة او الفندق عند عدم ارتياد النزلاء عليها سيا غرفخدام منفعة لا يظهر لها أي أثر و لأصحابها دون است

 الخدمة  طائرة عندما يكون ركابها قلة من حيث لا يمكن استرداد هذه
السياحية تعتقد أن ما تقدمه هو  حيث أن كل من المنظمات الخدمات :عدم خضوع الخدمات للقياس .3

 .لكن ما هو معيار ذلك؟ فالمسألة صعبةوالأحسن و  الأفضل
                                                 

 .16ص، 2009-2008، مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستير، دور السياسة الترويي في تسويق الخدمات المصرفية، راحم نوردين -1
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كن سخر يآلى زبون إحيث أن الخدمة المقدمة لزبون ربما تكون مختلفة عن الخدمة المقدمة  س:عدم التجان .4
الأول حضر إلى  الشخصهذا التفاوت ناتي في تقديم الخدمة قد يكون في غرفة اخر  في نفس الفندق و 

دمة في قد يكون مقدم الخو  ني حضر للفندق مع مجموعة سياحيةالفندق لحضور مؤتمر بينما الشخص الثا
أدية تر على الحالة الأولى كان راغبا في تقديم الخدمة بالشكل المطلوب بينما في الحالة الثانية كان غير قاد

ديم في هذه الحالة الذاتية يصعب على المؤسسات السياحة تقو ، ب الظروف الصحية أو النفسيةواجباته بسب
 .قطاع السلعخدمات ذات معايير ثابتة بالجودة كما هو متعارف عليه في 

نفعة ماستهلاكها نقلا للملكية فيستطيع السائح أن يمتلك ينتي عن شراء الخدمات السياحية و لا  الملكية: .5
 .التجربة

حيث  : تتم الخدمات السياحية بأفضل حيث لا يمكن نقلهاعدم قابلية فصل إنتاج الخدمة عن استهلاكها .6
مرفق  لى المكان أوإعلى السائح أو الزبون الانتقال نما يتوجب الزبون كما هو الحال في السلع واة  يتواجد
 .استهلاكها غير قابلين للفصلالخدمة حيث يكون إنتاج الخدمة و  انتاج

 كاستبدال بعض المنتجات السياحية بأخر  استبدال وسيلة النقل بأخر   إمكانية الإحلال: .7
مة ن الخدمحيث يتوجب على المنتفع  العلاقة الثنائية التفاعلية بين مقدمي الخدمة للسياحة والزبائن: .8

 .ددينالمكان المحالسياحية المساهمة والمشاركة في الحصول على الخدمة مع مقدمها أو موردها في الزمان و 
 .مركبة تحتوي على العديد من الخدماتكون السياحة صناعة متداخلة و  :تعدد جهات الإنتاج .9

ات السياحية بالموسمية تعرف المؤسس وسمية(:المعلى الخدمات السياحية بالتدبدب )يتميز الطلب  .10
حسب المواسم والمناسبات و  يام الأسبوعألى آخر من إمن يوم وازن الزمنيفي ظاهرة السياحة و عدم العلى أنها 

يجب أن أخر  وفي أوقات الكساد و تتدفق في أشهر معينة وهي أوقات الذروة و  فالخدمة السياحية تزداد في
 1.الظروفلمتغيرات و ون مرنة وتستجيب مع اتك

 الدافعو ية يعتمد على المعرفة والخبرة حيث أن شراء الخدمات السياح الخدمات تحتاج لجهود ترويجية: .11
 .عند الزبون

 الفرع الثالث: أسباب الاهتمام بالخدمات السياحية
يعتمذذد معظذذم خبذذراء السذذياحة أن التخطذذيط للمنتجذذات السذذياحية أمذذر ضذذروري وأساسذذيمن أجذذل مضذذاعفة 

ز ثارالايجابيذذة للسذذياحة مذذن جهذذة ومذذن جهذذة أخذذر  للتغلذذب علذذى الآثذذار السذذلبية لهذذا ومذذن أهذذم الحقذذائق التذذي تميذذالا
و الخدمات السياحية في الموازنة المثلى بذين العذرض السذياحي والطلذب السذياحي  تكوين خطة مدروسة للمنتجات

 من أجل تحقيق أهداف المنظمة. 
ستمرار وكذا تكوين صورة ذهنية عن المنطقة السياحية وهذي مذن أهذم وبالتالي تحسين نوعية المنتجات با

 المتطلبات الواجب توفرها في المقصد السياحي إلى جانب البنى التحتية 
 بالإضافة الى ذلك من أهم الأسباب أيضا:
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 التوسع في فرص العمل والمساهمة في الاحتراف والتميز؛ -
 ة؛ المحافظة على التوازن البيئي وحماية البيئ  -
  1.تحسين البنى التحتية -

 المطلب الثاني: أنواع الخدمات السياحية ومستوياتها

 أنواع الخدمات السياحية: الفرع الأول
هناك العديد من الخدمات التي تسعى المؤسسات السياحية إلى تقديمها إلى السياح من أجل السهر علذى 

 2راحتهم والعمل على كسب رضاهم من بينها ما يلي:
فاق ا في إنوهو يشكل بندا كبير ، : النقل هو العمود الفقري للخدمات السياحة والسفر والتجارةنقلخدمة ال

ل وهذا النوع من الخدمات وهذا النوع من الخدمات يشمل جميع خدمات النق، السائح خاصة السياحة الدولية
 ووسائله التي تسهم في نقل السائح إلى وجهته المرغوبة ومنها إلى بلاده.

  لموتيلاتا – الفنادق : وتضم السياحي الإيواء أماكن عليها يطلق ما أو السياحية الإقامة :ات الإقامةخدم
 .السياحية والمنتجعات والشقق والمخيمات بأنواعها السياحية والقر 

 أخذت اما غالب هدايا لشراء السائح يحتاج حيث بالهدايا خاصة محلات وتمثل :  خدمات المحلات التجارية
 .به خاصة ضرورية حاجات إلى يحتاجا مك، الشعبية..الخ الملابس بعض أو التحف هداياال

 لرسميةا  السياحية الاستعلامات ومكاتب الكبر  الفنادق بعض الخدمات هذه تقدم : خدمة المعلومات السياحية
 .الأخر  فيالدول موجودة مكاتب أوفي دولة داخلال سواء والخاصة

 وتشمل بات وهي الخدمة المتعلقة بالطعام والشراب:خدمات الأطعمة والمشرو 

 المطاعم الموجودة في الفنادق؛  -
 المطاعم المنفردة؛ -
 النوادي والجمعيات التي تقدم الطعام والشراب.  -

 تتولاها مكاتب حكومية تابعة للدولة وأيضا مكاتب خاصة والفنادق وفي العصرخدمات الاتصالات:
وفرة في معظم الدول السياحية ولكن يختلف مستو  تقديم تلك الخدمة الحالي اصبحت خدمة الاتصالات مت

 حسب مكانة الدولة السياحية وقدرتها الاقتصادية 
 : خدمات التسلية والترفيه؛ خدمات تكميلية

 خدمات خاصة بالمؤتمرات واللقاءات؛  -

                                                 

 .136ص ، 2001، الأردن، عمان، دار وائل للطباعة والنشر، التسويق السياحي الحديث، علاء سرابي، خالد مقابلة -1
، 2013، الذيمن، جامعذة عذدن، إدارة الأعمذال، مذذكرة ماجسذتير، تقييم جذودة الخذدمات السذياحية الفندقيذة مذن وجهذة نظذر الزبذون، السعيد الضبععمران عبد  -2
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 خدمات رياضية؛  -
 خدمات ثقافية؛ -
 1خدمات صحية. -

 أنواع الخدمات (:12الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة بالاعتماد على ما سبق. المصدر:

  

                                                 

، نجامعذذة عذذد، إدارة الأعمذذال، مذذذكرة ماجسذذتير، تقيذذيم جذذودة الخذذدمات السذذياحية الفندقيذذة مذذن وجهذذة نظذذر الزبذذون، عمذذران عبذذد السذذعيد الضذذبع -1
 .47-46ص ، 2013، اليمن
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 مستويات الخدمة السياحية :الفرع الثاني
تقدم المؤسسات السياحية مجموعة من المنذافع لعملائهذا مذن خذلال عرضذها لعذدة خذدمات مذن أجذل تلبيذة 

 رغباتهم وقد صنفت هذه الخدمات إلى: 
 غب فيالتي ير و  لأساسية التي تشبع حاجات السائحوهي مجموعة المنافع ا الخدمة الأساسية )الجوهر(:

والخدمة الجوهر هي الأساس التي وجدت من أجله المؤسسة السياحية فقد يكون  الحصول عليها من الخدمة
 ة.الايواء في الفندق هو جوهر الخدمة وخدمة الاستقبال والغرف والإطعام وغيرها كخدمات مساعدة أو محيط

 عد علىوهي الخدمات التي يتوجب عرضها على العميل والتي بدورها تسا (:مةالخدمة التكميلية )الداع
استخدام الخدمة الجوهر أو الانتفاع بها وقد اصبحت هذه الخدمات توفر قاعدة لتميز المؤسسات عن بعض 

 تنجز الخدمات التكميلية وبيعها لمؤسسة أخر .  المؤسسات الحديثة
 مة الخد مكملة في الحقيقة ما هو الا توضيح لما يسمى بالزهرة*إن الحديث عن الخدمات الأساسية وال
 الزهرة الخدمة بحيث يكون جوهر الخدمة هو قلب أطلق عليها حيث انتهت هذه الخدمات بقلب الزهرة

نية وقد تم تصنيف الخدمات التكميلية إلى ثما الخدمات المكملة في الأوراق المحيطة بقلب الزهرةو  الزهرة
 أهم الفوائد التي تعود على المؤسسة من خلال هذا التصنيف هو:  مجموعات: ولعل

 مقارنة كل مجموعة من الخدمات التكميلية مع المجموعة التي تقابلها لد  المنافسين  -
 تركيز جهود المؤسسة على المجموعة الاكثر تفضيلا من قبل العملاء المستفيدين -
 كل مجموعة معرفة ردود الأفعال من طرف العملاء فيما يتعلق ب -

 زهرة الخدمة(:13الشكل رقم )

 
لاية فنادق و الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلك دراسة حالة مجموعة من ال، سساوي مباركةالمصدر:
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طذذائرة أو غرفذذة فذذي فنذذدق فذذي حذذين أن  مذذن خذذلال الشذذكل نلاحذذظ أن الخدمذذة الجذذوهر قذذد تكذذون مقعذذد فذذي
 1الخدمات التكميلية تتمثل في :

كيفية الحصول ، يحتاج العملاء إلى مجموعة من المعلومات من أجل الحصول على الخدمة المعلومات: -
 ....إلخ..سعرها، عليها

ح وجب توضيهناك العديد من طرق الدفع لذا و  عادة ما يتوقع العميل أن تكون عملية الدفع سهلة الدفع: -
 الطريقة التي يدفع بها السائح. 

 الترحيب بالسائحو  حسن الاستقبال: الضيافة -
 تقدم في أغلب الأحيان بناء على طلب السائح أو كحل للمشاكل التي يواجهها تقديم الاستشارة: -
 تتضمن مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق الخدمة المتعارف عليها و  :اءاتثنالاست -
 ت. لسيارامن خلال توفير الحماية للممتلكات الخاصة بالسائح وتوفير مرافق أمنة ل حماية ممتلكات السائح: -
 وذلك بطريقة ترضي السائح وتسهل عليه عملية الحصول على حصوله على الخدمات. إعداد الفواتير: -
 : من موقع محدد أو بالهاتف أو بريد. استلام الطلبات -

 الخدمات السياحيةإدارة  :المطلب الثالث
يتوقف نجاح الخدمذة السذياحية علذى مذد  تميذز الخدمذة السذياحية عذن الخذدمات السذياحية المنافسذة وكذذا 

ارة وجودة الخدمة. فكلما كانت تتميز بالسهولة ولذيس بتقذديمها كلمذا كانذت أكثذر فائذدة وجاذبيذة وتتضذمن إد طبيعة
 الخدمات السياحية أربعة عمليات أساسية تتمثل في:

هدف لكل منطقة سياحية مميزاتها الخاصة بها التي تستقطب السياح سواء ب التخطيط للخدمات السياحية: 1
بيعة طا حسب الترفيه أو زيارة الأماكن التاريخية أو الدينية أو غيرها لهذا وجب التخطيط للخدمات الواجب تقديمه

ادي وتوفر وكالات ونو  مراكز لخدمة السياح هذه المنطقة من كل جانب وعملية التخطيط هذه تتطلب كذلك توفر
 ....إلخ..ومؤسسات الإيواء

تاج عملية تنسيق خدمات السياح لا تتطلب معرفة بكيفية تقييم الخدمة فقط بل تح :تنسيق خدمات السيا  2
 ات أيضا الى فهم دقيق لطبيعة العوائق والمشاكل التي تواجه الأفراد والمؤسسات الذين يقدمون تلك الخدم

دنى لق من أإعداد برامي تدريب الإطارات البشرية في مجال الخدمات تنط :التدريب لتقديم الخدمات السياحية 3
 المستويات كسائق سيارة الأجرة إلى أعلاها وكذلك توعية أفراد المجتمع حول أصول الضيافة 

ل طات السياحية أو من خلاوتتم عملية التدريب منن طرف خبراء السياحة والتدريب السياحي من خلال النشا
 أصحاب ومدراء المؤسسات السياحية 

شكل دائم ييمها بمراجعتها وتق بعد تنفيذ البرامي المختلفة لا بد من:تقييم برامج الخدمات السياحية والتدريب 4
 امي لبر ه اودوري للتأكد من تحقيقها لأهدافها ولاحتواء أي مستجدات قد تؤثر سلبا أو إيجابا على مد  فعالية هذ
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 المزيج التسويقي للخدمات السياحية :المطلب الرابع
يتطلب التسويق السذياحي دراسذة عناصذر المذزيي التسذويقي الذذي يمكذن أن تسذتخدمها المؤسسذة السذياحية 
لبلوغ أهدافها ويختلف المزيي التسذويقي فذي مبادئذه عذن المذزيي التسذويقي السذلعي فذي هذذا المطلذب سذوف نتعذرف 

 نات المزيي التسويقي للخدمات السياحية على مفهوم ومكو 
 مفهوم المزيج التسويقي 1

 1: يمكن تعريف المنتي السياحي من خلال ثلاث وجهات نظر.المنتج السياحي

 ...."النظرة العامة للمنتي السياحي "أنه منتي يحتوي على مجموعة من المكونات مثل الإقامة.النقل.. -
دور منتجي الخدمة " فهو يعني مجموع العمليات المنظمة التي تأما وجهة نظر المؤسسات السياحية أو  -

 حول الاحتياجات والرغبات المحددة من قبل المجموعات المستهدفة في السوق" 
 أما وجهة نظر المستهلك السياحي فهو" يمثل المنتي الذي يرضي كل احتياجاته  -

 جوهر المنتي: هي الخدمة الفعالة والأساسية 

 ) الخدمة السياحية( دورة حياة المنتج (:14الشكل رقم )

 
 .198ص ، 2005، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، 3ط، تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور المصدر:
 :في أربع مراحل و  )الخدمة السياحية(دورة حياة مثلها كثل باقي المنتجات الاخر للمنتي السياحي 

 ل مرة. هي مرحلة طرح المنتي لأو و  مرحلة التقديم:
 تطور ملحوظ في حجم المبيعات.  مرحلة النمو:
 الأهم بالنسبة لعناصر المزيي.و  المرحلة الأطول في حياة المنتي مرحلة النضج:
 : نقص متزايد في حجم المبيعات. رمرحلة الانحدا

 احي يعرف السعر مقدار ما يدفعه الزبون من نقود مقابل تعاقده مع برنامي سي تسعير المنتج السياحي:
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 هناك عدة طرق للتسعير نذكر منها :  طرق التسعير:
 لتكلفةالتسعير على أساس التكلفة: حيث يتم احتساب التكلفة الكلية للمنتي ثم إضافة نسبة معينة من ا -
 منه يتم الحصول على سعر البيع. و  الكلية
هذا الأخير مرتفعا فإذا كان ، السعر على أساس الطلب: في هذه الطريقة يعتمد على مستويات الطلب -

 1فان سعر البيع أيضا سوف يرتفع والعكس.
ين الترويي السياحي يعني زيادة المبيعات عن طريق نشر المعلومات لجذب العملاء الحالي الترويج:

 والمحتملين للسفر. 
ومات الترويي هو وسيلة الاتصال التي تستخدمها المؤسسة السياحية أو الدولة السياحية لإيصال المعل

 للمستهلكين السياحيين 
، النشذذرات السذذياحية، البريذذد المباشذذر، الدعايذذة، يكذذون التذذرويي مذذن مجموعذذة مذذن العناصذذر وهذذي: الإعذذلان

 2البيع الشخصي. ، العلاقات العامة

: يتمثل التوزيع في كل العمليات والوسائل التي تهدف إلى وضع السلع والخدمات تحت تصرف التوزيع 
هناك أساليب رئيسية في التوزيع و  ا وفق قنوات توزيع أي المسار الذي تسلكه الخدمةالمستهلك النهائي وهذ

 3السياحي وهي :
 التوزيع المباشر للخدمة السياحية: هناك يتم الاتصال مباشرة بالسياح من خلال فروع للمكاتب  -
 التوزيع الغير مباشر: وهناك عدة قنوات توزيع من بينها:  -
  وكالات السياحة والأسفار -
 منظومة الرحلات  -
 الجمعيات  -

يعتبر العنصر البشذري محذور أساسذي يذدور حولذه النشذاط السذياحيفي كذل مراحلذه المختلفذة ولا بذد  الأفراد:
 4من توفر مجموعة من الخصائص في العامل البشري حين يؤدي مهامه :

 الكفاءة المهنية؛  -
 المظهر اللائق لاستقبال الزبائن؛ -
 ة العامل؛ التحفيز من أجل زيادة طاق -
 التدريب المستمر؛ -

                                                 

 .143ص، 2013، الأردن، عمان، دار اليازوري، تسويق في إدارة الضيافة والسياحة، حميد عبد النبي الطائي، عادل عد الله العزي -1
 .232ص ، 2009، عمان، دار الصفاء للنشر والتوزيع، إدارة الترويج والاتصالات التسويقية، أحمد علي فلاح الزغبي -2
 .83ص ، 2008، تاأردن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، بادئ التسويق السياحي والفندقيم، عمر جوايرا الملكاوي -3
 .93ص، 2010، الأردن، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، إدارة التسويق السياحي، إبراهيم اسماعيل الحديث -4
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يقصذذد بالعمليذذات السذذياحية كافذذة التعذذاملات مذذع السذذائح وسذذلوك العذذاملين فذذي المجذذال السذذياحي العمليــات:
 1وتأثيره على شعور السائح ولهذا لا بد أن تتميز العمليات السياحية بما يلي:

 تسهيل عمليات الحجز؛ و  الاهتمام بتقليل وقت انتظار الزبون -
 بمواعيد التي تم تحديدها؛  الالتزام -
 بناء صورة جيدة عن المؤسسة لد  الزبون.  -

المؤشذذذرات الهامذذذة فذذذي  الأثذذذاث ( مذذذن -الزخذذذارف –تعتبذذذر الذذذدلائل الماديذذذة ) الذذذديكورات  الـــدليل المـــادي:
 القطاع السياحي وذلك لدورها في إبراز صورة جيدة عن المؤسسة في أذهان العملاء. 

 2مهم وتعكس نوعية الخدمات المقدمة داخل المنشأة السياحية حيث تساهم في إعطاء مؤشر

 المطلب الخامس: العوامل المؤثرة على الخدمات السياحية
 3تتأثر الخدمات السياحية بالعديد من العوامل والتي يمكن تصنيفها إلى :

ي المبذذذاني يقصذذذد بتلذذذك العوامذذذل المذذذؤثرة علذذذى السذذذياحة مذذذن هياكذذذل قاعديذذذة متمثلذذذة فذذذ العوامـــل الماديـــة:أ
 والتجهيزات والآلات إضافة إلى الماد الأولية والسلع والخدمات 

ير يقصذذد بهذا الأفذراد الذذين يحتكذذون بالسذياح بشذكل مباشذر وبالتذذالي يكذون لهذم تذذأثو  العوامـل البشـرية:ب 
 مباشر عليهم ة حيث تعتبر العنصر البشري عنصر مهم في تقديم الخدمات السياحية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

مذذذكرة ماسذذتر فذذي ، -دراســة حالــة ولايــة تبســة -ة المحليــة المســتدامةدور التســويق فــي تعزيــز مســاهمة الســياحة فــي التنميــ، مذذريم سذذعيد، أمذذال زهذذراوي -1
 .57ص ، 2017-2016، جامعة تبسة، العلوم التجارية

 .165ص ، مرجع سبق ذكره، عمر جوايرة الملكاوي -2
 .46ص، الأردن، 1ط، مجدلاوي للنشر، مختارات الاقتصاد السياحي، مروان سكر-3
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 طرق قياسها(و  ثاني: جودة الخدمات السياحية ) أبعادهاالمبحث ال

، أحذذذد المذذذداخل الهامذذذة للمنظمذذات الخدميذذذة للتميذذذز عذذذن منافسذذيها فذذذي السذذذوق الناشذذذطة فيذذذه تعتبذذر الأول:
سذنعرض ، خاصة وأنها تتميذز بصذفة اللاملموسذية التذي تجعلهذا مذن الصذعب قياسذها مذن طذرف الزبذون وفيمذا يلذي

 .فهومها وأبعادها وطرق تقييمها وغيرها من المفاهيم المتعلقة بالجودةجودة الخدمة السياحية بم

 المطلب الأول : مفهوم جودة الخدمات السياحية

 الفرع الأول : تعريف جودة الخدمات السياحية
 مة " "جودة الخدو قبل التطرق إلى مفهوم جودة الخدمات السياحية نقوم أولا بتقديم مفهوم " الجودة "

" التي تعني طبيعة الشخص أو qualitiasيرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية " م الجودة: أولا : مفهو 
فالجودة أو كما يسميها البعض بالنوعية هي عبارة عن مقياس للتميز ، الإتقانو  الشيء وكانت تعني قديما الدقة

حقيق ذلك من خلال الالتزام ويتم ت، المنتي أو الخدمة المقدمة بحيث تكون خالية من أي عيوب أو نواقص
 1.الشديد بالمعايير التي يتم قياسها والاعتماد عليها

 2كما عرفها ديمينغ على أنها " درجة التوافق والاعتمادية التي تتناسب مع السوق مع انخفاض التكلفة " 
صة ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الجودة هي مجموعة من المواصفات والخصائص الخا

 .بالمنتي أو الخدمة بما يتناسب مع احتياجات السوق
 ثانيا : مفهوم جودة الخدمة 

الجذذودة فذذي الخذذدمات تعنذذي تسذذليم خدمذذة ممتذذازة وهذذي مجمذذوع مظذذاهر خصذذائص الخدمذذة التذذي تقذذوي مذذن 
 3القدرة على خلق زمن للزبون وتلبية احتياجاته معينة. 

