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كلمة شكر وتقدیر

قبل كل شيء نحمد االله عـز وجـل الـذي أنعـم علینـا بنعمـة العقـل ووفقنـا لبلـوغ هـذه الدرجـة 
.من العلم وإتمام هذا العمل المتواضع

الـذي بـلال هـريأما بعد یشـرفنا أن نتقـدم بالشـكر الجزیـل والامتنـان إلـى أسـتاذنا المشـرف 
ــم یبخــل علینــا  تكــرم علینــا بالإشــراف علــى مــذكرتنا هــذه ومنحنــا جــزءا مــن وقتــه الثمــین، وأیضــا ل

.بتوجیهاته ونصائحه القیمة والتي كانت أكثر من مفیدة لنا وساعدتنا كثیرا في إنجاز هذا العمل

والطالـــب فـــي الـــدكتوراه ســـامي حمـــودةكمـــا نتقـــدم بخـــالص الشـــكر والتقـــدیر إلـــى الأســـتاذ 
، كمـــا لا یفوتنـــا أیضـــا أن نتقـــدم بالشـــكر إلـــى جمیـــع أســـاتذة وعمـــال كلیـــة العلـــوم هـــریكشعودمســـ

الاقتصادیة، التجاریة وعلوم التسییر، وإلى كل من دعمونا باستمرار من أساتذة وزملاء وأصـدقاء، 
كما لا ننسـى عمـال ومـدراء الوكـالات السـیاحیة لولایـة جیجـل، وإلـى كـل مـن مـد لنـا یـد العـون مـن 

.  یب أو من بعید وإلى كل من شجعنا ولو بكلمة طیبةقر 



:إهداء
بعد السجود الله شكرا على حسن توفیقه في إتمام هذا العمل المتواضع أهدى هذا العمل إلى كل من قال فیهما االله 

تبارك وتعالى بعد بسم االله الرحمان الرحیم
"ربي ارحمهما كما ربیاني صغیراواخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل " 

صدق االله العظیم
إلى من أهمتني بحبها مند أن فتحت عیني لهذه الدنیا،

إلى من علمتني معنى الحیاة والصبر والإرادة سر كل نجاح،
إلیك یا من أعطتني من الحنان ما فاض،. إلى التي لا أرجو إلا رضاها والصحة والعافیة لها

.أمي الغالیة حفظها االله
إلى من سهر عند مرضي وفرح لفرحتي ومدني بالقوة،

إلى من وقف على خدمتنا والسهر على راحتنا وكد وجد في حیاته كي ننام هانئین ولم یبخل علینا یوما بدعمه 
المادي والمعنوي،

.إلیك یا سند ظهري أبي الغالي والعزیز
إلى أخي الكبیر محمد وزوجته آسیا الذین أتمنى لهما حیاة زوجیة هنیئة وأختي الوحیدة إلهام التي أتمنى لها 
النجاح في دراستها وحیاتها الزوجیة والى أخي الصغیر ناجي والى جمیع الأعمام والعمات والى جدي وجدتي 

دي الطاهرة التي اتمنى من االله ان یرحمه والى أطال االله في عمرهما إلى الأخوال وجدتي شفاها االله والى روح ج
جمیع الأولاد الصغار 

إلى زمیلاتي و زملائي الطلاب الذین شاركوني في مشواري الدراسي
.إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي

حسام 
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مقدمة عامة

أ

عامةمقدمة

تعتبر وظیفة التسویق من أهم المهام والأنشطة التي تقوم بها المؤسسات وتمارسها بشكل دوري ومستمر 
المعرفي والثورة في المعلومات الانفجار، لكن ومع التطورات المتسارعة نتیجة عنها الاستغناءولا یمكن 
المؤسسة أن تواجه هذه التحدیات والصعوبات وأن تواكبها وتتكیف معها وهذا من أجل علىوجب والاتصالات

لأن التقدیم الأفضل هو المفتاح الأساسي وهذا إثبات وجودها، ویكون ذلك من خلال تقدیم أفضل الخدمات، 
وهذا لان جودة الخدمات السیاحیة تعتبر من إلى تحقیق التقدم في جودة خدماتهاالمؤسسةمن خلالهالذي تدخل

المتطلبات الأساسیة التي لا بد على المؤسسات السیاحیة تطبیقها وهذا بالارتقاء بالخدمات المقدمة من طرفها 
.وتحقیق الربح في ظل اشتداد المنافسة

خدمات، فقد أصبح قطاع هام وحساس ولیس قطاعا اع الطومع التغیرات الحاصلة تغیرت النظرة إلى ق
فدینامكیة الأسواق حتمت على ،هذا لم یأت من العدمو هامشیا وغیر منتج كما كان ینظر إلیه في السابق

ومتعددة، لذا فعلى المؤسسة أن المؤسسات أن تدرك طبیعة حاجات ورغبات عملائها كون هذه الأخیرة متنامیة 
تسویقي والذي یعتبر من مرتكزات المفهوم الحدیث، ومنه تطلب من المؤسسة السیاحیة الالابتكارتعتنق فلسفة 

كر جدید وأسالیب متنوعة لتحریر الطاقات الإبتكاریة ومن تم تنمیة القدرة على الإبتكار لدى فرق العمل فالتعامل ب
أدائهادة تدفعها إلى الرفع من والأفراد وتوفیر البیئة المشجعة لذلك، وهو ما یؤدي إلى إیجاد أسالیب وطرق جدی

وتفادي الوقوع في صعوبات تسویق خدماتها، ویجلب للمؤسسة السیاحیة التمیز والتفوق على المنافسین، ومن هنا 
د في النهایة عملائها الذین سیحاولون البحث عن مؤسسات تفقالمؤسسة هذا الجانب فإنه سإذا أهملتندرك أنه 

من كون المؤسسات الأخرى الأسرع منها في التبني للإبتكارات انطلاقاو تهم، رغباو حاجاتهمأخرى تشبع لهم
التهدیدات وتسعى إلى التحسین ذهعلى المؤسسة أن تدرك هإذ یجب إلى التجدید والتطویر، التسویقیة والسباقة 

.تعامل العملاء الحالیین والمرتقبین معهااستمراریةوالتجدید كي تضمن 

في المجال التسویقي لا یقتصر على مجال معین دون البقیة فقد یمس عنصر من عناصر فالإبتكار
وبذلك یكون الإبتكار بصفة عامة وبصفة خاصة أحد أهم ،المزیج التسویقي أو كل عناصره في نفس الوقت

.المفاتیح في تحقیق المیزة التنافسیة
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من خلال التحسین والتطویر والتنویع وهذا یة على جودة الخدمات السیاحقد یؤثر الإبتكار التسویقي و 
في الخدمات المقدمة والتقلیل من عیوبها وأیضا من خلال تعزیز قدرات المؤسسة السیاحیة على جذب الزبائن 

بنوعیة الخدمات المقدمة لهم والإبتكار الدائم الاهتمامذلك من خلال ویكون وبناء علاقات طویلة الأجل معهم 
.فیها

:الإشكالیة
وخاصة مع تزاید حدة ) الوكالات(نظرا للتطورات والتغیرات الحاصلة في بیئة المؤسسات السیاحیة 

المنافسة والتغیر والتطور في رغبات الزبائن وتوقعاتهم حول الخدمة المقدمة لهم، وجب على إدارات الوكالات 
دیات، ومن أبرز المفاهیم الحدیثة نجد السیاحیة تبني مفاهیم حدیثة وإتباع أسالیب عمل جدیدة لمواجهة هذه التح

وذلك بزیادتها وتحسینها أكثر مما كانت الذي یستطیع التأثیر على جودة الخدمات المقدمة الإبتكار التسویقي
علیه في السابق، وهذا من خلال تسویق خدمات مبتكرة وجدیدة ذات مواصفات وخصائص أفضل مما كانت 

.علیه
فيما مدى مساهمة الإبتكار التسویقي: نطرح التساؤل الرئیسي التاليسبق یمكن أنوبناءا على ما

؟من وجهة نظر زبائن بعض الوكالات السیاحیة لولایة جیجلتحسین جودة الخدمات السیاحیة

:قمنا بطرح الأسئلة الفرعیة التالیةوللبحث والتقصي في التساؤل المطروح  

التسویقي؟ وما هي أنواعه؟بتكارما المقصود بالإ
أهم متطلبات الإبتكار التسویقي؟ما هي
خدمة السیاحیة؟ وكیف یتم قیاسها؟ما مفهوم جودة ال
هل تهتم الوكالات السیاحیة بالإبتكار التسویقي في تقدیم خدماتها؟
؟للإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیةهل یوجد أثر
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:فرضیات الدراسة

: للإجابة على التساؤل الرئیسي والأسئلة الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

جودة للإبتكار التسویقي على 0.05مستوى معنویة دلالة إحصائیة عند یوجد أثر ذو:الفرضیة الرئیسیة
.الخدمات السیاحیة

: وینبثق عن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة

للإبتكار التسویقي في 0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو:الفرعیة الأولىالفرضیة
.الخدمة على جودة الخدمة السیاحیة

للإبتكار التسویقي في 0.05ة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دلال: الفرضیة الفرعیة الثانیة
.السعر على جودة الخدمة السیاحیة

للإبتكار التسویقي في 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة دلالةیوجد أثر ذو:الفرعیة الثالثةالفرضیة
.الترویج على جودة الخدمة السیاحیة

للإبتكار التسویقي في 0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو:الفرضیة الفرعیة الرابعة
.التوزیع على جودة الخدمة السیاحیة

للإبتكار التسویقي 0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو:الفرعیة الخامسةالفرضیة
.في الأفراد، الدلیل المادي، العملیات على جودة الخدمة السیاحیة

للإبتكار 0.05توجد فوارق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة : الفرضیة الفرعیة السادسة
).البیانات الشخصیة(السیاحیة للمتغیرات الدیموغرافیة التسویقي على جودة الخدمات

:أهمیة الدراسة
ترتكز هذه الدراسة على معرفة دور الابتكار التسویقي في القطاع السیاحي ومحاولة الكشف عن آثاره على جودة 

.الخدمات السیاحیة



مقدمة عامة

د

:أهداف الدراسة
التسویقي في الوكالات السیاحیة ومدى مساهمته في تحقیق التعرف والوقوف على واقع تطبیق الإبتكار

.جودة الخدمات السیاحیة
إظهار أهمیة الإبتكار التسویقي في تحقیق جودة الخدمات السیاحیة.
تبحث لكون أنها على جودة الخدمات السیاحیة في الوكالات وهذامعرفة مدى تأثیر الإبتكار التسویقي

.اع السیاحيطفي ظل بیئة دینامكیة یشهدها القالاستمراریةعن 

:أسباب إختیار الموضوع
: ا الموضوع نذكر منهاذهاختیارأسباب دفعتنا إلى هناك عدة 
:أسباب موضوعیة

ي وفندقيحسیاتسویق( بحكم التخصص المدروس (
نظرا لحداثة التخصص المدروس(ت حول هذا الموضوع في المجال السیاحي نقص الدراسا.(
الأهمیة والمكانة التي تحظي بها السیاحة في وقتنا الحاضر.
 الرغبة في البحث والدراسة عن موضوع الإبتكار التسویقي ومساهمته في تحقیق جودة الخدمات

.السیاحیة
:أسباب ذاتیة
 مختلف مع الاحتكاكخلال وهذا منالسعي إلى تنمیة معارفنا واكتساب الخبرة في المجال السیاحي

.المتعاملین في المجال السیاحيو الأفراد
اهتمامنا بالبحث في مثل هذه الدراسات ومیولنا لموضوع تطویر مجال السیاحة.
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نموذج الدراسة:
المتغیر المستقل یتمثل : على ضوء المشكلة المطروحة تم تكوین نمودج فرضي للدراسة یتضمن متغیراته

:والذي یوضحه الشكل الموالي. الإبتكار التسویقي، والمتغیر التابع یمثل جودة الخدمات السیاحیةفي 
النموذج الفرضي للبحث:)1(الشكل رقم

:الدراسات السابقة
، توجد بعض الدراسات التي تناولت بعض عناصر الموضوع بشكل منفصل، حسب المسح الذي تم القیام به

:ستطعنا الإطلاع علیه یتلخص فیما یلياحیث لا یمكن الجزم بأن كل هذا متوفر إلا أن ما 

- 6200دراسة حالة ملبنة الحضنة الإبتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسةـمحمد سلیماني، -1
یر جامعة المسیلة، تخصص في دراسة أثر الإبتكار التسویقي في مجال المنتجات على مذكرة ماجست. 2007

:أداء المؤسسة، توصل إلى نتائج أهمها 

:لإبتكار التسویقيا

ـ الإبتكار في الخدمة 

ـ الإبتكار في التسعیر

ـ الإبتكار في الترویج

ـ الإبتكار في التوزیع

ـ الإبتكار في الأفراد، الدلیل المادي، 
.العملیات

جودة الخدمات السیاحیة

المتغیر التابع  المستقلالمتغیر
المستقل
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 الإبتكار التسویقي یمكن تحقیقه من خلال توفیر مجموعة من المتطلبات، ویمكن لأي مؤسسة أن توفر
.هذه المتطلبات إذا أرادت ذلك

التسویقي میزة تنافسیة للمؤسسة، ویتعلق بكونها مستدامة أو مؤقتة بدرجة كثافة الإبتكاریحقق الإبتكار .
عن إبتكار تكنولوجي، وإنما یمكن أن ناتج لیس بالضرورة أن یكون منتج معقد ) الجدید(المنتج المبتكر

. یكون منتجا بسیطا لكن وراءه فكرة مبتكرة أو غیر مألوفة

دراسة حالة الصندوق –أثر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات المصرفیةجمعي،حوریة حسیب، وداد ـ2
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر، تخصص - وكالة جیجل CNEPالوطني للتوفیر والإحتیاطِ ِ◌◌ِ 

.2012/2013تسویق خدمات، جامعة جیجل، 

:هذه الدراسة إلىخلصت

التسویقي یمكن تحقیقه من خلال توفیر مجموعة من المتطلبات، وتلعب إدارة المصرف دورا أن الإبتكار
مهما في توفیر جزء كبیر من هذه المتطلبات كالمتطلبات الإداریة والتنظیمیة، المتطلبات الخاصة بنظام 

.إلخ...المعلومات، متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد المشتغلین بالتسویق
عمر لتسویقي یحقق الجودة للمصرف و بالتالي تحقیق میزة تنافسیة من خلال إطالةأن الإبتكار ا

.خدماتها و ذلك بادخال تحسینات جدیدة علیها

دراسة حالة المؤسسة أثر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات الصحیةـنسیمة جامع، حراتي جهیدة، ـ3
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، "محمد الصدیق بن یحیى"الإستشفائیة 

.2013/2014تخصص تسویق خدمات، جامعة جیجل 
:هدفت هذه الدراسة إلى

 أن الإبتكار التسویقي یمكن تحقیقه من خلال توفیر مجموعة من المتطلبات، وغیاب أحد من هذه
.مؤسسةالالمتطلبات قد یعیق قیام الإبتكار في 

فكار جدیدة وغیر مألوفةبتكار التسویقي یتطلب الإتیان بأن الإأ.
أن الإبتكار التسویقي أصبح أهم وسیلة في ید المؤسسة من أجل البقاء في بیئة دائمة التغییر.
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تحقیق جودة الخدمات المقدمة وتلتقي دراستنا مع الدراسات السابقة في أبعاد الإبتكار التسویقي ومساهمته في
.تعزیز ولاء العملاءوبالتالي

: حدود الدراسة
لقد استهدفت دراستنا مجموعة من الوكالات السیاحیة بولایة جیجل وقد قمنا خلال دراستنا هاته بتوزیع استبیانات 

.ماي20افریل الى 20على زبائن هاته الوكالات وكانت خلال الفترة الممتدة من 

: المنهج المتبع
التحلیلي الذي یسمح بدراسة الإبتكار والمنهجد على المنهج الوصفيمن أجل دراسة الموضوع سنعتم

دراسة التسویقي ودوره في تحقیق جودة الخدمات السیاحیة نظریا، أما في الجانب التطبیقي سیتم إسخدام منهج 
.ستبانة لعملاء الوكالات السیاحیةحالة من خلال توجیه الا

:البیانات التالیةالأدوات ومصادراستخدامبقد قمنا بذالكو 
المسح المكتبي بالإطلاع على مختلف المراجع التي لها علاقة بالموضوع.
برنامجSPSS الاستبیانفي عرض وتحلیل نتائج.
 برنامجexcel.