حيذث ، دقيقذة وهذذا راجذع إلذى طبيعذة خصذائص الخدمذةإن جودة الخدمة ليس من السهل تعريفهذا بطريقذة 
فخاصذية اللاملموسذية مذثلا فذي العديذد مذن الخذدمات تعنذي بأنذه مذن الصذعب ، يكون لها تأثير واضح على الجودة

وصذذيفة التلازميذذة فذذي طبيعذذة الخدمذذة ، وكذذذلك خاصذذية الذذتلازم بذذين الخدمذذة ومقذذدمها، تقيذذيم جذذودة الخدمذذةو  قيذذاس
 .عميل إذا لم يلبي طلبهتؤدي إلى عدم رضا ال

 :والشكل الموالي يوضح مفهوم جودة الخدمة 

 
 
 

                                                 

 .15ص ، 2002، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الجودة في المنظمات الحديثة، شيليطارق ال، مأمون سليمان الدرادكة -1
 .33ص ، 2002، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، بدون طبعة، إدارة الجودة الكلية، صونيا محمد البكري -2
 .226ص ، 2003، عمان، والتوزيعدار وائل للنشر ، الطبعة الثالثة، تسويق خدمات، هاني حامد الضمور -3
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 مفهوم جودة الخدمة(:15الشكل رقم )

 
 .90ص ، 2006، عمان، دار الشروق للنشر والتوزيع، إدارة الجودة في الخدمات، قاسم نايف علوان المحياويالمصدر : 

 ثالثا : مفهوم جودة الخدمات السياحية 
 من الباحثين وذوي الاختصاص الكثير من التعاريف سوف نتطرق إلى البعض منها تناول العديد 

حيذذث عرفذذت علذذى أنهذذا " العمليذذة الإداريذذة التذذي تضذذمن مطابقذذة الخدمذذة السذذياحية مذذع متطلبذذات وتوقعذذات الزبذذائن 
 1.عاليات "وهذه المطابقة تأخذ بعين الاعتبار ما هو مصمم من قيم وف، السياح بالسعر المقبول بالنسبة لهم

فتسذذذذعى المنظمذذذذات ، بمعنذذذى أن يقذذذذارن بذذذذين السذذذذعر الواجذذذذب دفعذذذذه وقيمذذذة الخدمذذذذة السذذذذياحية المقدمذذذذة لذذذذه
السذعر السياحية إلى البحث على متطلبات السياح ورغباتهم المتجددة والمتغيرة باستمرار وتحقق ما يريذده السذائح ب

 .والجودة المناسبة
 : يمكن تعريفها من وجهة نظر مختلفةكما 

جب أن تعني المطابقة للمواصفات والمعايير المحددة للخدمة السياحية والتي ي من وجهة نظر المنتج :
 تقدم خالية من العيوب من أول مرة والجودة هنا جودة داخلية.

 تعني الجودة الأداء الأفضل أي قدرة الخدمة السياحية على تحقيقمن وجهة نظر مقدم الخدمة : 
 مطلوب منها كما تعني انخفاض شكاوي العميل والجودة هنا جودة خارجية الاستخدام النهائي ال

لة المحتمو تعني قابلية الخدمة السياحية على إشباع الاحتياجات الظاهرة  من وجهة نظر الزبون السائح :
 .ارجيةدة خجو  احترام البيئة بالنسبة للمجتمع والجودة هناو  مع احترام شروط الأمان للزبون السائح، المطلوبة منها

كما عرفت أيضا بأنها " إشباع حاجات ورغبات المستفيد من خلال تفاعل منضمات الخدمة حول المنافع 
 2.التي تقدمها هذه الخدمة إلى الزبون "

لخدمة الخدمة السياحية تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستو  ا ومما سبق يمكن استنتاج أن جودة
ا ه مع موما يقابلها من توقعاتهم حيث يتم الحكم عليها من خلال مقارنة ما حصل علي السياحية المقدمة للسائح

 .توقع الحصول عليه

                                                 

، جودة الخدمات السياحية وأثرها على تعزيز ولاء السائح مع دراسـة ميدانيـة لكيفيـة تقـديم الخدمـة السـياحيةلمنطقة الشـلف، نوري منيذر، نادية بوشاشية - 1
 .72ص ، 2018 -2017جوان ، 18العدد ، زائرالج، الشلف، قسم العلوم الاقتصادية والقانونية، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية

2 -ShortcakeK , GL , ( 1997) , LS BREAKING FRIE FORM Product , Marketing , journal of , marketing and NO 

,41 P 75 
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 الفرع الثاني : أهمية جودة الخدمة السياحية
لمؤسسات السياحية لمواكبة المنافسة المتزايدة لازما إن الاهتمام بتطبيق الجودة بشكل المطلوب أصبح 

 1لمتمثلة في: وهذا لأهميتها الكبيرة وا

 ؛الوصول بالخدمة إلى مستو  متميز وتقليل احتمالية الخطاء -
 ؛تميز المؤسسة بسيمة ومستو  عال من الأداء -
 ؛لمبذولة في العملا تقليل التكاليف المصروفة والأولى -
 ؛التأكد من أن المنتي أو الخدمة المختصة بها المؤسسة متميزة من المرة الأولى -
 ؛مؤسسة بما يخدم تحسين خدمات ومنتجات المؤسسةفي التفعيل نظام العمل  -

 : أبعاد جودة الخدمات السياحيةالمطلب الثاني
إن قياس أبعاد جودة الخدمة بشكل عام يتم من خلال عدة أبعذاد تمتذاز بهذا الخدمذة وتمثذل أهذم متطلبذات 

جذودة الخدمذة بشذكل عذام ، بعذادفقد تناول العديد من الكتاب في مجذال إدارة الإنتذاج والعمليذات والجذودة أ، العملاء
 2أما أبعاد جودة الخدمة السياحية فتضم عشرة أبعاد على النحو التالي : ، وصنفوها إلى عدة تصنيفات

غلب أكما أكدت ذلك ، يعد هذا البعد من أهم الأبعاد التي لها الأولوية في قطاع الخدمات :الاعتمادية .1
مات دة الخدسة السياحية تعد معيارا أساسيا للزبون في تقييم جو إذ أن الاعتمادية والثقة في المؤس، الدراسات

لرحلة افعندما يحجز الزبون لرحلة سياحية بمواصفات محددة يتوقع من إدارة المؤسسة السياحية أن تجهز له 
و وتقدم له كافة الخدمات التي اتفق عليها مع إدارة المؤسسة دون حدوث أي خلل أ، في الوقت المطلوب

 .نقصان
إلا أنه مع ذلك ، البشري بالدرجة الأولى في تقديم خدماتها ن المؤسسات تعتمد على العنصرإ :ةلملموسيا .2

أن تكون هناك جوانب ملموسة ذات درجة عالية من التكنولوجيا يمكنها من تقديم خدماتها بشكل  ينبغي
سسة السياحية تمكنه فضلا عن وضع ديكورات وأثاث ومظهر لائق للعاملين يتناسب مع درجة المؤ ، أفضل

 3.من تقييم جودة خدماتها
، يتطلب من مقدمي الخدمات الرغبة والاستعداد لخدمة الزبائن دون أي تردد أو غرور أو ملل الاستجابة : .3

إذ أن الاستجابة لمتطلبات وحاجات السياح والعمل على تلبيتها في الوقت المحدد تشعرهم بأن المؤسسة 
 4.على تقديم أفضل الخدمات لهمالسياحية مهتمة بهم وتعمل 

                                                 

 .35ص ، الأردن، نعما، مركز الكتاب الأكاديمي، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة ومؤسسات التعليم العالي، بوزيان راضية -1
الملتقذذى الذذوطني ، التســويق الــداخلي كمـدخل لإدارة المــوارد البشــرية مــن أجــل تحســين جــودة الخــدمات السـياحية والفندقيــة، ألسذبتي جريبذذي ناصذر بذذوعزيز -2

 .13ص ، 2009، أكتوبر 28، 27، الجزائر، جامعة قالمة، حول السياحة والتسويق السياحي في الجزائر
 .13ص  ،نفس المرجع -3
 .13ص ، نفس المرجع -4
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إذ أن كفاءة ومؤهلات ، : يهتم هذا البعد بكفاءة ومؤهلات من يقدم الخدمة إلى الزبائن الكفاءة والمؤهلات .4
مقدمي الخدمات تتمثل في حصولهم على شهادات خبرة في مجال عملهم تجعل تعاملهم مع الزبائن بشكل 

 1.أكثر تفهما لاحتياجاتهم
يستطيع مقدم الخدمة في بعض الأحيان كسب رضا العميل من خلال مجاملته أو  طفة:المجاملة والملا .5

بالقدرة على ، إذ ينبغي أن يتحلى مقدمو الخدمات في المؤسسات السياحية، ملاطفته بأسلوب مهذب ومحترم
 2الحديث بأسلوب لطيف ومهذب مع الزبائن. 

، يلزمها التحلي بهذا البعد مع الزبائن، ؤسسة السياحيةفالم، تعد المصداقية مقياسا مهما لتقييم المصداقية : .6
إذ أن الزبون الذي يطلب حجوزات للرحلة بمواصفات معينة أو يحجز غرفة في فندق بمواصفات معينة 

إذ يتطلب أن تكون ، ولا يجد ما تم الاتفاق عليه هذا يؤدي إلى ضعف المصداقية، ومتفق عليها مسبقا
مواعدها وتعاملاتها ونوعية الخدمات التي تقدمها وتعد زبائنها بها وهذا كي لا المؤسسة السياحية ملتزمة ب

 3.تضعف مصداقيتها لد  زبائنها
إن الخدمات التي تقدمها المؤسسات السياحية يتطلب أن تكون من السهولة  إمكانية الحصول على الخدمة : .7

تكون هناك صعوبات أمام هذه على الزبون الحصول عليها في الوقت والمكان المناسبين ويجب أن 
 4.وأن تكون متاحة أمام الزبائن في كل الأوقات، الخدمات في الحصول عليها

هو القدرة على توفير السلامة والأمان لزبائنها سواء ، أن من أولويات عمل المؤسسات السياحية الأمان : .8
، إذ ينبغي أن تضمن المؤسسة السياحية توفير الأمان لزبائنها وممتلكاتهم، الأمان أو السرقات أو الاعتداءات

 5.وأن عدم الأمان لهم قد يضعف نسبة الأشغال في المؤسسة حتى لو توفرت أبعاد الجودة الأخر 
هذا البعد إذ أن أالتالي:ائن قد لا يكون لديهم  قينبغي على المؤسسات السياحية الاهتمام بالتحقي الاتصال : .9

أن يتحلى مقدمو الخدمات و  أساليبو  لذا يتطلب توفير طرق، لمعرفة الكافية حول ما هو متوفر من خدماتا
وما تمتاز بها من ، بقدرتهم على الإجابة عن استفسارات العملاء وتوضيح ما هو متوافر من خدمات

 6.خصائص وسمات وبأسلوب واضح ومفهوم من قبل العملاء
من حيث المهارات ، و  الكفاءة التي يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمةتعكس الجدارة مست الجدارة : .10

وفي حالة التعامل مع ، والقدرات التحليلية والاستجابة والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل

                                                 

 .13ص ، نفس المرجع -1
المذذؤتمر العلمذذي الثالذذث تحذذت عنذذوان منظمذذات الأعمذذال : ، نشــر ثقافــة الجــودة وأثرهــا فــي تعزيــز الأداء، عمذذر علذذي إسذذماعيل، محفذذوظ حمذذدون الصذذواف -2

 .4ص ، 2009، فريلأ 28، 27، الأردن، كلية الاقتصاد والعلوم التطبيقية، التحديات العالمية المعاصرة
   . 5ص ، مرجع سبق ذكره، علي إسماعيل، محفوظ حمدون الصواف -3
 . 4ص ، نفس المرجع -4
 .27ص ، 2012، عمان، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الجودة وأنظمة الايزو، أمال كحيلة، فريد كوثلر -5

 
 .27ص ، نفس المرجع -6
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جمعيات  ،الكفاءات العلمية أو العضوية، مقدم خدمة لأول مرة فان المستفيد غالبا ما يلجأ إلى معايير مثل
 1.لتقييم جدارة الخدمة وجودتها

 : ط يمكن تلخيصها في الجدول التاليوهناك من دمي هده الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد فق
 : أبعاد جودة الخدمات السياحية(02)الجدول رقم 

 الشرح  المؤشر
 حداثة وجاذبية مظهر المنظمة السياحية   الملموسية

 عاملين مظهر ال ظهور العنصر المادي 
 ..الخ .تسهيلات مادية 

 القدرة على الوفاء بالوعد   الاعتمادية
 معلومات دقيقة وصحيحة  أداء صادق وصحيح 

 مصداقية الأداء 
الاستجابة أو خدمة 

 الزبون
 إعلام الزبون بآجال الوفاء بالخدمة  

 سرعة تنفيذ المعاملات  السرعة والمساعدة 
 مؤهلات وكفاءات ومعارف 

 ضمان الحصول على الخدمة حسب انعدام   الأمان
 الخطر والشك في التعاملات  ثقة الزبائن في المنظمة 

 أداء سليم من طرف الموظفين 
 فهم ومعرفة حاجاته   التعاطف

 الوعي بأهميته  الاهتمام بالزبون 
 ملائمة ساعات العمل مع التزاماته  

 170ص، 2010، عمان، لمعرفة للنشر والتوزيعدار كنوز ا، تسويق الخدمات، فريد كوثلر :المصدر

 السياحيةمشاكل وطرق قياس جودة الخدمات  الثالث:المطلب 
ولكذذن عنذذد اختيذذار القياسذذات يجذذب أن يؤخذذذ بعذذين ، أصذبح قيذذاس جذذودة الخذذدمات السذذياحية ضذذرورة ملحذذة

ودة ذا يجب توفر مقياس للجله، الاعتبار الغرض من القياس وأنواع القياسات وأنواع المتغيرات التي سوف نقيمها
عوبات يتصف بالدقة والموضوعية من أجل تقييم الأداء وتحليل الدقيق الانحرافات الناتجة ولهذه العملية مزايا وص

 .كذلك سوف نتطرق إليها من خلال هذا المطلب

 
 

                                                 

 .27، نفس المرجع -1
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 الفرع الأول : مزايا قياس جودة الخدمات السياحية وصعوبتها
 1اس الجودة العديد من المزايا للمؤسسات الخدمية أهمها : تتيح عملية قي :أولا: المزايا

 .حتاجه العملاء وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المنظمة ملائمة لهم أم لامعرفة ما ي -
 معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع والمنخفض  -
تي والتعرف على الأساليب ال قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد سلفا يساعد في تقييم جودة الخدمات -

 تحول دون الوصول إلى هذا المعيار في حالة نقص النتائي المحققة فعلا عن النتائي الموجودة 
تحديد ما هو جديد وما هو سيئ فيما يخص كل من المنظمة الخدمية وعملائها مما يساعد على الوصول  -

 .للتوازن بين مصالح كل من الطرفيين
قة ركذز الاقتصذاديون وذوي الاختصذاص فذي هذذا المجذال علذى موضذوعيين أساسذيين ونتيجة للمزايا الساب

 هما : 
 تعريف ما يجب قياسه  .1
 تصميم القياس الأكثر مناسبة لجميع البيانات  .2

". التنظيمات يجب طرحها  palmerوللإجابة على السؤال الأول والذي يمثل معرفة ما يجب قياسه "
 وفق الأسئلة التالية :

 أخذه العملاء في الحسبان كسمات مهمة للخدمة ؟ ما الذي ي -أ
 ما مستو  هذه السمات التي يتوقعونها ؟ -ب
 كيف يدرك العملاء تسليم الخدمة ؟  -ت

 .وفي الإجابة عن هذه التساؤلات يمكن للمنظمة أن تضع أهدافا واضحة لتحسين جودة خدماتها
وات إلا أنه خلال السن، ي مجال الإنتاجاعتمدت المنظمات الخدمية المقاييس المتخذة فثانيا:الصعوبات: 

 إلا أن عمليات القياس هذه أكثر صعوبة عما هو، الماضية بدأت هذه المنظمات في تطوير قياس مناسب لها
 وهذه الصعوبة تكمن في : ، عليه في السلع الملموسة

ء على د عملية الشرافلا يمكن إدراك ذلك إلا بع، عملية تقييم جودة الخدمة أمر صعب حتى بالنسبة للعميل -
 عكس السلع يمكن معاينتها 

خدمات ومن هنا تعتمد جودة ال، باعتبار أنه في الخدمات يلعب العنصر البشري دورا مهما في إنتاج الخدمة -
 على أفراد موهين بالمهام أكثر من توجههم باحتياجات العملاء.

نما يتغير من  - لية فترة إلى أخر  وهنا يجب أن تتم عمهناك بعض الخدمات لا يكون الطلب عليها ثابتا واة
 .القياس في أوقات مختلفة

                                                 

مذذكرة مقدمذة ، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيذة لولايذة بسذكرة، تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي، طاففيروز ق -1
 .102ص، 2011/  2010بسكرة ، جامعة محمد خيضر، تخصص تسيير، ضمن نيل شهادة الدكتوراه
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صعب من يشتري قرار الشراء بمفرده وبالتالي تتعدد الأطراف المؤثرة في القرار الأمر الذي  قد لا الثاني: -
 .قياس الجودة بالنسبة لأطرف المتعددة

ب وضذع معذايير ثابتذة لقيذاس مما سبق ورغم اجتهاد المختصذين فذي مجذال الجذودة وقياسذها إلا أنذه يصذع
وهنذذذا تظهذذر الحاجذذذة لقيذذام كذذل قطذذذاع بتطذذوير مقذذذاييس ، جذذودة الخذذدمات وتعميمهذذذا علذذى كذذذل المنظمذذات الخدميذذة

 .مناسبة لخصائص الخدمات التي يقدمها

 الفرع الثاني: طرق قياس جودة الخدمات السياحية
ات ظمات السياحية عليها اتحاد الإجراءإلا أن المن، على الرغم من صعوبة عملية تقييم الخدمة السياحية

" فذان Lewis" ، "Boomsاللازمة لمراقبذة وتحسذين جذودة الخدمذة السذياحية التذي تقذدمها للجمهذور وطبقذا لكذل مذن "
 ، جودة الخدمة السياحية ما هي إلا قياس لمد  مستو  جودة الخدمة السياحية المقدمة مع توقعات العميل

( أن أبعذاد جذودة الخذدمات تنحصذر فذي تسذعة معذايير  Parasuraman ,Ziethaml, Berryيذر  كذل مذن )
هي تمثل أما المعايير الخمسة الأولى ف، أساسية يلجأ إليها العميل للحكم على جودة الخدمة السياحية المقدمة إليه

لذى جذودة إهي تشذير والمعايير الأربعة المتبقية ف، جودة المنافع النهائية التي يجنيها المستفيد من الخدمة السياحية
 .عملية تقديم الخدمة السياحية نفسها

ويقصد بجودة : ية التي يجنيها الزبون من الخدمةأولا : معايير المتعلقة بجودة المنافع النهائ
المنافع النهائية التي يجنيها الزبون المستفيد من الخدمة الفائدة أو المنافع التي تعود على طالب الخدمة من جراء 

 1حيث من خلال هذه المعايير يتم معرفة جودة الخدمات المقدمة وهده المعايير هي :  طلبه لها
داء أنعني بالاعتمادية بكل بساطة اعتماد العميل السياحي على المنظمة السياحية في  الاعتمادية : .1

ة حيث أن العميل يتطلع إلى انجاز الخدم، ..الخ.الرحالات، حاجاته والمتمثلة أساسا في الحجوزات
وكل هذا يدخل في اعتماد العميل السياحي على المنظمة ، بشكل دقيق وسريعو  السياحية المطلوبة

السياحية في تنفد أوامره مثلا قد يسأل العميل " هل لي أن أطمئن بأن حجوزاتي بنفس الخصائص 
 ؟ ’والشروط المتفق عليها 

سياحية را لما يعود به توفر الخدمة الخدمة في الزمان والمكان : وهذا العامل مهم جدا نظ المصداقية: .2
ا لا وهذفي الوقت والمكان المناسب للعميل من راحة ورغبة أكثر في التعامل مع المنظمة السياحية مستقب

ن هو هدف هده المنظمة الرئيسي والمرجو ألا وهو تقديم خدمة أجلة ذات جودة لعدد معين من الزبائ
 .( n+1ة ) بغية اكتساب عدد أكبر من الزبائن للسن

                                                 

1-Parasurman , Zenithal , Berry , A conceptual  Model of Service Quality and ILS, Implications for future, 

Research journal of marketing , Elsevier, 1985 . 
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حيث أن أساس ، ونعني بالأمان هل أن الخدمة السياحية خالية من المخاطر والشك الأمان : .3
 لمؤسسةلالعملخاصة فيما يتعلق بالتحويلات المالية في عمليات الحجز هو الثقة لأنه بدون ثقة لا يمكن 

 .السياحية جذب العميل
منحها تياحية وجب عليها الالتزام بالوعود التي المصداقية نعني بها هل أن المنظمة السالمصداقية :  .4

ية ومثال ذلك يمكن للعميل أن يطرح السؤال التالي " هل تتعاملون مع طلبات العميل بسر ، لزبائنها
 .تامة"

ن طرف م ايمثل هذا العامل من أهم العوامل التي يجب مراعاته منظمة السياحية للعميل: الاستجابة: .5
ة ومثل ذلك كم من وقت والجهد تحتاج المنظمة السياحي، امل مع العميلالمنظمات السياحية في التع

 .لكي تفهم العميل ؟ هل تفهم المنظمة السياحية المتطلبات الخاصة بالعميل ؟

 1تتمثل في : :  ةتقديم الخدمة السياحي ثانيا : معايير جودة

، ةأو حل مشكل، اعدة للعميلما هو مد  استعداد ورغبة المنظمة السياحية في تقديم المس :الاستجابة .1
 نجد عامل الاستجابة يظهر في جهة مدير المنظمة السياحية مثل : هل مدير المنظمة السياحية قادر

 .ومستعد وراغب في لقاء عميل لديه مشاكل عاجلة
ة الاتصالات:تشمل الجدارة هنا العاملون داخل المنظمة السياحية حيث أن العميل يسعى وراء المنظم .2

كل ة التي تحتوي على أفراد يملكون مهارات وكفاءات عالية وذلك ليطمئن على أداء خدماته بشالسياحي
 سليم 

 لماديةغالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة السياحية من قبل العميل في التسهيلات ا :الأشياء الملموسة .3
لا  العملاءو لراحة للعاملين فالمنظمة السياحية التي لا تمتلك أبسط مستلزمات ا، التابعة للمؤسسة السياحية

 .يمكن أن تجدب زبائن جدد مهما كانت نوعية خدماتها
حيث أن الاتصالات تجلى في مقدرة المنظمة السياحية على تنوير العميل حول طبيعة  :الاتصالات .4

 .الخدمة السياحية المقدمة والدور الذي تلعبه للحصول على الخدمة
 الخدمات السياحيةمستويات الجودة في   :الرابع المطلب

 مستويات الجودة في الخدمة السياحية الفرع الأول: 
لمفهوم الجودة أشكال متعددة وينظر لها من مستويات ووجهات نظر مختلفة تختلف باختلاف الجهة 

 المنتجة أو المستعملة للخدمة السياحية. 
قديمه تمستو  الخدمات الذي تريد أو هو ، هي المستو  الذي تتمنى المؤسسة وصوله: : الجودة المتوقعةأولا

 هاضة عليلزبائنها وتملك الوسائل اللازمة لذلك مع الأخذ بعين الاعتبار الضغوطات الداخلية والخارجية المفرو 
 

                                                 

1-Parasurman , Zeithaml , Berry , opcitp 45. 
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الأولى تمثل التوقع العلمي ، ونميز بين نوعين منها: الجودة المتوقع حدوثها والجودة كما يجب أن تكون
والثانية تمثل ما ينبغي في مثل هذا النوع من ، قييم الزبون لجهة تقديم الخدمةلمستو  الخدمة اعتمادا على ت

 1الخدمات.
 :2يقصد بها الجودة التي يشعر بها الزبون أثناء حصوله الفعلي على الخدمة فيها عاملين: ثانيا: الجودة المجربة

 ا بشكل كميتشير إلى الجوانب الكمية للخدمة والتي يمكن التعبير عنه الجودة الفنية: .1
 لخدمةاتشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من  الجودة الوظيفية: .2

 والشكل الموالي يوضح هذا النوع من الجودة:
 الجودة المجربة(:16الشكل رقم )

 
سيدي ، اسإلي يجامعة جيلا ل، كتوراهأطروحة د، واقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية ،المصدر: مرائي عمار

 .129ص ،2019 ،بلعباس
يقصذد بهذا الجذودة التذي يقذذدرها الزبذون عنذد قيامذه بالمقارنذذة بذين الجذودة المتوقعذة والجذذودة : ثالثـا: الجـودة المدركــة

فضذذة فذذإذا كانذذت الجذودة المتوقعذذة غيذذر واقعيذة )المتوقعذذة أعلذذى مذن المجربذذة( تكذذون الجذودة المدركذذة منخ، المجربذة
كما هو موضح في ، بينما تكون الجودة المدركة مرتفعة عندما يتقابل مستو  الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة

 : 3الشكل الموالي
 

                                                 

جامعذذة الجيلالذذي ، ه فذذي العلذذوم التجاريذذةمذذذكرة مقدمذذة ضذذمن نيذذل شذذهادة دكتذذورا، واقــع جــودة الخــدمات الســياحية فــي المؤسســات الجزائريــة، مرائذذي عمذذار -1
 .129ص ، سيدي بلعباس، لباس

 .129ص ، مرجع سبق ذكره، مرائي عمار -2
 .129ص ، مرجع سبق ذكره، مرائي عمار -3
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 العلاقة بين الجودة المتوقعة والمدركة(:17الشكل رقم )

 
إلياس، سيدي  يتوراه، جامعة جيلا ل، أطروحة دكواقع جودة الخدمات السياحية في المؤسسة الجزائرية ،المصدر: مرائي عمار

 .129ص ،2019 بلعباس،

 المطلب الخامس : خطوات تحقيق الجودة في الخدمات السياحية وقواعد تطبيقها
حتذذى تكذذون المنظمذذة السذذياحية ناجحذذة لابذذد لهذذا أن تتبذذع مجموعذذة مذذن الخطذذوات والقواعذذد حتىتذذتمكن مذذن 

ب سذوف نتطذرق إلذى أهذم الخطذوات والقواعذد التذي تسذاهم فذي تحقيق الجودة المطلوبة منها ومن خلال هذذا المطلذ
 .تحيق ذلك

 الفرع الأول : خطوات تحقيق جودة الخدمات السياحية
 1من أكثر الخطوات شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة السياح ما يلي : 

ثارة اهتمامهم اتجاه الآخرين : ةإظهار المواقف الايجابيأولا:   ةيجابيواقف الال الممن خلا، بعد جدب السياح واة
التي يظهرها مقدمي الخدمات أساسا لنجاح المؤسسة في تحقيق رضا السياح وكسب ولائهم وتتمثل أهم هده 

 المواقف في :

 ؛يم الخدمةاهتمام الموظف بمظهره أثناء تقد 
 ) من  اتويمكن الإشارة في هدا الصدد إلى أربعة مجموع، الاهتمام بالغة الجسد ) الرسائل غير اللفظية

 لغة الجسد يلخصها الجدول التالي : 

 
 
 

                                                 

كليذة العلذوم ، اجسذتيرمذذكرة مكملذة لنيذل شذهادة الم تقديم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، " دراسة حالة مؤسسة البريـد والمواصـلات "،، رقاد صليحة -1
 .23، 22ص ص ، 2008، جامعة باتنة، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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 ( : الرسائل غير اللفظية03جدول رقم )ال
 رسائل سلبية ةرسائل ايجابي

 الوجه قلق ومتهجم  عندما يكون الوجه مسترخي ومتحكم فيه 
 الابتسامة مفقودة  عندما لا تكون الابتسامة تفارق الوجه

و الحفذذذذذاظ علذذذذذى الاتصذذذذذال بذذذذذالعين عنذذذذذد الحذذذذذديث أ
 الإنصات للأخريين 

 تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو الإنصات 

 حركة الجسد متعجلة ومرفوعة  حركة الجسد مسترخية مع ذلك متأنية منضبط 
مذكرة مكملة ، " دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات "، تقديم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، رقاد صليحةالمصدر : 

 .22ص ، 2008، جامعة باتنة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ماجستيرلنيل شهادة ال

 ؛اجات السياح مع تجنب المقاطعةالإصغاء والتركيز لمعرفة ح 
 وهذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة ، أي الكيفية التي يقال بها الكلام، الاهتمام بصد  الصوت

 ؛قبولة للسياحمن اجل إيصال خدمة م، الغضب

 تتمثل أهم حاجات السائح في :  تحديد حاجات السائح :ثانيا: 

 ؛إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبحث بها السائح بصورة صحيحة، الحاجة للفهم 
 ؛أن يشعر السائح بأن طلبه مهم بالنسبة للموظف، الحاجة للشعور بترحيب 
 ؛ة بعناية وهدوءوالنصح وشرح إجراءات الخدم، الحاجة لتلقي المساعدة 
 ؛إذ يحتاج السائح أن يشعر بالارتياح والتخفيف من قلقه، الحاجة للراحة 

 : يتم تحقيق هده الخطوة من خلال ما يلي :العمل على توفير حاجات السائح ثالثا:

 ؛يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب 
 ؛المهارات المناسبة، معرفةال، يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب 
 ؛كالترحيب بالسائح بصورة ودية، الوفاء بالحاجات الأساسية للسياح 

: يأتي التأكد من استمرارية السياح  التأكد من استمرار السيا  في التعامل مع المؤسسة السياحيةرابعا: 
 بالتعامل مع المؤسسة السياحية عن طريق :

 طريق الإصغاء إلى شكاويهم وشرح الإجراءات التي سيتم اتحادها وذلك عن ، الاهتمام بشكاوي السياح
 ؛لمعالجة هذه الشكاوي وشكر السائح على قيامه بعرض الشكو 

 من خلال المحافظة على هدوئهم؛ ، محاولة مقدمي الخدمات كسب السياح ذوي الطبع الصعب 
 ؛ة لهم وتقييمهم لهاإجراء استطلاعات مستمرة لآراء السياح حول مستو  جودة الخدمة المقدم 
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 الفرع الثاني : قواعد تطبيق الجودة في المؤسسات السياحية
 1يمكن إيجاز أهم قواعد الجودة في المؤسسة في النقاط التالية :

 مة من أجل تحسين جودة الخدمة المقد، التطوير والمحافظة على إمكانية المؤسسات السياحية والفندقية
 ؛للزبون بشكل مستمر ودائم

 ؛اء بمتطلبات الزبونالوف 
 تقييم ببداء من التعرف على احتياجات الزبون وانتهاء ، السياحي تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في الموقع

 ؛ما إذا كان الزبون راضيا عن الخدمات المقدمة له
 ؛تطوير وتحسين السياحة 
 ؛دمي الجودة بعملية التخطيط الاستراتيجي للإدارة 
 ؛م مستو  رضا الزبوناستعمال وسائل قياس لتقيي 
 ؛التدقيق لكشف عيوب المؤسسة 
 ؛تطبيق التقييم الذاتي لكسب ثقة الزبون 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

مداخلذذة ، الســياحة العربيــة ةالتــدريب كأحــد متطلبــات الجــودة الشــاملة فــي قطــاع الســياحة فــي ظــل إســتراتيجي، هبذادي فاطمذذة الزهذذراء -1
 .3، ص، 2012، أفريل25 – 24، الجزائر، جامعة البليدة، تدامةبالمؤتمر العلمي الدولي حول السياحة رهان التنمية المس
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علاقة الابتكار بعناصر المزيج التسويقي المستحدث ومرتكزات جودة الخدمات : المبحث الثالث
 السياحية

 تالإسذذتراتيجياوذلذذك مذذن خذذلال تنذذدرج الأنشذذطة الابتكاريذذة ضذذمن البذذرامي التسذذويقية للمنظمذذات السذذياحية 
حيذذذث أن تطبيذذذق الابتكذذذار فذذذي هذذذذه  المتبعذذذة فذذذي عناصذذذر المذذذزيي التسذذذويقي الأساسذذذي والموسذذذع السذذذياحية ودرجذذذة

لأداء المتوقذذع منهذذا والجذذودة المحققذذة مذذن وجهذذة االعناصذذر يعمذذل علذذى تذذدعيم دور إنتذذاج الخدمذذة السذذياحية ودرجذذة 
تطذوير الجذدري والتحسذين التذدريجي تعذد مذن الخذلال  بتكارية المعتمدة مذنالا تفالاستراتيجيا ،نظر الزبون السائح

أبذذرزا لعوامذذل المذذؤثرة علذذى جذذودة الخذذدمات السذذياحية ومذذن خذذلال هذذذا المطلذذب سذذيتم تسذذليط الضذذوء علذذى بعذذض 
مظاهر تطبيقذات الابتكذار التسذويقي المعتمذدة علذى عناصذر المذزيي التسذويقي ومالذه مذن دور علذى تحسذين جذودة 

 .مة السياحية المقدمة من طرف المنظمات السياحيةالخد

 علاقة الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدث وجودة الخدمات السياحية :المطلب الأول
مما يجعلها مجبرة على تطوير خدماتها ، تتميز المنظمات الخدمية السياحية بالمنافسة الشديدة والمتزايدة

الذين تكون  الأفرادالتجديد يطرأ على عناصر المزيي التسويقي الخدمي بما في ذلك  السياحية بطريقة مبتكرة وهذا
لهم علاقة مباشرة وغير مباشرة باستهلاك الخدمة وكذلك طريقة تقديم الخدمة وأيضا المحيط المادي الذي يكس 

المستحدثة وجودة الخدمة السياحية لزبائن وفيما يلي نوضح العلاقة النظرية بين عناصر المزيي التسويقي 
 .الخدمات السياحية

 فيما يلي نموذج يوضح العلاقة النظرية لعناصر المزيي التسويقي المستحدث وجودة الخدمات السياحية :

 العلاقة النظرية لعناصر المزيج التسويقي المستحدث وجودة الخدمات السياحية (:19الشكل رقم )

 

 
 من إعداد الطالبة المصدر:

 لابتكار على مستوى العمليات وعلاقته بجودة الخدمات السياحيةالفرع الأول: ا
أدت التطذورات الحاصذذلة فذي مجذذال الاتصذالات والتكنولوجيذذا المعلومذات إلذذى إحذداث ابتكذذارات فذي عمليذذة 

حيث عملية تقديم الخدمة تشمل سلوك العاملين وكيفية تقديم ، تقديم الخدمة من خلال استخدام احدث التكنولوجيا
ويعذذرف الابتكذذار فذذي العمليذذات علذذى أنذذه " إيجذذاد ، وتوصذذيلها ودرجذذة الآليذذة المسذذتخدمة فذذي تقذذديم الخدمذذة الخدمذذة
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دارة التعامذذل بذذين  تأفكذذار جديذذدة وطذذرق ووسذذائل جديذذدة لأنشذذطة والفعاليذذا التذذي تذذؤدي قبذذل وأثنذذاء تقذذديم الخدمذذة واة
 : 1يتتمثل فحيث توجد مجلات هامة ، خدمةتتمثل في إدارة المؤسسة ال تاستراتيجياكل هذا يكون وفق ، مقدميها

سذذة بالأنمذذاط الاسذذتهلاكية لعمذذلاء المؤس ؤ: ويرجذذع السذذبب إلذذى صذذعوبة التنبذذ إدارة فتــرة انتظــار العميــل .1
ك فيهذا الخدمية ولهذا على المؤسسات التقليل من الآثار السلبية لانتظار وذلك بتبرير فترة الانتظار هذي التذي يذدر 

 .مقدمة ويشكل انطباعهالخدمة ال ةالعميل جود
ولذة الشذائعة لمحا تالإسذتراتيجيا: إن مشاركة العميل في تقديم الخدمذة أصذبح مذن  إدارة مشاركة العملاء .2

 تميز الخدمة وزيادة التفاعل ومشاركة العملاء
: بعذض المؤسسذات الخدميذة تحذاول تذدريب وتعلذيم موظفيهذا كيفيذة التعامذل  إدارة العملاء غيـر متعـاونين .3

خاصذة فذي خمسذة أصذناف التاليذة أسذمائهم ) ، لاء غير المتعاونين والتعامل مع مختلف أصناف العمذلاءمع العم
تعذد العمليذات العنصذر الأساسذي ، الباحذث عذن المجذان (، الذديكتاتوري، الهسذتيري، سذلط اللسذان، العميل المغرور

الذذي بل يجب أن يقتنع بالأسذلوب لأي خدمة تحدث وتسلم للزبون حيث أن الزبون لا يقتنع بمستو  الخدمة فقط 
حيذث يوجذد أسذاليب ابتكاريذة فذي ، بذه الخدمذة والابتكذار فذي هذذا المجذال يعنذي تقذديم مبتكذر للخدمذة الجديذدةيؤدي 

 : 2عمليات تقديم الخدمة وهي 
 ؛حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة في عملية تقديم الخدمة -
 ؛الأوقات المناسبة الدقة في تقديم الخدمات السياحية للزبائن في -
 ؛الحجز عبر الانترنت في مختلف المنصات الالكترونية -
 ؛عمليات الدفع باستخدام بطاقات الدفع الالكترونية -

حيذذث يمكذذن توضذذيح العلاقذذة بذذين الابتكذذار التسذذويقي فذذي العمليذذات وجذذودة الخذذدمات السذذياحية عذذن طريذذق 
 التشكل الموالي : 

 
 
 
 
 

                                                 

، 10العذذدد ، مجلذذة الذذدنانير، دراسذذة اسذذتطلاعية لعينذذة مذذن الفنذذادق فذذي بغذذداد –دور التسذذويق الإلكترونذذي فذذي تطذذوير الخذذدمات الفندقيذذة ، برسذذيم مهذذا عذذارف -1
 .354ص ، 2017

أطروحذذة مقدمذذة ، دراسذذة ميدانيذذة للمركبذذات السذذياحية المعدنيذذة بذذالجزائر –حسذذين جذذودة الخدمذذة السذذياحية الابتكذذار التسذذويقي وأثذذره فذذي ت، بذذن الشذذريف كريمذذة -2
 -2019، بسذذكرة، جامعذذة محمذذد خيضذذر، كليذذة العلذذوم الاقتصذذادية والتجاريذذة وعلذذوم التسذذيير، تخصذذص تسذذويق سذذياحي، ضذذمن متطلبذذات نيذذل شذذهادة دكتذذوراه

 ,  153ص ، 2020
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 في العمليات بجودة الخدمات علاقة الابتكار(:20الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبة المصدر:

من خلال الشذكل نلاحذظ أن المنظمذة السذياحية تتبنذى الابتكذار التسذويقي أساسذا فذي عمليذة تقذديم الخدمذة 
زبذون الذين يمكنهم التمذاس مجذالات تطبيذق الابتكذار المتبذع وذلذك فذي المراحذل التذي يمذر بهذا ال، السياحية للزبائن

 .ي ذلكفبفضل الأساليب المبتكرة المدرجة ، للاستفادة من الخدمة السياحية المطلوبة والاعتماد عليها كليا السائح
نجذذد كذذذلك أن التطذذورات الحاصذذلة فذذي مجذذال الاتصذذالات والتكنولوجيذذا إلذذى إحذذداث ابتكذذارات فذذي عمليذذة 

بحيذث تصذمم  ،طبقة من أحذد الفنذادقتقديم الخدمة من خلال استخدام تقنيات حديثة مثال عن ذلك الابتكارات الم
كذذلك اسذتخدام ، في حالة شعور الزائر بالنعاس فذان سذتائر الغرفذة والتلفذاز والإضذاءة تغلذق تلقائيذا غرف الكترونيا

 . 1لقفل الأبواب والذي يوفر الأمان للزبائن  الكرتونينظام 
 .كل هذا من شأنه أن يعزز ويحقق الجودة المطلوبة من قبل الزبائن

 : الابتكار التسويقي على مستوى المحيط المادي وعلاقته بجودة الخدماترع الثانيالف
حيذذث يشذذمل الابتكذذار فذذي ، يعتبذذر المحذذيط المذذادي كأحذذد أهذذم مؤشذذرات الجذذودة فذذي المؤسسذذات السذذياحية

 بهذذدف تذذوفير حيذذز مكذذاني جذذذاب يتمتذذع بدرجذذة عاليذذة مذذن الأناقذذة، الذذدليل المذذادي كذذل أنشذذطة التجديذذد والتحسذذين
إلذذى اختيذذار الألذذوان ذات  إضذذافة، والتصذذميم مذذع الأخذذذ بعذذين الاعتبذذار ضذذرورة التميذذز عذذن المؤسسذذات المنافسذذة
هذو ملمذوس ويذدخل فذي تقذديم الخدمذة  علاقة بطبيعة الخدمة ونظرا لأهمية الدليل المادي في كونه شاملا لكذل مذا

لمادي وجعله جذذابا ومريحذا ومجهذزا بأحذدث وهو ما يستدعي ضرورة الاهتمام بالمحيط ا .وتعميق الشعور المادي

                                                 

 .257ص ، 2008، عمان، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، لخدماتتسويق ا، كورتل فريد -1
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كما تساهم أي بصمة أو تغير ابتكاري ولو كان بسيطا في جزء منه إلى إعطذاء نتذائي ايجابيذة سذواء ، التكنولوجيا
 إضافة إلى ذلك: ، .(.الموسيقى، بالنسبة للعاملين أو الزبائن كاستخدام المثيرات الحسية ) مزج الألوان

جعل التنظيم الداخلي مميز يتماشى مع أذواق ورغبات الزبائن مع إضافة  :ز الخدمةالتنظيم الداخلي لمرك -أ
فجعل الزبون ، باعتبار الخدمة غير ملموسة، لمسات عصرية تجعل منه الحكم على جودة الخدمة مسبقا

 .يلمسها من خلال ما يحيط بها ويجعلها عامل لاتخاذ قرار قصد المنظمة وطلب خدماتها
، توفير مرافق حديثة ومرغوبة على حسب ما يناسب الزبائن :يم الخدمة والمبنى جذابةمركز تقدمرافق  -ب

 إضافة إلى تصميم المبنى بطريقة جذابة ,
، أجهزة التدفئة والتكييف، ديكورات متناسقة ومتميزة، توفير أثاث عصري وجذاب الأثاث والأجهزة جذابة : -ت

 .بالاتجاهات توفير الإشارة التي تدل على المعلومات المتعلقة
كلها ابتكارات تساهم في زيادة راحة الزبائن السياح فهي تعتبر بمثابة تغليف للخدمة السياحية وبالتالي   -ث

والشكل الموالي يوضح  .تعطي تلميحا عن الجودة للزبائن مما ينعكس إيجابا على جودة الخدمات المقدمة
 لسياحية : المادي وجودة الخدمات االعلاقة بين الابتكار في الدليل 
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 الابتكار في المحيط المادي وعلاقته بجودة الخدمات السياحية(:21الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبة المصدر:

مذن خذلال الشذذكل الذذي يبذذين لنذا أهذذم مذا يميذذز مركذز تقذذديم الخدمذة الخذذاص بالمنظمذة الخدميذذة وذلذك مذذن 
لان الدليل المادي عامل أساسذي يجذب ، ة للزبائن السياحناحية البيئة المادية التي تحيط بالخدمة السياحية المقدم

 .على المؤسسة الاهتمام به نظرا لطبيعة والخصائص التي تتميز بها الخدمة كونها غير ملموسة

 : الابتكار التسويقي على مستوى الأفراد وعلاقته بجودة الخدمات السياحيةالفرع الثالث
الخدمات السياحية للزبائن وهو ما يستدعي ضذرورة الحذرص دور مهم في تقديم أعلى مستو  من  دللأفرا

تدعيم البحث  إلىفيجدر التحسين المستمر والذي يدعو ، على تدريبهم تدريب جيد وتنمية مهاراتهم بصفة مستمرة
والتطذذوير وتشذذجيع الإبذذداع لذذد  الكفذذاءات البشذذرية فذذي المنظمذذة والتركيذذز علذذى الزبذذون مذذن خذذلال ضذذرورة التعذذرف 

 .ته ورغباته الحالية والمتوقعة وقياس مد  رضاه باستمرار حول خدمات المنظمةعلى حاجا
 ومن مظاهر الابتكار التسويقي في الأفراد نجد : 

إن عملية استقطاب الموظفين ومقدمي الخدمات الذين لهم توظيف عمال ذوي قدرات ومؤهلات عالية :  .1
سعيا من المنظمة إلى استقطاب ، فق معايير يجب توفرهاتكون و ، علاقة مباشرة وغير مباشرة مع الزبائن السياح

 .لتحقيق أهدافها أفضل الكفاءات التي تسعى إليها
وهذا يعتمد على انتهاج موظفي الخدمات  توظيف عمال لهم القدرة على التجاوب مع حاجة كل زبون : .2

 ، السياحية لسياسة قادرة على تلبية حاجات ورغبات السياح
وذلك باستخدام مقدمي الخدمات ليب إقناع وقوة جذب للزبائن لطلب الخدمات : توظيف عمال لهم أسا .3

ولقد ارتبط مفهوم والقدرة العالية على إتقان مهارات التفاوض والإقناع والحوار. ، مجموعة من أساليب المقنعة
ة في هدا المجال البيع الشخصي بالأفراد العاملين في المنظمات الخدمات السياحية ومن بين الأساليب المبتكر 

عدم ، نجد أسلوب القلب أو العكس وهو أسلوب مبتكر في الرد ) معالجة ( على الاعتراضات ) ارتفاع الأسعار
وهو ما ، حيث يتم استخدام نفس الاعتراض أو النقطة التي يثار بشأنها عيب أو نقص مثلا، .(.الالتزام بالخدمة

يرسم مقدم الخدمة نمط حياة مميز ومثير للزبون يكون أفضل من  كذلك أن، يزيد من ثقة الزبون في مقدم الخدمة
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الوضع الحالي بنوع من الابتكار والتجديد يجعله يحس بأنه يحصل على الشيء مبتكر وفريد من نوعه كل من 
هذه الأساليب المبتكرة تزيد من ثقة الزبائن في مقدمي الخدمة وتشعرهم بالأمان وبالتالي تساهم في تحسين جودة 

 الخدمات السياحية. 