: أدوات الدراسة
: لقد اعتمدنا في دراستنا هذه على مصدرین من البیانات وهما 

.الكتب والمجلات، مذكرات ورسائل الماجیستر، والمواقع الإلكترونیة: البیانات الثانویة
.الاستبیاناستمارة:البیانات الأولیة

:صعوبات الدراسة
صعوبة القیام بجمع البیانات من المیدان ورفض بعض المستجوبین الإجابة على الإستبیان.
عدم تعاون بعض الوكالات السیاحیة معنا.
 لإنجاز المذكرة بالموازاة مع حجمهاضیق الوقت المخصص.
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: تمهید
الذي تدور حوله یلعب التسویق دورا هاما في نجاح الشركات، فالنشاط التسویقي هو المركز الرئیس

بهم وزیادة عددهم وهو الذي یحفظ الاحتفاظجمیع الأنشطة الأخرى للمؤسسة فهو المسؤول عن إیجاد العملاء و 
للشركات نموها و یحدد مستقبلها، و التسویق أصبح عنصرا حاكما وأساسیا في نمو و نجاح مؤسسات الأعمال 

. خلال السنوات الأخیرة

. التسویقویعتبر الإبتكار في المجال التسویقي أحد أهم مجالات هذا التمیز نظرا للأهمیة التي یلعبها 
ومواكبتها للتطور والتغیر ناجحة الیوم هي التي تمتلك الإبتكار الذي یجعلها تطور منتجاتها وخدماتها فالمؤسسة ال
. وتطلعات زبائنهارغباتالسریع في

:ا بتقسیمه إلى ثلاث مباحث كالتاليالذي قمنسوف نتطرق في هذا الفصل و 

ماهیة الإبتكار:المبحث الأول
نظرة عامة حول التسویق:المبحث الثاني
تسویقيلعمومیات حول الإبتكار ا:المبحث الثالث
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الابتكارماهیة : ث الأولالمبح
ي المؤسسة القدرة على المنافسة والوصول عقود قلیلة المحرك الأساسي الذي یعطذمنو أصبح الإبتكار 
إلى الزبائن والأسواق الجدیدة بوتیرة أسرع من الشركات المنافسة ، حیث أن الإبتكار و إلى الخدمات الجدیدة 

. أصبح یعد أحد مقاییس الأداء التنافسي للمؤسسة من أجل البقاء والنمو في السوق

مفهوم الإبتكار و طبیعته : المطلب الأول 

كار تمفهوم الإب: أولا
الكتاب خلال السنوات الأخیرة، ولا شك في أن هذا الإهتمام مام العدید منتكار على إهتحاز مفهوم الإب

. متعددة الأبعاد و تمس جمیع المیادینار بوصفه ظاهرة معقدة المضامین و یعود إلى أهمیة موضوع الإبتك

: الإبتكارتعریف-1
.1"ة جدیدةلفكر التطبیق العملي ا هو جدید بصیغة التطور المنظم و التوصل إلى م" عرف الإبتكار بأنه 

لسوق أو وسائل جدیدة هو طرح منتجات وخدمات جدیدة في ا" بحسب المعجم الإقتصادي المتخصص و 
.2"إلى إختراع ما یطور فیما بعد لخدمة السوقیسبق هذا الإبتكار أبحاث قد تؤدي لإنتاجها، و 

بمجموع " الابتكارفهو یحدد الاقتصاديالتنمیة في المیدان ته منظمة التعاون و أما التعریف الذي إقترح
سنة، أو صناعیة جدیدة أو محمنتجاتالخطوات العلمیة والفنیة والتجاریة والمالیة اللازمة لنجاح تطویر وتسویق 

عملیات أو معدات جدیدة أو محسنة، أو إدخال طریقة جدیدة في الخدمة التجاري للأسالیب و الاستخدام
.3"ه الخطواتهذویر إلا طلیس البحث والتو الاجتماعیة

ذات مراحل مختلفة، تبدأ من خلق الفكرة، إلى تنفید هذه الفكرة، ثم تبدأ هذه الفكرة عملیة " وعرف أیضا على أنه 
. 4"إلى أماكن ومواضع أخرىالانتشارالمطبقة في 

: بعض المصطلحات المتداخلة والمرادفة له وهيللإبتكار سنستعرض السابقة فیالتعار من خلال 

. 19،ص2003، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )المفاهیم والخصائص و التجارب الحدیثة( إدارة الإبتكارنجم عبود نجم، -1
2007والنشر والتوزیع، بیروت،، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات إدارة وتنمیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطةنبیل جواد، -2

181ص 
182نفس المرجع ص -3

راویة حسن، السلوك في المنظمات، الدار الجامعیة الإسكندریة، مصر، 2001، ص 364  -4



الإطار المفاهیمي للابتكار التسویقي:              الفصل الأول

11

ند مصطلح الإبتكار لا بد من الوقوف عالعلاقة الموجودة بین الإبداع و قبل التطرق إلى: الإبداع و الإبتكار
ما یحیط ستخدام تفكیره وقدراته العقلیة و عملیة معینة یحاول فیها الإنسان عن طریق إ: "الإبداع حیث یعرف بأنه

یدا بالنسبة له أو بالنسبة لبیئته، شریطة أن یكون هذا مختلفة وأفراد مختلفین، أن ینتج إنتاجا جدبه من مثیرات 
.1"اج نافعا للمجتمع الذي یعیش فیهالإنت

لمشكلة أن الإبداع هو التوصل إلى حل خلاقفي حیث تكمن العلاقة الموجودة بین الإبداع والإبتكار
هو التطبیق الملائم لهذه الفكرة الجدیدة، وبهذا فإن الإبداع یتعلق بتألیف إلى فكرة جدیدة، بینما الإبتكارما أو

الإبتكار هو الجزء الجزء المرتبط بالفكرة الجدیدة و فالإبداع هو . الأفكار الجدیدة وتحویلها إلى واقع عملي ملموس
.2تحویلها إلى منتجهذه الفكرة و ذالملموس المرتبط بتنفی

:الإبتكارالإختراع و 
الذي عرف مصطلح الإختراع،لى مفهوم الوقوف علابد بدایة منالإختراع والإبتكار، علاقة بینبراز اللإ

جدیدا ومن الممكن قابلیة للتطبیق الصناعي، أي بمعنى أن یكون الإختراعكل فكرة جدیدة، ذات فائدة ولها: "بأنه
.براءة الإختراع، وتحفظ له حقوقهتصنیعه، وأن یكون سهل التطبیق على أرض الواقع، ومن تم یسجل للمخترع

حیث تكمن العلاقة بین الإختراع والإبتكار في أن الإختراع هو عملیة تولید فكرة جدیدة، والإبتكار هو عملیة ''
.3ة أو خدمة جدیدةتحویل هذه الفكرة إلى منتج جدید أو عملی

:أهمیة الإبتكار-2
في تحسین المنتجات الحالیة إدخال إن أهم ما یلاحظ على الشركات في الوقت الحاضر هو هذا التسارع

. لهذه المنتجاتالأسيالمنتجات الجدیدة، مما یجعلها تعیش فیما یشبه إنفجار المنتجات الجدیدة التزاید شبه 
الإستثمار فیه بوصفه ل في رؤیة الشركة إلى الإبتكار و ولعل أحد الأسباب الأساسیة  لذلك هو التطور الحاص

برز سماتها وربما تهدیداتها هو لسوق الحالیة التي تالنشاط الذي یحقق قیمة مضافة عالیة والسلاح التنافسي في ا

إدارة المنظمات، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، 2003، ص 303. حسین حریم،  -1

-، مجلة الأبحاث الإقتصلدیة، التسویقي في الإتصالات بمؤسسة موبیلیس من خلال إدخال تكنولوجیا الجیل الثالثالإبتكاردراجي راقي، - 2

.261،262، ص 2001،جوان 02-جامعة البلیدة14العدد 
3 - htt/www.iroq56.blogs pot.com/2011/12/blog-post-03.htm/    le021/02/2018 à 12 :02h
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حیث أصبح الإبتكار یلعب دورا هاما في بقاء .1لحصة السوقیةعدم وجود ضمانة أكیدة في المحافظة على ا
2:الحاجة إلیه في تحقیق ما یليیات إهتمامها في جمیع المجالات و المؤسسة وإستمرارها ویعد من أولو 

؛یساهم الإبتكار في التنمیة و الإقتصاد و یلعب دورا كبیرا في تطویرها
؛خلق فرص عمل جدیدة
؛من منتجاتابتكارهبواسطة ما تم أسواقاستحداث
؛رفع مستوى الإنتاجیة
 ؛المساهمة في رفع مستوى الثروات الوطنیة و تنمیتها
 ؛جودة أفضلذاتالقدرة على تقلیل التكالیف وخفض النفقات من خلال التوصل إلى خدمة أسرع
؛تحقیق الرضا و الثقة بالنفس لدى المبتكر
؛یحقق منافع مادیة للمبتكر
صول على النفع المعنوي؛الح
 جدا لغایات الحفاظ على البقاء ضمن عالم المنافسةضروریایعتبر الإبتكار.

طبیعة الإبتكار: ثانیا
الطبیعة العقلیة للإبتكار

طارا نظریا لطبیعة الإبتكار یتمثل في أربع مراحل تمر بها العملیة إ)1975(ستاذ عبد السلام الغفارقدم الأ
3:الإبتكاریة هي

ه تبدأ هذتحدیدها وهي من أهم المراحل للعملیة الإبتكاریة ،و المشكلة و اكتشافوالتي یتم فیها :لمرحلة الأولىا
. أن هناك نقصا فیما لدینا من معرفةلة بإدراك الفرد أن هناك خطأ ما أوالمرح

العلاقات و تبطة بالمشكلة  تنظیم المعلومات البیانات المر مع المعلومات و التي یتم فیها جو :المرحلة الثانیة
تتضمن هذه و ،و یضع فروضا لحل المشكلةصورة التي تجعل من السهل على المفكر أن یقترح أفكارا وحلولا ألبا

المرحلة عملیة عقلیة معینة تتمثل في التعرف عل ما یوجد في المجال من معلومات، واستنباط ما یوجد بین هذه 
. غیر ذلك من أوجه النشاط العقليئق من علاقات و المعلومات والحقا

. 15، ص بق ذكرهمرجع سنجم عبود نجم، -  1

:نقلا على الموقع- 2
Mawdoo3. Com/ تعریف الإبتكار .D8. A3. D9.87. D9. 85. D9 .8A. D8.AA. D9. 83.D8.A7. D8. B1 le 25/02/2018 à 21:35.
.

.188، 187، ص بق ذكرهمرجع س، نبیل جواد- 3
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ذه العملیة الأساسیة في ه، و افتراضاتهو التي یحاول فیها المبتكر أن یضع مقترحا لأفكاره أو :المرحلة الثالثة
.فهناك مدرك وهناك علاقة، ویحاول المبتكر أن یستنبط ما یتعلق بهماالمرحلة هو إستنباط العلاقات، 

تعرف بمرحلة التقویم و التحقیق من صحة و مناسبة ما تم طرحه من حلول أو ما وصل إلیه و :عةالمرحلة الراب
الفروض إلى الدراسة لإختبار من فروض، حیث تخضع هذه الأفكار و المفكر من أفكاره أو ما یقترحه الباحث 

. مدى صحتها

مصادر الإبتكار و مراحله : المطلب الثاني
:مصادر الإبتكار: أولا

رشیدا، وهذه ر رئیسیة للإبتكار بوصفه نشاطا مهما و لقد أشار بیثر دراكر إلى أن هناك سبعة مصاد
1:المصادر هي

الحدث الخارجي مل على النجاح الفجائي،الفشل غیر المتوقع، و یشو :المصدر الفجائي أو غیر المتوقع
.الفجائي

شر على أن هناك فرصة إن التعارض یؤ :یكونالواقع كما یفترض أن ین الواقع كما هو و مصدر التعارض ب
یة المتعارضة، التعارض بین قیم وتوقعات الوقائع الإقتصاد: یضم هدا المصدر كل منللإبتكار، و 

.إیقاعها، والتعارض داخل تناغم الطریقة ومنطقها و الواقعیةالمستهلكین المدركة و 
أي الحاجة أم الإختراع:الإبتكار على أساس الحاجة لمعالجة سلسلة من العملیات.
لمنافسة أو التغییر في إحتیاجات وتوقعات أي أن لا بد للسوق أن یتغیر سواء بفعل ا: بنیة الصناعة والسوق

تغیر، التنبؤ الإستجابة السریعة لل: ا المصدریر یعتبر فرصة إبتكاریة عظیمة، ویضم هذا التغالزبائن، وهذ
.مؤشرات الصناعةبالفرصة، و 

السكان وحجمهم و معدل أعمارهم وتوزیعهم حسب العمل هي التحولات التي تطرأ علىو : لسكانیةالعوامل ا
فرصا من أجل الإبتكار والأسواق مستوى التعلیم والدخل؛ وأن تبدل العوامل السكانیة یأتي بتغیرات تمثل و 
.قطاعات سوقیة جدیدةو 
 رؤیة الأفراد في المجتمع یمكن أن یحمل فرصا عظیمة للإبتكارأي أن تبدل إدراك و :الرؤیةتبدل الإدراك و .

إدارة الإبداع والإبتكار، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان،2006، ص 76،75. سلیم بطرش، -1
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لإجتماعیة لمعرفة بكافة تجلیاتها العلمیة والتقنیة واحیث أن الإبتكار القائم على أساس ا:المعرفة الجدیدة
.الخدمات والمشروعات الجدیدة و یمثل مصدرا عظیما للإتیان بالأفكار والمنتجات 

مراحل الإبتكار: ثانیا
تبدأ عملیة الإبتكار بإحساس وشعور المبتكر لمشكلة ما أو فرصة ما وقد تأتي فكرة الإبتكار فجأة ودون 

:ار، ویرى بوس ومانسفیلد أن عملیة الإبتكار تمر بأربعة مراحل وهي موضحة في الشكل التاليذسابق إن
مراحل الإبتكار):1(شكل رقم 

، الطبعة الأولى، مجد المؤسسة الجامعیة والمتوسطةإدارة وتنمیة المؤسسات الصغیرة نبیل جواد، : المصدر
.189، ص 2007للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت، 

: المراحل الإبتكاریة لحل المشكلات
ت حلا إبتكاریا یمكن دمج وجهات النظرالمختلفة السابقة و الخاصة بالمراحل المختلفة لحل المشكلات التي تتل

1:بالخطوات التالیة

حیث یكون لدى الفرد میل وإتجاه موجب نحو مجال معین، مع ما یتوفر لدیه من :التهیؤ و الإستعداد-1
.الإمكانیات اللازمة للسیر في هذا المجال

. السلوكیة المحیطة بالفردعرفیة و بمعني الحساسیة للمشكلات الم:ملاحظة وجود صعوبة ما-2

. مع ما هو معروف من أن الحاجة أم الإختراعو یتفق ذلك:وجود الحاجة إلى حل المشكلة-3

بین ما یدور داخل وخارج العقل، بمعنى ضرورة توافر الطاقة التي یمكن من خلالها الإتصال :تركیز الجهد-4
. العناصر المختلفةلفئات و التي توفر له قابلیة النفاد بین حدود او 

191، 190ص مرجع سبق ذكرهنبیل جواد-  1

مرحلة الإعداد

مرحلة التعلم 
والتدریب واكتساب 

الخبرة

مرحلة التحقق من الحل

التجربة والممارسة 
وتطویر الإبتكار

مرحلة الإضاءة

حدوث إختراق 
عفوي وإیجاد حلول 

للمشكلات وخلق 
فرص

مرحلة الحضانة

مرحلة التأمل 
والإسترخاء 

والإختراق
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وذلك بإدراك العلاقات بین هذه العوامل وإعادة : تحلیل المشكلة إلى عواملها المختلفة و التفكیر فیها-5
.تنظیمها بالصورة التي تؤدي إلى تسهیل الوصول للحل

ولعل أشد ما في تلك المرحلة من مخاطر على :جمع وتحلیل وتمثیل المعلومات الممكنة المرتبة بالمشكلة-6
هتمامإي هو سیطرة الخبرات السابقة فیأتي عمله متأثرا بتلك الخبرات، ویدل هذا في الحقیقة على العمل الإبتكار 
. عاب أكبر قدر من المعلوماتیالمبتكر بإست

فالفرد في هذه المرحلة یترك المشكلة جانبا لفترة من الزمن تكفي لقبولها وإستیعابها، فهي فترة :الحضانة-7
. الخروج النفسي في المجال

الطلاقة، المرونة، : في هذه المرحلة تتضح بجلاء عوامل الإنتاج الإبتكاري وهي: تكوین حلول للمشكلة-8
. والأصالة

الجدة، المنفعة، المهارة، (یمكن أن یتم هذا النقد في ضوء معاییر الإنتاج الإبتكاري و : تحلیل نقدي للحلول-9
).الإستمراریة

. وهي مرحلة الإشراف وإنبثاق الفكرة الجدیدة یسمیها كثیرون بمرحلة الإلهام:الحل الجدیدأوبروز الفكرة -10

وهو إختبار تجریبي للفكرة الجدیدة، كما یسمیها بعض علماء الإدارة وهي في نظرهم مرحلة إختبار : التحقق-11
.ة للإنتاج الإبتكاري في ضوء أعمال الفرد السابقة والأعمال الأخرى المتشابه

بصفة عامة التفكیر الإبتكاري یعد بمثابة : تنفید الحلول وإیصال النتائج التي یصل إلیها الفرد إلى الآخرین-12
یختلف عن غیره من أنماط التفكیر، إلا في نوع التأهب أو الإعداد الذي یتلقاه الفرد سلوك حل المشكلة ولا

1.وبخاصة حین یتطلب توافر شرط الجدة في الإنتاج

.191، 190، ص نفس المرجع- 1
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نظریات وأنواع الإبتكار: الثالثالمطلب
نظریات الإبتكار : أولا

إن تفسیر الإبتكار وتوصفه عادة ما یكون من خلال نمادج أو نظریات متعددة یمكن أن تشمل حالاته 
1:وهيوهناك ثلاث نظریات حول الإبتكار المختلفة، 

وهي النظریة التي تقوم على أساس أن الإبتكار یعتمد على نمط خاص :راء الماديو النمودج الفائق أو ما -1
ا النمط العبقري الذین الشركات أن تبحث عن الأفراد من هذالعباقرة، وبالتالي فإن على المبتكرونمن الأفراد هم 

رة حتي الجدیدة أسرع وأفضل من غیرهم من غیر المبتكرین العباقالابتكاراتهم القادرون على التوصل إلى 
هناك عدد قلیل من الأفراد في الشركة هم النموذجا وحسب هذ. لأخیرة ظروف وموارد أفضلتوفرت لهذه ا

.المبتكرون الذین یبحثون ویقدمون النسبة الأكبر من الأفكار الجدیدة والإبتكاریة

یمكن أن یظهر بیسر تقوم هذه النظریة عل أساس أن الحاجة هي أم الإبتكار، فالإبتكار: الآليالنموذج-2
ولا شك في أن هذه النظریة . أكبر عندما تكون هناك مشكلة تواجه الشركة أو الأفراد وتلح علیهم من أجل حلها

تقوم عل أساس وجود المشكلة أو الحادثة القادحة التي تدفع الأفراد إلى توجیه جهودهم الخاصة تلقائیا إلى إبتكار 
یمكن أن یفسر الكثیر من الإبتكارات مما یؤكد إفتراضه في أن هذه النموذجوهذا. ما یعالجون به هذه المشكلة

. الإبتكارات أنتجت لمواجهة المشكلات التي تواجه الأفراد والشركات

، والتحقق من أجل التوصل جهود التفكیر، التحلیل، الترابطوهذه النظریة تقوم على: التركیب التراكمينموذج-3
وهذه تفسر التحسینات الكثیرة على المنتجات الحالیة . إلى المنتجات أو الخدمات الجدیدةإلى الأفكار، ومن ثم

وتبصر استنارةمما یكشف عن ،لكذمن خلال التولیفة الجدیدة أو إضافة مكون جدید أو سمة جدیدة وغیر
. یوصل إلى التولیفة الجدیدة

أنواع الإبتكار: ثانیا

ص أو طبیعة أو مجال الإبتكار أو دلالاته المختلفة ئحسب خصاقدمت تصنیفات عدیدة للإبتكار
.بوصفه ظاهرة معقدة المضامین وواسعة الأبعاد

1:لاثة أنواعثإلى الإبتكارات حیث یصنف سلومون وستوارت

.  36،37، ص ذكرهمرجع سبقنجم عبود نجم،- 1



الإطار المفاهیمي للابتكار التسویقي:              الفصل الأول

17

وهي التي تأتي بتغیرات صغیرة تدریجیة كما في تغیرات مركز المنتج، توسعات الخط، : الإبتكارات المستمرة-1
. تنویعات لتخفیف ضجر الزبون

تأثیر معقول على طریقة ذاتوهي تغیرات أكبر في المنتج الحالي وتكون : الإبتكارات المستمرة الدینامیكیة-2
.شیاء وتحقیق تغیرات سلوكیة معینةالناس في عمل الأ

وهي التي تنشئ تغیرات رئیسیة فیما قبلها من تكنولوجیا أو منتجات وفي بعض : الإبتكارات المتقطعة-3
.)إبتكارات الحاسوب(نعیش فیه مثلالحالات تغیر أسلوب الحیاة الذي 

منتجات جدیدة، متجسدة والتي تتجسد في الآلات و هناك من یصنف الإبتكارات إلى إبتكاراتأنكما 
وآخرون الإبتكارات (Birton)سدة التي تظهر في النظریات والمفاهیم الجدیدة حیث صنف بیرثونوغیر المتج

: بالعلاقة مع التوجه بالزبون إلى

ة بدون علاقة مع السوق أو الزبون؛وهي التي تطور في الشرك:إبتكارات العزلة
لرسمیة، بالإعتماد على بحوث السوق اوهي التي تتبع الإحتیاجات الحالیة في السوق :إبتكارات الإتباع