 الابتكار في الأفراد وعلاقته بجودة الخدمات السياحية (:22الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبة :المصدر

 جودة الخدمات السياحيةلاقة الابتكار التسويقي بمرتكزات ع :الثاني المطلب
ات والتغيرات الحاصلة فذي يساهم الابتكار التسويقي في زيادة قدرة المؤسسة السياحية على مواكبة التطور 

كما يساعد على تلبية احتياجات ورغبات العملاء بشكل أفضل كما يساهم الابتكار التسويقي في ، البيئة التسويقية
 .رفع وتحسين جودة الخدمات السياحية في مختلف معاييرها

 الفرع الأول : دور الابتكار التسويقي في تحسين الملموسية
جذذودة الخذذدمات إلذذى التسذذهيلات الماديذذة المتاحذذة لذذد  منظمذذة الخدمذذة السذذياحية يشذذير بعذذد الملموسذذية فذذي 

المظهذذذر اللائذذذق لمقذذذدمي الخدمذذذة حيذذذث تشذذذكل ، حداثذذذة الأجهذذذزة والمعذذذدات، كجاذبيذذذة المظهذذذر الخذذذارجي للمنظمذذذة
 .سياحالملموسية في الخدمة السياحية كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات التماس مباشر مع العملاء ال

ففي غالب الأحيان يلجأ الزبون السائح للحكم على جودة الخدمذة مذن خذلال الخصذائص الشذكلية المرافقذة 
التكنولوجيذا المسذتخدمة فذي تقذديم الخدمذة السذياحية لمالهذا مذن الانعكاسذات النفسذية ، كالتسذهيلات الماديذة، للخدمة

 الايجابية ومن مظاهر الابتكار في مجال الملموسية نجد : 

أسذهمت التكنولوجيذا الحديثذة  لمعدات والتكنولوجيا الحديثة في عملية إنتاج وتقديم الخدمـة السـياحية :ا .1
حيذذذث تتذذذأثر ، السذذذياحية فذذذي تذذذوفير واسذذذتخدام الآلات والمعذذذدات الحديثذذذة والوسذذذائل والطذذذرق فذذذي تطذذذوير الخذذذدمات

راعات التي تعمل علذى تطذوير وتحسذين المنظمات السياحية بشكل كبير بالانجازات العلمية من الابتكارات والاخت
الخذذدمات السذذياحية نحذذو الأفضذذل هذذذا مذذا أد  إلذذى خلذذق قيمذذة لمخرجذذات الخذذدمات السذذياحية المقدمذذة التذذي تلبذذي 
حاجات الزبائن ورغبذاتهم بشذكل أمثذل الأمذر الذذي يذنعكس بالإيجذاب علذى مسذتويات الرضذا بفضذل جذودة الخدمذة 

 .السياحية المقدمة لهم
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تقذذوم المنظمذذات السذذياحية باسذذتخدام التقنيذذات الحديثذذة فذذي  فــي تقــديم الخدمــة الســياحية : تقنيــات حديثــة .2
حيث أصبح بإمكانها أن تعرض خدماتها للسائحين عبر شبكة المعلومات وبالتذالي ، مجال تقديم الخدمة السياحية

ول علذذى الخدمذذة بذذأكثر بفضذذل الابتكذذار فذذي التقنيذذات المتطذذورة المسذذتخدمة والإجذذراءات يتعذذين علذذى السذذائح الحصذذ
 .بساطة وأعلى درجة من الدقة

إعداد دعائم مكتوبة وسذمعية وبصذرية تسذاعد علذى عمليذة فهذم الزبذون استخدام وسائل اتصال متطورة :  .3
 .للتفاصيل حول كيفية الاستفادة من الخدمة السياحية

عذاملين يعطذي صذورة وجذود لبذاس موحذد ولائذق وأنيذق يلتذزم بذه جميذع ال الرسـمي لمقـدمي الخـدمات: يالز  .4
صورة يظهر فيها الانضباط مما يزيد من ثقذة النذاس بهذده المنظمذة وبالتذالي يعكذس جذودة خذدماتها ، مميزة للمكان

 السياحية المقدمة. 

 الفرع الثاني: دور الابتكار في تحسين الاعتمادية
ظمة السياحية عمومذا يعدا هذا البعد الأكثر أهمية وتحسسا من قبل الزبون إذ يعكس مستو  خدمات المن

إذ ، ويحذذدد الزبذذذون السذذذائح إدراكذذذه. للجذذذودة وفذذذق وعذذذود المنظمذذة السذذذياحية فذذذي تقذذذديم الخدمذذذة ذات الجذذذودة العاليذذذة
حيث يتم الطلب عليها ويتحقق هذا من خلال حصذول ، يتطلب أداء الخدمة وتقديمها بصورة صحيحة مند البداية

 الزبون السائح على : 

 في موعدها؛ الوفاء بتقديم الخدمة -
  ؛تقديم الخدمة بشكل صحيح -
  ؛معلومات دقيقة -
  .الخدمة الجيدة وفي الوقت المناسب -

يعتمذد عليهذا وبدقذة ومذن المذرة الأولذى وكمذا تذم الاتفذاق  ،فالاعتمادية تعكس مقدرة موفر الخدمة السذياحية
 والابتكار التسويقي في اعتمادية الخدمة السياحية يكون من خلال : ، عليها

يسذاعد الابتكذار التسذويقي العذاملين بالمؤسسذة علذى تقذديم الخذدمات بأسذاليب  الخدمة السـياحية المقدمـة: دقة -
 .ترقى إلى تطلعات الزبائن وتستجيب لحجاتهم ورغباتهم

ــوق توقعــات الســيا : - ــديم خــدمات ســياحية تف يقصذذد بهذذا مذذد  إلذذزام المنظمذذة السذذياحية بالوفذذاء بوعودهذذا  تق
وفذي حالذة حسذن تطبيذق الابتكذار ، توقعذات الزبذون السذائح ياحية التي تقذدمها ومذا يفذوقالمتعلقة بالخدمات الس

التسويقي يؤدي إلى تحقيذق مسذتويات عاليذة مذن رضذا فيصذبح الزبذون مذن راضذي الذى زبذون سذعيد وفذي أعلذى 
 درجة من الرضا وبالتالي تحقيق جودة الخدمة. 

كتقذديم كشذوفات الكترونيذة حذول تفاصذيل كذل عمليذة  تفصيل كـل عمليـات الاسـتفادة مـن الخدمـة السـياحية : -
 .منجزة لتقديم الخدمة السياحية للزبون والاستفادة منها
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 الفرع الثالث: دور الابتكار في تحسين الاستجابة لخدمات السياحية
تمثذذل سذذرعة الاسذذتجابة فذذي تقذذديم الخذذدمات السذذياحية لتلبيذذة رغبذذات وتوقعذذات العمذذلاء المتغيذذرة والمتجذذددة 

ذلذذذك بتطذذذوير المنذذذتي السذذذياحي المقذذذدم واسذذذتحداث أنشذذذطة سذذذياحية جديذذذدة تتفذذذق مذذذع شذذذرائح السذذذائحين المختلفذذذة و 
وهذذذا مذذن خذذلال السذذعي نحذذو ، والمتطلبذذات المتجذذددة وبالتذذالي إيجذذاد قيمذذة جديذذدة ومضذذافة فذذي المنظمذذة السذذياحية

دمة السياحية في تحسذين جذودة الخدمذة ويساهم مقدمو الختطلبات الأساسية للخدمة السياحية، التغير وتحسين الم
 .وبالتالي نوع من التأييد الذي يؤدي إلى إبراز المؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسية ،السياحية

 إن الابتكار التسويقي في مجال الاستجابة يكون في : 

ل إلى تطلعات يعتبر الابتكار التسويقي أهم أداة يمكن للمؤسسة استخدامها للوصو : الاستجابة للعميل .1
 ورغبات العملاء من خلال تقديم منتجات وخدمات متنوعة تواكب حاجات ورغبات العملاء في كل وقت. 

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال من شأنه تقليص الوقت الاستجابة  أداء الخدمة في الوقت : .2
 .ذية للحصول على الخدمةلطلبات العملاء كما يساهم في التقليل من الإجراءات والخطوات التنفي

، تعد معالجة شكاوي الزبائن من بين أساليب تقييم جودة الخدمة استقبال والرد على شكاوي السيا  : .3
، فهدا الأسلوب يعتمد على استقبال الشكاوي الزبائن ومقترحاتهم والرد الفوري عليها لتصحيح الانحرافات بسرعة

شكاوي في مقر تقديم الخدمة أو عن طريق استخدام أساليب حيث تكون بطريقة تقليدية عن طريق صندوق ال
وذلك من خلال تعبير السائح عن شكواه من خلال الهاتف أو الانترنت وهذا يسهل من عملية معالجة ، حديثة

 الشكاوي بشكل فوري والاهتمام بمعالجة الانحرافات وبالتالي كسب رضا العميل. 
تظار من العوامل الهامة في الحكم على جودة الخدمة السياحية وقت الان وقت انتظار الخدمة السياحية: .4

وتعمل المنظمات السياحية جاهدة على تقليل وقت الانتظار بابتكار ، سواء بالنسبة للمنظمة أو لمتلقي الخدمة
 .إعلان وقت المتوقع للانتظار على لوحى الكترونية، مثل تبسيط إجراءات تقديم الخدمة، أساليب جديدة

 دور الابتكار التسويقي في تحسين الأمان الرابع :الفرع 
يتم إدخال الابتكار التسويقي في معيار الأمان من خلال درجة الأمان والسرية في التعاملات خاصة 

 أنظمة حماية البرامي وقواعد البيانات.، الالكترونية حيث يركز أمن المعلومات على حماية أنظمة التشغيل

 بتكار في تحسين التعاطفالفرع الخامس : دور الا
 من الطرق المعتمدة في ابتكار وتطوير التعاطف مقدم الخدمة مع العميل ما يلي :

رضذا العميذل بالخدمذة يذرتبط أساسذا بعلاقتذه مذع المؤسسذة ممذا يسذتوجب  اهتمام مقدم الخدمـة بالعميـل : .1
 .ب في العلاقةعلى المؤسسة أن تجعل علاقتها مع العميل شخصية من خلال تقوية درجة التقار 

تكذون عذن طريذق مهذارات الأداء المتمثلذة فذي المهذارات الفنيذة  طريقة تعامـل مقـدم الخدمـة مـع العميـل : .2
 .للأداء حاجات ورغبات وتوقعات العملاء
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وجودة الخدمات  في ظل الأزمات المطلب الثالث: علاقة الابتكار بعناصر المزيج التسويقي المستحدث
 السياحية

الأزمذذذات والكذذذوارث فذذذي تطذذذوير  تنبثذذذق الأفكذذذار الخلاقذذذة والابتكذذذارات فلطالمذذذا سذذذاهمتمذذذن رحذذذم الكذذذوارث 
ويذذأتي تفشذذذي فيذذذروس كورونذذا ليحذذذرك عجلذذذة الابتكذذارات فذذذي كذذذل القطاعذذات بمذذذا فيهذذذا ، المجتمعذذات علميذذذا وثقافيذذذا

كورونذذذا فذذذي دفذذذع عجلذذذة تفشذذذي فيذذذروس  مذذذن خذذذلال مذذذا يلذذذي سذذذوف نتعذذذرف علذذذى مسذذذاهمة  الخذذذدمات السذذذياحية
  .بتكارات ما نتي عنه تحقيق جودة الخدمات السياحيةالا

 (19الفرع الأول: مفهوم فيروس كورونا ) كوفيد
وانتقذذل منهذذا إلذذى بذذاقي دول العذذالم  2019ظهذذر فيذذروس كوونذذا فذذي جمهوريذذة الصذذين الشذذعبية أواخذذر سذذنة 

للمذرض مشذتق كالتذالي  تتسبب فيه سلالة جديدة من فيروسات التاجية الاسم الانجليزي فيروس كورونا هو مرض
 " :co همذا أول حذرفيين مذن كلمذة "corona وvi همذا أول حذرفين مذن كلمذةvirous  و d وهذو أول حذرف مذن
 . Disease1كلمة 

 . 2كورونا عبارة عن فيروس جديد قاتل وسريع الانتشار يصيب الإنسان التعريف الإجرائي :
 قي المستحدث في ظل جائحة كوروناالفرع الثاني: أهم الابتكارات في عناصر المزيج التسوي

لاشذذك أن قطذذاع الخذذدمات السذذياحية سذذوف يختلذذف بعذذد " كورونذذا " حيذذث سذذيكون التركيذذز علذذى الحجذذوزات 
الاحترازية  والمنظمات الأكثر أمانا هي التي تلتزم بالإجراءات، التقليل من الرحالات السياحية، التباعد ةالالكتروني

طهير فضلا عن خطط الترويي وطرق تقديم الخدمة وتبادل المعلومات التي سوف متمثلة في عمليات التعقيم والت
 .تعتمد عليها المنظمات السياحية

من خلال هدا المدخل سوف نسلط الضوء على أهم الابتكارات التي عرفها قطاع الخدمات السياحية حذول 
 ي : كإشارة إلى الابتكارات التي طرأت على المزيي التسويقي التقليدالعالم 
 : ) سائدة تم ابتكار خدمات جديدة تتماشى والظروف ال 19خلال أزمة كوفيد  الخدمة السياحية ) المنتج

على غرار الفنادق التي حولت نشاطها إلى مراكز ، حيث تم فرض حجر الصحي وكذلك التباعد ) دون لمس (
 مثال ذلك : ، للحجر الصحي إضافة إلى تقديم خدمات الرعاية الصحية

كمذذا  تشذذمل اختبذار تشخيصذذي.، " حزمذذة حجذر صذذحي عاليذذة المسذتو  لضذذيوفها وسويسذذري "لذوبي جذذ فنذدق
، " وتشذمل إلذى جانذب تقذديم وجبذات الطعذام19أطلق حزمة أخر  موجهة للأثرياء أطلق عليها اسم" خدمذة كوفيذد 
 .3على دار الساعة  ةالخدمات الطبية الأخر  مثل : زيارات الأطباء والرعاية التمريضي

                                                 

المجلذد ، مجلذة أبحذاث اقتصذادية معاصذرة، على بعض المتغيـرات الاقتصـادية الكليـة فـي المنظمـة العربيـة 19أثر جائحة كورونا كوفيد ، نصر الدين تذوات -1
 .86ص ، 2020، 01/ العدد 04

2-  
رابذذط ، 2022جذذوان 06(. تذذم الاطذذلاع عليذذه فذذي  2020مذذارس  25) ، نجذذوم مذذع ممرضذذة علذذى مذذدار السذذاعة 5خدمذذة عذذزل فندقيذذة  19كوفيذذد  -3

 .https://www.skynewsarabia.comالموقع

https://www.skynewsarabia.com/
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 طلقت اليابان خدمة سياحية عن بعد : في ابتكار جديد لتجاوز تأثير جائحة كورونا أطلت وكالة سياحية في أ
ترفيهية عن بعد بما في ذلك استخدام حزام أمان زائف كل هذا عبر الزوم حيث يرحب صاحب  اليابان رحالات

فيديو للمسار الفعلي  ععن طريق مقاط بالمشاهد الجميلة االحافلة بالركاب كما أن الركاب يمكنهم أن يستمتعو 
ويتلقي ، في الواقع دوعند الوصول إلى وجهتهم يوجد ممثلو السياحة يرحبون بيهم ويقدمون معلومات مثل مايو ج

 .1الركاب أيضا طرد يحتوي على الطعام
 وقائيةير الجديدة تحمل شعارات ضرورة التقيد با التداب رويي : في مجال الترويي تم ابتكار رسائلأما الن 

ر تطبيق يقدم خدمة التسويق عب هوTravel click GMS.وكذلك الاعتماد على الترويي الالكتروني كأكثر شيء
 البريد الالكتروني كما يمكن استخدامه للترويي عن عروض الخدمات السياحية 

  عناصر المزيج التسويقي المستحدثة:الابتكارات في 
  ل كورونا وعلاقته بجودة الخدمات السياحيةالابتكار التسويقي في العمليات خلا:  
 لتي امثل تلك الفنادق  ةللقيام بالأعمال الروتيني اعتمدت العديد من المنظمات السياحية على روبوتات

ت تطلب روبو فتر  مثلا في الغرف موظف عبارة عن ، اعتمدت على الروبوتات سواء في البهو أو الغرف
ي فوعندما يقوم السائح بإجراءات تسجيل الوصول في قسم الاستقبال  ،وكأنه إنسان منه أي شيء فيلبيه

 ب إلىلباسا أقر  ابعض الفنادق فانه يتحدث مع روبرت ويظهر في فنادق أقسام الاستقبال روبوتات قد ارتدو 
 .مظهر موظفي الاستقبال في الفندق

 " استحداث تطبيقRevinateة الخاصة بالنزلاء لجمع " يمكن استخدامه في استطلاعات الرأي التلقائي
 .ملاحظاتهم بصورة سريعة

  كما يوجد تطبيقMenu Point  يمكن من الاتصال بخدمة الغرف وطلب الاحتياجات النزلاء من المطعم
مباشر كما يتلقى الضيوف تحديثات في الوقت الفعلي حول حالة الطلب والتواصل ال، وتحديد موعد الاستلام

 .من المطعم لضمان توصيلهم
ن المؤكذذذد أن كذذذل هذذذذه التقنيذذذات المبتكذذذرة فذذذي عمليذذذة تقذذذديم الخدمذذذة يمكنهذذذا مذذذن تحسذذذين الخدمذذذة ومذذذ

هذذذا مذذا دفذذع ، السذذياحية المقدمذذة للعمذذلاء فذذي ظذذل جائحذذة كورونذذا حيذذث وجذذب تحويذذل الخذذدمات دون لمذذس
الرضذذا بالمنظمذذات الخدمذذة السذذياحية إلذذى ابتكذذار وتطذذوير هذذده التقنيذذات التذذي مذذن شذذأنها أن تشذذعر العمذذلاء ب

 .والراحة وقبول الخدمة وهذا ما يساهم في تحقيق جودة الخدمات السياحية
  الابتكار التسويقي في المحيط المادي في ظل كورونا وعلاقته بجودة الخدمات السياحية 

زادت أهميته أكثر خلال فترة كورونذا فيمذا و ، المحيط المادي له دور كبير في جدب العملاء إلى المنظمة
 : 2بعض الابتكارات التي قامت بها المنظمات السياحية خلال هذه الفتريلي نقدم 

                                                 

 على الموقع  2022جوان 6( تم الاطلاع علية 2020يوليو  27اليابان تفتح " السياحة عن بعد " لتجاوز أزمة كورونا )  -1
https://www.mokkahnewspoper.com 

 ..arabic.cnn.comhttps://wwwرابط الموقع ، (2022جوان 7( تم الاطلاع في ) 2020ماي 8في زمن كورونا كيف ستبدو الإقامة في الفنادق ) -2

https://www.mokkahnewspoper.com/
https://www.arabic.cnn.com/
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 مما استوجب على المنظمات الاهتمام بهذا، خلال هده الفترة أصبح الأشخاص أكثر حرصا على النظافة -
الجانب لإعطاء صورةعن مد  حرص المنظمة على هذا الجانب على سبيل المثال : يستخدم فندق 

ق تبار تقنية الأشعة فو هروستاتيكية لتنظيف غرف الضيوف والأماكن العام مع اخماريوت الرشاشات الك
  الضيوفو  فصل بين موظفي الفندقبا للإضافة إلى تواجد حواجز زجاجية في المكاتب التي ت، البنفسجية

عادة تشكيل العديد منالمنا - طق كما قامت بعض المنظمات السياحية من بينها الفنادق بإزالة الأثاث واة
 .لضمان مساحة التواصل الاجتماعي التي يبلغ طولها ستة أقدام والتي حددها مسؤولي الصحة

عقيم تتوفير مطهرات اليد ومناديل التطهير في كل مكان وكذلك ، أقنعة الوجه والقفازات للموظفين توفير -
 .الأسطح الصلبة

شارات تذكر الزبائن بضرورة التقيد بتدابير الوقائية و  -  .شروط السلامةوضع علامات واة
 " للوصول إلى الهاتف المحمول ASSA ABLOYاستعان أحد الفنادق بإحد  التقنيات متمثلة في حلول "  -

والتي تمكن الضيوف من دخول غرفهم باستخدام البلوثوث على هواتفهم لتسجيل الوصول والدخول بدون 
 .مفتاح

عند تسجيل الدخول والخروج من كما شرعت بعض المنضمات في استخدام تقنية للتعرف على الوجه  -
 .واستبدال أزرار المصاعد التي تلمس باليد بدواسات على الأرض عن طريق القدم، المنظمة

اعد اجراءت تبو يبحث الزبائن السياح عن منظمات وأماكن تقديم الخدمة السياحية التي تتمتع بأمان عالي -
لمادي يقها وهي في مجملها تبين لنا المحيط االوقائية والحرص على تطب راجتماعي وكذلك التقيد بالتدبي

م من الذي تعمل فيه المنظمة وهو جد مهم يعتمد عليه في معرفة مد  التزام المنظمة ونظافتها وكذلك يت
 .خلاله تقييم جودة الخدمات السياحية

 ياحية: الابتكار التسويقي في الأفراد خلال فترة كورونا وعلاقته بجودة الخدمات السالفرع الثالث
ورفذذذع قذذذدرتها ، خذذذلال هذذذذه الأزمذذذة تذذذم إطذذذلاق عذذذدد مذذذن المبذذذادرات التذذذي تهذذذدف إلذذذى تنميذذذة القذذذو  العاملذذذة
 التنافسية إيمانا من المنظمات الخدمية بأن تنمية وتطوير رأس المال البشري هي عملية مستمرة. 
ايتهم مذذن التسذذرب وفذذي ظذذل محاولذذة المنظمذذات السذذياحية الإبقذذاء علذذى العذذاملين بالقطذذاع السذذياحي وحمذذ

 : 1خلال فترة الحجر قامت بعض المنضمات بمجموعة من الأساليب المبتكرة 

نمية تة بأن إطلاق مبادرات تهدف إلى تنمية القو  العاملة ورفع قدرتها التنافسية إيمانا من المنظمات الخدمي -
د مثل منصة التدريب حيث تم فتح منصات للتدريب عن بع، وتطوير رأس المال البشري هي عملية مستمرة

 برنامي إثرائي غرف الدردشة لتبادل الأفكار والمعلومات ، الالكتروني دروب
 البحث عن المهارات الخفية عند الموظفين عن طريق مسابقات وتحديات في منصات الزوم  -

                                                 

( 2022جذذوان  7تذم الاطذذلاع فذذي )، تذذأثير كورونذذا علذى ممارسذذات إدارة المذذوارد البشذرية فذذي الشذذركات السذذعودية( 2020أوت  29مقعذد بذذن مطلذذق بذن مذذداد )-1
 .https://www.kkmay.comرابط الموقع 
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اد على كل هذا من أجل تدعيم وتشجيع الأفر ، تعليم الموظفين كيفية مكافحة الفيروسات وطرق الوقاية منها -
 .الابتكار والعمل باحترافية وتقديم خدمات في المستو  المطلوب
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 الفصل الثاني الخلاصة

فذذذي الإطذذذار النظذذذري لمفهذذذوم الخدمذذذة  حاولنذذذا فذذذي هذذذدا الفصذذذل دراسذذذة موضذذذوع جذذذودة الخذذذدمات السذذذياحية
لنظريذة بذين الابتكذذار كمذذا تذم إبذراز العلاقذة ا ،علاقذة معهذم مذن مفذاهيم السذياحية وكذذلك مفهذوم الجذودة وكذل مذذا لذه

لدراسذة التطبيقيذة والمتمثلذة فذي لوهدا من خلال المرتكذزات التذي تذم اعتمادهذا ، التسويقي وجودة الخدمات السياحية
الخذذذدمي ) تذذذم التركيذذذز علذذذى العناصذذذر المسذذذتحدثة بشذذذكل أكبذذذر ( مذذذن جهذذذة الابتكذذذار  عناصذذذر المذذذزيي التسذذذويقي

، الاعتماديذة (، الاسذتجابة، الملموسذية، الأمذان، السذياحية ) التعذاطفوالأبعاد الخمسة لجودة الخدمات ، التسويقي
حيذذث أصذذبحت الجذذودة رهانذذا مذذن أجذذل التمييذذز فذذي تقذذديم الخذذدمات السذذياحية بالشذذكل ، وهذذذا فذذي المجذذال السذذياحي

 المطلوب وهدا ما تم التوصل إليه من خلال هذا الفصل حيث توصلنا إلى ما يلي : 

في برامجها التسويقية ، ساليب الابتكارية التي تعتمد عليها المنظمات السياحيةإبراز معالم وتطبيقات الأ -
والتي تتمثل في إستراتجية التحسين التدريجي والتطوير الجدري الذي ، بخصوص عناصر المزيي التسويقي

الب ينعكس اجابا على الخدمة السياحية وذلك من أجل تحقيق الجودة وكذلك تقديم الخدمة السياحية في ق
 .مقبول ودو مستو  عال يرضي الزبائن السياح

وهي أيضا ، تساهم الجودة في تحسين صورة المنظمات السياحية وسمعتها أمام الزبائن الحاليين والمرتقبين -
 .مصدرا للحفاظ عليهم وجلب زبائن جدد إلى المنظمات السياحية

طورات والتغيرات الحاصلة سواء في لتطبيق الجودة وجب على المنظمات السياحية مواكبة ومسايرة الت -
 .حاجات ورغبات الزبائن السياح من جهة والتطور وزيادة المنافسة في الأسواق من جهة أخر 

بخلق خدمات جديدة ذات جودة  ياسة الابتكار التسويقي الذي يعنىعلى المنظمات السياحية أن تتبع س  -
 ا هو معروض في السوق السياحية. عالية من أجل الارتقاء بخداماتها السياحية أفضل من م

ا ما تم تقديمه خذلال هذدا الفصذل الذذي بذين العلاقذة النظريذة بذين الابتكذار التسذويقي وجذودة الخذدمات ذوه
 .السياحية
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث: 
الدراسة الميدانية لدور الابتكار التسويقي في 
تحقيق جودة الخدمات السياحية بفندق بربروس 

 رويال جيجل
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 تمهيد:

المفذذاهيم الخاصذذة بمختلذذف متغيذذرات الدراسذذة التذذي أكذذدت لنذذا فذذي و  بعذذد استعراضذذنا لأهذذم المذذداخل النظريذذة
هذذا علذذى مذذد  أهميذذة الابتكذذار التسذذويقي فذذي القذذدرة التنافسذذية للمؤسسذذة مذذن خذذلال الذذدور الكبيذذر الذذذي يلعبذذه مجمل

الابتكذذار فذذي تحقيذذق جذذودة الخدمذذة التذذي تمكذذن المؤسسذذة مذذن البقذذاء فذذي ظذذل بيئذذة تتميذذز بأنهذذا دينامكيذذة ومتغيذذرة 
  .باستمرار

النظرية على العملاء المتعاملين مع فندق "  يم دانية هده أن نسقط هده المفاهسنحاول خلال دراستنا المي
وسذذوف تذذتم الدراسذذة وفذذق منظذذور العمذذلاء وبالخصذذوص العمذذلاء الذذذين يقصذذدون  ،بولايذذة جيجذذل بربذذروس رويذذال "

المطروحذة للوقذوف  الأسئلةوذلك بهدف تدعيم الجانب النظري للإجابة على ، فندق بربروس رويال كعينة للدراسة
 : ا سبق قمنا بتقسيم هذا الفصل إلىانطلاقا مم، رضيات المصاغةعلى مد  صدق هذه الف

 

 :فندق بربوس رويال بولاية جيجل تقديم المبحث الأول  
 الإطار المنهجي للدراسة والأساليب الإحصائية المعتمد عليها :المبحث الثاني  
 :اختبار الفرضياتبيانات ونتائي الدراسة و تحليل ال المبحث الثالث 
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 : تقديم فندق بربروس روياللأولالمبحث ا

يعتبذذذر فنذذذدق بربذذذروس مذذذن بذذذين المؤسسذذذات السذذذياحية الهامذذذة فذذذي ولايذذذة جيجذذذل نظذذذرا لموقعذذذه الجغرافذذذي 
والخذذدمات المقدمذذة والتذذي تسذذاعده علذذى رسذذم صذذورة حسذذنة عنذذه ولذذذلك سذذوف نتطذذرق فذذي هذذذا المبحذذث إلذذى تقذذديم 

كذذذل التنظيمذذذي بالإضذذذافة إلذذذى جوانذذذب اهتمذذذام المؤسسذذذة والخذذذدمات المقدمذذذة وأهدافذذذه والهي، فنذذذدق بربذذذروس رويذذذال
 –بأخلاقيات التسويق في الفندق بربروس رويال جيجل 

 المطلب الأول : تعريف بفندق بربروس رويال
، متذر مربذع 401يتربذع علذى مسذاحة تقذدر ب ، هو فندق جديد في وسذط مدينذة جيجذل "بربروس رويال" 

بذدأ فذي ، أخذ شكل منشذأة ذات مسذؤولية محذدودة ذات الشذخص الواحذدوهو منشأة سياحية تابعة للقطاع الخاص ي
يقذذع ، سذذمي بهذذذا الاسذذم لتفذذادي تشذذابهه مذذع اسذذمه القذذديم )فنذذدق بربذذروس ( 2018جويليذذة  19مزاولذذة نشذذاطه يذذوم 

وسذذط مدينذذة جيجذذل وهذذو موقذذع متميذذز حيذذث تكثذذر فيذذه الحركذذة بجانبذذه  –العقذذابي  –الفنذدق بحذذي بوالريذذب الجذذوهر 
 ا ساهم بشكل كبير في التعريذف بالفنذدق والخذدمات المقدمذة وهذذا مذا جعلذهلى وجود محطة المسافرين ممضافة إإ

مديرته الحالية الآنسة مرزاق كنزه عدد العمال فيه ، مقصدا لكثير من السياح المحليين أو الأجانب على حد سواء
 .ساعة 24عمال يعملون بدوام  8يقدر ب 

 نظيمي لفندق بربروس رويالالمطلب الثاني : الهيكل الت
، فنذذدق بربذذروس رويذذال وكغيذذره مذذن الفنذذادق يحتذذوي علذذى هيكذذل تنظيمذذي الذذذي يعمذذل مذذن خلالذذه الفنذذدق

 ويوضخ الشكل أدناه الهيكل التنظيمي لفندق بربروس رويال 
 التنظيمي لفندق بربروس رويال الهيكل(:23الشكل رقم )

 
 المصدر : وثائق مقدمة من طرف الفندق

 إيضاح الهيكل التنظيمي الذي يعمل من خلاله الفندق فيما يلي : يمكن 
: وهو مالك الفنذدق المسذؤول الأول عنذه حيذث يتمتذع بكافذة الصذلاحيات مذن إصذدار الأوامراتخذاذ لمدير ا
 .تعيين الموظفين أو تغير خدمات الفندق، القرارات
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تعليمذذات الموجهذذة مذذن طذذرف المذذدير : يقذذوم بذذإدارة شذذؤون الفنذذدق والسذذهر علذذى تطبيذذق ال المســير العــام
الاسذذتقبال إضذذافة إلذذى تذذدريب ، الإيذذواء، والإشذذراف علذذى حسذذن تقذذديم الخذذدمات مذذن طذذرف الفنذذدق مثذذل : الإطعذذام

 .الموظفين
وحفذذظ الأمذذن داخذذل ، هذذذا القسذذم يضذذم مجموعذذة مذذن المذذوظفين يتحملذذون مسذذؤولية حراسذذة فقذذط الأمــن :

 .قوالحفاظ على ممتلكات الفند الفندق بهدف توفيرالهدوء والأمن للسياح
يهتم هذا القسم بتقديم خدمات الإطعام المختلفذة والحذرص علذى إعذداد وجبذات صذحية وملائمذة  المطعم :

 .مع رغبات السياح وتوفير جميع احتياجاتهم الخاصة بالإطعام
علذذى أن  والحذذرص، يهذذتم هذذدا القسذذم بتذذوفير احتياجذذات السذذياح المرتبطذذة بمكذذان إيذذوائهم خــدمت الغــرف :

 .مع الاستعداد التام لتنفيذ طلباتهم في الوقت المناسب، تكون الغرف مريحة ونظيفة
يعمذذل بذذه موظفذذان بالتنذذاوب واحذذد فذذي النهذذار ، : يمثذذل همذذزة وصذذل بذذين الزبذذائن والإدارة قســم الاســتقبال

هذا القسم  تل مسؤولياوالثاني في الليل حيث يقومان بحجز الغرف والرد على تساؤلات واستفسارات الزبائن وتشم
 ما يلي : 

 .استقبال العملاء القادمين -
 .منح المعلومات الضرورية حول هذا الفندق للسياح -
 .التكفل بالإجراءات القانونية -
 .العمل على إرضاء السياحمن خلال التناسق والانسجام مع الأقسام الأخر  -

السياح والحرص على أن تكون صحية  يقوم هذا القسم بإعداد الوجبات المختلفة حسب طلبات المطبخ :
 .إضافة إلى إعداد قائمةالمشتريات وفقا لطلبات وحاجات المطعم

 المطلب الثالث : الخدمات المقدمة من طرف فندق بربروس رويال
ولبذذاس المذذذوظفين رسذذذمي موحذذذد ، ةالانجليزيذذذ، الفرنسذذذية، تسذذتعمل فذذذي الفنذذذدق ثذذلاث لغذذذات هذذذي : العربيذذة

فذذايس ، الفذذاكس، الايميذذل، الهذذاتف، يذذتم الحجذذز بالحضذذور الشخصذذي، لنجمتذذين موظذذف وهذذو مصذذنف10عذذددهم 
حظيذذرة ، مطعذذم، مغسذذلة، أجنحذذة 3غرفذذة إضذذافة إلذذى وجذذود 12طوابقوبكذذل طذذابق  3يحتذذوي الفنذذدق علذذى ، بذذوك

 ويقدم الفندق جملة من الخدمات الأساسية والتكميلية وتشمل في ، السياراتكافيتيريا تقدم خدماتها في أي وقت
 أولا: الخدمات الأساسية 

كون هده الأخيرة هي سبب توافد ، تعتبر خدمة الإيواء من الخدمات الأساسية في الفندق خدمة الإيواء : .1
 .الخ.مكيف، هاتف، ثلاجة، أغطية، السياح إلى الفندق فالغرف مجهزة بكافة المستلزمات من أسرة

الجذاب  الديكور، وما يميز مطعم الفندق النظافة خدمة الإطعام : تقدم هده الخدمة للضيوف وغير المقيمين .2
 والتنظيم الجيد 

 ثانيا : الخدمات التكميلية : 
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 لها خدمات تكميلية تتمثل في :  لكل خدمة أساسية

، وهدا تلبية للطلب الدائم عليه من قبل السياح، حيث يوفر الفندق هده الخدمة في جميع الجهات الانترنت : .1
 ن المستحيل الاستغناء عن الانترنت. ففي عصرنا الحالي أصبح م

وعن طريق البريد ، ويكون عبر الهاتف أو الحضور الشخصي خاصة في فصل الصيف الحجز : .2
 .الالكتروني بالنسبة للأجانب إضافة إلى الفاكس

: وهي عبارة عن مساحة تنتمي الى ممتلكات الفندق مخصصة لركن السيارات الموظفين  حظيرة السيارات .3
 والسياح 

إضافة إلى الكي ، هي عبارة عن غرفة تستخدم لتنظيف المفروشات والملابس الخاصة بالسياح المغسلة : .4
 .والطي

 : الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الثاني

التذي تذم الاعتمذاد عليهذا مذن خذلال توضذيح  نستعرض من خلال هذذا المبحذث أهذم الخطذوات والإجذراءات
 .ة الدراسة ومختلف الأدوات الإحصائية المستعملةعين، مجتمع الدراسة، منهجية الدراسة

 : منهجية الدراسةالمطلب الأول 
وبعذذدها التعريذذف ، نحذاول مذذن خذذلال هذذا العنصذذر عذذرض مجتمذذع الدراسذة وعينذذة الدراسذذة والتعريذف بيهمذذا

 بأداة الدراسة 
 عينة الدراسة و مجتمع أولا:

وواضح لمجتمع الدراسة لأن ذلك يساعدنا في ب علينا وضع تعريف محدد لإجراء الدراسة الميدانية يج
، والمتمثل في جميع عناصر ومفردات الظاهرة قيد الدراسة، تحديد الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة هذا المجتمع

ومجتمع الدراسة في هذا البحث يتمثل في جميع الوافدين على فندق بربروس رويال في ولاية جيجل سواء كانوا 
 .مثلي مؤسساتعائلات أو م، أفراد

أما بالنسبة للعينة فهمي اختيار عناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات بما يخدم ويناسب ويعمل 
وبعدها يتم ، ونظرا لكبر حجم المجتمع وصعوبة دراسته كله تم سحب عينة منه، على تحديد أهداف الدراسة

فردا من فندق  163نا بتوزيع استمارة على حيث قم، تعميم النتائي المتوصل إليها على المجتمع محل الدراسة
وبالتالي  2022ماي  31غاية  إلى 2022ماي  01بربروس رويال في ولاية جيجل خلال الفترة الممتدة من 

 .مفردة 163عينة الدراسة من  تشكلت
 ثانيا : أداة الدراسة 

ء الثاني مقسم إلى والجز ، الجزء الأول خاص بالبيانات الشخصية، إعداد استبيان مكون من جزئيين
 محوريين متعلقين بمتغيرات الدراسة: 

 الابتكار في عناصر المزيي التسويقي المستحدث  المحور الأول :
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 الابتكار في الأفراد  -
 الابتكار في الدليل المادي  -
 الابتكار في العمليات  -

 .سياحيةالابتكار في عناصر المزيي التسويقي المستحدث وجودة الخدمات ال المحور الثاني:
 .الاعتمادية (، الأمان، الملموسية، التعاطف، ) الاستجابة

 وعليه يمكن تصور النموذج العام للدراسة كما يلي : 
 للدراسةلنموذج العام  التصور(: 23الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة

 1والدرجذذة ق بشذذدةموافذذتعنذذي  5حيذذث الدرجذذة ، نقذذاط 5هذذذا وقذذد قمنذذا باسذذتخدام سذذلم لكذذارت المتذذدرج مذذن 
 تعني غير موافق بشدة.

ثذم حسذاب المذد  بذالفرق ، من اجل تحديد طول فئات مقياس ليكارت الخماسي المستخدمة فذي المحذورين
وتذذم تقسذذيمه علذذى عذذدد درجذذات المقيذذاس ، قيمذذة بذذين البيانذذات المعنيذذة لذذدرجات مقيذذاس ليكذذارتأكبذذر وأصذذغر بذذين 

بعد ذلك تم إضافة هذه القيمذة إلذى اقذل قيمذة ، (0.80=4/5ة أي )للحصول في الأخير على طول الفئة الصحيح
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وهكذذا ، (1.8=1+0.80فئة المتوسذط الحسذابي )الأولى أو وذلك لتحديد الحد الأعلى للخلية  1في المقياس وهي 
 يصبح طول الفئة كما هو موضح في الجدول.

 
 :مقياس لكارت الخماسي(04ل رقم )الجدو

 بةمن إعداد الطالالمصدر 
 المطلب الثاني: صدق وثبات الاستبانة

عدادها الاستبانةبعد الانتهاء من تصميم  تها لقياس قمنا باختبار مصداقيتها وثباتها بمعنى مد  ملائم، واة
 وذلك عن طريق الإجراءات التالية: ، ما صممت من أجله

وقد تم ، يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس أمثلة الاستبانة مع ما وضعت لقياسه: أولا: صدق الاستبانة 
 ذلك من صدق الاستبانة بطريقتين : 

 :)ان فقد تم عرضها لغرض معرفة مد  وضوح أمثلة الاستبي الصدق الظاهري للأداة ) صدق المحكمين
العلوم و  على الأستاذ المشرف ومجموعة من الأساتذة المتخصصين في هذا المجال بكلية العلوم الاقتصادية

على ملاحظاتهم  الاطلاعالتجارية وعلوم التسيير بجامعة جيجل وتم التوصل إلى الاستبيان النهائي بعد 
 .وتصحيحاتهم

  قمنا بحساب الاتساق الداخلي بموجب  :الصدق البنائي()  ستبانةالاصدق الاتساق الداخلي لفقرات
معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحاور والدرجة الكلية للمجال نفسه وقد تحصلنا على النتائي 

 التالية : 
 الابتكار في عناصر المزيي التسويقي المستحدث :  الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول 

  

 5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 الفئة
 5 4 3 2 1 الدرجة

موافق إلى حد  غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة

 ما
 موافق بشدة موافق
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 الداخلي لفقرات بعد الابتكار في الدليل المادي الصدق(: 05) الجدول رقم

 (2)الملحق  SPSSبالاعتماد على نتائي بة إعداد الطال ن: مالمصدر
أن معذذاملات الارتبذذاط  كمذذا،  0.05ل القذذيم الاحتماليذذة أقذذل مذذن مسذذتو  الدلالذذة نلاحذذظ مذذن الجذذدول أن كذذ

لمحور الأول هذي قذيم موجبذة ممذا بعد الابتكار في الدليل المادي لبين كل درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات 
 يدل على أن الفقرات صادقة لما وضعت لقياسه.

 في الأفراد رالابتكا عدب : الصدق الداخلي لفقرات(06رقم ) الجدول

 (3الملحق)SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
كمذذا أن معذذاملات الارتبذذاط ،  0.05نلاحذذظ مذذن الجذذدول أن كذذل القذذيم الاحتماليذذة اقذذل مذذن مسذذتو  الدلالذذة 

هذي قذيم موجبذة هذذا يذدل لمحذور الأول ل الأفذرادبعذد الابتكذار فذي الدرجذة الكليذة لجميذع فقذرات بين كل درجذة فقذرة و 
 أن الفقرات صادقة لما وضعت لقياسه. على

  

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.597 بالجاذبية.يتناسب شكل وتصميم مبنى الفندق  1
 0.000 **0.793 .تتميز الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة بالحداثة 2
 0.000 **0.737 وجذاب.تصميم ديكور الغرفة عصري  3
 0.000 **0.794 ملاحق الفندق تحتوي على أجهزة متطورة. 4
هناك سهولة في الوصول إلى الفندق بفضل إشارات الإرشاد المبتكرة من  5

 طرف الفندق.
0.747** 0.000 

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.840 في تقديم الخدمة. كبيرة باحترافيةتمتع موظفو الفندق ي 6
 0.000 **0.808 بأسلوب متميز.يحرص موظفو الفندق على تقديم الخدمة  7
 0.000 **0.771 .يتمتع موظفو الفندق بالقدرة على الإقناع 8
 0.000 **0.791 يساعد الموظفين الزبائن على استعمال تجهيزات الفندق المتطورة. 9
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 الصدق الداخلي لفقرات بعد الابتكار في العمليات:(07رقم ) لجدولا
 الرقم 

 
معامل  الفقرة

 الارتباط
 القيمة الاحتمالية

خدمة في الفندق بالسهولة وبساطة تميز الحصول على ال 10
 .الإجراءات

0.756** 0.000 

 0.000 **0.786 معقدة. رحديثة غييقدم الفندق خدماته بطرق  11
 0.000 **0.600 .يتمتع موظفو الفندق بحرية التصرف في تقديم الخدمة 12
 0.000 **0.785 الحجوزات في الفندق تتم بطرق حديثة. 13

 (4الملحق)SPSSبالاعتماد على نتائي  ةالبإعداد الط نم المصدر:
كمذذا أن معذذذاملات ،  0.05أن كذذل القذذيم الاحتماليذذة أقذذل مذذن مسذذتو  الدلالذذة أعذذلاه نلاحذذظ مذذن الجذذدول 

، قيم موجبةهي  الأوللمحور ل بعد الابتكار في العملياتالارتباط بين كل درجة فقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات 
 صادقة لما وضعت لقياسه. أن الفقراتمن هنا نستنتي 

 الابتكار في عناصر المزيي التسويقي المستحدث وجودة الخدمات : دق الداخلي لفقرات المحور الثانيالص
 السياحية 

 الملموسيةلفقرات بعد  لداخليالصدق ا :(08رقم ) الجدول

 (5الملحق) SPSS بالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
كمذذا أن معذذاملات الارتبذذاط ،  0.05نلاحذذظ مذذن الجذذدول أن كذذل القذذيم الاحتماليذذة أقذذل مذذن مسذذتو  الدلالذذة 

من هنا نسذتنتي ، هي قيم موجبة الثانيلمحور الملموسية ل بعدفقرة والدرجة الكلية لجميع فقرات كل بين كل درجة 
 . صادقة لما وضعت لقياسهأن الفقرات 

  

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.767 مناسب وجذاب التصميم الخارجي للفندق 14
 0.000 **0.777 يتمتع موظفو الفندق بمظهر لائق وجذاب 15
 0.000 **0.777 إضاءة...إلخ، تدفئة، الغرفة مجهزة بكل المستلزمات الفندقية من تكييف 16
 0.000 **0.778 التصميم الداخلي للفندق يسهل عملية التواصل مع مقدمي الخدمة 17
ضاءة مناسبين للشعور بالراحةيتميز الفند 18  0.000 **0.756 ق بألوان واة
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 الاعتماديةلفقرات بعد  لداخليالصدق ا: (09الجدول رقم )

 (6الملحق)SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
كمذا أن معذاملات الارتبذاط بذين  0.05الجدول أن كل القيم الاحتمالية أقل من مستو  الدلالة نلاحظ من 

هنذا نسذتنتي أن الفقذرات  مذن، هذي قذيم موجبذة الثذانيلمحذور بعذد الاعتماديذة لفقذرات لجميع كل فقرة والدرجة الكلية 
 وضعت لقياسه.  صادقة لما

 الاستجابة بعدلفقرات  لداخليالصدق ا: (10الجدول رقم )

 (7الملحق)SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
كمذذذا أن معذذذاملات  0.05نلاحذذذظ مذذذن الجذذذدول أعذذذلاه أن كذذذل القذذذيم الاحتماليذذذة أقذذذل مذذذن مسذذذتو  الدلالذذذة 

مذن هنذا ، هذي قذيم موجبذة الثذانيلمحذور ل الاسذتجابةبعذد فقذرات رجة فقذرة والدرجذة الكليذة لجميذع الارتباط بين كل د
 .نستنتي أن الفقرات صادقة لما وضعت لقياسه

 الثقةلفقرات بعد لداخليالصدق ا: (11الجدول رقم )

 (8الملحق) SPSSبالاعتماد على نتائي  ةمن إعداد الطالب:المصدر

معامل  الفقرة رقم الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.839 تتوافق مواصفات الخدمة المقدمة مع وعود الفندق 19
 0.000 **0.857 يلتزم الفندق بدقة المواعيد في تقديم الخدمة 20
 0.000 **0.790 يقدم موظفو الفندق الخدمات بصورة صحيحة منذ البداية 21
 0.000 **0.827 يوفر الفندق عروض مختلفة وبأسعار مغرية  22

 رقم
  الفقرة

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 تماليةالاح

 0.000 **0.776 موظفو الفندق على استعداد لتقديم الخدمة في كل الأوقات 23
 0.000 **0.777 يستجيب موظفو الفندق لمطالب الزبون رغم ضغوط العمل 24
 0.000 **0.870 يقوم موظفو الفندق بالاستجابة السريعة لشكاوي واستفسارات الزبائن 25
 0.000 **0.842 اللازم للزبائن دون انزعاج يولي مقدمو الخدمة الاهتمام 26

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط الفقرة الفقرةرقم 
 0.000 **0.826 امل مع الفندقتشعر بالثقة والأمان عند التع 27
 0.000 **0.892 طبق الفندق إجراءات أمنية للحماية من مختلف الحوادثي 28
 0.000 **0.824 يقدم الفندق كشوف حسابات واضحة ومفصلة 29
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كمذذذا أن معذذذاملات  0.05أقذذذل مذذذن مسذذذتو  الدلالذذذة  نلاحذذذظ مذذذن الجذذذدول أعذذذلاه أن كذذذل القذذذيم الاحتماليذذذة
مذن هنذا نسذتنتي ، ي قيم موجبةه الثانيلمحور بعد الثقة لفقرات لجميع الارتباط بين كل درجة فقرة والدرجة الكلية 

 .أن الفقرات صادقة لما وضعت إليه

 فالتعاط بعدلفقرات  لداخليالصدق ا: (12الجدول رقم )

 (9الملحق) SPSSبالاعتماد على نتائي  ةعداد الطالبإ نم المصدر:
كمذذذا أن معذذذاملات  0.05نلاحذذذظ مذذذن الجذذذدول أعذذذلاه أن كذذذل القذذذيم الاحتماليذذذة أقذذذل مذذذن مسذذذتو  الدلالذذذة 

مذن هنذا ، ي قذيم موجبذةهذ الثذانيلمحذور ل الاسذتجابةبعذد فقذرات الارتباط بين كل درجة فقذرة والدرجذة الكليذة لجميذع 
 .دقة لما وضعت إليهنستنتي أن الفقرات صا
 ثانيا : ثبات الاستبانة 

الاستبانة يمثل مد  الاستقرار في نتائي الاستبيان وعدم تغييرها بشكل كبير لو تم إعادة توزيعها  ثبات
 على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة. 