فهي تتبع السوق لا تنشؤه؛
وهذه الإبتكارات نقوم بإنشاء وتشكیل السوق، والزبائن فیها لا یكونوا واعین لحاجتهم :إبتكارات التشكیل

. أو رغباتهم وبالمنافع التي یقوم بإیجادها هذا النوع من الإبتكارات

الإبتكار إستراتجیات : المطلب الرابع
بشكل عام هناك أربع إستراتجیات للإبتكار یمكن الإختیار من بینها حسب ظروف وإمكانیات كل شركة 

2:وهذه الإستراتجیات هي

تستهدف أن تكون الشركة هي الأولى في هي استراتجیة هجومیة او إستباقیة:بتكار الجدريإستراتجیة الإـ1
مجالها في إدخال المنتجات الجدیدة والتكنولوجیا الجدیدة، وفیما بعد الأولى في تطویر الجیل الجدید من المنتج 

صل إلى الفكرة الجدیدة والمنتج الجدید بالإعتماد على قدرتها التكنولوجیة ومن تم الوصول حیث تعمل على التو 
قیادة الفنیة وهذه الإستراتجیة تتطلب جهودا كثیفة من البحث والتطویر والتطبیقات الهندسیة لأن ال.إلى السوق أولا

تستلزم موارد كبیرة، ومقدرة على تحمل مخاطر كبیرة لایمكن تحملها إلا من قبل الشركات الكبیرة، ومع ذلك لا بد 

.110، 109ص نفس المرجع- 1

. 31،33، ص بق ذكرهمرجع سنجم عبود نجم، - 2
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إنما أیضا القیام بإجراءات عدوانیة للهیمنة على الفن التكنولوجي فحسب و ارهاللشركة أن لا تقیم مشروعات إبتك
على منحنى التعلم الذي یكون سببا في خفض التكلفة مما یمكن الشركة اعتماداعلى السوق بإستخدام التسعیر 

. من خفض السعر أكثر من المنافسین

حث ولى تتطلب قدرة ضئیلة في مجال البهي إستراتجیة دفاعیة عكس الأ:إستراتجیة التحسین الجوهري-2
الأساسي إلا أنها تستلزم قدرة تطویریة وهندسة كبیرة تمكنها من الإستجابة الفنیة السریعة للمنتج المطور من قبل 

. قادة السوق

وهي الإستراتجیة الموجهة للتطبیقات، والتي تعتمد على قدرة :إستراتجیة التحسین الموجهة نحو التمیز-3
محددا من السوق، تتبع لي وتكییفه لیخدم قسما محدودا و كة الكبیرة على إدخال التعدیلات على المنتج الحاالشر 

عادة هذه الإستراتجیة الشركات المتوسطة أو الصغیرة التي تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتج لتقوم بتوجیهه 
راتجیة تستلزم جهودا ضیلة في البحث من خلال التحسین والتطویر نحو فئة معینة من السوق، وهذه الإست

. والتطویر مع جهد قوي وكثیف في هندسة الإنتاج

ه الإستراتجیة على كفاءة متفوقة في التصنیع والسیطرة على التكالیف، ذتعتمد ه:إستراتجیة الإنتاج الكفء-4
وأن المنافسة بالسعر والتورید الفعال یكونان أكثر أهمیة في هذه الإستراتجیة، وأن الشركات الصغیرة التي تتبع 

ا كبیرة في هذه الإستراتجیة عادة تدخل السوق في مرحلة نضوج المنتج ، إذ لا تتطلب هذه الإستراتجیة جهود
أو النشاط الهندسي ولكن بالمقابل تستلزم جهودا إنتاجیة كبیرة وكفاءة عالیة في السیطرة على البحث والتطویر 

.الإنتاج
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العوامل المؤثرة في الإبتكار :المطلب الخامس
:هناك العدید من العوامل التي تؤثر على الإبتكار ،یمكن توضیحها في الشكل التالي

في الإبتكارةالعوامل المؤثر :)2(شكل رقم 

والتجارب المفاهیم والخصائص(إدارة الإبتكار، نجم عبود نجم: من إعداد الطالبین نقلا على المصدر: المصدر
.130، ص 2003الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ،)الحدیثة

یمكن في هذا السیاق أن نشیر إلى مجموعة الخصائص التي تظهر في حالات كثیرة :الخصائص الشخصیة-1
1:على الأفراد الذین یتمیزون بالإبتكار وكالأتي

حیث أن المبتكرین عادة ما یجدون دافعهم الذاتي في مواجهة المشكلات الصعبة :المیل إلى التعقید1-1
ها تمثل حلول البیئة المألوفة والسهلة التي یستطیع كل فرد القیام بها، والمعقدة و مفارقة الحالة القائمة التي یجدون

.135، 131،ص بق ذكره مرجع س، عبود نجمنجم- 1

العوامل المؤثرة في الإبتكار

عوامل البیئة العامة في المجتمع

المیل إلى التعقید

الخصائص التنظیمیة

أجواء الحریة في المجتمع إستراتجیة الشركة

التفاعل والعلاقات مع الخارج القیادة وأسلوب الإدارة

الخصائص الشخصیة

الفریق

ثقافة الشركة

القاعدة المؤسسیة للبحث والتطویر

الخصائص والنزاعات العامة في 
المجتمع

النفور من القیود

حالة الشك

الحدس

الإتصالات الإنجاز الذاتي
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هذا إلى جانب أن الإبتكار بحد ذاته یحمل في تعقیده في الجدید الذي یأتي به والذي یتطلب من المبتكر أن 
. یتعامل مع فكرة أو مفهوم لم یسبق أن تكامل معه

یحول عادة إلى أسئلة خارج الصندوق والبعیدة عن المألوف فالمبتكر یمتلك حس الشك الذي: حالة الشك1-2
أن حالة الشك التي یعیشها المبتكر هي إلي لابد منها في إیجاد الحلول للمشكلات او التفسیرات الجدیدة الظواهر 

لك مثلا؟ لماذا یكون هذا؟ ولماذا لا یكون ذ: القدیمة أو التواصل إلى الجدید الذي لازال لم یظهر إلا في تساؤلاته

قد تكون الطریقة المنهجیة جزء من عمل المبتكر في تحدید المشكلة وجمع المعلومات، إلا أن : الحدس1-3
التعمق في تصور وتجاوز الإرتباطات الظاهرة إلى الإرتباطات غیر المرئیة وإلى ما بعد الأشیاء، یتطلب الحدس 

ة منهجیة مترابطة من الخطوات، فإن الحدس هو وإذا كانت الطریقة العلمیة في البحث هي سلسلة منطقی
. الإستبیان الذاتي والنظر في الأشیاء بعیدا أو خارج علاقاتها الموضوعیة الصلبة

إن المبكر یتسم بأنه محفز بالإنجاز الذاتي، فلا الحوافز الخارجیة تدفعه ولا صعوبة :الإنجاز الذاتي1-4
رغبة العارمة في حب ما المشكلات تعیقه، وإنما المحرك الذاتي والدافعیة الذاتیة هي التي تلعب دورا یحدوها ال

حب العمل الذي یقوم به وهذا الأخیر یقترن بتحقیق الذات في مدرج ماسلو و . بالإلنجاز الداتيیقوم به و 
. على الآخرینالذاتهو أقرب إلى التساوي منه إل إبراز الذاتيالإنجاز و 

حیث أن المبتكر یجد في القدرة الذهنیة المركزة عمقا والمتسعة أفقا ما یمكن : النفور من المحددات والقیود1-5
من الواجبات المحددة التي تحصوا الذهن و تحد من ، لهذا فهو ینفر من المحددات، من القیود، شيءأن یجدها 

. إنطلاقه

:مجموعة الخصائص التنظیمیة-2
1:یمكن تحدید أهم العوامل التنظیمیة التي تأثر في الإبتكار كاللآتي

مصدرا لمیزتها التنافسیة في السوق وأحد أبعاد أدائها أي أن الشركة تجعل الإبتكار: إستراتجیة الشركة1- 2
ا و المنتجات الإستراتیجي في السوق، أو أن تكون إستراتجیة الشركة موجهة نحو الحالة القائمة أي التكنولوجی

.والخدمات الحالیة

.134،135، ص نفس المرجع -1
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، فالقیادات الإبتكاریة في إن القیادة تلعب دورا فعالا في تحفیز أو إعاقة الإبتكار:القیادة وأسلوب الإدارة2-2
، )إبتكار تنظیمي(الشركة تشیع أجواء الإبتكار وتوجد الحوافز من أجل التغییر في الهیاكل و السیاسات 

.إلخ)...إبتكار تسویقي(، وأسالیب العمل في السوق )إبتكار فني(والمنتجات 

ة داتیا، وذلك لمعالجة خطرین إن الشركة أصبحت تشجع إستخدام الفرق وخاصة الفرق المدار :الفریق2-3
خطر التخصص الذي یمكن أن یوجد وظائف متخصصة أشبه ما تكون بالجزر المنعزلة : الأول: أساسین هما

تحریر هذه الفرق : ب بین أقسامها ، والثانيحدة الحركة وتكامل الجهود والتداؤ داخل الشركة مما یفقد الشركة و 
. لمتبعة من أجل إستمرار العمل وضمان تدفق الموارد في الشركةمما هو ضروري من القواعد والإجراءات ا

تمثل ثقافة الشركة القیم و المفاهیم  الطقوس التي تكونت عبر الفترة الماضیة التي تعطي :ثقافة الشركة2-4
.لكالظروف و الأشیاء تتغیر فلا بد أن تكون ثقافة الشركة كذأنالشركة تمیزا معینا في عمل الأشیاء، وحیث 

إن الإتصالات تعمل في الشركات القائمة على الإبتكار على سهولة تكوین الفرق وتقاسم :الإتصالات2-5
المعلومات بین أعضائها و بین كل إدارات وأقسام الشركة، وهذا ما یمكن أن تقوم به الإتصالات الشبكیة التي 

الفوریة كأداة لتعجیل تبادل المعلومات والمعرفة ومن ثم تعجیل تخصیص الآنیةتحول الشركة إلى التفاعلات 
. الموارد وإتخاد القرارات

الإبتكار یعتبر من الأحداث الكبیرة و المهمة لدى الأفراد :مجموعة عوامل البیئة العامة في المجتمع-3
یما یأتي إلى العوامل البیئیة في المجتمع والشركات التي تتأثر بكل هذه العوامل في البیئة، والتي یمكن أن نشیر ف

1:ثرة في إبتكار الأفراد والشركات على النحو التاليو المؤ 

إن الثقافة السائدة في المجتمع هي البرمجة الجماعیة :الخصائص والنزاعات العامة السائدة في المجتمع3-1
تجارب جماعة بما هو أفضل في أعمال و جیل لاحقللذهن و التراث الإجتماعي الذي یتكون ویمر من جیل إلى 
مواقفها المختلفة ومنها والعوامل المؤثرة في خیاراتها و معینة، فالمجتمعات تختلف عن بعضها في تراثها وقیمها 

.الموقف أو النشاط الإبتكاري

ذه في هنشیر إلى بعض العوامل المؤثرةیمكن أن : القاعدة المؤسسیة للبحث و التطویر في المجتمع3-2
2:ـالقاعدة ب

.143، 140ص ،مرجع سبق ذكره،نجم عبود نجم- 1

.143، 139، ص نفس المرجع- 2
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 مساهمته القیمة في جد تقالید رصینة للبحث الأساسي و وهي التي تو :الجامعاتمراكز البحث والتطویر و
رصید المجتمع من إبتكارات عملیةمساهماتة في تطویر والبحث التطبیقي و المعرفي والإنسانيالتراث

.المنتجو 
المحمي بالقانون أو هي تحویل بالإحتكار القانوني المصمم لحمایة تكارحإن البراءة هي الإ:نظام البراءة

المبتكرین من راكبي الموجة و المفكرین الناسخین من جهة، ویدفع الأفراد و الشركات إلى الإعتماد على هذه 
الحمایة كضمانة لإستمرار التفوق في السوق دون مواصلة الإبتكارات وإستمرارها كضمانة للتفوق من جهة 

. خرىأ
إن قنوات التقاسم و التشارك هي التسهیلات : قنوات التقاسم والتشارك في المعلومات والمعارف والبحوث

والمكتبات الحدیثة التي تقوم بجمع ومعالجة وتوزیع المعلومات وخدماتها المختلفة المرتبطة بالنشر العلمي 
الذي كان غرضه البحث العلمي فإنه أصبح القناة الأكثر أهمیة وفاعلیة الإنترنتومع تطور . بكل أنواعه

في تبادلها و تقاسمها لیس فقط في الحصول على المعلومات من أجل إعداد البحوث العلمیة، وإنما أیضا
. التحاور حولها على صعید البلد والعالمإنشائها و 

مثل هذه :فكار و المفاهیم العلمیة والفنیة الجدیدةأجواء الحریة والتحرر من القیود الصارمة على الأ3-3
بكل ما یعنیه هذا التنوع ) دع ألف زهرة تتفتح(الأجواء هي توفر الضمانة في إیجاد مجتمع التفتح العلمي مجتمع 

من إثراء النشاط العلمي و البحثي بالمشروعات الجدیدة، وحس التفاؤل الذي یمنح المبتكرین الإحساس بالقوة 
خلال رفده بالأفكار الإنساني عموما ومجتمعهم بشكل خاص منوالقدرة من أجل القیام بالكثیر في خدمة التطور 

.العلمیة والمنتجات الجدیدةو المفاهیم
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رة عامة حول التسویق ظن: المبحث الثاني
تعتبر وظیفة التسویق من أهم الوظائف الإداریة لأي منظمة ومحدد لنجاحها فقدرة أي منظمة على إنتاج 

اجات المستهلك ون محدودة ما لم یصاحبها جهدا تسویقیا فعالا یساعد على تحدید إحتیالسلع وتقدیم الخدمات، تك
.الربحیة التي تسعى المنظمة إلى تحقیقهاوزیادة المبیعات و 

التطور التاریخي للتسویق : المطلب الأول
الهیكلیة صفة أساسیة إلى التغیرات بفي الفكر التسویقي خلال هذا القرن، ویرجع ذلكالقد حدث تطور 

هذا القرن، حیث أدت هذه التغیرات إلى تعقد ایةبدذالتي حدثت في المجتمعات المتقدمة على وجه الخصوص من
1.زاید الإهتمام بالعمل التسویقيتالمشكلات التسویقیة وبالتالي 

تتهتم بالمفهوم الإنتاجي، ثم حول)3(بدأت أغلب منظمات الأعمال، كما هو مبین في الشكل رقمإذ 
بالمفهوم الأخذإهتمامها إلى المفهوم السلعي، ثم إنتقلت إلى المفهوم البیعي، ثم المفهوم التسویقي، وأخیرا إلى 

:الإجتماعي للتسویق، وسنستعرضها تبعا فیما یلي
للتسویقالتطور التاریخي: )3(شكل رقم 

، ، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتتوزیع، عمانأسس التسویقمحمد أمین السید علي، : المصدر

.20ص، 2004

:المفهوم الإنتاجيمرحلة - 1
یقوم هذا المفهوم على أساس إنتاج أكبر كمیة ممكنة من السلع المطلوبة من قبل المستهلكین حیث أن 
المستهلك یكون على إستعداد لقبول كل ما یمكن إنتاجه وأن الحیازة للسلع المختلفة یكون على أساس السعر، 

2:على الإفتراضات الأتیةفالسعر المنخفض یمثل عنصر جذب رئیسي للمستهلك، وتبني فلسفة هذا المنهج

أن المستهلكین مهتمون أساسا بالحصول على السلع دات الأسعار المنخفضة .

 .20 إدارة التسویق السیاحي، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 2004، ص إبراهیم إسماعیل الحدید، -1

محمد الصیرفي، مبادئ التسویق( دراسة نظریة تطبیقیة)، الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، عمان،2005، ص 12،   -2

13.

المفھوم 
الإنتاجي

المفھوم الإجتماعي 
للتسویق

المفھوم 
التسویقي

المفھوم 
البیعي

المفھوم 
السلعي
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أن التركیز الأكبر للمستهلك یكون على سعر السلعة .
 أن المنشآت یجب أن تتنافس فیما بینها في تخیض تكالیف الإنتاج كأساس تجنب العملاء والإحتفاظ

. بهم

1:السلعيالمفهوم مرحلة - 2

هذا المفهوم بتوفیر عدة أصناف من نفس السلعة ولكن بمستویات جودة مختلفة وقد إفترض هنا أن 
. جهده للحصول على المنتج الذي یوفر له أعلى جودة ممكنةقصارىالمستهلك یبدل 

إن تطبیق المفهوم السلعي أدى إلى ما یسمى بالقصور في الفكر التسویقي، حیث ركزت منظمة الأعمال 
جهودها في ظل تطبیق هذا المفهوم على تقدیم المنتجات بأعلى جودة ممكنة، والعمل على تطویرها بإستمرار، 

.لى منتتجات أخرىبعین الإعتبار التحول المحتمل في أذواق ورغبات المستهلكین إتأخذدون أن 

2:ـ مرحلة المفهوم البیعي3

تقوم المنظمة في ظل تطبیق هذا المفهوم ببیع ما تم إنتاجه من سلع من خلال التركیز على عنصري 
ت التوزیع في مختلف المناطق الجغرافیة،  وتخصیص االترویج و التوزیع عن طریق التوسع في شبكات أو قنو 

.مبالغ أكبر لإنفاقها على البیع الشخصي والإعلان والدعایة وتنشیط المبیعات بإستخدام مختلف الوسائل المتاحة

3:ویمكن تلخیص أهم الإفتراضات الضمنیة التي تقوم علیها فلسفة هذا المفهوم على النحو الأتي

 ء نفسه بالتعامل مع المنظمة؛من خلال الجهود الترویجیة المكثفة، فلن یقوم من تلقاإذا لم ندفع للعمیل
 في أغلب سارة الناتجة عن التعامل السابق مع المنظمة ولا یقوم العادة ما ینسي العمیل الخبرات غیر

الأحیان بنقلها للآخرین؛
بتحقیق حجم أكبر من المبیعات، دون توجد فرص بیعیة كثیرة متاحة في السوق، وهو یقتضي الإهتمام

.الإلتفات كثیرا لمسألة الإحتفاظ بولاء العملاء للتعامل مع المنظمة

أسس التسویق، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 2004، ص 21.  محمد أمین السید علي،  -1

.21ص، نفس المرجع- 2

إدارة التسویق، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،2008، ص 56.  طارق طه، -3
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1:مرحلة المفهوم التسویقي-4

في ظل تطبیق هذا المفهوم، تقوم المنظمة بإنتاج ما یمكن تسویقه عن طریق تحدید حاجات ورغبات 
المستهلكین المستهدفین، ثم تصمیم المزیج التسویقي الذي یتفق مع هذه الحاجات والرغبات التي تم تقدیمها 

.ستنادا إلى دراسات وبحوث التسویقإ

قي ینبغي أن ینصب على تحقیق الأرباح طویلة الأجل من خلال إن تركیز المنظمات وفقا للمفهوم التسوی
.2م المبیعات والأرباح قصیرة الأجلرضا العمیل، ولیس فقط الإهتمام بحج

3:مرحلة المفهوم الإجتماعي للتسویق-5

یعد هذا المفهوم من المفاهیم المعاصرة في عالم التسویق التي تؤكد على ضرورة قیام المنظمة الإنتاجیة 
بالحسبان رفاهیة ومصالح آخذةببیان حاجات ورغبات المستهلكین، ثم العمل على إشباعها بأفضل صورة ممكنة 

ل مدى مواءمة المفهوم التسویقي مع مع بآن واحد، وقد ظهر هذا المفهوم بسبب الشكوك حو تالمستهلك و المج
. الظروف الحالیة، وبخاصة بالنسبة لعملیات التأثیر السلبي في البیئة وصحة أفراد المجتمع والموارد الطبیعیة

ولتطبیق هذا المفهوم، یتوجب على رجال التسویق في المنظمة الإنتاجیة القیام بعملیة الربط بین العوامل الثلاث 
:لسیاسات والخطط والبرامج التسویقیة التالیةالتالیة عند وضع ا

إشباع حاجات ورغبات المستهلكین؛
تحقیق رفاهیة المجتمع؛
تحقیق الربح للمنظمة.