 .جميع المحاوروالجدول التالي يوضح معاملات الثبات الخاصة بكل محور والمعامل الخاص ب
 معامل الثبات )ألفا كرونباخ(: (13الجدول رقم )

 (10 )الملحق SPSSبالاعتماد على نتائي ة إعداد الطالب نم المصدر:
نلاحظ من الجدول أن معذاملات الثبذات لكذل محذور وأيضذا معامذل الثبذات الكلذي أكبذر مذن النسذبة المقبولذة 

 ( وبالتالي يمكن القول أن شرط ثبات الاستبيان محقق.0.600إحصائيا )

 
 

رقم 
 الفقرة

معامل  الفقرة
 رتباطالا 

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.862 في التعاملالفندق باللباقة  مقدمو الخدمة فييتصف  30
 0.000 **0.908 الفندق بالروح المرحة والصداقة في التعامل قدمو الخدمة فيتمتع مي 31
 0.000 **0.855 الفندق قدمي الخدمة فيتحصلعلى دعم ورعاية خاصة من قبل م 32

 كرونباخ ألفامعامل  العنوان المحور
 0.786 الابتكار في الدليل المادي الأول

 0.815 الأفرادالابتكار في 
 0.706 الابتكار في العمليات
 0.898 متوسط المحور 

 0948 جودة الخدمات السياحية  الثاني
 0.959 حاورجميع الم
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 معالجة الإحصائيةالمطلب الثالث: أساليب ال
أرقذام  إلذى بعد حصولنا على الإجابات قمنذا بتحميذل ملذف النتذائي ومعالجتذه عذن طريذق تحويذل الإجابذات

 .SPSS.26ومن تم فتح الملف في برنامي الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  5إلى  1بحسب السلم من 
 ائية التالية:وللقيام بالمعالجة الإحصائية لجأنا لاستعمال الأدوات الإحص

 لاستخراج النتائي التي من شأنها مساعدتنا في وصف البيانات العامة للفندق النسب المئوية والتكرارات :
 بربروس رويال عينة الدراسة. 

  :)مقاييس النزعة المركزية )المتوسط الحسابي 
 معامل ارتباط بيرسون PEARSONCORRELATIONCOEFFIENT  :هذا  يقوم، لقياس درجة الارتباط

 .واستخدامه لحساب الاتساق الداخلي والصدق البنائي للاستبانة، الاختبار بدراسة العلاقة بين متغيرين
 اختبار تحليل التباين الأحادي ذو الاتجاه الواحدVARIANCEONE WAY  ANALYSIS OF ANOVA 

 .لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين مجموعة البيانات
 لارتباط معامل اR : استخدامه لتحديد طبيعة العلاقة بين المتغير المستقبل ) الابتكار في عناصر والذي ثم

 المزيي التسويقي المستحدث ( والمتغير التابع ) جودة الخدمات السياحية بأبعادها ( 
 :والمتغير التابع.  استخدام الاختبار الفرضيات المتعلقة بدراسة الأثر بين المتغيرات المستقلة نموذج الانحدار 
  اختبارT( t- tst) : .للعينة المستقلة لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة التي تحتوي على خيارين للإجابة 
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ختبار الفرضيات بيانات الدراسةنتائج  : تحليل المبحث الثالث  وا 

، نذذذذةوخصذذذذائص العي، يتضذذذذمن هذذذذذا المبحذذذذث عرضذذذذا لتحليذذذذا البيانذذذذات والوقذذذذوف علذذذذى متغيذذذذرات الدراسذذذذة
 .وبالتالي إختبار الفرضيات واستعراض أبرز نتائي الاستبانة والتي تم الوصول إليها من خلال تحليل فقراتها

 المطلب الأول: تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة

المستو  ، العمر، الجنس وهي: فراد العينةالشخصية لأالجزء الأول من الاستبيان خصصناه للبيانات 
  .الدراسي
 الجنس: ولاأ

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: (14الجدول رقم )

 (12)الملحق SPSS بالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب ن: مالمصدر
وهو اكبر من تكرار ، بالمئة 62.6وبنسبة مئوية قدرت ب 102بلغ  الإناثنلاحظ من الجدول أن تكرار 

وقد يرجع هذا إلى التجاوب الكبير ، العينة أفرادبالمئة من مجموع  37.4تكرار وبنسبة  61الذكور والذي قدر ب 
 من نفس الجنس.أنهم الإناث مع الطالبة بحكم  بلمن ق

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:24الشكل رقم )

 
 Spss عتماد على نتائيمن إعداد الطالبة بالا المصدر:

  

37,40%

62,60%
ذكور

اناث

  %النسبة المئوية التكرار الجنس
 37.4 61 ذكر
 62.6 102 أنثى

 100 163 المجموع
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 :السنثانيا
 توزيع أفراد العينة حسب العمر: (15الجدول رقم )

 (13)الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
 122سنة" هي اكبر فئة مجيبة عن الاستبيان بتكرار قدره  30نلاحظ أن تكرار الفئة العمرية "أقل من 

حيث ، سنة" والتي جاءت في المرتبة الثانية من حيث التكرارات 39إلى  30وبفارق كبيرعن تكرار الفئة "من 
سنة" و"أكبر  49إلى  40"من  الأخيرتينالفئتين ، فرد 26لمنتمية إلى تلك الفئة العينة المجيبة وا أفرادكان عدد 

 على التوالي. 5و 10سنة" كان تكرارهما  50من 
 توزيع أفراد العينة حسب العمر (:25الشكل رقم )

 
 SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:

  

74,80%

16,00%

6,10% 3,10%

سنة30أقل من 

سنة39إلى 30من 

سنة 49إلى 40من 

سنة50أكبر من 

 % النسبة المئوية التكرار العمر
 74.8 122 سنة 30أقل من 

 16 26 سنة 39سنة إلى 30من 
 6.1 10 سنة 49سنة إلى  40من 

 3.1 5 سنة 50أكبر من 
 100 163 المجموع
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 : الحالة الاجتماعيةثالثا
 كان وفق معطيات الجدول أدناه: حالتهم الاجتماعية ينة حسبتوزيع أفراد الع

 الحالة الاجتماعية توزيع أفراد العينة حسب: (16الجدول رقم )

 (14)الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
 73.6وبنسبة مئوية قدرها  120من الجدول يتضح لنا أن اكبر فئة مجيبة هي فئة "أعزب" بتكرار قدره 

تكرار فئة "أخر " كانت قيمته ضعيفة ، تكرار 39وبفارق كبير جدا عن تكرار الفئة "متزوج" والذي كان ، بالمئة
 بالمئة.  2.5تكرارات بنسبة مئوية  4وقد بلغ 

 الحالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب  (:26)الشكل رقم 

 
 SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:

 
 
 
 
 
 
 
 

73,60%

23,90%

2,50%

أعزب

متزوج

أخرى

 المهنة
 

 %النسبة المئوية التكرارات

 73.6 120 أعزب
 23.9 39 متزوج
 2.5 4 أخرى
 100 163 المجموع
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 رابعا: المهنة
 توزيع أفراد العينة حسب المهنة كان كما يلي:

 المهنةتوزيع أفراد العينة حسب : (17الجدول رقم )

 (15)الملحق SPSS بالاعتماد على نتائي ة إعداد الطالب نم المصدر:
يليه في ، بالمئة47.2تكرار وبنسبة مئوية  77تكرار الفئة طالب قدر ب إن اعلاه نلاحظ من الجدول

"بدون عمل" و التكرارين المتبقيين "مهن حرة"، بالمئة 28.8سبة مئوية تكرار وبن 47" بفموظ»فئة القيمة تكرار 
 تكرار على التوالي.  22و 17بلغا 

 توزيع الأفراد حسب المهنة(:27الشكل رقم )

 
 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائي 

 خامسا : المستوى التعليمي
 يميالتوزيع حسب المستوى التعل: (18الجدول رقم )

 (16)الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي ة إعداد الطالب نم المصدر:
 89تكذذرار وبنسذذبة مئويذذة بلغذذت  145وقذذد بلغذذت ، قيمذذة الأعلذذىنلاحذذظ أن تكذذرارات الفئذذة "جذذامعي" هذذي 

علذى  3و 15"متوسذط" قيمذة و حيذث بلذغ تكذراري فئتذا "ثذانوي"، الأخذر بفارق كبير جدا عذن تكذرار الفئذات ، بالمئة

طالب 

موظف

مه  حرة

بدو  عمل

 %النسبة المئوية التكرارات القسم
 47.2 77 طالب
 28.8 47 موظف
 10.4 17 مهن حرة
 13.5 22 بدون عمل
 100 163 المجموع

 %النسبة المئوية التكرارات القسم
 00 00 ابتدائي
 1.8 3 متوسط
 9.2 15 ثانوي
 89 145 جامعي
 100 163 المجموع
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فرد من العينة من هذه الفئة ربما السبب لعدم وجود فئة من  أيفئة "ابتدائي" فلم يجب عن الاستبيان  أما، التوالي
علذذى عكذذس الفئذذة " جذذامعي " والتذذي جذذاءت فذذي المركذذز ، المسذذتو  الابتذذدائي عذذدم اكتسذذاب معرفذذة حذذول الاسذذتبيان
 .الأول وهذا راجع إلى معرفتهم وخبرتهم حول الاستبيان

 المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب (:28الشكل رقم )

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائي المصدر:

 : تحليل نتائج بيانات الدراسةالمطلب الثاني
 ضأو الرفلمجال الذي ينتمي إليه المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول يتم تحديد ا

 tفان القرار النهائي يتم أخده على أساس قيمة ، إذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجال المتوسط ملاحظة:
 المحسوبة والقيمة الاحتمالية.

 قي المستحدث أولا : تحليل فقرات المحور الأول : الابتكار في المزيج التسوي
تحصلنا من خلال المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة في شأن فقرات هذا المحور على النتائي 

 المبينة في الجدول الموالي:
 الابتكار في الدليل الماديعرض نتائج فقرات بعد : (19الجدول رقم )

 (17 )الملحق SPSSبالاعتماد على نتائي ة إعداد الطالب نم المصدر:

إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 ةفقالموا

 مرتفعة 0.82522 3.7975 بالجاذبية.يتناسب شكل وتصميم مبنى الفندق  1
 مرتفعة 0.89842 3.6564 .تتميز الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة بالحداثة 2
 مرتفعة 0.96048 3.7117 وجذاب.تصميم ديكور الغرفة عصري  3
 مرتفعة 1.06791 3.5031 ملاحق الفندق تحتوي على أجهزة متطورة. 4
هناك سهولة في الوصول إلى الفندق بفضل إشارات الإرشاد  5

 المبتكرة من طرف الفندق.
 مرتفعة 1.11087 3.6319

 مرتفعة 0.98745 3.66012 بعد الابتكار في الدليل المادي  
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 والمتمثل في ل المتوسطات الحسابية تنتمي إلى المجال الرابع من سلم لكارتنلاحظ من الجدول أن ك
يبين الجدول أن أكبر متوسط حسابي هو المتوسط الحسابي إذ ، ( أي أن الموافقة عالية2،4 -4،3) 
ن يتسم شكل وتصميم مبنى الفندق بالجاذبية " وهذا يدل على أن أكثر درجة موافقة لأفراد العينة ع، 1للفقرة 

الأجهزة المستخدمة في تقديم الخدمة وهذا و  ثم ديكور الغرف، الدليل المادي كانت حول الهندسة المعمارية للفندق
" تتميز الأجهزة 1تصميم ديكور الغرفة عصري وجذاب و" ، 3بالرجوع إلى قيمة المتوسطين الحسابيين للعبارتين 
على التوالي. أما  3.7975و  7117،3 ين كانت قيمتهما واللذ، والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة بالحداثة

 11089،1 وقد انحصرت قيمتهم بين أعلى قيمة، الانحرافات المعيارية لفقرات البعد كانت في المجال المقبول
وهو ما يدل  0، 98745كما بلغ الانحراف المعياري لبعد الابتكار في الدليل المادي  82522،0وأدنى قيمة 

 ابات أفراد العينة على فقرات البعد وأيضا على البعد في حد ذاته.على اتساق إج
وهو ينتمي إلى المجال الرابع من سلم  3، 66012بلغالمتوسط الحسابي لبعد الابتكار في الدليل المادي 

وهذذذا يذذدل علذذى أن أفذذراد العينذة موافقذذون علذذى أن فنذذدق بربذذروس رويذذال يتميذذز  ( 4، 2 -4، 3لكذارت الخماسذذي )
 .بتكار في الدليل الماديبالا

 الابتكار في الأفرادعرض نتائج فقرات بعد : (20الجدول رقم )

 (18 )الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةد الطالبإعدا نم المصدر:
      نلاحذذذظ مذذذن خذذذلال الجذذذدول أن كذذذل المتوسذذذطات الحسذذذابية تنتمذذذي إلذذذى المجذذذال الرابذذذع مذذذن سذذذلم لكذذذارت 

يبذذذذين الجذذذذدول أن أكبذذذذر متوسذذذذط حسذذذذابي هذذذذو المتوسذذذذط الحسذذذذابي  بينمذذذذا ،( أي أن الموافقذذذذة عاليذذذذة2،4 – 4،3)
( أي أن أسذذلوب الخدمذذة  8717،3) لذذى تقذذديم الخدمذذة بأسذذلوب متميذذز بقيمذذة"يحذذرص موظفذذو الفنذذدق ع 7للفقذذرات"

يتمتذع موظفذذو الفنذذدق بالقذذدرة علذذى الإقنذذاع  8لفقذذرة لأمذا أقذذل متوسذذط حسذذابي فهذذو ، نذذال رضذذا العينذذة هذو أكثذذر مذذن
ي توسذذط الحسذذذابمأي أن القذذدرة علذذذى الإقنذذاع أقذذذل درجذذة مذذذن حيذذث الموافقذذذة رغذذم أن قيمذذذة ال(  4479،3 ) بقيمذذة

 لفقرات بعد الابتكار في الأفراد. مرتفع إحصائيا ولكنه الأصغر بالمقارنة مع المتوسطات الحسابية
وقد انحصرت قيمها ، الانحرافات المعيارية لفقرات البعد في الابتكار في الأفراد كانت في المجال المقبول

يذذاري لبعذذد الابتكذذار فذذي الأفذذراد كمذذا بلذذغ الانحذذراف المع 0.91239و أدنذذى قيمذذة 1.03532أعلذذى قيمذذة  نمذذا بذذي
 وهو ما يدل على اتساق إجابات أفراد العينة على فقرات البعد وأيضا على البعد في حد ذاته.  0,98564

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ةدرجة الموافق

 مرتفعة 1.03532 3.6380 في تقديم الخدمة. كبيرة باحترافيةتمتع موظفو الفندق ي 6
 مرتفعة 0.91293 3.7178 بأسلوب متميز.لخدمة على تقديم ايحرص موظفو الفندق  7
 مرتفعة 0.93064 3.4479 .يتمتع موظفو الفندق بالقدرة على الإقناع 8
يساعد الموظفين الزبائن على استعمال تجهيزات الفندق  9

 المتطورة.
 مرتفعة 0.99776 3.5951

 مرتفعة 0.98564 3.5979 الأفراد في الابتكار بعد 
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وهذذذو ينتمذذذي للمجذذذال الرابذذذع لسذذذلم ليكذذذارت  3.5979المتوسذذذط الحسذذذابي لبعذذذد الابتكذذذار فذذذي الأفذذذراد بلذذذغ 
عينذذة موافقذذون علذذى أن فنذذدق بربذذروس يتميذذز بالابتكذذار فذذي ( وهذذذا يذذدل علذذى أن أفذذراد ال4.2 -3,4الخماسذذي ) 

 الأفراد بدرجة عالية.
 الابتكار في العملياتعرض نتائج فقرات بعد : (21الجدول رقم )

 (19 )الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
 "يقدم 11قيمة هما المتوسطان الحسابيان للفقرتين  الأعلىالمتوسطان الحسابيان  أننلاحظ من الجدول 

" بقيمة اءات على الخدمة بسهولة وبساطة الإجر  الحصول تميز" 10خدماته بطريقة حديثة غير معقدة" و الفندق
وهما متقاربان جدا في القيمة وينتميان لنفس المجال في سلم ليكارت الخماسي وهو  3.6442و 3.6687
، أي أن أفراد العينة يوافقون على أن الحداثة في تقديم الخدمة والسهولة في الحصول عليها، (4.2-3.4المجال)

وهو  3.0123الخدمة" فيبلغ  تقديم في التصرف ريةبح الفندق موظفو "يتمتع 12أما المتوسط الحسابي للفقرة 
العينة عن حرية تصرف موظفي  أفراددرجة موافقة  أنأي ، ر المتوسطات الحسابية قيمة بين فقرات البعدغاص

  .الفندق متوسطة
 أعلذذى قيمذذة نمذذا بذذيصذذرت قيمتهذذا وقذذدا انح، لمقبذذول لمجذذالفذذي  كانذذت البعذذد لفقذذراتالانحرافذذات المعياريذذة 

 مذا وهو 0.95487الابتكار في العمليات لبعد المعياري الانحراف بلغ كما،  0.91409 وأدنى قيمة 1.04122
 .اتهد حد في البعد علىأيضا و  البعد فقرات على العينة أفراد إجابات اتساق على يدل

 ليكذذارت سذلم مذن الرابذع للمجذال ينتمذي وهذو 3.4770 بلذذغ العمليذات فذي لابتكذار لبعذد الحسذابي المتوسذط
  فذذذي بالابتكذذذار يتميذذذز بربذذذروس فنذذذدق أن علذذذى موافقذذذون العينذذذة أفذذذراد ان علذذذى يذذذدل وهذذذذا، (4.2-3.4) الخماسذذذي
 ة عالية. بدرج العمليات

  

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجةالموافقة

تميز الحصول على الخدمة في الفندق بالسهولة وبساطة  10
 .تالإجراءا

 مرتفعة 0.91409 3.6442

 مرتفعة 0.91662 3.6687 غير معقدةيقدم الفندق خدماته بطرق حديثة 11
 متوسطة 1.01220 3.0123 .يتمتع موظفو الفندق بحرية التصرف في تقديم الخدمة 12
 مرتفعة 1.04122 3.5828 الحجوزات في الفندق تتم بطرق حديثة. 13
 مرتفعة 0.95487 3.4770 بعدالابتكارفيالعمليات 
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 الملموسية عرض نتائج فقرات بعد: (22الجدول رقم )

 (20 )الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
المجال الرابع من سلم ليكارت  إلىلفقرات البعد  الحسابيةنلاحظ من الجدول انتماء كل المتوسطات 

" الغرفة مجهزة بكل المستلزمات  16اعلى متوسط حسابي هو للفقرة  أنكما يتبين ، (4.2-3.4الخماسي)
الجودة اكثر ما يميز الفندق من حيث  أنالعينة يعتقدون  أفراد أنإضاءة...إلخ " أي ، تدفئة، الفندقية من تكييف

حيث بلغ المتوسط الحسابي للفقرة ، فهو تصميم الفندق الداخليجودة اقل  أما، الملموسية هو تجهيزات غرفهفي 
قل قيمة رغم انه وهو ا 3.6871مقدمي الخدمة" قيمة " التصميم الداخلي للفندق يسهل عملية التواصل مع 

  .إحصائيامرتفع 
قيمة  أعلى وقد انحصرت قيمتهم بين، الانحرافات المعيارية لفقرات البعد كانت في المجال المقبول

 0.85654بتكار في الدليل المالي كما بلغ الانحراف المعياري لبعد الا، 0.83530 قيمة وأدنى 0.95736
 ، على البعد في حد ذاتهأيضا و  العينة على فقرات البعد أفراد إجاباتوهو ما يدل على اتساق 

مذذن سذذلم ليكذذارت الخماسذذي وهذذو ينتمذذي للمجذذال الرابذذع  3.8417المتوسذذط الحسذذابي لبعذذد الملموسذذية بلذذغ 
فنذذذدق بربذذذروس يتميذذذز بجذذذودة الخدمذذذة فذذذي بعذذذد  أنالعينذذذة موافقذذذون علذذذى  أفذذذراد أنوهذذذذا يذذذدل علذذذى ، (3.4-4.2)

 الملموسية بدرجة عالية.
 
 
 
 
 
 
 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ةدرجة الموافق

 مرتفعة 0.93798 3.8344 ندق مناسب وجذابالتصميم الخارجي للف 14
 مرتفعة 0.83530 3.8650 يتمتع موظفو الفندق بمظهر لائق وجذاب 15
، تدفئة، الغرفة مجهزة بكل المستلزمات الفندقية من تكييف 16

 إضاءة...إلخ
 مرتفعة 0.91959 4.0061

التصميم الداخلي للفندق يسهل عملية التواصل مع مقدمي  17
 الخدمة

 مرتفعة 0.91975 3.6871

ضاءة مناسبة للشعور بالراحة 18  مرتفعة 0.95736 3.8160 يتميز الفندق بألوان وا 
 مرتفعة 0.85654 3.8417 بعدالملموسية 
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 ةالاعتمادي بعدعرض نتائج فقرات : (23الجدول رقم )

 (21 )الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
نلاحظ من خلال الجدول انتماء كلا المتوسطات الحسابية لفقرات البعد المجال الرابع من سلم ليكارت 

المواعيد في تقديم  بدقة الفندق "يلتزم 20للفقرة  هو حسابي متوسط أعلى أن يتبين كما، (4.2-3.4)الخماسي
ثم تليها جودة توافق ، أي أن دقة المواعيد في تقديم الخدمة هي الأعلى جودة، 3.7546" بقيمة الخدمة 

 مع المقدمة الخدمة مواصفات "تتوافق 19وهذا ما يبينه قيمة المتوسط الحسابي للفقرة ، الخدمات مع وعود الفندق
  .وجاء في المرتبة الثانية من حيث القيمة 3.6319الفندق" والذي بلغت قيمته  وعود

قيمة وبالتالي  الأقلمغرية" كان  وبأسعار مختلفة عروض الفندق "يوفر 22المتوسط الحسابي للفقرة 
 يا.رغم ارتفاع المتوسط الحسابي إحصائ الأخر مقارنة بالفقرات  الأضعففجودة عروض الفندق كانت 

 قيمة  اعلي بينا م قيمته انحصرت وقد، لمقبولاكانت في لمجال  لبعدا لفقرات المعيارية الانحرافات
 على يدل ما وهو 0.96785 لبعد الاعتمادية المعيار الانحراف بلغ كما، 0.91011 قيمة وادنى 1.005589

 .تهذا حداته في البعد علىأيضا  البعد فقرات عل العينة أفراد إجابات اتساق
للمجال الرابع من سلم لكارت الخماسي  ينتمي وهو 3.6043 بلغ الاعتمادية لبعد الحسابي المتوسط

الخدمة في بعد  بجودة يتميز بربروس فندق أن على موافقون العينة أفراد أن على يدل وهذا، (3.4-4.2)
 الاعتمادية بدرجة عالية 

 
 
 
 
 
 
 
 

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ةقدرجة المواف

 مرتفعة 1.00589 3.6319 تتوافق مواصفات الخدمة المقدمة مع وعود الفندق 19
 مرتفعة 0.91011 3.7546 يلتزم الفندق بدقة المواعيد في تقديم الخدمة 20
 مرتفعة 0.94814 3.5828 يقدم موظفو الفندق الخدمات بصورة صحيحة منذ البداية 21
 مرتفعة 1.03132 3.4479 غرية يوفر الفندق عروض مختلفة وبأسعار م 22
 مرتفعة 0.96785 3.6043 الاعتمادية بعد 
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 ةالاستجاب بعدعرض نتائج فقرات : (24الجدول رقم )  

 (22 )الملحق SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
 موظفو "يستجيب 24اقل متوسط حسابي قيمة هو المتوسط الحسابي للفقرة  أنول نلاحظ من الجد

وهو ينتمي للمجال الثالث من سلك ليكارت ، 3.3006العمل" ويبلغ  ضغوط رغم الزبون لمطالب الفندق
  .العينة علة جودة استجابة الموظفين لمطالب الزبون متوسطة أفراددرجة موافقة  أنأي ، (3.4-2.6الخماسي )

، (4.2-3.4تنتمي الى المجال الرابع من سلك ليكارت ) الأخر  ةالمتوسطات الحسابية للفقرات الثلاث
وسرعة استجابتهم للشكاوي والاهتمام اللازم بالزبائن ، أي أن جودة الخدمة لاستعداد الموظفين لتقديم الخدمة

 .كانت عالية
 قيمة أعلى بينا م قيمته انحصرت وقد، لمقبولا المجال في كانت البعد لفقرات المعيارية الانحرافات

 على يدل ما وهو 0.995487 الاستجابة لبعد المعياري الانحراف بلغ كما، 0.89551 قيمة وادنى 1.01984
 .ذاته حد في البعد أيضا علىو  البعد فقرات على العينة أفراد إجابات اتساق

 الخماسي لكارت سلم من لرابع للمجال ينتمي وهو 3.5015 بلغالاستجابة  لبعد الحسابي المتوسط
 بعد في الخدمة بجودة يتميز رويال بربروس فندق أن على موافقون العينة أفراد أن على يدل وهذا، (3.4-4.2)

 .عالية بدرجة الاستجابة
 
 
 
 
 
 
 
 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 ةدرجة الموافق

 مرتفعة 0.89551 3.6319 موظفو الفندق على استعداد لتقديم الخدمة في كل الأوقات 23
 متوسطة 0.96950 3.3006 يستجيب موظفو الفندق لمطالب الزبون رغم ضغوط العمل 24
ي واستفسارات ستجابة السريعة لشكاو الفندق بالايقوم موظفو  25

 الزبائن
 مرتفعة 1.01984 3.4601

 مرتفعة 0.99583 3.6135 يولي مقدمو الخدمة الاهتمام اللازم للزبائن دون انزعاج 26
 مرتفعة 0.95487 3.5015 الاستجابة بعد 
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 ةبعد الثقعرض نتائج فقرات : (25الجدول رقم )

 (23 )الملحق SPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
 أي، (4.2-3.4) ليكارت سلمالرابع من  للمجال تنتمي الحسابية المتوسطاتكل  أن الجدول من نلاحظ

 كشوف الفندق "يقدم 29الحسابي للفقرة  لمتوسطهو ا حسابي متوسط اكبر أن الجدول يبين، الموافقة عالية أن
جودة كشوف الحسابات هي الأعلى درجة حسب أفراد أن أي ، 3.8282ومفصلة" بقيمة  واضحة اباتحس
وهذا ما يبينه ، وأخيرا جودة التعامل مع الفندق من حيث الثقة، ثم تليها جودة الإجراءات الأمنية، العينة

 "تشعر 27و الحوادث " فمختل من للحماية أمنية إجراءات الفندق " يطبق 28المتوسطان الحسابيان للفقرتين
 ، على التوالي 3.6994و 3.7914الفندق "واللذان كان متوسطهما الحسابي  مع التعامل عند والأمان بالثقة

 قيمة اعلي بينا م قيمته انحصرت وقد، لمقبولا المجال في كانت البعد لفقرات المعيارية الانحرافات
 اتساق على يدل ما وهو 0.94578 ا لثقةلبعد لمعياريا الانحراف بلغ كما، 0.93052 قيمة وادنى 0.97153

 ، ذاته حد في البعد على وأيضا البعد فقرات على العينة أفراد إجابات
-3.4) الخماسذي ليكذارت سذلم مذن الرابذع للمجال ينتمي وهو 3.7730 بلغ الثقة لبعد الحسابي المتوسط

 بدرجذة الثقذةفذي بعذد  لخدمذةا بجذودة يتميذز بربذروس فنذدق أن علذى موافقون العينة أفراد أن على يدل وهذا، (4.2
 .عالية

  

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 اريالمعي

 ةدرجة الموافق

 مرتفعة 0.93052 3.6994 تشعر بالثقة والأمان عند التعامل مع الفندق 27
 مرتفعة 0.97153 3.7914 طبق الفندق إجراءات أمنية للحماية من مختلف الحوادثي 28
 مرتفعة 0.93357 3.8282 يقدم الفندق كشوف حسابات واضحة ومفصلة 29
 فعةمرت 0.94578 3.7730 ةبعد الثق 



 جلق بربروس رويال جيفندبياحية دور الابتكار التسويقي في تحقيق جودة الخدمات السالميدانية الدراسة      الفصل الثالث:     

115 

 

 التعاطف عرض نتائج فقرات بعد: (26الجدول رقم )

 (24 )الملحقSPSSبالاعتماد على نتائي  ةإعداد الطالب نم المصدر:
، (4.2-3.4هنذذاك متوسذذطين حسذذابيين ينتميذذان للمجذذال الرابذذع مذذن سذذلم ليكذذارت ) أنجذذدول ظ مذذن النلاحذذ

 فذذي الخدمذذة مقذذدمو يتمتذذع" 31" والتعامذذل فذذي باللباقذذة الفنذذدق فذذي الخدمذذة مقذذدمو يتصذذف" 30وهمذذا تذذابع للفقذذرتين
                                                                                                                                    أنأي  ،علذذذذذذذذذذى التذذذذذذذذذذذوالي 3.5031و 3.8282" بقيمذذذذذذذذذذة التعامذذذذذذذذذذل فذذذذذذذذذذي الصذذذذذذذذذذداقةو  المرحذذذذذذذذذذة بذذذذذذذذذذالروح الفنذذذذذذذذذذدق
اعلى جودة من حيث التعاطف هي جودة لباقة مقدمي الخدمة ثم تليها جودة مقدمي الخدمة  أنالعينة يرون  أفراد

  .اقةمن حيث المرح والصد
" الفنذدق فذي الخدمذة مقذدمي قبذل مذن خاصذة ورعايذة دعذم علذى تحصذل" 32أما المتوسط الحسذابي للفقذرة 

(ما يعني ان جودة 3.4-2.6وهو ينتمي الى المجال الثالث من سلم ليكارت الخماسي ) 3.3988فقد بلغت قيمته 
 الدعم والرعاية حسب أفراد العينة متوسطة

 قيمذذة أعلذذى بذذينا مذذ قيمتذذه انحصذذرت وقذذد، المقبذذول المجذذال فذذي كانذذت البعذذد لفقذذرات المعياريذذة الانحرافذذات
 علذذذى مايذذذدل وهذذذو 0.97182 لتعذذاطفا لبعذذذد المعيذذذاري الانحذذذراف ابلذذغ كذذذم ، 0.90673  قيمذذذةى وادنذذ1.00845

 .ذاته حد في البعد على أيضاالبعد  فقرات على العينة أفراد إجابات اتساق
 الخماسذذي ليكذذارت سذذلم مذذن الرابذذع للمجذذال ينتمذذي وهذذو 3.5767 بلذذغا لتعذذاطف لبعذذد الحسذذابي المتوسذذط

 بعذد فذي بجودةالخدمذة يتميذزرويذال  بربذروس فنذدق أن علذى موافقذون العينذة أفراد أن على يدل وهذا، (3.4-4.2)
 .عالية بدرجةالتعاطف 

 
 
 
 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 مرتفعة 0.90673 3.8282 في التعاملالفندق باللباقة  مقدمو الخدمة فييتصف  30
الفندق بالرو  المرحة والصداقة في  الخدمة فيقدمو تمتع مي 31

 التعامل
 مرتفعة 1.00845 3.5031

 قدمي الخدمة فيدعم ورعاية خاصة من قبل م ىعل تحصل 32
 الفندق

 متوسطة 1.02162 3.3988

 مرتفعة 0.97182 3.5767 التعاطف بعد 
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 الفرضيات اختبارالمطلب الثالث : 
، SPSSتبر الفرضية الرئيسية للدراسة من مخرجات سيتم أولا اختبار الفرضيات الفرعية ثم بعد ذلك نخ

 .والجدول يبين لنا نتائي تحليل الانحدار المتعدد لاختبار العلاقة بين المتغير التابع والمستقل
 اختبار الفرضية الأولى 
 للابتكار 0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية  ما يلي: الفرضية الأولى على تنص 

 .لفندق بربروس رويال بجيجل على جودة الخدمة السياحية في الدليل المادي التسويقي
 ه الفرضية تحصلنا على النتائي المبينة في الجدول التالي:من أجل اختبار هذ

 اختبار الفرضية الأولىنتائج  :(27الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة إعداد الطال ن: مالمصدر
مذذن التبذذاين  0.493" يفسذذر مذذا مقذذداره الذذدليل المذذاديفذذي  الابتكذذارنلاحذذظ مذذن الجذذدول أعذذلاه بذذان بعذذد "

، 0.702كمذذذا بلذذذغ معامذذذل الارتبذذذاط ، %49.3 بنسذذذبةأي جذذذودة الخذذذدمات السذذذياحية فذذذي فنذذذدق "بربذذذروس"  فتحقيذذذق
  .توجد علاقة ارتباط موجبة، Cohenوحسب مقياس 
 0.05أي اصغر من  0.000عند مستو  الدلالة 156.397بلغت F  قيمة 
 0.05أي اصغر من  0.000عند مستو  الدلالة  6.024بلغت  t قيمة

 .الأولىالفرعية  نقبل الفرضيةوعليه فإننا ، دالة إحصائية tو Fأن قيمة  وهذا يدل على

 لثانيةاختبار الفرضية ا: 
 للابتكار  0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية  ما يلي: لفرضية الثانية علىا تنص

 .لفندق بربروس رويال بجيجلعلى جودة الخدمات السياحية  الأفرادالتسويقي في 
 من أجل اختبار هذه الفرضية تحصلنا على النتائي المبينة في الجدول التالي:

 لثانيةار الفرضية ااختبنتائج  :(28الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة إعداد الطال ن: مالمصدر
 تحقيذق فذي التبذاين مذن 0.508 مقذداره مذا يفسذر" الابتكذار فذي الأفذراد" بعد بان أعلاه الجدول من نلاحظ

 وحسذذب، 0.702  الارتبذذاط معامذذل بلذذغ كمذذا، %50.8بمقذذدار أي" بربذذروس" فنذذدق فذذي سذذياحيةال الخذذدمات جذذودة
 .موجبة ارتباط علاقة توجد، Cohen  مقياس

 .0.05 من اصغر أي 0.000 الدلالة مستو  عند 165.990 بلغتF قيمة

R R-Deux  قيمةF  مستوىF  قيمةT  مستوىT 
0.702 0.493 156.397 0.000 6.024 0.000 

R R-Deux  قيمةF  مستوىF  قيمةT  مستوىT 
0.712 0.508 165.990 0.000 7.789 0.000 
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 .0.05 من اصغر أي 0.000 الدلالة مستو  عند 7.789 بلغت t قيمة
 الفرعية الثانية الفرضية نقبل فإننا وعليه، دالة إحصائية tو F قيمة أن على يدل وهذا

  الثالثة:اختبار الفرضية 
 للابتكار  0.05يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية  ما يلي: الفرضية الثالثة على تنص

 .لفندق بربروس رويال بجيجلعلى جودة الخدمات السياحية  العملياتالتسويقي في 
 تبار هذه الفرضية تحصلنا على النتائي المبينة في الجدول التالي:من أجل اخ

 الثالثةاختبار الفرضية نتائج  :(29الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة من إعداد الطال:المصدر    
 تحقيذق فذي التبذاين مذن 0.466 مقذداره مذا يفسذر" الأفذراد الابتكذار فذي" بعد بان أعلاه الجدول من نلاحظ

 وحسذذب، 0.682  الارتبذذاط معامذذل بلذذغ كمذذا، %46.6بمقذذدار أي" بربذذروس" فنذذدق فذذي السذذياحية الخذذدمات جذذودة
 .موجبة ارتباط علاقة توجد، Cohen مقياس

 0.05 من اصغر أي 0.000 الدلالة عندمستو 140.269 بلغتF  قيمة
 0.05 من اصغر أي 0.000 الدلالة مستو  عند 6.890بلغت t قيمة
 الفرعية الثالثة. نقبل فرضية فإننا هوعلي، إحصائية دالةذات  tو F قيمة أن على يدل وهذا

  الرئيسية:اختبار الفرضية 
 بتكار للا 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  معنوية  ما يلي: الفرضية الثالثة على تنص

 . لفندق بربروس رويال بجيجلالتسويقي في العناصر المستحدثة على جودة الخدمات السياحية 
 ة:من أجل اختبار هذه الفرضية تحصلنا على النتائي المبينة في الجدول التالي

 اختبار الفرضية الرئيسيةنتائج  :(30الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة من إعداد الطال:المصدر
الجدول أعلاه العلاقة بين المتغير التابع )تحقيق جودة الخدمات السياحية( والمتغير  من خلال بين لناتي

من  0.619مقداره حيث فسر متغير المزيي التسويقي المستحدث ما ، المستقل )المزيي التسويقي المستحدث(
كما بلغ معامل الارتباط ، 61.9%أي بمقدار ، التباين في تحقيق جودة الخدمات السياحية بفندق " بربروس"

 هناك علاقة ارتباط موجبة مرتفعة بين المتغير المستقل والمتغير التابع.، Cohenوحسب مقياس ، 0.787

R R-Deux  قيمةF  مستوىF  قيمةT  مستوىT 
0.682 0.466 140.269 0.000 6.890 0.000 

R R-Deux  قيمةF  مستوىF  قيمةT  مستوىT 
0.787 0.619 262.105 0.000 3.708 0.000 
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 .0.05من  أي اصغر 0.000عند مستو  الدلالة  262.105بلغت  Fقيمة 
 .0.05أي اصغر من  0.000عند مستو  الدلالة  3.708بلغت  t قيمة
 .الرئيسيةنقبل فرضية  فإننا هوعليإحصائيا،  دالة tو F قيمة أن على يدل وهذا

 :اختبار الفروقات 
  :الفرضية الاولى 

: H1  افراد العينة تعز  إلى الجنسإجابات توجد فروقات في 
:H0  الجنس إلى العينة تعز  أفراد باتإجا في فورقات توجدلا 

 الأولىالفرضية نتائج اختبار فروقات  :(31الجدول رقم )

 SPSSنتائي  بالاعتماد علىبة من إعداد الطال:المصدر
ومنذه نذرفض الفرضذية ، 0.05وهو أكبر من  0.110نلاحظ من الجدول ان قيمة مستو  الدلالة يساوي 

 تعز  إلى عامل الجنس إجابات الأفرادفي إحصائية توجد فروق ذات دلالة  لا ونقول انه الأولىالجزئية 
 الثانية:  الفرضية 

: H1  لى العمرالعينة تعز  إ إجابات أفرادتوجد فروقات في 
:H0  العمر إلى العينة تعز  أفراد إجابات في فورقات توجدلا 

 الثانيةالفرضية نتائج اختبار فروقات  :(32الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة من إعداد الطال:المصدر
وبالتالي نرفض الفرضية ونقول ، 0.05من  وهو أكبر 0.346نلاحظ من الجدول ان مستو  الدلالة =

 .العمرمتغير  إلى العينة تعز  أفراد إجابات في فورقات توجد لاانه 
  :الفرضية الثالثة 
:H1  افراد العينة تعز  إلى الدخلإجابات توجد فروقات في. 

:H0  الدخل إلى تعز  العينة أفراد إجابات في فورقات توجدلا. 
 
 

مستوى  Tقيمة  المتوسط الحسابي الفرضية
 أنثى ذكر الدلالة

 0.110 2.326- 4.215 3.425 الجنس إلى تعزى العينة افرادإجابات  في اتقتوجد فرو 

 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين 
 0.346 1.111 462.584 3 1387.753 بين المجموعات الدراسة

 416.401 159 66207.695 موعاتداخل المج
  162 67595.448 المجموع
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 الثالثةالفرضية نتائج اختبار فروقات  :(33الجدول رقم )

 SPSSبالاعتماد على نتائي بة من إعداد الطال: المصدر
 وعليه نرفض الفرضية، 0.05وهو اكبر من  0.750يساوي  نلاحظ من الجدول ان مستو  الدلالة

  .الدخلمتغير  إلى تعز  العينة أفراد إجابات في فورقات توجد لاونقول انه 

 لةمستوى الدلا  F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين 

 0.750 0.405 170.915 3 512.746 بين المجموعات الدراسة
 421.904 159 67082.701 داخل المجموعات

  162 67595.448 المجموع
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  الفصل الثالث خلاصة

يعد هذا الفصل تدعيما للفصذول السذابقة وهذذا مذن خذلال التحقذق مذن مجموعذة الأفكذار والمعلومذات التذي 
انية اعتمدنا على الاستبيان فذي ولاكتمال دراستنا الميد، جاءت في الجانب النظري وهذا من خلال تطبيقها ميدانيا

وقذذد تذذم تحليذذل هذذده البيانذذات عذذن ، جمذذع البيانذذات الأوليذذة مذذن خذذلال توزيذذع اسذذتمارة الاسذذتبيان علذذى عينذذة عشذذوائية
للتحليذل الإحصذائي حيذث قمنذا باسذتخراج وتحليذل إجابذات أفذراد العينذة المدروسذة مذن أجذل  SPSSطريق برنذامي 

 .لنا إلى جملة من النتائي التي سوف نتطرق إليها في خاتمة الدراسةإيجاد حل لمشكلة الدراسة وقد توص
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 خاتمة

أصذبح الابتكذذار التسذذويقي مذذن السذذمات المميذذزة لأداء منظمذذات الأعمذذال وخذذدماتها سذذيما فذذي بيئذذة تتصذذف 
اع حذدي القذائم مذن خذلال الإبذدلابتكذاري فذي مسذتو  التولابذد أن يكذون التسذويق ا، بالصراع من أجل البقذاء والنمذو

يمكذن وذلذك  والابتكار في الجهود التسويقية عن طريق خلق مزيي تسويقي يساهم في جعل المنظمذات بأفضذل مذا
كما يتخذ الابتكار التسويقي عدة أشكال حسب ، الخدمة مرتفع من جودة من أجل إرضاء العملاء وتحقيق مستو 

هذذا مذذن جهذة ومذن جهذذة أخذر  فذذان ، روري فذي أي نشذذاط اقتصذاديطبيعذة المجذال المسذذتخدم فيذه وهذو يعتبذذر ضذ
قطذذاع الخذذدمات السذذياحية عذذرف قفذذزة نوعيذذة وتطذذور كبيذذر بفضذذل التكنولوجيذذا والتطذذورات الحاصذذلة الأمذذر الذذذذي 
أحذذذدث عذذذدة تغيذذذرات ومفذذذاهيم فذذذي هذذذذا المجذذذال والتذذذي أصذذذبحت ضذذذرورية مذذذن أجذذذل نجاحذذذه وممارسذذذته مذذذن قبذذذل 

ه فقذذد أصذذبح مذذن الضذذروري أن ينظذذر إلذذى الابتكذذار التسذذويقي علذذى أنذذه ضذذروري فذذي وعليذذ، المؤسسذذات السذذياحية
المطلوب مذن الجذودة لأنهذا أيضذا عنصذر جذد مهذم   من أجل تحقيق المستو ، المؤسسة السياحية ولا يستغنى عنه

قمذذت ومذذن هذذذا المنطلذذق ، فذذي الخذذدمات السذذياحية فذذي ظذذل التغيذذرات الاقتصذذادية وتطذذور السذذوق واشذذتداد المنافسذذة
بذإجراء هذذه الدراسذة المتعلقذة بذذدور الابتكذار فذي عناصذر المذزيي التسذذويقي المسذتحدث فذي تحقيذق جذودة الخذذدمات 
السذذياحية مذذن أجذذل معرفذذة الذذدور الذذذي يلعبذذه الابتكذذار التسذذويقي فذذي كذذل عنصذذر مذذن عناصذذر المذذزيي التسذذويقي 

بربذذذروس  ة الخذذذدمات السذذياحية فذذذي فنذذدقالعمليذذات( مذذذن أجذذل تحقيذذذق جذذود، الأفذذذراد، المسذذتحدث ) الذذذدليل المذذادي
قمذذت بذذإجراء  التطبيقذذي إذ التذذي قمذذت فيهذذا بإسذذقاط الجانذذب النظذذري علذذى الجانذذب نرويذذال محذذل الدراسذذة الميدانيذذة

اسذذتمارة الاسذذتبيان علذذيهم تتضذذمن مجموعذذة مذذن الأسذذئلة تمكننذذي مذذن  دراسذذة علذذى زبذذائن الفنذذدق مذذن خذذلال توزيذذع
عذض بلنتائي المتوصل إليها من خلال هذه الدراسة كما أقوم بتقديم يلي إستعرض لوفيما ، الإجابة على الإشكالية

 .الاقتراحات
ــائج الدراســة:أولا:  ة تذذم الخذذدمات السذذياحي بعذذد القيذذام بالبحذذث وتسذذليط الضذذوء علذذى الابتكذذار التسذذويقي وجذذودة نت

 : التوصل إلى

 نتائج الدراسة النظرية: .1
بتكار كما أنه لا يوجد مفهوم موحد للا، بأفكار جديدة وغير مألوفةإن الابتكار التسويقي يتطلب الإتيان  -

 .التسويقي يختلف باختلاف التوجهات الفكرية
 .يمكن لأي مؤسسة أن توفرها، إن الابتكار التسويقي يمكن تحقيقه من خلال مجموعة من المتطلبات -
يدة قية جدقدر ما يتطلب الأفكار تسويإن الابتكار التسويقي في الغالب لا يتطلب تكنولوجيا جديدة لتحقيقه ب -

 .وغير مألوفة
 .عالية إن نجاح الابتكار التسويقي مرتبط بتوفر بيئة عمل ملائمة وجذابة وكذلك موظفين لهم كفاءة وقدرات -
ن إن تحسين جودة الخدمات السياحية من الأنشطة التي تسمح برفع القدرة على إشباع ما يحتاجه الزبائ -

 ة المقدمة مع توقعات الزبائن لتلك الخدمة. عندما تتوافق الخدم
 .إن جودة الخدمات السياحية عنصر مهم في نجاح المؤسسة وجلب أكبر عدد ممكن من الزبائن -
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 نتائج الدراسة الميدانية: .2
لتوصل فيما يتعلق بدور الابتكار التسويقي في تحقيق جودة الخدمات السياحية بفندق بربروس رويال تم ا

 تالية : إلى النتائي ال

ستو  مانطلاقا من الفرضية الرئيسية التي تم وضعها والتي تنص على أنه يوجد أثر دو دلالة إحصائية عند  -
وجد يعلى جودة الخدمات السياحية موجبة ومنه  في العناصر المستحدثة للابتكار التسويقي 0.05المعنوية 
 .تأثير عالي