مفهوم التسویق : المطلب الثاني
نظرا للدور الفعال الذي یلعبه التسویق وعلم التسویق فقد دفع علماء الإقتصاد والإجتماع والإدارة وغیرهم 

. براز أهمیته داخل المؤسسةلإالإهتمام بهذه المفاهیمإل 

:تعریف التسویق: أولا
الذي یعني السوق، وهذا (Marcatus)مشتقة من المصطلح اللاتیني (Marketing)إن كلمة تسویق 

.1التي تعني المتجرة(Marcari)الكلمة اللاتینیة المصطلح اللاتیني بدوره مشتق من

. 22، ص بق ذكرهمرجع سسید علي،المحمد أمین - 1

.57، ص بق ذكرهمرجع سطارق طه،- 2

. 23، ص بق ذكرهمرجع سمحمد أمین السید علي،- 3
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الإجتماعیة والإداریة التي یتم بمقتضاها الحصول عل الإحتیاجات والرغبات ةالعملیتلك : "ویقصد به
عیر وترویج وتوزیع عن طریق خلق وتبادل منتجات ذات قیمة مع الآخرین، ویتضمن ذلك تخطیط وتس

.1"تلك المنتجات
زمة لتحقیق اللاأوجه الأنشطة الضروریة أو العرضیة" :بأنه(Halloway and Hancook)عرفه كما 

.2"علاقات تبادلیة

مجموعة من " :إلى أن التسویق هو(Frrell et Pride)مفاهیمي لتعریف التسویق یشییران وفي تطور 
العملیات التي تحدث التوزیع، الترویج والتسعیر للسلع و الخدمات و الأفكار التي تسهل وتعجل في إشباع 

3."المستهلك في ظل بیئة دینامیكیةعلاقات التبادل مع

التسویق یتضمن نشاط : "التسویق كالآتي(Bzzell, Naurse, Matheus, and leuit)ویعرف الأساتذة 
مقابلة هذا الطلب بتقدیم السلع تحدید وتنشیط الطلب على سلع وخدمات المنشأة و : لآتياالأعمال الذي یتعلق ب

4."نشیطهوتربح وغیره من أهداف المنشأة عن طریق تحدید وإشباع الطلب الخدمات بالشكل المطلوب وتحقیق الو 

Robert)وعرفه روبرت بارتلر  Barthler) العملیة التي بها یتمكن المجتمع من تموین إحتیاجاته "بأنه
حیث یستخدم نظاما للتوزیع یتكون من مساهمة أولئك القادرون على خلق صفقات و تدفقات تؤدي الإستهلاكیة

الإستهلاك وذلك في ظل مجموعة القیود الفنیة طراف السوق ویؤدي إلى التبادل و إلى حل مشكلة التباعد بین أ
.5"الإقتصادیة والأخلاقیة والإجتماعیة

:أهمیة التسویق: ثانیا

%50من العمالة في المجتمع ترتبط من قریب أو بعید بأنشطة تسویقیة، و%35أثبتت الدراسات أن لقد

، كما تظهر أهمیة التسویق فیما المختلفةمن الإنفاق الخاص بالمنتج ینفق على العملیة التسویقیة ووسطاء التوزیع
6:یلي

.24، ص نفس المرجع -  1

مبادئ التسویق، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 2006، ص 22.  محمود جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق، -2

الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، 2006، ص 22.  التسویق( أسس ومفاهیم معاصرة)، ثامر البكري، -3

محمد سعید عبد الفتاح، إدارة التسویق، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، بیروت، دون سنة نشر، ص 24. -4

. 5، ص مرجع سبق ذكرهمحمد الصیرفي،- 5

.34،35، ص مرجع سبق ذكرهإبراهیم إسماعیل الحدید،- 6
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والتجدید، فالتسویق ینشط الطلب على السلع والخدمات الجدیدة، وعندما یساعد التسویق على الإبتكار
فهي تقبل على المزید من الإبتكار؛تحصل المنشأة على تعویض عادل عن مجهوداتها 

یشة أفراد المجتمع؛یلعب التسویق دورا أساسیا في رفع مستوى مع
ل أمام العدید من أفراد المجتمع؛یوفر التسویق فرص عم
 نافع الزمنیة والمكانیة، والتملك؛التسویق في زیادة قیمة السلعة عن طریق خلق المیسهم
 رغبات الأسواق المحلیة والخارجیةیساعد على إعداد الإستراتجیات والبرامج لمقابلة حاجات و.

هأهداف التسویق ووظائف: المطلب الثالث
أهداف التسویق  : أولا

فقط بتعدد وإختلاف المنظمات من حیث النشاط والحجم والموقع تتعدد أهداف التسویق وتتباین لیس 
1:الجغرافي والمستوي التكنولوجي وغیرها، ومن بین هذه الأهداف ما یلي

تعظیم حصة المنظمة في السوق أو من مبیعات الصناعة وتقاس هذه الحصة كالآتي :

فرجل التسویق یعتبر مهندس مهمتة الأساسیة . تحقیق رقم معین من الأرباح الناجمة من عملیة البیع
المكاسب و الأرباح من المبیعات؛تولید

 التنبؤ برغبات وحاجات أفراد المجتمع والقیام بالأنشطة اللازمة لتحقیق أو إشباع هذه الحاجات سواء
مرتبطة بسلعة أو خدمة معینة؛كانت 

ال من رضا المستهلكین أو العملاء؛تحقیق مستوى ع
تنمیة المركز التنافسي للمنظمة؛المحافظة على و

ویتمثل دور التسویق في ضمان إستقرار تحقیق النمو الإقتصادي ورفع مستوى المعیشة لأفراد المجتمع من 
. وإستخدام أو إستغلال الموارد المتاحة في المجتمعخلال تقدیم السلع والخدمات لإشباع حاجاتهم

المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، 2006، ص 19،18.  ، وآخرون، التسویق، السلام أبو قحف عبد -1

100*حجم مبیعات الصناعة إجمالي / حجم مبیعات المنظمة= حصة المنظمة من مبیعات الصناعة 
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وظائف التسویق : ثانیا
تختلف أراء الكتاب المتخصصین في مجال التسویق حول تحدید وظائف التسویق، كما أنه من 
الصعوبة بمكان تحدید وظائف التسویق بصورة دقیقة بسبب الصعوبات التي نواجهها حین نقرر متى یبدأ 

لأخرى وتتمثل التسویق نشاطه ومتى ینتهى، بالإضافة إلى تشابك نشاط التسویق ببقیة النشاطات الإقتصادیة ا
:هذه الوظائف في

1:وتتمثل بشكل رئیسي في: وظائف العرض المادي-1

وتعرف بأنها كافة الخطوات الهادفة إلى إیصال السلع للمشترین الراغبین فیها بالأوضاع : وظیفة النقل1-1
. المناسبة والوقت المناسب

تعمل هده الوظیفة على إیجاد المنفعة الزمنیة وتؤدي من قبل المنتجین والوسطاء لتوفیر :وظیفة التخزین1-2
. السلع في الأوقات المناسبة لإستهلاكها أو إستخدامها

هي الوظائف التي تساعد عل نقل ملكیة السلعة من بائعها إلى مشتریها وتتمثل وظائف : وظائف المبادلة-2
2:المبادلة في

: یقوم بها كل من المنتج والوسیط وتتضمن الأنشطة التالیة: الشراءوظیفة2-1
در التورید؛اتحدید مص
تحدید الحاجة؛
ادر التورید و الدخول في مفاوضات؛التعرف على شروط كل مصدر من مص
إختیار مصدر التورید الملائم.

الأنشطة التسویقیة وتتضمن الأنشطة ویعتبرها البعض من أهم الأنشطة التسویقیة وتتضمن : وظیفة البیع2-2
:التالیة
لب على السلعة وإیجاد مشترین لها؛خلق الط
دخول البائع والمشتري في مفاوضات حول السعر والكمیة وشروط الدفع والمفاوضات .
إنتقال ملكیة السلعة من البائع للمشتري.

نعیم العبد عاشور، وآخرون، مبادئ التسویق، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، 2006،ص 18. -1

. 20، 19ص ، نفس المرجع- 2
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1:القیام بالوظائف التسویقیة وتتضمنأي الوظائف التي تساعد على تسهیل: وظائف التسویق التسهیلیة-3

لا بد من توفر الأموال اللازمة والكافیة للقیام بالأنشطة التسویقیة المختلفة ویمكن أن تلجأ : وظیفة التمویل3-1
. المؤسسة إلى مصادر التمویل المتاحة حتى تتمكن من ممارسة الأنشطة التسویقیة

من الخسائر الناجمة عن الأدنىتسعى للوصول إلى الحد هي الوظیفة التي: وظیفة تحمل المخاطر3-2
. بالنشاط التسویقيالمرتبطةالمخاطر 

یقصد به وضع معاییر معینة و محددة تفرز السلع على أساسها إلى مجموعات هذه : التنمیط و التدرج3-3
). إلخ...اللون، الحجم، مستوى النضج(المعاییر تتمثل مثلا في 

یقصد به النشاط المنظم الذي یتضمن جمع وتسجیل وتحلیل البیانات عن المشاكل المتعلقة :البحث السوقي3-4
.بتسویق السلع والخدمات

ف الأخرىئعلاقة التسویق بالوظا: المطلب الرابع
البعض بصورة وثیقة وقویة، ویؤثر كل منها بعضهابتمارس منظمة الأعمال وظائف متعددة مرتبطة 

المتعددة التي تربطها علاقات ة رئیسیة إحدى هذه الوظائفعلى كفاءة الأخرى، وتمثل وظیفة التسویق كوظیف
):4(متنوعة مع الوظائف الأخرى في منظمة الأعمال كما هو موضح بالشكل رقم 

بالوظائف الأخرىعلاقة التسویق): 4(شكل رقم

، 2004، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، أسس التسویقمحمد أمین السید علي، : المصدر
.34ص 

.21، 20، ص مرجع سبق ذكرهنعیم العبد عاشور، رشید نمرة عوده، - 1

وظیفة الإنتاج

وظیفة الموارد 
البشریة

الوظیفة المالیة

وظیفة الشراء

وظیفة التصمیم

وظائف أخرى

وظیفة التسویق
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1:علاقة وظیفة التسویق بوظیفة الإنتاج-1

یرتبطان بشكل كبیر، فالقائمون بعملیة الإنتاج لابد وأن تتوفر لدیهم معلومات وبیانات عن إحتیاجات 
السوق السیاحي كما ونوعا ووقت هذه الإحتیاجات یقدمها لهم القائمون بأداء وظیفة التسویق، ووظیفة الإنتاج 

للتسویق، إلى تقدیم الخدمات التي تشبع تهدف أساسا في المنظمة السیاحیة التي تقوم بتطبیق المفهوم الحدیث
لا یعتبر بأي حال الهدف النهائي للمنظمة السیاحیة، ومن جهة أخرى ذاتهحاجات ورغبات السیاح والإنتاج بحد 

فإن القائمین بأداء وظیفة الإنتاج یكونون مسؤولین عن إخبار القائمین بأداء وظیفة التسویق عن مدى قدرتهم 
بأقصى كفایة وبالوقت المناسب تشبع حاجات ورغبات المستفیدین من الخدمة السیاحیةالتيماتتوفیر الخدعلى

في تمشى أسعار منتجات خدماتها مع الخدمات المقدمة وعن مدى قدرتهم على تخفیض تكلفة الإنتاج حتى ت
.السیاحيالسوق

: قة وظیفة التسویق بوظیفة التصمیمعلا-2
المسؤولون عن التصمیم في منظمة الأعمال لا یمكنهم القیام بتصمیم السلعة هناك علاقة وثیقة و قویة، ف

في ظل المفهوم الحدیث للتسویق إلا على ضوء الدراسة المسبقة للسوق التي یقوم بها المسؤولون عن التسویق 
ام بتصمیم ویتوجب في حالة القی. لمعرفة أذواق ورغبات المستهلكین حول تصمیم السلعة من حیث محتواها شكلها

من جهة أخرى یتوجب . سلعة جدیدة إختبارها تسویقیا قبل إتخاد القرار النهائي بإنتاجها وتسویقها بالشكل الواسع
على المسؤولین عن التصمیم إعلام المسؤولین عن التسویق عن مدى قدرتهم على تصمیم السلعة بما یتفق 

2.وأذواق ورغبات المستهلكین في الوقت المناسب

:علاقة وظیفة التسویق بوظیفة الشراء-3
هناك علاقة غیر مباشرة بینهما في منظمة الأعمال وتتضح هذه العلاقة من خلال قیام المسؤولین عن 
التسویق بتزوید القائیمین بعملیة الإنتاج بإحتیاجات المستهلكین كما ونوعا وتوقیتا من السلع، حیث یتخد أساسا 

یة للتحدید الدقیق لحجم المستلزمات من المواد اللازمة ومستوى جودتها وإعلام في وضع خطط الإنتاج الضرور 
المسؤولین عن وظیفة الشراء بدلك حتى یتسنى لهم القیام بالإجراءات اللازمة لإنتاج و مستوى جودتها وأسعارها 

3.في السوق لیتمكنوا من أخد الإحتیاطات اللازمة و إعلام المسؤولین عن التسویق بذلك

.33، صبق ذكرهمرجع سمحمد أمین السید علي، - 1

. 36ص ، نفس المرجع- 2

.36، صبق ذكرهمرجع سمحمد أمین السید علي، - 3
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:علاقة وظیفة التسویق بالوظیفة المالیة-4
مادام المسؤولون عن التسویق یستخدمون نسبة لا بأس بها من رأس المال المستثمر في منظمة الأعمال للقیام 
بأداء وظیفة التسویق، فلا بد إذا من نشوء علاقة متبادلة بین هؤلاء المسؤولین ، والمسؤولین عن وظیفة المالیة 

فالمسؤولون عن التسویق یتصفون بحرصهم . هة المسؤولة عن إدارة الأموال في منظمة الأعمالبإعتبارهم الج
الشدید على تقدیم السلع التي ترتقي إلى تفصیلات المستهلكین أما المسؤولون عن المالیة فیهتمون بالناحیة 

المالیة معنیین بقضایا الربح فإنه إذا كان المسؤولون عن وهكذاالمالیة وتحقیق أقصى وفورات لمظمة الأعمال، 
والسیولة، فإن ما یهم المسؤولین عن التسویق هو عمل ما یلزم لترویج منتجات منظمة الأعمال، الأمر الذي یجر 

1.في أذیاله المزید من النفقات

: علاقة وظیفة التسویق بوظیفة الموارد البشریة-5
بإختیار الأفراد العاملین المسؤولین عن وظیفة هناك تكامل واضح بین الوظیفتین، خاصة فیما یتعلق 

التسویق ورجال البیع وتدریبهم وإعداد طرق مكافآتهم و النظم والحوافز الخاصة بالغیاب ومعدلات دوران العمل 
2. والشكاوي وإستخلاص النتائج منها بصفة مستمرة

.  37، صنفس المرجع- 1

.37، ص مرجع سبق ذكرهمحمد أمین السید علي، - 2
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عمومیات حول الإبتكار التسویقي : المبحث الثالث
الإبتكار التسویقي بإهتمام الأكادمیین و الممارسین في مجال التسویق لما له من تأثیر بالغ في حضي 

تحقیق التمیز للمؤسسة في میدان التسویق ومن ثم الرفع من أداء المؤسسة ككل، حیث أن الإبتكار التسویقي یعد 
ذي تعمل فیه، فالإبتكار التسویقي فكرة جدیدة أو سلوك جدید من قبل إدارة المنظمة أو السوق أو المحیط ال

. هوالتمسك بالأفكار الإبداعیة المتوصل إلیها وتحویلها إلى منتج أو خدمة نافعة أو طریقة عمل مفیدة

مفهوم الإبتكار التسویقي : المطلب الأول

تعریف الإبتكار التسویقي: أولا
یدیة موضع التطبیق الفعلي في الإبتكار التسویقي یتمثل في وضع الأفكار الجدیدة أو غیر التقل"

النشاطات التسویقیة، وقد یركز المنتوج سواء سلعة أو خدمة، أو السعر أو الترویج أو التوزیع، أو على كل هذه 
بمعنى آخر فإن هذا النوع من الإبتكار یوجه إلى عناصر المزیج التسویقي منفردة أو . العناصر في آن واحد

1."مجتمعة معا

2".وضع أفكار جدیدة أو غیر تقلیدیة في الممارسات التسویقیة" : ویعرف على أنه

إن الإبتكار التسویقي مفهوم واسع حیث یعني الإبتكار في جمیع أوجه النشاط التسویقي، وبالتالي فهو 
في مجال المنتج أو في مجال الإعلان فقط، وإنما یشمل مجال معین في التسویق كالإبتكارىغیر مقتصر عل

جمیع المجالات التسویقیة الأخرى، فالإبتكار التسویقي یمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجیه المنتج من الصانع 
3.إلى المستخدم النهائي

خصاص الإبتكار التسویقي : ثانیا

4:یتمیز الإبتكار اتسویقي بالخصاص التالیة

 أنه لا یقف عند حد تولید أو إیجاد فكرة جدیدة و إنما یتعدى ذلك إلى وضع هذه الفكرة موضع التطبیق
الفعلى؛

دور الإبداع التسویقي والتكنولوجیا في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك العاملة في محافظات غزة من وجهة  محمد زیدان سالم وآخرون، -1

ص 116.  مجلة  جامعة الأزهر، سلسلة العلوم الإنسانیة، العدد 02، المجلد 13، فلسطین، 2011، نظر العملاء،
.4 التسویق الإبتكاري، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، 2003، ص نعیم حافظ أبو جمعة، -2

3  - Jean jacques lambin : le marketing stratègique, 2e édition, Edisciemce international, 1993, page 281.
. 5، ص بق ذكرهمرجع سنعیم حافظ أبو جمعة، - 4
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 الإبتكار التسویقي لا بد وأن یستغل الأفكار الجدیدة بنجاح لكي یكون مفیدا للمنظمة؛
التسویقي لا یقتصر على مجال تسویقي معین، وإنما یمتد لأي مجال أو ممارسة تسویقیة، أن الإبتكار

ي العدید كما أن هناك العدید من الأمثلة الواقعیة لللإبتكار التسویقي في عالم الأعمال تعكس تطبیقه ف
.من المجالات التسویقیة