خلال  من محل الدراسة التي يقدمها الفندقدمات السياحية يوجد أثر للابتكار التسويقي في تحقيق جودة الخ -
 .العمليات( في الخدمات، الدليل المادي، الابتكار في ) الأفراد

ة يق جودبالنسبة لدرجة التأثير بين المتغير المستقل )المزيي التسويقي المستحدث(، والمتغير التابع )تحق -
تحقيق  من التباين في 0.619قي المستحدث فسر ما مقداره الخدمات السياحية( ن تبين لنا أن المزيي التسوي

 ،61.9%جودة الخدمات السياحية بفندق " بربروس"، أي بمقدار 

 الإقترحاتثانيا: 

بعد استخلاص النتائي السابقة يمكن صياغة بعض الإقترحات التي من شأنها تحسين صورة الفندق من 
 ة الخدمات المقدمة : خلال الاهتمام بالابتكار التسويقي للرقي بجود

 .ضرورة الحرص على أن يمس الابتكار جميع عناصر المزيي التسويقي -
 زيادة الاهتمام بالأفراد مقدمي الخدمات وتشجيعهم من خلال التحفيز المكافأة ومنحهم الحرية في -

 .التصرف
 .إعادة هيكلة وتصميم الفندق من الداخل وتحديت الأثاث -
 .فاعل والإقناعتدريب الموظفين على قدرة الت -
 .إعادة النظر في العروض المقدمة من طرف الفندق -
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 أفاق الدراسة ثالثا: 
ي في بغية فتح باب البحث والدراسة من جديد أقترح إجراء دراسات أخر  مماثلة على الابتكار التسويق

ير غيرات أخر  غالخ ( وأيضا ربط الإبتكار التسويقي بمت.البنوك، التعليم، صحية، قطاعات أخر  ) صناعية
 .الرضا (، الولاء، كالتنافسيةالجودة 
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 الكتب باللغة العربية  .1
 .2004، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 1ط، إدارة التسويق السياسي، إبراهيم إسماعيل الحديد .1
، عمذذذان، مركذذذز الكتذذذاب الأكذذذاديمي، 1ط، سسذذذات التعلذذذيم العذذذاليإدارة الجذذذودة الشذذذاملة ومؤ ، بوزيذذذان راضذذذية .2

 .الأردن
 .2009، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1"، الإبداع الإداري، جمال خير الله .3
 . 2003، مصر للنشر، 1ط، التسويق ألابتكاري، حافظ نعيم أبو جمعة .4
 . 2005، القاهرة، العربية للتنمية الإداريةالمنظمة ، إدارة الإبداع التنظيمي، الفاعوري، رفعت عبد الحليم .5
 .2001، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، سلوك المنظمات، رواية حسن .6
 . 2011، عمان، الدار الراية للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات، زاهر عبد الرحيم عاطف .7
 .دمشق، دار النشر بدون، سلسلة رضا للمعلومات، مقدمة في منهي الابداع والابتكار، زهير منصور .8
 . 1985الكويت ، دار السلاسل للطباعة والنشر، مقدمة في منهي الابداع، زهير منصور .9
 . 2002، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، بدون طبعة، إدارة الجودة الكلية، صونيا محمد الكري .10
لأكاديميذذة الرياضذذية ا، جامعذذة بغذذداد للنشذذر والتوزيذذع، التسذذويق فذذي المجذذال الرياضذذي، عذذادل فاضذذل علذذي .11

 . 2006، العراقية
، دار ومكتبذة حامذد للنشذر والتوزيذع، إدارة الابداع والابتكار في منظمات الأعمذال، خضاونة، عاكف لطفي .12

 . 2001، مصر، 1ط 
، عمذذذان، دار كنذذذوز المعرفذذذة العلميذذذة للنشذذذر والتوزيذذذع، الجذذذودة وأنظمذذذة الايذذذزو، أمذذذال كحيلذذذة، فريذذذد كذذذوثلر .13

2012 . 
 دمشق. ، بدون دار النشر، 1ط، التسويق: السلع والأسعار، ترجمة مازن نفاع، وأخرون، لرفيليب كوث .14
، دار الصذفاء للنشذر والتوزيذع، 1ط، الجودة فذي المنظمذات الحديثذة، طارق الشيلي، مأمون سليمان الدراركة .15

 . 2002، عمان
 . 2007، كندريةالإس، مؤسسة حورس الدولة للنشر والتوزيع، إدارة الأفكار، محمد الصيرفي .16
 . 2004، عمان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 1ط، محمد أمين سيد علي أسس التسويق .17
 . 1992، ديوان المطبوعات الجزائرية، وظائف ونشاطات الصناعية، محمد بلعيد أوكيل .18
 دمشق. ، الأردن، 1ط، دار الصفاء، الإدارة الرائدة، محمد عبد الفتاح .19
، عمذذذان، دار المنذذذاهي للنشذذذر والتوزيذذذع، 1ط، مبذذذادئ التسذذذويق، س العذذذلاقعبذذذا، محمذذذود جاسذذذم الصذذذميدي .20

2006 . 



 قائمة المراجع

 

127 
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 (01المحلق رقم )
 يةالجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعب

 –جيجل  –جامعة محمد الصديق بن يحي 
 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم التجارية

 قسم العلوم التجارية

 ماستر: تسويق خدمات
 
 استمارة مكملة لنيل شهادة ماستر في العلوم التجارية 

 
لمذذزيي التسذذويقي فذذي إطذذار التجهيذذز لمذذذكرة التخذذرج تحذذت عنذذوان " دور الابتكذذار التسذذويقي فذذي عناصذذر ا

ة المستحدث في تحيق جودة الخدمات السياحية " نضع بين أيديكم هذا الاستبيان نرجو من فضلكم التكرم والإجاب
إلذى  مذع العلذم بذان هذده البيانذات لذن تسذتخدم، رجاءا وليس طلبذا التكذرم بقذراءة العبذارات بدقذة والإجابذة بموضذوعية

، م ومسذاهمتكم عونذا لنذا فذي التوصذل إلذى نتذائي موضذوعية وعلميذةوسذتكون دقذة إجذابتك، لإغراض البحث العلمذي
 .منا فائق التقدير والاحترام اتقبلو و 

 تحت إشراف الأستاذ : إعداد الطالبة : 
 بوعكريف زهير  هبيلي زينب 
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 أولا : البيانات الشخصية 

 الجنس:  .1
  أنثى               ذكر 

 العمر:  .2

 سنة 39سنة إلى 30من                    سنة30أقل من 
 سنة فأكثر 50             سنة 49سنة إلى 40من 

 الحالة الاجتماعية :  .3

 أخر                           متزوج               أعزب

 متوسط                     ابتدائي   المستوى التعليمي : .4

 جامعي                               ثانوي

  20000أقل من     الدخل: .5

  40000إلى 20000من 
 60000إلى  40000من 

 موظف                        طالب    المهنة:
 بدون عمل                    مهن حرة         
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 ثانيا : عبارات الاستبيان
 ستحدث (المحور الأول المتعلقة بالابتكار التسويقي عناصر المزيج التسويقي )الم

 
 

 : الابتكار في عناصر المزيج التسويقي المستحدث وجودة الخدمات السياحية المحور الثاني 
ار في عناصر المزيج التسويقي كتبالالمحور الثاني: ا 

 جودة الخدمات الفندقيةالمستحدث و 
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
الى حد 
 ما

موافق  موافق
 بشدة

المحور الأول: الابتكار في عناصر المزيج التسويقي  
 المستحدثة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
حد  إلى
 ما

موافق  موافق
 بشدة

 الابتكار في الدليل المادي
      بالجاذبية.يتناسب شكل وتصميم مبنى الفندق  
      .اثةدتتميز الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة بالح 
      وجذاب.تصميم ديكور الغرفة عصري  
      ملاحق الفندق تحتوي على أجهزة متطورة. 
هناك سهولة في الوصول إلى الفندق بفضل إشارات الإرشاد  

 المبتكرة من طرف الفندق.
     

 الابتكار في الأفراد
      في تقديم الخدمة. كبيرة باحترافيةتمتع موظفو الفندق ي 
      بأسلوب متميز.على تقديم الخدمة يحرص موظفو الفندق  
      .يتمتع موظفو الفندق بالقدرة على الإقناع 
يساعد الموظفين الزبائن على استعمال تجهيزات الفندق  

 المتطورة.
     

 الابتكار في العمليات
تميز الحصول على الخدمة في الفندق بالسهولة وبساطة  

 .الإجراءات
     

      غير معقدة.يقدم الفندق خدماته بطرق حديثة  
      .يتمتع موظفو الفندق بحرية التصرف في تقديم الخدمة 
      الحجوزات في الفندق تتم بطرق حديثة. 
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 الملموسة
      التصميم الخارجي للفندق مناسب وجذاب 
      يتمتع موظفو الفندق بمظهر لائق وجذاب 
، تدفئة، كييفالغرفة مجهزة بكل المستلزمات الفندقية من ت 

 إضاءة...إلخ
     

التصميم الداخلي للفندق يسهل عملية التواصل مع مقدمي  
 الخدمة

     

ضاءة مناسبين للشعور بالراحة        يتميز الفندق بألوان وا 
 الاعتمادية

      تتوافق مواصفات الخدمة المقدمة مع وعود الفندق 
      خدمةيلتزم الفندق بدقة المواعيد في تقديم ال 
      يقدم موظفو الفندق الخدمات بصورة صحيحة منذ البداية 
      يوفر الفندق عروض مختلفة وبأسعار مغرية 

 الإستجابة
      موظفو الفندق على استعداد لتقديم الخدمة في كل الأوقات 
      يستجيب موظفو الفندق لمطالب الزبون رغم ضغوط العمل 
 ي واستفساراتدق بالاستجابة السريعة لشكاو الفنيقوم موظفو  

 الزبائن
     

      يولي مقدمو الخدمة الاهتمام اللازم للزبائن دون انزعاج  
 الثقة

      تشعر بالثقة والأمان عند التعامل مع الفندق 
      طبق الفندق إجراءات أمنية للحماية من مختلف الحوادثي 
      ضحة ومفصلةيقدم الفندق كشوف حسابات وا 

 التعاطف
      في التعاملالفندق باللباقة  مقدمو الخدمة فييتصف  
ي الفندق بالرو  المرحة والصداقة ف قدمو الخدمة فيتمتع مي 

 التعامل
     

 قدمي الخدمة فيعلى دعم ورعاية خاصة من قبل متحصل  
 الفندق
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 (02الملحق رقم )

 

Corrélations 

 

الدل

 1يل

الد

 2ليل

الد

 3ليل

الد

 4ليل

الد

 5ليل

الدل

 يل

ا

 1لدليل

Corrélation de 

Pearson 

1 ,4

**05 

,2

**76 

,3

**05 

,3

**29 

,5

**97 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لدليل

Corrélation de 

Pearson 

,4

**05 

1 ,5

**78 

,5

**48 

,4

**29 

,7

**93 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لدليل

Corrélation de 

Pearson 

,2

**76 

,5

**78 

1 ,4

**85 

,3

**80 

,7

**37 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 4لدليل

Corrélation de 

Pearson 

,3

**05 

,5

**48 

,4

**85 

1 ,5

**16 

,7

**94 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 5لدليل

Corrélation de 

Pearson 

,3

**29 

,4

**29 

,3

**80 

,5

**16 

1 ,7

**47 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 لدليل

Corrélation de 

Pearson 

,5

**97 

,7

**93 

,7

**37 

,7

**94 

,7

**47 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

الا

 1فراد

الا

 2فراد

الا

 3فراد

الا

 4فراد

الا

 فراد

ا

 1لافراد

Corrélation de 

Pearson 

1 ,6

**36 

,5

**02 

,5

**32 

,8

**40 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لافراد

Corrélation de 

Pearson 

,6

**36 

1 ,4

**91 

,4

**90 

,8

**08 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لافراد

Corrélation de 

Pearson 

,5

**02 

,4

**91 

1 ,5

**02 

,7

**71 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 4لافراد

Corrélation de 

Pearson 

,5

**32 

,4

**90 

,5

**02 

1 ,7

**91 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 لافراد

Corrélation de 

Pearson 

,8

**40 

,8

**08 

,7

**71 

,7

**91 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

الع

 1مليات

الع

 2نليات

الع

 3مليات

الع

 4مليات

الع

 تمليا

ا

 1لعمليات

Corrélation de 

Pearson 

1 ,5

**66 

,1

*92 

,4

**98 

,7

**56 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

14 

,0

00 

,0

00 
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N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لعنليات

Corrélation de 

Pearson 

,5

**66 

1 ,2

**64 

,5

**08 

,7

**86 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

01 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لعمليات

Corrélation de 

Pearson 

,1

*92 

,2

**64 

1 ,2

**63 

,6

**00 

Sig. (bilatérale) ,0

14 

,0

01 
 

,0

01 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 4لعمليات

Corrélation de 

Pearson 

,4

**98 

,5

**08 

,2

**63 

1 ,7

**85 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

01 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 لعمليات

Corrélation de 

Pearson 

,7

**56 

,7

**86 

,6

**00 

,7

**85 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélationest significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 

الم

 1لموسية

الم

 2لموسية

الم

 3لموسية

الم

 4لموسية

الم

 5لموسية

الم

 لموسية

ال

 1ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

1 ,5

**62 

,4

**95 

,4

**40 

,4

**54 

,7

**67 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ال

 2ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

,5

**62 

1 ,5

**88 

,5

**07 

,3

**86 

,7

**77 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
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N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ال

 3ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

,4

**95 

,5

**88 

1 ,4

**62 

,4

**57 

,7

**77 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ال

 4ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

,4

**40 

,5

**07 

,4

**62 

1 ,5

**86 

,7

**78 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ال

 5ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

,4

**54 

,3

**86 

,4

**57 

,5

**86 

1 ,7

**56 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ال

 ملموسية

Corrélation de 

Pearson 

,7

**67 

,7

**77 

,7

**77 

,7

**78 

,7

**56 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

الا

 1عتمادية

الا

 2عتمادية

الا

 3عتمادية

الا

 4عتمادية

الا

 عتمادية

الا

 1عتمادية

Corrélation de 

Pearson 

1 ,6

**76 

,5

**05 

,5

**88 

,8

**39 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

الا

 2عتمادية

Corrélation de 

Pearson 

,6

**76 

1 ,5

**96 

,5

**91 

,8

**57 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 
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الا

 3عتمادية

Corrélation de 

Pearson 

,5

**05 

,5

**96 

1 ,5

**33 

,7

**90 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

الا

 4عتمادية

Corrélation de 

Pearson 

,5

**88 

,5

**91 

,5

**33 

1 ,8

**27 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

الا

 عتمادية

Corrélation de 

Pearson 

,8

**39 

,8

**57 

,7

**90 

,8

**27 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 

الا

 1ستجابة

الا

 2ستجابة

الا

 3ستجابة

الا

 4ستجابة

الا

 ستجابة

ا

 1لاستجابة

Corrélation de 

Pearson 

1 ,5

**05 

,5

**45 

,5

**25 

,7

**76 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لاستجابة

Corrélation de 

Pearson 

,5

**05 

1 ,5

**52 

,4

**86 

,7

**77 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لاستجابة

Corrélation de 

Pearson 

,5

**45 

,5

**52 

1 ,7

**23 

,8

**70 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 
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ا

 4لاستجابة

Corrélation de 

Pearson 

,5

**25 

,4

**86 

,7

**23 

1 ,8

**42 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 لاستجابة

Corrélation de 

Pearson 

,7

**76 

,7

**77 

,8

**70 

,8

**42 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

الثق

 1ة

الثق

 2ة

الثق

 3ة

ا

 1لثقة

Corrélation de 

Pearson 

1 ,6

**34 

,4

**73 

Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لثقة

Corrélation de 

Pearson 

,6

**34 

1 ,6

**27 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لثقة

Corrélation de 

Pearson 

,4

**73 

,6

**27 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 

الت

 1عاطف

الت

 2عاطف

الت

 3عاطف

الت

 عاطف

ا

 1لتعاطف

Corrélation de 

Pearson 

1 ,7

**23 

,5

**68 

,8

**62 
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Sig. (bilatérale) 
 

,0

00 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 2لتعاطف

Corrélation de 

Pearson 

,7

**23 

1 ,6

**55 

,9

**08 

Sig. (bilatérale) ,0

00 
 

,0

00 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 3لتعاطف

Corrélation de 

Pearson 

,5

**68 

,6

**55 

1 ,8

**55 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 
 

,0

00 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

ا

 لتعاطف

Corrélation de 

Pearson 

,8

**62 

,9

**08 

,8

**55 

1 

Sig. (bilatérale) ,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

**. La corrélationest significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 

,786 5 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 

,815 4 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 
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,706 4 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 

,898 13 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 

,948 19 

 

 

 

Statistiques de 

fiabilité 

Alpha 

de Cronbach 

Nombre

d'éléments 

,959 32 

 

 

 

 الجنس

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

ذ

 كر

61 37,4 37,4 37,4 

 

 نثى

102 62,6 62,6 100,0 

T

otal 

163 100,0 100,0 
 

 

 

 العمر

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

 30  قلمة 

 سنة

122 74,8 74,8 74,8 
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 30 مةة 

 سنة 39 الى

26 16,0 16,0 90,8 

 40 مةة 

 سنة 49 الى

10 6,1 6,1 96,9 

50 

 سنةفأكثر

5 3,1 3,1 100,0 

Total 163 100,0 100,0  

 

 

 الحالة

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

 

 عزب

120 73,6 73,6 73,6 

م

 تزوج

39 23,9 23,9 97,5 

 

 خرى

4 2,5 2,5 100,0 

T

otal 

163 100,0 100,0 
 

 

 

 المهنة

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

ط

 الب

77 47,2 47,2 47,2 

م

 وظف

47 28,8 28,8 76,1 

م

 هنحرة

17 10,4 10,4 86,5 

ب

 دونعمل

22 13,5 13,5 100,0 

T

otal 

163 100,0 100,0 
 

 

 

 المستوى

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

م

 توسط

3 1,8 1,8 1,8 
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ث

 انوي

15 9,2 9,2 11,0 

ج

 امعي

145 89,0 89,0 100,0 

T

otal 

163 100,0 100,0 
 

 

 

 الدخل

 

Fré

quence 

Pourc

entage 

Pource

ntagevalide 

Pource

ntagecumulé 

V

alide 

 58,3 58,3 58,3 95 دج 20000  قلم 

 الةةى 20000 مةة 

 دج 40000

33 20,2 20,2 78,5 

 الةةى 40000 مةة 

 دج 60000

22 13,5 13,5 92,0 

 100,0 8,0 8,0 13 دج 60000  كثرم 

Total 163 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

الدل

 1يل

الد

 2ليل

الد

 3ليل

الد

 4ليل

الدل

 5يل

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 0 

Moyenne 3,

7975 

3,

6564 

3,

7117 

3,

5031 

3,

6319 

Ecart type ,8

2522 

,8

9842 

,9

6048 

1,

06791 

1,

11087 

 

 

Statistiques 

 

الا

 1فراد

الا

 2فراد

الا

 3فراد

الا

 4فراد

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 

Moyenne 3,

6380 

3,

7178 

3,

4479 

3,

5951 

Ecart type 1,

03532 

,9

1293 

,9

3064 

,9

9776 
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Statistiques 

 

الع

 1مليات

الع

 2نليات

الع

 3مليات

الع

 4مليات

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 

Moyenne 3,

6442 

3,

6687 

3,

0123 

3,

5828 

Ecart type ,9

1409 

,9

1662 

1,

01220 

1,

04122 

 

 

Statistiques 

 

الم

 1لموسية

الم

 2لموسية

الم

 3لموسية

الم

 4لموسية

الم

 5لموسية

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 0 

Moyenne 3,

8344 

3,

8650 

4,

0061 

3,

6871 

3,

8160 

Ecart type ,9

3798 

,8

3530 

,9

1959 

,9

1975 

,9

5736 

 

 

Statistiques 

 

الا

 1عتمادية

الا

 2عتمادية

الا

 3عتمادية

الا

 4عتمادية

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 

Moyenne 3,

6319 

3,

7546 

3,

5828 

3,

4479 

Ecart type 1,

00589 

,9

1011 

,9

4814 

1,

03132 

 

 

Statistiques 
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الا

 1ستجابة

الا

 2ستجابة

الا

 3ستجابة

الا

 4ستجابة

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 0 

Moyenne 3,

6319 

3,

3006 

3,

4601 

3,

6135 

Ecart type ,8

9551 

,9

6950 

1,

01984 

,9

9583 

 

 

Statistiques 

 

الثق

 1ة

الثق

 2ة

الثق

 3ة

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 

Moyenne 3,

6994 

3,

7914 

3,

8282 

Ecart type ,9

3052 

,9

7153 

,9

3357 

 

 

Statistiques 

 

الت

 1عاطف

الت

 2عاطف

الت

 3عاطف

N Val

ide 

1

63 

1

63 

1

63 

Ma

nquant 

0 0 0 

Moyenne 3,

8282 

3,

5031 

3,

3988 

Ecart type ,9

0673 

1,

00845 

1,

02162 

 

 

Récapitulatif des modèles 

M

odèle R 

R

-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 
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1 ,7

a02 

,4

93 

,490 9,3371

4 

a. Prédicteurs : (Constante), الدليل 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme 

des carrés 

d

dl 

Carré

moyen F 

Si

g. 

1 Régr

ession 

13635,

077 

1 13635

,077 

1

56,397 

,0

b00 

de 

Student 

14036,

335 

1

61 

87,18

2 
  

Total 27671,

411 

1

62 
   

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الدليل 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffici

ents 

standardisés 

t 

Si

g. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Con

stante) 

22,940 3,808 
 

6,

024 

,0

00 

1 702, 204, 2,554 الدليل

2,506 

,0

00 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

M

odèle R 

R

-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,7

a12 

,5

08 

,505 9,1991

6 

a. Prédicteurs : (Constante), الافراد 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme 

des carrés 

d

dl 

Carré

moyen F 

Si

g. 

1 Régr

ession 

14046,

852 

1 14046

,852 

1

65,990 

,0

b00 

de 

Student 

13624,

559 

1

61 

84,62

5 
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Total 27671,

411 

1

62 
   

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), الافراد 

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffici

ents 

standardisés 

t 

Si

g. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Con

stante) 

26,627 3,419 
 

7,

789 

,0

00 

1 712, 232, 2,990 الافراد

2,884 

,0

00 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

M

odèle R 

R

-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,6

a82 

,4

66 

,462 9,5838

2 

a. Prédicteurs : (Constante), العمليات 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme 

des carrés 

d

dl 

Carré

moyen F 

Si

g. 

1 Régr

ession 

12883,

638 

1 12883

,638 

1

40,269 

,0

b00 

de 

Student 

14787,

773 

1

61 

91,85

0 
  

Total 27671,

411 

1

62 
   

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), العمليات 

 

 
aCoefficients 
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Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffici

ents 

standardisés 

t 

Si

g. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Con

stante) 

25,958 3,767 
 

6,

890 

,0

00 

عمليةةةةةاال

 ت

3,144 ,265 ,682 1

1,844 

,0

00 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 

Récapitulatif des modèles 

M

odèle R 

R

-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,7

a87 

,6

19 

,617 8,0870

8 

a. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme 

des carrés 

d

dl 

Carré

moyen F 

Si

g. 

1 Régr

ession 

17141,

882 

1 17141

,882 

2

62,105 

,0

b00 

de 

Student 

10529,

529 

1

61 

65,40

1 
  

Total 27671,

411 

1

62 
   

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Prédicteurs : (Constante), 1المحور 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffici

ents 

standardisés 

t 

Si

g. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Con

stante) 

13,157 3,548 
 

3,

708 

,0

00 

المحةةةور

1 

1,213 ,075 ,787 1

6,190 

,0

00 

a. Variable dépendante : 2المحور 

 