أهمیة الإبتكار التسویقي : ثالثا
1:یقي فیما یليتكمن أهمیة الإبتكار التسو 

: بالنسبة للمنظمات-1
یحقق لها میزة تنافسیة من خلال تمیزها عن المنافسین والصورة الذهنیة لها وسمعتها، مما یسمح لهل 

وبالتالي الحصول عل زبائن جدد والإحتفاظ. بالزیادة والمحافظة على خصتها السوقیة وزیادة مبیعاتها وأرباحها
. بالزبائن الحالیین، حیث أصبح الإبتكار التسویقي المحدد الرئیسي لنجاح أو فشلها

: بالنسبة للزبائن-2
هنا الإبتكار التسویقي یمكن أن یحقق الكثیر من الفوائد والتي تأخد شكل إشباع الحاجات والرغبات 

.والتوقعات التي لم یتم إشباعها بشكل أفضل أو التقلیل من النفقات

: بالنسبة للمجتمع-3
یساهم الإبتكار التسویقي في رفع المعیشة وزیادة الناتج القومي، وبالأخص عند تطبیقه في مجال 

. التسویق الدولي، إذ یساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق الدولیة وتوفیر العمولات الأجنبیة

أنواع الإبتكار التسویقي : المطلب الثاني
یمكن تقسیم الإبتكار التسویقي إلى أنواع، وذلك بإستخدام عدد من الأسس بخلاف المجال التسویقي أو 

2:الوظیفة التسویقیة موضع الإبتكار، وفیما یلي هذه التصنیفات

: التصنیف طبقا لنوع المنتج-1
التسویقي في مجال السلع أو في الخدمات، أو في مجال طبقا لهذا النوع، یمكن أن یكون الإبتكار

المؤسسات، أو في مجال الأشخاص، حیث أن المنتج یمكن أن یكون سلعة، خدمة، مؤسسة، فكرة، شخص، 

.5، صنفس المرجع- 1

. 7- 6، ص بق ذكرهمرجع سنعیم حافظ أبو جمعة، - 2
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حسب المفهوم الموسع للتسویق، والهدف الرئیسي من الإبتكار التسویقي یمكن أن یتأثر بدرجة كبیرة بنوع المنتج 
.الذي ینصب علیه

:التصنیف طبقا لنوع المنظمة-2
یمكن أن یتم تقسیم الإبتكار التسویقي حسب نوع المنظمة التي تبتكر، وبإستخدام ذلك الأساس یمكن 
التقسیم بحسب الهدف الأساسي للمنظمة، فقد یكون الإبتكار التسویقي في منظمة تهدف إلى الربح أو منظمة لا 

، أو غیر )إلخ...صناعبة، تجاریة، خدمیة(اط الأساسي للمنظمة تهدف إلى الربح، ویمكن التقسیم حسب النش
نوع الملكیة، وقد یكون الإبتكار التسویقي الذي : ذلك من الأسس التي یمكن إستخدامها في تقسیم المنظمات، مثل

. یصلح لمنظمة معینة لا یصلح لمنظمة من نوعیة أخرى و العكس صحیح

:التصنیف حسب الهدف-3
التسویقي حسب الهدف إلى إبتكار تسویقي یهدف إلى حل مشكلة معینة تواجهها المنظمة یقسم الإبتكار

وقد یكون الإبتكار بهدف تحسین الأداء والإرتقاء بهم، وبالتالي فإن الإبتكار التسویقي في ) مثل تدهور المبیعات(
المنشأة بین النوعین من الإبتكار الحالة الأولى یكون رد فعل، بینما یكون في الحالة الثانیة مباداة، وقد تجمع

التسویقي، إذ كانت تتعامل من منتج أو أكثر من سوق، أو تقوم بأكثر من نشاط، بعضها تواجه فیه مشاكل، 
. بینما ترغب في التحسین المستمر في الأداء في البعض الآخر

: التصنیف حسب العمیل-4
التسویقي طبقا للعمیل المستهدف إلى إبتكار تسویقي موجه للمستهلكین یمكن تقسیم الإبتكار

عادة ما یعتمد الإبتكار التسویقي و ). المنظمات(ه للمشترین الصناعیینوالإبتكار التسویقي موج) الأفراد(النهائیین
كس صحیح بالإبتكار ، والع)غیر الرشیدة(الموجه للمستهلكین النهائیین بدرجة أكبر على إثارة الدوافع العاطفیة 

. التسویقي الذي یوجه للمشترین الصناعیین
أسس ومراحل الإبتكار التسویقي:المطلب الثالث

أسس الإبتكار التسویقي : أولا
إن الإبتكار التسویقي یستند إلى مجموعة من الأسس التي تعبر كونه ضرورة من ضروریات الحیاة ولیس فقط 

عالیة، وقد سماها البعض عناصر الإبداع التسویقي والبعض الآخر أطلق علیها صفات أفكار جوهریة ذات قیمة 
1:وهذه الأسس هي. المبدع، إلا أن البعض یعدها شروطا وأسسا ولیس عناصر وصفات

ماجیستیر في علوم إدارة الأعمال، جامعة العلوم ، رسالة مقدمة لنیل شهادة الإبتكار والإبداع التسویقي في صناعة الأدویةشفیق الحداد، -1
.15، ص 2003التطبیقیة، الأردن، 
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یقیة في غضون فترة زمنیة محدودة؛هي حجم النشاطات التسو :الطاقة
رة على التعامل مع جمیع ف تسویقي إلى آخر، والقدهي التكیف الملائم عند الإنتقال من موق: المرونة

المواقف؛
التي لم یسبق إلیها أحد من قبل؛وهي قدرة الفرد على طرح الأفكار التسویقیة الجدیدة:الأصالة
كلات التسویقیة وإدارات طبیعتها؛القدرة على تحسس المش
 التسویقیةالمسائل التي توضح أبعاد المیل نحو المعالجة الدقیقة والشاملة.

مراحل الإبتكار التسویقي : ثانیا
التسویقي مجموعة من المراحل حیث أنها تخضع جمیعها للتطبیق الإداري و تتضمن عملیة الإبتكار

النجاح في تخطیط المنتجات الجدیدة یتطلب إیجاد سلسة متصلة الأفكار متعلقة بالمنتجات الجدیدة التي تلبي 
هذه حاجات العملاء، ثم وضع طرق لتقییم الأفكار والتي تتعلق بالمنتجات الجدیدة والشكل الموالى یوضح

:المراحل
مراحل الإبتكار التسویقي: )5(شكل رقم

تولید الأفكار الإبتكاریة1

،2003، منشورات المنظمة العربیة للتنمیةالإداریة، القاهرة، التسویق الإبتكارينعییم حافظ أبو جمعة، : المصدر

.4ص 

:مرحلة تولید الأفكار الإبتكاریة-1
المنتج، تنصب على المرحلة على محاولة تجمیع كثیر من الأفكار التي تصلح لتطویر وتنمیة أو إبتكار

، وهناك العدید من الطرق المستخدمة في تولید الأفكار نذكر 1ویجب توفیر عدد أكبر من هذه الأفكار و أفضلها

إدارة التسویق، الطبعة الأولى، دار البدایة للنشر والتوزیع، عمان، 2008، ص 137.  عامر عبد االله موسى، -1

المبدئیة للأفكار) التصفیة(الغربلة 2

)الإبتكارات(تقیم الأفكار3

)الفكرة(إختیار الإبتكار 4

تطبیق الإبتكار5
تقییم نتاج التطبیق6

مراحل الإبتكار 
التسویقي
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طریقة تستخدم لإبتكار عدد كبیر من الأفكار في أقل وقت یمكنه " منها طریقة العصف الذهني وتعرف على أنها 
قییم خیارات جدیدة، كما یشجع الأفكار الغریبة و الخیالیة، وأثناء إبتكار الأفكار لا یستخدم أي نوع من التإبتكار

الذهني هو كم كما یمكن تلاقي الأفكار لخلق أفكار أخرى، الهدف من العصف . " أو التقویم أو إصدار الحكم
.1الأفكار ولیس الكیف

:غربلة وتصفیة الأفكار الإبتكاریة- 2
بعد الإنتهاء من تجمیع الأفكار یتم غربلتها لمعرفة الأفكار الواعدة وإستبعاد الأفكار غیر الممكن تحویلها 
أو تطریرها إلى خدمة وذلك لإعتبارات قانونیة أو إقتصادیة أو مالیة أو فنیة أو تكنولوجیة أو أخلاقیة أو غیرها، 

خدمة الجدیدة ما بعد هذه المرحلة یتطلب إستثمارا كبیرا فالحرص عند الغربلة یعتبر أمرا ضروریا لأن تطویر ال
الأول هو خطأ إستبعاد فكرة جیدة كان من : من الوقت والمال، وبالتالي یجب تجنب الوقوع بأحد الخطأین

المفروض إبقاؤها، الخطأ الآخر هو السماح لفكرة غیر جیدة بأن یتم نقلها إلى مرحلة متقدمة في التطویر نتیجة 
لذلك فإن الهدف من الغربلة هو إختیار الأفكار الواعدة . لة الأفكار مما یؤدي إلى هدر المال والوقتعدم غرب

2.فقط

:)الإبتكارات(تقییم الأفكار-3
من التفصیل بحیث یتحدد ما للفكرة وما علیها، بشیئ) الإبتكارات( في هذه المرحلة یتم تقییم الأفكار

وذلك في ضوء عدد من المعاییر أو الأسس، بحیث یمكن في نهایة المرحلة الحكم على ما إذا كانت هذه الأفكار 
لسبب أو لآخر، و الإبقاء على الأفكار الأخرى - ذات جدوى من عدمه، ویتم إستبعاد تلك الأفكار غیر المجدیة

3.یث تنتقل إلى المرحلة التالیةذات الجدوى، بح

): الفكرة(إختیار الإبتكار-4
وبالطبع . لتحدید ما إذا كان یمكن تطبیقها من عدمه) الفكرة(لإبتكار(test)وتتم في هذه المرحلة عملیة إختبار 

لتي تنتقل إلى فإن الإبتكار الذي لا یصلح للتطبیق یتم إستبعاده، بینما یتم الإبقاء على الإبتكارات الأخرى، وا
4. المرحلة الموالیة

، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، والعشرینالإبداع الإداري في القرن الحادي برافین جوبیتا، ترجمة؛ أحمد المغربي، -1
.82ص، 2008القاهرة،

تسویق خدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع،عمان،2005، ص 226.  هاني حامد الضمور، -2

. 55، ص بق ذكرهمرجع سنعیم حافظ أبو جمعة، - 3

.55نفس المرجع، ص - 4
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:تطبیق الإبتكار-5
إذا ما نجح الإبتكار في الإختیار على المؤسسة أن تتخد قرارا نهائیا یتعلق بتطبیق الإبتكار على نطاق 

1.واسع، وعلیها توخي الحدر لأن هذه العملیة عادة ما تحمل المؤسسة تكالیف عالیة و تتطلب إستثمارات كبیرة

:تقییم نتائج التطبیق-6
في هذه المرحلة تتم عملیة عملیة التقییم لنتائج التطبیق الفعلي للإبتكار التسویقي، والسماح بفترة زمنیة 
كافیة لتطبیقه لمعرفة ردود فعل الزبائن، بحیث یتم تقییم النتائج التي ترتبي هذا الإبتكار والتي قد تكون إیجابیة أو 

یث یمكن الحكم على الإبتكار ومعرفة نجاحة أو التقلیل من إحتمال فشله ثم تصحیح سلبیة أو خلیط بینهما، بح
2. الإنحرافات التي تنشأ نتیجة التطبیق الفعلي للإبتكار التسویقي

متطلبات الإبتكار التسویقي : المطلب الرابع
ي المؤسسات حتى تشیر متطلبات الإبتكار التسویقي إلى العناصر أو المتغیرات التي یجب أن تتواجد ف

:والشكل التالي یوضح متطلبات الإبتكار التسویقي. یمكن تبنیه وتطبیقه، والإستفادة منه في تحقیق أهدافها
متطلبات الإبتكار التسویقي: )6(شكل رقم

، 2003، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، التسویق الإبتكارينعیم حافظ أبو جمعة، : المصدر
.30ص 

.84، ص سبق ذكرهمرجعنجم عبود نجم، -1
2  -Denis Lindon, Frederic jallat, le Marketing Etudes, Moyens d actoin Stratégie, 5éme Edtoin, Dunod, Paris, 2005, p
118.

متطلبات الإبتكار التسویقي 

متطلبات 
خاصة 

بالمعلومات

متطلبات 
تنظیمیة إداریة 

خاصة متطلبات 
بإدارة الأفراد 

العاملین بالتسویق

متطلبات 
أخرى متنوعة

متطلبات خاصة 
بجدوى وتقییم 

الإبتكار التسویقي  
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تتعلق بنمط الإدارة السائد بالمنظمة وخصائص التنظیم بها، ومن أهم هذه : المتطلبات التنظیمیة والإداریة-1
:المتطلبات

: إقناع الإدارة العلیا للمؤسسة1-1
یجب أن تكون الإدارة العلیا للمؤسسة مقتنعة بضرورة الإبتكار التسویقي ودوره الأساسي في المنافسة وفي نجاحها 

ي لتهیئة المناخ التنظیمي الملائم لتطبیقه وتنمیة داخل المنظمة من في تحقیق أهدافها ووجود هذا الإقناع ضرور 
خلال وضع الخطط الواقعیة لضمان التنسیق الفعال والمثمر بین كافة المستویات، وإعتبار أن الإبتكار التسویقي 

1.جزء لا یتجزء من سیاسات وإستراتجیات المنظمة

: تهیئة البیئة التنظیمیة1-2
سیادة روح : تشیر البیئة التنظیمیة إلى خصائص العمل داخل المؤسسة، وتتكون من عدد من العناصر مثل

العمل على شكل فریق، كیفیة إتخاد القرار، والهیكل التنظیمي، العلاقات، الولاء والإنتماء، ونظم الحوافز و 
تسویق وحتي في إدارات أخرى على تولید المكافآت، وإن تهیئة هذه البیئة لتكون مشجعة للعاملین في إدارة ال

2. أفكار تسویقیة جدیدة ووضعها موضع التطبیق یعتبر مطلبا مهما لتطبیق الإبتكار التسویقي

:التنسیق والتكامل بین الإدارات المهتمة بالأنشطة الإبتكاریة1-3
التسویقي بصفة خاصة تضافر وتكامل كل جهود الإدارات یتطلب أي إبتكار بصفة عامة والإبتكار

المختلفة في المؤسسة بإعتبار أن هذا الإبتكار لیس مسؤولیة قسم التسویق أو قسم البحوث والتطویر فقط وإنما 
مسؤولیة كل أقسام المؤسسة أي أنه یجب أن یكون هناك تنسیق وتكامل بین هذه الإدارات ومن مدخل النظم 

3.جات قسم معین تكون قسم آخر وهكذابحیث أن مخر 

:متطالبات خاصة بالمعلومات-2
یوجد عدد من المتطلبات الخاصة بالمعلومات، والتي یجب توافرها حتى یمكن الإستفادة من الإبتكار 

4: التسویقي وفیما یلي عرض لكل من هذه المتطلبات

. 30ص،بق ذكرهمرجع سأبو جمعة،ظنعیم حاف-1
.31صنفس المرجع - 2

المسیلة-، رسالة ماجیستیر، منشورة  التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة، دراسة حالة ملبنة الحضنة-  محمد سلیماني ، الإبتكار  -3

. 54، ص 2007الجزائر، - المسیلة–كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف

أطروحة دكتوراه، فلسفة في  والإبداع التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك االتجاریة الأردنیة، دور الإبتكار عطا االله فهد السرحان،  -4

.  20، ص2005الدراسات الإداریة والمالیة العلیا، عمان، ةالتسویق، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا، كلی
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: وجود آلیة أو نظام أمني2-1
إن وجود آلیة أمني بالمؤسسة یساعد في المحافظة على المعلومات المتعلقة بالإبتكار، هذا التسرب 
یمكن أن یضر المؤسسة و بالأخص ذلك المؤسسات التي تستخدم الإستخبارات التسویقیة، لذا علیها تأمنیها من 

ار وحصره في عدد محدود من خلال توعیة المدیرین و العاملین بالمؤسسة، وتضییق نطاق المعرفة بالإبتك
. الأفراد

: توافر المعلومات المرتدة2-2
یتطلب الإبتكار التسویقي توافر المعلومات المرتدة عن نتائج تطبیق الإبتكارات التسویقیة، حیث أن توافر 

لتقییم لاحقا، مثل هذه المعلومات یؤدي إلى تمكین المؤسسة من تقییم نتائج الإبتكار التسویقي والإستفادة من هذا ا
الصلة بالإبتكار من أجل إتخاد ذاتكمل یمكن من إجراء أو إدخال بعض التعدیلات على الأنشطة الأخرى 

. القرار المناسب

: نظام فرعي للمعلومات- 3- 2
متخذيو و المفیدة لواضعي الإستراتجیات إن وجود مثل هذا النظام یوفر الكثیر من المعلومات المرتدة

. العلاقة بالإبتكارذاتالقرارات 
: متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد المشتغلین بالتسویق-3

تتطلب إدارة الأفراد المشتغلین بالتسویق فیما یتعلق بالإبتكار التسویقي توافر عدد من العناصر أهمها 
:مایلي

1:إعتبار القدرات الإبتكاریة شرطا لشغل الوظائف3-1

یق بالمؤسسة توافر القدرات الإبتكاریة لدى المترشحین لشغل الوظاف المختلفة بإدارة التسو یجب إعتبار
الأساسیة للعمل في الإدارة لأن الشخص المبتكر من الضروري أن تتوفر لدیه المعرفة أحد الشروط المهمة و 

خدام المعارف المتاحة لدیه على العلمیة علاوة على القدرات العقلیة التحلیلیة والقدرة على الربط بما یسمح بإست
.أكمل وجه ممكن

:نظام للتحفیز على الإبتكار3-2
الإبنكار في مجال التسویق یعتبر متطلبا أساسیا من تلك الخاصة بإدارة الأفراد ىإن وجود نظام فعال للتحفیز عل

اد الذین یساهمون في العاملین به، ویجب أن یكون هذا النظام عادل بمعنى یجب أن یعمل على مكافئة الأفر 

طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال( الأساسیات والتطبیق)، الطبعة التاسعة، المتحدة للإعلان، مصر، بدون سنة نشر، ص 341. -1
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عدم إعطاءهم أولویة في الترقیات أو مزایا نقدیة أو : الإبتكار،بالعكس مع أن من لا یساهم في الإبتكار مثل
ادة وتیرة الإبتكار داخل عینیة، ولاشك في أن هذا یعمل على خلق جو من المنافسة بین العاملین قد یساهم في زی

1.المنظمة

إبتكارات جدیدة لیس بالأمر السهل، أن نسبة الفشل كبیرة لذلك یجب على المؤسسة كما أن التوصل إلى 
2.تجنب توزیع العقاب عند حدوث الفشل، فالإبتكار یحتاج إلى الدعم المكافأة ولیس العقاب

:التدریب في مجال الإبتكار التسویقي3-3
مجال الإبتكار التسویقي، وذلك بهدف تنمیة یجب على المؤسسة إلحاق المشتغلین بالتسویق بدورات تدریبیة في 

قدراتهم مهاراتهم في هذا المجال، ویجب أن یهتم مدیر التسویق أو المسؤول عن الأنشطة بمتابعة من
یحضرون، حیث أن توافر نظام التدریب للأفراد یؤدي إلى وصول المؤسسة إلى حالة من تحقیق المیزة 

3.التنافسیة

:ي وتقییم الإبتكارات التسویقیةمتطلبات متعلقة بجدو -4

نظرا لأنه في كثیر من الحالات تتطلب الإبتكارات إستثمارات ومبالغ ضخمة وتتكلفها درجة مخاطرة عالیة في 
قبل الشروع فیها، حیث تسمح العدید من المواقف فإنه من الضروري أن تكون هناك دراسات جدوى للإبتكارات

هذه الدراسات بإعطاء المؤسسة فكرة عن مستقبل هذه الإبتكارات قبل الشروع فیها،حیث تسمح هذه الدراسات 
بإعطاء المؤسسة فكرة عن مستقبل هذه الإبتكارات قبل الشروع فیها، حیث تسمح هذه الدراسات بحجة أنها تكلف 

الكثیر من المخاطر الناتجة عن المضي قدما في الأخد بإبتكارمؤسسة الكثیر إلا أن هذه الدراسات تجنب ال
تسویقي معین ثم یفشل، ومن جهة أخرى تقییم نتائج ما طبق منها لمعرفة فیما إذا كان قد حقق النتائج المرجوة 

ى عموما منه أم لا ومن إمكانیة الإستمرار أو التوقف وهنا یمكن الإستعانة بالمتخصصین في مجال دراسة الجدو 
4. ودراسة جدوى الإبتكارات التسویقیة بصفة خاصة

ومن أجل أن تتم عملیة تقییم الإبتكارات التسویقیة فإنه تستخدم مجموعة من المعاییر من بینها ما یلي 
؛التغیر في درجة رضا العملاء
مؤسسة الناتجة عن تطبیق الإبتكار؛نسبة زیادة المبیعات أو الحصة السوقیة لل

.36، ص مرجع سبق ذكرهنعیم حافظ أبو جمعة، - 1

حسن،مرجع سبق ذكره، ص369. راویة -2

.36، ص مرجع سبق ذكرهنعیم حافظ أبو جمعة، - 3

.341، ص مرجع سبق ذكره،محمد سلیماني - 4
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ئد منه؛ة الفعلیة للإبتكار مقارنة مع العاالتكلف
الأرباح التي ترجع إلى الإبتكار؛نسبة الزیادة في
التغیر الذي طرأ على الصورة الذهنیة للمؤسسة كنتیجة تبني وتطبیق الإبتكار .

1:متطلبات متنوعة-5

: التسویقي والتي یمكن أن یطلق علیها متطلبات متنوعة وفیما یلي عرض لهالبات الإبتكارطهناك عدد من مت
: والإستعداد للتعامل معهاتوقع مقاومة الإبتكار التسویقي 5-1

التسویقي، خاصة في مجال المنتجات فیجب أن یكون لدى نظرا لأنه عادة تكون هناك مقاومة للإبتكار
:معها، وهذه المقاومة تأتي من المصدرین الآتیینمل أالإدارة القدرة على توقع مثل هذه المقاومة، والإستعداد للت

وتأتي هذه المقاومة من إدارات أخر بخلاف إدارة التسویق، أو تأتي من :من داخل المؤسسة نفسها1-1- 5.
معینین سواء داخل  إدارة التسویق أو خارجها، ومن أسباب هذه المقاومة نجد؛ أن الإبتكار ربما یتم إدراكه أفراد

أو إدارة أفراد معینین إرتباط نجاحهم بالأداء ) كإدارة الإنتاج أو الإدارة الفنیة(لإدارة معینة على أنه یمثل تهدیدا 
.التقلیدي سواء داخل إدارة التسویق أو خارجها

وتأتي هذه المقاومة من المستهلكین بصفة أساسیة، حیث یقاوم المستهلكین مثل :من خارج المؤسسة2- 5-1
، أو إتجاهاتهم ومن أسبابها مقاومة المستهلكین رضاهم عن المنتجات الحالیة. هذا الإبتكار لسبب أو لآخر

م الرغبة في تجربة الجدید الذي عاد ما الإیجابیة نحو الممارسات التسویقیة الحالیة للمؤسسة بشكل عام، أو عد
. یكون محفوفا بالمخاطرة أو غیرها من الأسباب

: التوازن في مجال الإبتكار التسویقي5-2
هنا یجب عدم التركیز على الإبتكار في مجال معین من مجالات التسویق أو عنصر معین من عناصره دون 

الإبتكار التسویقي؛ تنویع الإبتكار في مختلف العناصر عناصر أخرى، حیث یقصد بالتوازن في مجالات 
التسویقیة والذي ینتج عنه تقلیل درجة المخاطرة الكلیة المرتبطة به، حیث یطلق على هذه العملیة إدارة محفظة 

. الإبتكارات التسویقیة

.41، 40، ص مرجع سبق ذكرهابو جمعة، نعیم حافظ - 1
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: إدارة عنصر الوقت5-3
یجب أن تكون الإدارة مدركة لأهمیة الوقت، وألا تبطأ في تطبیق ما أسفر عنه الإبتكار التسویقي وذلك 

به، فكلما كانت المؤسسة سباقة الأخذقبل أن یؤدي التأخیر إل فشله أو التقلیل مما تجنبه المؤسسة من وراء 
. وقائدة في هذا المجال تمكنت من تحقیق فوائد أكثر

العوامل المؤثرة على الإبتكار التسویقي : المطلب الخامس
: كر منها ما یليذناك العدید من العوامل اتي یمكن أن تؤثر على الإبتكار التسویقي نه

:مؤثرات مناخ العمل وثقافة المنظمة-1
والأحاسیس والسلوك الذي یمیز حیاة العمل في یعرف مناخ العمل في المنظمة أنه مزیج من الإتجاهات

المنظمة، وینشئ هذا المناخ وینمو ویستمر في التطور خلال التفاعل المستمر بین الأفراد ومحیط المنظمة، إذ 
.یدرك كل فرد هذا المناخ وفق منظوره الخاص ویستطیع أن یصفه من خلال هذا المنظور

الجدیدة، إذ یتصف أحد المؤثرات المحفزة على تولید الأفكارویعتبر مناخ العمل السائد في المنظمات
هذا المناخ بسیادة التفاعل والحوار بین الأفراد والإدارة، مما یولد الطاقات والقدرات الكامنة لدى الفرد والعاملین 

1.بالمنظمة من أجل تحقیق مصلحة المنظمة والفرد معا

:مؤثرات العلاقة بین الزملاء في العمل-2

تؤدي العلاقة بین زملاء العمل التي تنشأ نتیجة التعامل الیومي دورا مهما في الإبتكار، لأن هذا التفاعل 
الجماعي المستمر بینهم والتعامل القائم على أساس المحبة والمساندة یؤدي إلى تشجیع الأفكار الإبتكاریة في 

2.لول المبتكرة لمشاكل العملتبادل الآراء والمقترحات، وإغنائها یزید من الأفكار والح

:مؤثرات أسلوب المدیر في حل مشكلات العمل-3

تفرض على المدیر أن یواجه في ممارسته لوظائفه المنفردة مجموعة من إن طبیعة العمل في أي منظمة 
المشكلات الیومیة التي تتعرض سیر العمل وتؤثر على مستوى الأداء، وهذه المشكلات قد تكون ذات طبیعة 

وغالبا ما إداریة وتنظیمیة، أو ذات طبیعة إنسانیة أو فنیة، أو ترتبط بمتغیرات أخرى في البیئة الداخلیة والخارجیة 

جعفر خلیل مرعي، دور التسویق الإبتكاري في تحقیق المیزة التنافسیة، دراسة تحلیلیة لآراء عینة من موظفي شركة الحكماء لصناعة  -1

.226، ص 2012، العراق، 4، المجلد 9الأدویة في الموصل، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الإقتصادیة والإداریة، العدد
.226نفس المرجع، ص- 2
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یسلك المدیر منهجا مختلفا عن الآخرین في حل تلك المشكلات مستخدما في ذلك قدراته وإمكانیاته في التعامل 
والتصدي لها تبعا للقرارات والقواعد التي تعود علیها ، أو تبعا لإطار المعرفة والتفكیر لدیه الذي تمع المشكلا

1.طاق المألوفیحرره من القیود والإجراءات ویخرج به على ن

:عوامل البیئة العامة-4
ومنها تختلف المجتمعات عن بعضها البعض في ثرائها وقیمها والعوامل المؤثرة في خیاراتها ومواقفها المختلفة

الذي یتكون إذ أن الثقافة السائدة في المجتمع هي البرمجة الجماعیة للذهن والتراث الإجتماعيالنشاط الإبتكاري، 
من جیل إلى جیل آخر بما هو أفضل من أعمال وتجارب جماعیة معینة، ویمكن ملاحظة تأثیرها في الإبتكار 

:فیما یلي

إن التغیرات السكانیة في الفئات العمریة السكانیة وحجمهم وهیكل أعمارهم وتوزیعهم :التغیرات السكانیة4-1
ن یخلق فرصا للإبتكار فما یحصل من تغییر في حاجات السكان حسب العمل ومستوى التعلیم والدخل، یمكن أ

سكان الذین طرأت علیهم الشرائیة وعاداتهم یجعل ما كان سائدا من منتجات وخدمات غیر ملائم مع ما یطلبه ال
2.التغیرات

إن تبدل الإدراك والرؤیة لدى الأفراد في المجتمع یمكن أن : تبدل الإدراك والرؤیة لدى الأفراد في المجتمع4-2
معه فرصا عظیمة للإبتكار، وإن توقیت ذلك في كثیر من الأحیان یعد مسألة جوهریة، والأهم أن یأتي یحصل 

الإبتكار في التوقیت الملائم مع القدرة على التمییز بین السرعة والتبدل الحقیقي الّذي یمثل السوق الفعلیة 
. فرصة الحقیقیةوال

.226، ص مرجع سبق ذكرهجعفر خلیل مرعي- 1

دراسة میدانیة في عدد (إنعكاسات الإبتكار التسویقي على الأسالیب المتبعة في ترویج الخدمات التسویقیة الفندقیة،مهابات نوري عبد االله-2
.263،264، ص ص 2012، جامعة صلاح الدین، أربیل، العراق،23العراقیة للعلوم الإداریة، العدد االمجلة،)من الفنادق في محافظة أربیل
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خلاصة

و خدمة جدیدة وهو أالإبتكار هو الوصول إلى فكرة أن من خلال ما تطرقنا له في هذا الفصل نستخلص 
تغیرت النظرة إلى التسویق من مجرد بیع، إنتاج، إعلان، ترویج، ، وقد ما یخلق میزة تنافسیة للمؤسسة المبتكرة

ومن كون التسویق مجال واسع ومعقد یتداخل مع الكثیر من الأنشطة ، في هذه العناصرإلى إعتباره إبتكار
بدأت المؤسسات في البحث عن أسالیب الأخرى للمؤسسة، ومع زیادة المنافسة وتغیر مستوى وأذواق الزبائن،  

، وإنتقل إهتمامها من مجرد المتجددة في التسویق من أجل إشباع حاجات ورغبات الزبائن مبتكرة وأنواع
فظة علیهم إلى تنویع وإبتكار منتجات وخدمات جدیدة تزید من جودة الخدمات التي تقدمها، وبالتالي ضمان المحا
.كسب زبائن جددوأیضااهمرض
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: تمهید
تعد الجودة من أهم الإستراتجیات التي تستخدمها المؤسسات الخدمیة ومنها السیاحیة، حیث تقوم 

ورائها توفیر بإستخدام العدید من الأسالیب والأدوات التي تمتلكها لتحسین مستوى جودة خدماتها والتي یقصد من 
دفا وحتى وسیلة تستخدمها المؤسسات الخدمات التي تشبع الرغبات الكاملة لزبائنها، فالجودة تعد ضرورة وه

الذي قمنا بتقسیمه الفصل ما سوف نحاول عرضه وتبیینه في هذاهذاو . حیة لتحافظ على بقاها وإستمرارهاالسیا
:إلى ثلاث مباحث كانت كما یلي 

خل عام للخدماتمد: المبحث الأول

جودة الخدمات السیاحیة: المبحث الثاني

مجالات الإبتكار في المزیج التسویقي السیاحي: المبحث الثالث
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مدخل عام للخدمات: المبحث الأول
نظرا للأهمیة المتزایدة للخدمات والدور الفعال الذي تلعبة وإكتسابها موقعا مهما في إقتصادیات الدول 

. المتطورة، أصبح هناك توجها كبیرا نحو دراسة الخدمة وهذا ما سوف نقوم من خلال عرضنا لهذا المبحث

مفهوم الخدمات : المطلب الأول

تعریف الخدمة: أولا

: التي أعطیت للخدمة ویمكن ذكر أهمها فیما یليلقد تعددت التعاریف
یقدمها رف إلى طرف آخر نشاط أو منفعة :" على أنهاkotler,amstrong)(عرفها كوتلر و آرمسترونغ

وتكون في الأساس غیر ملموسة أو غیر محسوسة ولا یترتب علیها أیة ملكیة فتقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا 
.1"بمنتج أولا یكون

إن الخدمات عبارة عن أفعال، عملیات، وإنجازات :" ـب)zeitmal & Btner(زیثمال وبتمركل منوعرفها
.2"أو أعمال

جه لإشباع حاجات محددة شرط مؤقت لمنتوج أو أداة لنشاط مو :" بأنها)Russ(روزكما عرفها
.3"للمشترین

خصائص الخدمة : ثانیا
هناك مجموعة من السمات الممیزة للخدمات والتي تجعل تسویقها یختلف بصورة جوهریة عن تسویق 

: المنتجات الملموسة ومن هذه السمات ما یلي
4:اللا ملموسیة-1

الخدمة أو رؤیتها أو ویقصد بذلك عدم إمكانیة المستهلك النهائي أو المشترى الصناعي من تذوق 
.هو الحال بالنسبة إلى الكثیر من المنتجاتلمسها قبل شرائها كما 

تسویق خدمات، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 2009، ص 64.  فرید كورثل، - 1

هاني حامد الضمور،مرجع سبق ذكره، ص 18. - 2

محمد عبدة حافظ، تسویق خدمات، الطبعة الأولي، المكتب العربي للمعارف، 2009، ص 54.    - 3

. 61، ص نفس المرجع - 4
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1:التلازمیة-2

وتعني التلازمیة الترابط الوثیق بین الخدمة وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها، الأمر الذي یترتب علیه 
:ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها

 ب الأمثل لإیصال الخدمة للمستفید؛التوزیع المباشر من الأسلو
؛عدم تجانس الخدمات وخاصیة أنها تعتمد على العنصر البشري
یكون تقدیم الخدمة في الوقت الذي تطلب منه .

2:عدم تجانس الخدمة-3

من الصعوبة إفتراض أن مخرجات المنظمات الخدمیة للمستهلك تتم بنفس المستوى والنوعیة لأن جودة 
والظروف والمرافق، فالخدم المقدمة من نفس الشخص منتج الأداء في الخدمة یعتمد إلى حد كبیر على مقدمها 

الخدمة تختلف من وقت لآخر، كما أنها تختلف من شخص لآخر وأیضا تتأثر بأداء مقدم الخدمة ومستهلكها في 
.نفس الوقت

3:الفنائیة-4

یقصد بها تلاشي الخدمة بعد تقدیمها ویترتب على ذلك عدم إمكانیة تخزینها في حالة عدم الإستفادة من النتائج 
. المحققة منها في كل مرة تؤدى فیها

4:الملكیة-5

لا یتوفر بین الخدمات عنصر نقل الملكیة كما هو الحال عند بیع المنتجات الملموسة، حیث تكون 
إستعمال المنتوج مطلقة ماعدا بعض الإستثناءات المحددة التي یعرضها مقرضو هیمنة المشتري على

الإعتمادات للمبیعات، ولا یعتمد مشتروا المواد الغذائیة والملابس والمعدات والأدوات والمكان والفولاذ غیر القابل 
البائع فریق كرة قدم،  أو للصدأ على البائع في إستهلاكهم وإستعمالهم الصناعي للسلع المشتراة، وسواء أكان 

مستشفي، أو مؤسسة للخدمات العامة، أومحامیا فإن المشتري لا یكون مستقلا تماما عن البائع حتى یتم إنتقالها 
. من الخدمة وإستعمالها، ولا یمكن الإستفادة والإستعمال بدون مشاركة البائع

. 256، ص 2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، مبادئ التسویق الحدیثحسونة، وآخرون، زكریا عزام، عبد الباسط1-

الدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، 2002، ص 271.  عبد الجبار مندیل، أسس التسویق الحدیث، الطبعة الأولى، -2

. 63، ص بق ذكرهمرجع سمحمد عبده حافظ، - 3

تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الأولي، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 2006، ص48.  زكي خلیل المساعد، -4
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أهمیة الخدمات : ثالثا
1: إن أهمیة الخدمات تستمد من تزاید الطلب علیها نتیجة العوامل التالیة

.داء الوظیفي لهاإرتبطت به خدمات كثیرة تیسر من الأظهور منتجات جدیدة-1
إرتفاع الدخل الفردي للكثیر من أفراد المجتمع، وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهذه الفئات، ومن ثم -2

. إستخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیزة
آت إلى البحث عن شركة متخصصة والتنوع في قطاع الخدمات المقدمة ، دفع الكثیر من المنشتزاید التعقید-3

.ائیین لأداء تلك الخدماتأو توظیف أخص

طبیعة الخدمة : المطلب الثاني
نظرا لما یتمیز به منتوح الخدمة من خصائص غیر ملموسة، ویدرك تلك الحقیقة كل من مجهز الخدمة 

فلقد أثرت هذه الخصائص على طبیعة عملیات تصنیع الخدمة، مما یجعلها مختلفة في بعض . والمستفید منها
عملیات تصنیع السلع، مما أثر ذلك على عدم الإهتمام بمنتوج الخدمة خلال حقبة من الزمن ها عن مراحل إنجاز 

لیست بالقصیرة، أضف إلى ذلك مشاركة الزبون في بعض مراحل عملیة إنجاز الخدمة مما زاد السلسلة حلقة في 
ي تتأثر بخصائص الخدمةجعل حالات عدم التأكد تنتاب كثیرا من عملیات إنتاج الخدمة، ومن هذه العملیات الت

2:هي

تمتاز عملیات الخدمة بكونها ذات درجة عالیة من التفاعل بین المنتج والزبون.
 الخدمة أو إنصیاع الأخیر منتوج الخدمة لا یمكن نقله، فإن ذلك یلزم الزبون الإنصیاع لنظام تسلیم

.للزبون
 بسبب خاصیة غیر الملموسة، فإن مخرجات نظام الإنتاج وقیاس مستویات الطاقة لعملیات الخدمة

. غالبا ما تكون غیر موضوعیة ولا یمكن أحیانا التحكم في نوعیتها
 تكون هناك صعوبة في قیاس الإنتاجیة في بعض منظمات الخدمة، كما هو الحال في المنظمات التي

المحاماة والرعایة الصحیة، والتي تكون فیها الإنتاجیة صعبة الفهم والقیاس : لتقدم خدمات الإستشارة مث
. للمتخصصین والعاملین في هذه المنظماتبالنسبة 
تعد الجودة من أكثر عملیات الخدمة صعوبة في قیاسها، لكونها غیر ملموسة، ولكن یمكن التحسس بها.

تسویق خدمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، 2012، ص 42. زاهر عبد الرحیم عاطف، -1

قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات (المفاهیم، العملیات والتطبیقات)، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع،  -2

.59، ص2006عمان، 
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تصنیف الخدمات : المطلب الثالث
: ن التصنیفات للخدمات وهي كالآتيهناك العدید م

1:المستفید/ السوق/ تقسیم الخدمة حسب الزبون-أولا 

السیاحة، الصحة، ولهذا : وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصیة مثل: خدمات إستهلاكیة
. سمیت بالخدمات الشخصیة

وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات المنظمات كما هو الحال في : المنشآت/ خدمات الأعمال
الإستشارات الإداریة والمحاسبیة والقانونیة والمالیة وصیانة المباني والآلات، فهي موجهة للمستخدم 

. المشتري الصناعي/ الصناعي

2:تقسیم الخدمات حسب الإعتمادیة في تقدیم الخدمة-ثانیا

 فهناك بعض الخدمات تعتمد في تقدیمها على :الإنسان بدرجة كبیرةخدمات تعتمد في تقدیمها على
تعتمد على الأطباء، المحامین، وهؤلاء یجب أن یكونوا مهنیین وبالمقابل هناك بعض الخدمات : الإنسان مثل

. لفندقیةالخدمات ا: بعض مقدمیها الغیر مهرة وهناك خدمات تعتمد على مقدمین مهرة مثل 
البیع الآلي، أو : وهذه الخدمات قد تكون مؤتمنة مثل:لى المكائن والمعدات بدرجة كبیرةخدمات تعتمد ع

. تدار من قبل مشغلین غیر مهرة، أو تدار من قبل أشخاص مهرة

3:تقسیم الخدمات حسب درجة الإتصال بالمستفید-ثالثا

خدمات الطبیب: خدمات ذات إتصال شخصي عال مثل .
خدمات الصراف الآلي: خدمات ذات إتصال شخصي منخفض مثل .
خدمات المطاعم الوجبات السریعة: خدمات ذات إتصال شخصي متوسط مثل.

4:التصنیف حسب الخبر المطلوبة في أداء الخدمات-رابعا

خدمات الأطباء والمحامین: مهنیة، مثل .
خدمات حراسة العمارات: غیر مهنیة، مثل .

- .253، صمرجع سبق ذكرهزكریا عزام، عبد الباسط حسونة، وآخرون، 1

.253، ص نفس المرجع- 2

.84، ص ذكرهجع سبق مر فرید كورثل، - 3

.نفس المرجع نفس الصفحة-  4
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1:صنیف الخدمات حسب ضرورة حضور المستفید إلى أماكن تقدیمهات-خامسا

العملیات الجراحیة أو السفر، فحضور : لب حضور المستفید لأماكن تقدیم الخدمات، مثلطخدمات تت
. المستفید أمر ضروري

خدمات صیانة السیارات وتنظیف : خدمات لا تتطلب حضور المستفید لأماكن تقدیم الخدمة، مثل
. الملابس

2:تصنیف الخدمات حسب العملیة الموجهة-سادسا

ا لكي یحصل على الخدمة لأفراد وتتطلب حضور المستفید شخصیهي موجهة ل:الجة الناسخدمات مع
. خدمات الطبیب الموجهة إلى المریض شخصیا: مثل
صیانة السیارة ومنا لیس : إلى ممتلكات المستفید، مثلوهي موجهة: خدمات معالجة الممتلكات

. بالضرورة حضور المستفید إلى مكان إنتاج الخدمة
وهذه خدمات أو نشاطات غیر ملموسة موجهة إلى عقول المستفیدین من أذهانهم :خدمات المثیر العقلي

. خدمات الترفیه والتعلیم: وتتطلب مشاركة المستفید ذهنیا أثناء عملیة تقدیم الخدمة، مثل
فیدین أولموجوداتهم وهي خدمات غیر محسوسة موجهة لممتلكات المست: خدمات معالجة المعلومات

.معالجة البیانات والمعلومات: ، مثلالغیر ملموسة

3:تصنیف الخدمة حسب طبیعتها-سابعا

الخدمات الصحیة: خدمات ضروریة، مثل.
خدمات التسلیة والترفیه: خدمات كمالیة، مثل.

.84، ص نفس المرجع- 1

.254، ص مرجع سبق ذكرهزكریا عزام، - 2

.254، ص نفس المرجع- 3
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دورة حیاة الخدمة: المطلب الرابع
وهذه المراحل الأربع تتكون دورة حیاة الخدمة من المراحل الأربع التي تتكون منها دورة حیاة السلعة، 

:ر،كما هو موضح في الشكل المواليتقدیم الخدمة، والنمو، والنضج، والتدهو : هي

دورة حیاة الخدمة): 7(شكل رقم
حجم المبیعات

الزمن

مرحلة الإنحدار   مرحلة النضج      مرحلة النمو      مرحلة التقدیم

، ص 2005، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق خدماتهاني حامد الضمور، :المصدر
198.

: مرحلة التقدیم-أولا
. یقال أن الخدمة الجدیدة أو صورة جدیدة من الخدمة قائمة في مرحلة التقدیم عندما یتم تقدیمها لأول مرة

ومن المزایا التي تتمتع بها الخدمات عن السلع هو أنه یمكن تقدیم العدید من الخدمات الجدیدة على نطاق ضیق 
بقبول العملاء ویؤدي ذلك إلى تقلیل المخاطرة المالیة المتصلة على أن یتم توسیع نطاق ذلك إن حظیت الخدمة

1.وفي الكثیر من الحالات فإن الفشل في الخدمات یعد أقل تكلفة مقارنة بالسلع. بعملیة التقدیم

:مرحلة النمو-ثانیا
یؤدي إلى حیث تظهر التدفقات أو إرتفاع في مبیعات الخدمة، مما في هذه المرحلة یزداد نمو الخدمة 

مبیعات وأرباح كبیرة، إلا أن هذه الزیادة في المبیعات والأرباح تجدب المنافسین، والمنافسة تأتي بتغیرات مهمة 
في إستراتجیة التسویق لمؤسسة الخدمة، وبدلا من البحث عن طرق لجعل الزبائن یجربون الخدمة الجدیدة فإن 

العلامة التجاریة لخدمته المحددة، حیث أن بعض هم بسوق الخدمة الآن یواجه مهمة أكثر تحدیدا لإقناع
الخدمات من السهل محاكاتها، فقد یحتاج لجذب الزبائن إلى تقدیم خدمات إضافیة، ولكي تحافظ المؤسسات

2.الخدمة على مستوى أعمالها یجب أن تقوم بتطویر میزة داعمةعلى

دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 2010، ص 105. التسویق الإستراتیجي للخدمات، محمد محمود مصطفى، -1

قاسم نایف علوان المحیاوي،مرجع سبق ذكره، ص 79. -2
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1:وهذه المرحلة تمتاز بالخصائص التالیة

 ؛سریعنمو خدمي
تدفقات نقدیة؛
إزدیاد المنافسة.

2:مرحلة النضج-ثالثا

یدة التي تتمكن فیها الشركة من إكتساب إبان مرحلة النضج أو التشبع تتزاید حدة المنافسة لأن الطریقة الوح
نصیب سوقي تتمثل في إنتزاع ذلك النصیب من المنافسین، وینتج عن شدة المنافسة إنخفاض في الأرباح الكلیة
للصناعة، فالشركات الضعیفة تخرج عن نطاق الصناعة في هذه المرحلة أیضا لا یرى الزبائن أي فروقات بما 

3:تقدمه المنظمات المختلفة للخدمة وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

ستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات؛إستقرار م
؛إمتداد المنافسة
 المنخفضخروج المنظمات ذات المستوى.

4:مرحلة الإنحدار-رابعا

في هذه المرحلة تنخفض مبیعات المؤسسات، ویعود سبب إنخفاض المبیعات إلى التقنیة الجدیدة 
المستخدمة، والتي تم تطویرها فمثلا خدم صیانة الآلة الطابعة قد إنخفضت لأن آلات الطباعة قد إستبدلت 

المؤسسات العدید من بأجهزة الحاسوب أي بإستخدام تقنیة الحاسوب والمبرمجین وبسبب إنخفاض الطلب تضطر 
: إلى إلغاء هذه الخدمة أو تلك، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

؛إنخفاض المبیعات لكل المؤسسات
؛إنخفاض شدة المنافسة
الأرباحانخفاض.

دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، 2003، ص 237.  التسویق(مفاهیم معاصرة)، نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، -1

. 110، ص مرجع سبق ذكرهمحمد محمود مصطفي،  -2

. 80، ص مرجع سبق ذكره قاسم نایف علوان المحیاوي، -3

.335 أسس التسویق المعاصر، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 2009، ص ربحي مصطفي علیان، -4
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المزیج التسویقي الخدمي:المطلب الخامس
قي الخدمي أحد أهم العناصر التي تساهم بشكل كبیر في نجاح العملیة التسویقیة في ییعد المزیج التسو 

مجال الخدمات التي تعمل في التأثیر على سلوك المستهلك وبالتالي كسب رضاه والمحافظة علیه وتتمثل هذه 
ة للمزیج الخدمي ، التسعیر الخدمي، الترویج الخدمي، التوزیع الخدمي، العناصر المستحدثالخدمة: العناصر في

). الأفراد، الدلیل المادي، العملیات(
الخدمة:أولا

تعتبر الخدمة العنصر الأول والأهم بالنسبة لعناصر المزیج التسویقي الخدمي وبما أننا تطرقنا إلى 
إلخ، سوف نكتفي هنا بإعطاء تعریف ...مختلف العناصر المتعلقة بالخدمة، من تعریف وخصائص وأهمیة

.السیاحیة نظرا لكونها تنصب على موضوع دراستناللخدمة 
:تعریف الخدمة السیاحیة

الخدمات والأفكار التي تقوم المنظمة السیاحیة بتقدیمها للأسواق المختلفة وفق : "تعرف الخدمة السیاحیة بأنها
1"لمواصفات وخصائص معینة تلبي حاجات ورغبات المستهلكین السیاحیین وتحقق لهم الإشباع والرضا

التسعیر الخدمي: ثانیا
یعتبر السعر والقرارات المتعلقة به من أصعب القرارات التي تواجه رجال التسویق، إذ یجب أن تحقق 

.أهداف المؤسسة بالتكامل مع باقي عناصر المزیج التسویقي الخدمي
:تعریف تسعیر الخدمات-1

حالة الأشباع للزبون عملیة مستمرة تسعر بموجبها المؤسسة خدماتها بما یضمن : "یعرف السعر بأنه
2".من جهة، والإسهام بتحقیق أهدافها من جهة أخرى

مجموع  قیم التبادل التي یحصل علیها المستهلك كحیازة أو إمتلاكه أو إستعماله :" كما یعرف أیضا بأنه
3".للمنتج او الخدمة

القیمة المححدة للمنافع التي یحصل علیها الفرد من السلع والخدمات، أو هو مقدار :" على أنهویعرف
".التضحیة المادیة والمعنویة التي یتحملها الفرد في سبیل الحصول على السلعة أو الخدمة

، 2010، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، تسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، -1
.80ص 

مصر، 1988، ص 240.  التسویق المعاصر، مطبعة جامعة القاهرة محمد عبد االله الرحیم، -2

علي فلاح الزعبي، مبادئ واسالیب التسویق، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 2010، ص 203. -3
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هلك من مقدار التضحیة المقدمة من قبل المست:" ومن خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن السعر هو
أجل الحصول على الخدمة والتي تعكس قیمته، وتكون هذه التضحیة نقدیة مستقطعة من الدخل وتضحیة معنویة 

1".متمثلة في الوقت والجهد المبدولین في سبیل الحصول على الخدمة وكذلك تكالیف الفرص البدیلة

: أهمیة التسعیر في الخدمة-2
ر المزیج التسویقي، إذ أنه عنصر حیوي یؤثر في المنتج یتمتع السعر بأهمیة خاصة من بین عناص

2:وطریقة توزیعه ووسائل الترویج له، ویمكن توضیح ذلك من خلال الآتي

 الوحید الذي یمكن للمسوق تغییرة وتعدیله بسرعة إستجابة لتغیرات وتقلبات الطلب، أو الشيءیعد السعر
كرد فعل على المنافسین؛

 یعود السعر على رجال التسویق في شكل دخل، لذلك یعد عنصرا فعالا في تحدید مستوى الأرباح مع
.عناصر التكالیفالأخذ بعین الإعتبار 

 یلعب السعر دورا هاما في تحدید درجة نجاح الخدمة تسویقیا، فعلى ضوء السعر یتحدد نوع وطبیعة
.التي سوف تتعامل مع المؤسسة الخدمیةالطلب على المنتج أو الخدمة وأیضا تحدد الفئات أو الأجزاء 

:في الخدماتالعوامل المؤثرة على عملیة التسعیر-3
تتأثر قرارات التسعیر في المؤسسة الخدمي بالعدید من العوامل التي یجب أخدها بعین الإعتبار وفیما یلي دراسة 

: لأهم هذه العوامل
:العوامل الداخلیة3-1

3:وتتمثل فیما یلي

تسعى المؤسسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف والتي لا بد من : الأهداف التسویقیة للمؤسسة
المؤسسة الخدمیة سیاسة سعریة تحدیدها بشكل دقیق حتي تسهل عملیة تحدید الأسعار، فمثلا إذا انتهجت 

مرتفعة ها یعني أن هدفها هو إنتاج خدمات ذات جودة عالیة لمواجهة المنافسة من جهة، وتحقیق أرباح مرتفعة 
، وكلما أخرى، أما إذا كانت أسعار المؤسس منخفضة فهذا یعني أنها تهدف إلى زیادة حصتها السوقیةم جهة 

.كانت الأهداف واضحة كلما كان من السهل تحدید الأسعار

عبد السلام أبو قحف،أساسیات التسویق، دار المعرفة الجامعیة للنشر والطباعة والتوزیع، مصر، 2000، ص 207.  -1

الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 2006، ص  التسویق –مفاهیم معاصرة- ، شفیق إبراهیم حداد، نظام موسى سویدان، -2

258.
، 134، ص 2008، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، تطویر المنتجات وتسعیرهاحمید الطائي، بشیر العلاق، -3

135.
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أن وباعتباریتوقف تنفید الإستراتجیة على المزیج التسویقي للخدمة، : الإستراتجیة التسویقیة للمؤسسة
بباقي عناصر المزیج، ذلك أن نجاح الإستراتجیة التسویقیة یعتمد على مدى ه یتأثر السعر هو أحدها، فإن

ضافة إلى أن الزبون یضع أساس عند الإختیار قبل إتخاد القرار وتلائم عناصر المزیج التسویقي، إتكامل 
دمات الشرائي وذلك من خلال المقارنة ما بین السعر والجودة والمنافع التي سوف یحققها مقارنة بخ

.المنافسین
تعتبر التكالیف عاملا أساسیا من عوامل تحدید السعر للخدمة فیجب أن یكون السعر كافیا لتغطیة : التكالیف

.التكالیف الخاصة بإنتاج وتوزیع وترویج الخدمة بالإضافة إلى هامش مقبول من الربح
إذا كانت الإدارة العلیا او الإدارات وتعني الجهة المسؤولة عن تحدید السعر، فیما : الإعتبارات التنظیمیة

الفرعیة، ونظرا لأهمیة ها القرار وحساسیته فإنه عادة ما یتم وضع الإستراتجیات التسعیریة وتحدیدها من 
.طرف الإدارة العلیا وغالبا ما توافق على الأسعار المقترحة من قبل الإدارة في المستویات الأدنى للمؤسسة

: العوامل الخارجیة3-2
1:تتمثل العوامل الخارجیة في

عادة یمر الزبون بمجموعة م المراحل فبل إتخاد قرار الشراء، وذلك إنطلاقا من مبدأ الرشادة :إدراك الزبون
یتحلى بها الزبون في سلوكه، وها یجعل من الضرورة بمكان معرفة قدراته الشرائیة أنوالعقلانیة التي یجب 

.وإدراكه للخدمة وما تشكله له من منفعة، حیث تعتبر هه العوامل مرجعا أساسیا لإتخاد قرار التسعیر
لإیراد وفقا تؤثر مرونة الطلب على قرار التسعیر، وتشیر مرونة الطلب إلى مقدار التغیر في ا: مرونة الطلب

للتغیر في السعر، فالطلب یتصف بالمرونة عند إرتفاع السعر وعند انخفاضه، وهناك عوامل كثیرة تشكل 
وتؤثر على نمط الطلب الخدمي، منها دخل الزبون، تفضیلاته، عاداته الإدخاریة، عدد وقوة المؤسسات 

.المنافسة
تحدید أسعارها تبعالإختلاف الظروف الإقتصادیة تتباین قدرة المؤسسات الخدمیة على: الظروف الإقتصادیة

التي تتسم بها البیئة التي تعمل بها المؤسسة، فمثلا في حالة الرواج تزید قدرة المؤسسات على تحدید أسعارها 
على ضوء الظروف التنافسیة الموجودة، عكس حالات الكساد التي تحاول فیها المؤسسات أن تزید الطلب 

.على خدماتها

،2008، الطبعة الثانیة، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، أساسیات التسعیر في التسویق المعاصرمحمد إبراهیم عبیدات، -1

.47، 46ص 
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تمثل المؤسسات المنافسة عاملا مؤثرا على قدرة المؤسسة على تحدید أسعارها، حیث یجب على : المنافسة
المؤسسة تحدید أسعار خدماتها بملاحظة أسعار المؤسسات الخدمیة الأخرى، والعمل على التنبؤ بسلوك 

وخاصة القائدین في هؤلاء المنافسین، وتتبع بعض المؤسسات مدخل في التسعیر تعتمد على المنافسین 
.السوق، فهي إما أن تضع أسعار أقل من منافسیها أو مستواهم أو أعلى منهم

یعتبر السوق والطلب من الإعتبارات التي یولي لها الإهتمام في تحدید المستویات القصوى : السوق والطلب
صول علیها، ولهذا وجب لأسعار الخدمات، فمستهلكو الخدمات بمطابقة أسعارها بالمنافع التي یمكنهم الح

.طبیعة العلاقة بین سعر الخدمة والطلب علیهاعلى إدارة المؤسسة قبل تحدید السعر أن تدرس جیدا 
تؤثر القرارات الحكومیة المختلفة في قدرة المؤسسة على تحدید أسعار خدماتها، فعندما : التدخلات الحكومیة

.نها تعد بمثابة قیود على المؤسسة یجب الإلتزام بهاتضع الحكومة تشریعات معینة على النشاط الخدمي فإ

:رار التسعیرقالعوامل المؤثرة في یوضح ي والشكل الموال
العوامل المؤثرة في قرار التسعیر: )8(شكل رقم

، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق،: المصدر
. 160، ص 2009

: العوامل الخارجیة

ـ الزبون

ـ مرونة الطلب

قتصادیةـ الظروف الإ

ـ المنافسة

ـ السوق والطلب

ـ التدخلات الحكومیة

: العوامل الداخلیة

ـ الأھداف التسویقیة

ـ الإستراتجیة التسویقیة 
للمؤسسة

ـ التكالیف

ـ الإعتبارات التنظیمیة

قرارات 
التسعیر
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: طرق التسعیر-4
لتحدید أسعارها من أجل الوصول إلى أهدافها في ظل القیود المتمثلة في تنتهج المؤسسات عدة طرق 

: ه الطرق فیما یليذكل العوامل المؤثرة على السعر، وتتمثل ه

1:التسعیر على أساس التكلفة4-1

معین، والمتمثل في إنتاج المنتج لذلك ویقصد بالتكلفة الموارد التي التضحیة بها في سبیل تحقیق هدف 
القاعدة التي ینى علیها القرار التسعیري من خلال المعلومات التي یوفرها نظام معلومات محسة التكالیف، فهي

: وهذه الطریقة تشمل عدة حالات
 التسعیر عل أساس فاض التكلفة أو التكلفة المضاعفة؛
ربحي؛التسعیر على أساس نقطة التعادل والهدف ال
التمیز السعري(التسعیر عل أساس نوعیة الطلب .(

2: التسعیر على أساس المنافسة4-2

وهي طریقة شائعة الإستخدام في سوق المؤسسات حینها یكون المستفید بإمكانه إختیار العرض المناسب 
. إذا أعطى حریة الإختیار بین الخدمات المعروضة

المنافسة على إستراتجیة التسعیر السائد، حیث تقوم المؤسسة بعملیة وتعتمد طریقة التسعیر على أساس 
التسعیر هذه لغرض تحقیق أعلى مستوى تحصیل، ذو أهمیة في حقل المنافسة قیاسا بالمنافسین وتعطي إهتماما 
قلیلا بالتكلفة وحالة الطلب في السوق، وتحاول المؤسسة تحدید سعرها وذلك بوضع نفس السعر أو معدل أعلى

.أو سعر أقل مقارنة بأسعار المنافسین الرئیسیین في السوق

3:التسعیر على أساس الطلب4-3

یوجد عدد من المؤسسات الخدمیة تحدد أسعارها على أساس القیمة المدركة للخدمة، وهذا یعني أن 
عملیة التسعیر تتم وفق تشخیص ومعرفة الإدراك أو الوعي الذي یحسه المشتري عن طریق أحاسیسه ومشاعره 

الخدمة تلبي منفعة أو قیمة التي تحركه لإتخاد قرار شراء الخدمة  دون غیرها، وأن هذا القرار ناتج عن أن هه
. معینة تدور في ذهنه

.185 1-عبد العزیز مصطفى أبو نبعة، التسویق المعاصر(المبادئ، النظریة والتطبیق)، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، 2000، ص

91.90ص ،مرجع سبق ذكرهزكي خلیل المساعد،- 2

الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ،)مدخل إستراتیجي، وظیفي، تطبیقي( تسویق الخدماتالطائي، بشیر العلاق، حمید-3
.286، ص 2009عمان، 
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على أساس التكلفة وعلى هذا الأساس فإن المؤسسات تبني سیاستها السعریة على هذا الإتجاه، ولیس 
للوصول إلى ما یدور في ذهن المشتري وبالتالي طرح سعر ینجم مع القیمة المدركة للمشتري، وهنا لا بد من 

صعبة ومعقدة جدا، حیث تحتاج إلى دراسات میدانیة لسلوك المستهلك والإستعانة بخبراء القول أن هذه الطریقة 
نموذج من الأسئلة الدقیقة والموجهة بشكل سلیم ومباشر إلى مشاعر ووضععلم النفس والتسویق لصیاغة

أو في وأحاسیس العملاء وتشخیص القیم والمنافع التي یرغبون الحصول علیها عند شرائهم الخدمة الآن
. المستقبل

الخدميالترویج: ثالثا
یعتبر الترویج من عناصر المزیج الترویجي الخدمي فهو یسعى إلى تحقیق إتصال بین المؤسسة 

:وعملاها، هذا فضلا عن دور الترویج في التعریف بالمؤسسة وخدماتها

الخدميتعریف الترویج-1
لقد ظهرت عدة تعاریف لمفهوم الترویج وذلك بسبب تزاید الإهتمام بهذا المجال بإعتباره أحد العناصر المهمة 

: في المزیج التسویقي ومن بین هذه التعاریف نذكر مایلي

لإرشادهم عملیة إتصال مباشر وغیر مباشر موجهة للمستفیدین الفعلیین أو المحتملین: "یعرف الترویج بأنه
دهم إلى حالتهم الطبیعیة وحمایتهم من هم وحثهم وإقناعهم للحصول على المنتجات التي من شأنها أن تعیوتوجیه

.1"إحتمال تعرضهم لأي مؤثر من طبیعة سلوكهم

.2"باشر أو غیر مباشر مع الجمهور المستهدفنشاط إقناعي قائم على إتصال م: " كما یعرف بأنه

: أهمیة الترویج الخدمي-2
یلعب الترویج دورا هاما في تحقیق أهداف المؤسسة وزیادة ربحیتها سواء كان ذلك بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة 

3:كما یلي

 یمثل الترویج صوت المؤسسة في السوق والمسؤول عن توصیل معلومات إلى الزبون المرتقب عن
الخدمة وخصائصها الفنیة ومنافعها وإستخداماتها؛

ترویج الخدمات، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، 2007، ص 09. صفاء أبو غزالة، -1
2  - Kotler et philip, Marketing Management, 11eme édition, paris french, 2004, p 217 .

.206، ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى علیان، - 3
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 العناصر التي یمكن أن تستخدمها المؤسسة لتحقیق میزة تنافسیة على بقیة المنافسین بغرض یعتبر أحد
تحسین المركز التنافسي للمؤسسة بالسوق؛

 یساعد المؤسسة على تعریف زبائنها المرتقبین بالخدمة الجدیدة بما یؤدي إلى تكوین تفضیلات لهذه
الخدمة ما یؤدي في النهایة إلى قبول السوق لهذه الخدمة وخلق ولائها بین الزبائن المرتقبین؛ 

مؤسسة وخدماتها في أذهان العملاءیساعد على بناء صورة ذهنیة طیبة لل.

: ترویج الخدميأهداف ال-3
1:تسعى المؤسسة من خلال ترویج خدماتها لتحقیق جملة من الأهداف تتمثل فیما یلي

تدعم المواقف والآراء الإیجابیة للعملاء، حول الخدمة وذلك بهدف دفعهم لشرائها بإستمرار؛
 سلوكیة إیجابیة نحو العمل على تغیر الإتجاهات والآراء والأنماط السلوكیة السلبیة إلى إتجاهات وأنماط

الخدمة ؛
ئل الملائمة ؛ تقدیم المعلومات للعملاء الحالیین والمحتملین في الوقت المناسب ومن خلال الوسا
 محاولة إقناع العملاء المستهدفین والمحتملین بالمنافع والفوائد التي تؤدیها الخدمة على أنها تشبع

.حاجاتهم ورغباتهم

:لخدميعناصر المزیج الترویجي ا-4
یعتمد الترویج على مجموعة من العناصر والأدوات في خلق الإتصال بین المؤسسة والعملاء تسمي 

: بالمزیج الترویجي وتتمثل هذه العناصر فیما یلي
2:البیع الشخصي4-1

فإن البیعوهي عملیة إتصال شخصیة بین مقدم الخدمة والعمیل منها، ونظرا للخصائص التي تتسم بها الخدمات 
یع الشخصي یعد من أهم وسائل ترویج الخدمة، ویلعب البیع أو الإتصال الشخصي ثلاثة أدوار خلال عملیة الب

:وتقدیم الخدمة والرقابة علیها
یقوم الإتصال الشخصي بعملیة البیع عند محاولة إیجاد عملاء جدد أو زیادة المبیعات للعملاء : البیع

الحالیین؛
إلخ؛...تقوم الخدمة على شكل إستشارة أو مساعدة العملاءویمكن أن : تقدیم الخدمة

.117، ص مرجع سبق ذكرهنعیم العبد عاشور،- 1

.200، 199ص ص ،ذكرهمرجع سبق محمد محمود مصطفي،- 2
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ویقصد بها الرقابة على تطور العلاقة بین العملاء والمنافسین: الرقابة.

1:الإعلان4-2

وهي وسیلة اتصال غیر شخصیة تتم بمقابل مادي مدفوع، یستخدم لإعلام العملاء عن توافر الخدمات 
لطرق الفعالة في تعریف العملاء بالخدمة بسبب طبیعة الطلب غیر المستقر وشرح مزایاها، ویعد الإعلان من ا

الصحف، المجلات، : على الكثیر من الخدمات، ویمكن الإعلان عن الخدمات من خلال عدة وسائل منها
.الأنترنت

2:تنشیط المبیعات4-3

ترمي إلى إشارة دافع لدى ویقصد به الأنشطة التسویقیة ما عدا البیع البیع الشخصي والإعلان التي 
.العمیل وتتمثل في المعارض والعروض المختلفة إضافة إلى الجهود البیعیة غیر متكررة

3:العلاقات العامة4-4

وهي نشاط ترویجي یهدف غلى نقل وتكوین صورة محببة للعمیل إتجاه الخدمة أو المؤسسة المسوقة 
وإهتمام إلى أن إدارة العلاقات العامة تعد منفدا لأنشطتها التسویقیة، وبصفة عام فإن أهم الخدمات لتلك الخدمة، 

: التي تقدمها العلاقات العامة فیما یلي
 تنمیة علاقة وطیدة مع المؤسسات والجماهیر؛
 إعداد ونشر المعلومات عن المؤسسة عن طریق التقاریر السنویة والمقابلات الشخصیة؛
ة برامج واسعة المدى مثل مكافحة المخدرات، مكافحة الإدمانإقام.

التوزیع الخدمي : رابعا
مفهوم التوزیع الخدمي -1

.والوقت والمناسبالتوزیع ببساطة یعني إتاحة الخدمات وإیصالها للعمیل بطرق شتى في المكان 
:تعریف التوزیع الخدمي1-1

4".المتجات متاح للمستهلكین في الزمان والمكان الذي یرغبونهالنشاطات التي تجعل :" یعرف التوزیع بأنه

الأردن، 2009، ص 236. إدارة التسویق، الزیتونة الأردنیة قحطان العبدلي، بشیر العلاق، -1

.237، ص نفس المرجع-  2

.238ص نفس المرجع،-  3

الإتصالات التسویقیة والترویج، دار الحامد للنشر، عمان، 2005، ص 186. ثامر البكري، -4
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1".الطرق الذي تأخده الخدمة لكي تصل إلى المستفید أو المستهلك الصناعي:" كما یعرف أیضا

أهمیة التوزیع1-2
2:یمكن إبراز أهمیة التوزیع في النقاط التالیة

 ط المؤسسة بالعملاء بالأسواق المستهدفة، لأنه یربالتوزیع له دور تكاملي لأنه یربط المنظمة الخدمیة
والموزعین؛

 التوزیع یحقق منافع زمنیة ومكانیة وحیازیة، وهذا یؤثر على نجاح إستراتجیات المؤسسة الخدمیة ومستوى
أرباحها؛

بحیث بإمكان الموزع القیام بالمهام بشكل جید نظرا للتجربة والتخصص: الإستغلال العقلاني للموارد.

:أهداف التوزیع الخدمي-2
3:للتوزیع أهداف تسعى المؤسسة لتحقیقها ویمكن تبیانها فیما یلي

التوسیع في تقدیم الخدمات بإیصالها إلى سوق جدیدة؛
تحسین المؤسسة لسوق خدماتها عن طریق زیادة عدد منافذ التوزیع؛
رفع كفاءة نظام التوزیع بإمداده بالأفكار والمعلومات اللازمة؛
تنمیة البحث والتطویر وزیادة فعالیة المفاوضات من خلال معرفة ما یریده العمیل؛
 توفیر الخدمة في الزمان والمكان المناسبین للمستفید؛
 توفي الدعم من خلال الإدارة الجیدة لقناة التوزیع وتأمین وصول الخدمات للعمیل؛
 القناة التوزیعیةنقل ملكیة الخدمة للعمیل ولأعضاء.

:طرق التوزیع-3
تطور فنوات التوزیع نتیجة التطورات في البیئة التسویقیة وتزاید إحتیاجات المستفید والتي أدت إلى تحسین طرق 

4:تقدیم وتسلیم الخدمات، یمكن تقسیم طرق التوزیع حسب نوع قناة التوزیع

وفق هذا النوع لا توجد أي حلقة وسیطة بین المؤسسة الخدمیة والعملاء، بمعنى : قناة التوزیع المباشر3-1
آخر تقوم ببیع خدماتها إلى العملاء مباشرة دون الإعتماد على أي وسیط، لذلك تعرف قناة التوزیع المباشرة بأنها 

1  - Yves chirouze, le marketing de l etude de march, chottand et associes, paris, 1998, p30.
.264، صمرجع سبق ذكرهفلاح الزعني،ليع-2

إدارة التسویق، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان 2003، ص 357. إیاد عبد الفتاح النسور، -3
، مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نیل درجة الماجیستیر في علوم على الطلب السیاحيالتسویق السیاحي وأثرهروان صحراوي، م- 4

.86، ص 2012التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر، قسم تسویق الخدمات، جامعة أبي بكر القاید، تلمسان، 
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البریدیة والهاتف لوجات كتاع مباشرة بالبرید من خلال التلك القناة التي لیس لها مستویات من الوسطاء ویتم البی
.والطواف على منازل العملاء

أي إمكانیة إستخدام الوكلاء لتوزیع الخدمات، كما هو قام في مؤسسات النقل : قناة التوزیع غیر المباشر3-2
والتأمین والسیاحة، ومكاتب تأجیر المساكن والبنوك ودور العرض، حیث تستخدم هذه المؤسسات وكلاء عملیة 

.التوزیع

العناصر المستحدثة للمزیج التسویقي الخدمي: خامسا
بالإضافة إلى عناصره التقلیدیة إلى عناصر أخرى خاصة بالخدمة یتكون المزیج التسویقي الخدمي 

. والمتمثلة في العنصر البشري والدلیل المادي وعملیة تقدیم الخدمة

: العنصر البشري-1
یلعب الأفراد دورا مهما في تسویق الخدمات حیث یتكونون من كافة الأفراد المشاركین في تقدیم الخدمة 
وتسهیلها للعمیل، ومن ثم تأثیرهم على درجة رضا العمیل عما یتلقاه من خدمة، بالإضافة إلى كافة العاملین في 

لموجودین في البیئة والمحیط الذي تقدم فیه المؤسسة والمؤدین للخدمة بشكل أو بآخر وكذلك العملاء الآخرین ا
. الخدمة

ع حسن عن خدمات فمقدمو الخدمات یؤثرون بشكل كبیر في العملاء ویساهمون في خلق إنطبا
.المؤسسة مما یؤدي إلى بناء علاقة قویة معهم تسمح بعودتهم ورضاهم

د عادة حسب الحالة ومستوى التفاعل، إذ یعتمفي تسویق الخدمات وتختلف أهمیتهمللعاملین دور مه
.على درجة ملموسیة الخدمة

1:فیما یليوتتمثل أدوار العاملین

حیث تنفد الخدمة فعلیا من قبل مقدمها، كطبیب الأسنان: الدور الرئیسي .
موظفو الإستقبال في : حیث یسهل العاملون هنا عملیة التبادل والمشاركة بها مثل:الدور المسهل

.الفندق
حیث یقوم العاملون هنا بالمساعدة في عملیة تقدیم الخدمة، كوكلاء السفر: الدور المساعد.

.336، ص مرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور، - 1
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عاملین وبالتالي یحتاج مسوقو الخدمات إلى الإهتمام بالعدید من المتغیرات المتعلقة بنوعیة الأفراد ال
وأداهم، والمشكلة هنا في كیفیة إدارة النوعیة والأداء، فهناك العدید من الطرق والمقترحات التي تستطیع من 

1:خلالها المؤسسة الخدمیة على الحفاظ وتحسین نوع الأفراد وأداهم أهمها

العنایة بالإختیار والتدریب للأفراد العاملین؛
التسویق الداخلي؛
ى سلوك متجانس؛التطبیق للحصول عل
التأكد منالإنسجام وحسن المظهر؛
العنایة بالرقابة من خلال تقییم الأفراد العاملین.

الخدمات على المؤسسة إتباع العدید من التقنیات أبرزها ما ومن أجل تحسین وتطویر أداء وكفاءة مقدمي 
2:یلي

؛ التكوین والتدریب
الترقیة؛
المتابعة المستمرة.

الدلیل المادي-2
تتمثل في كافة الأشیاء والعلامات الملموسة المستخدمة في تقدیم الخدمة للعمیل، فالدلیل المادي یساعد و 

ة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة او إنجازها، كما یساعد أیضا على تكوین الإنطباعات عن ئعلى خلق البی
.الخدمیة وخدماتهاالمؤسسة 

:أهمیة الدلیلل المدي2-1
3:تتجلى أمیة الدلیل المادي كعنصر أساسي من مكونات المزیج التسویقي الخدمي فیما یلي

أنها تؤثر على جودة الخدمة بشكل عام؛
 تعطي مؤشرات عن طبیعة الخدمة وجودتها وعلیه فطبیعة الخدمة غیر ملموسة، ولا یمكن تجربتها قبل شراها

العمیل في الحكم على جودتها ونوعیتها بهذه الأدلة المادیة المحیطةبتقدیم الخدمة، مماوإستعمالها، فیستعین 

.340، ص مرجع سبق ذكره هاني حامد الضمور، - 1

.341، ص نفس المرجع-  2

، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سعد دور تسویق الخدمات في تفعیل السیاحة العلاجیةبلقاسم تویزة، -3
.97، ص 2007دحلب، البلیدة، 
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قرار الشراء من قبل الزبون ولا یمكن نقل انطباعات العمیل عن ئة المادیة تؤثر على إتخاذیعني أن البی
یقدمون الخدمة؛الخدمة إلا من خلال الجوانب المادیة والأشخاص الذین 

المادي للتمییز بین خدمات المؤسسة وخدمات منافسیهایستخدم الدلیل.

تصمیم البیئة المادیة2-2
البیئة المادیة وتهیئتها یجب أن یكون عاملا مدروسا في العدید من مؤسسات الخدمات فالبیئة إن تصمیم 

تتعلق بالمحتوى المادي وغیر المادي الذي تنجز فیه الخدمة ویتلقي ویتفاعل فیها مقدم الخدمة مع العمیل، 
فندق على سبیل المثال فهي وبالتالي فهي تتضمن تسهیلات تؤثر على أداء الخدمة والإتصال بها، ففي حالة ال

. تعني البناء والأرض والمعدات، الأثاث وأدوات الطعام ودفاتر الملاحظات
فإن مغزى البیئة الكلیة وتأثیرها على العاملین والعملاء یجب أخدها وعند تصمیم تسهیلات الخدمة 

1:لتاليبالإعتبار، فالبیئة هي أكثر من مجرد أشیاء حیث یمكن التمیز هنا على النحو ا

البیئة تكون شاملة، فالعمیل یمكن أن یكون مشاركا بها؛
لحواس یكون بأكثر من طریقة واحدة؛البیئات تمثل دائما نماذج متعددة، فهذا یعني بأن تأثیرها على ا
 التي تمثلها قد تكون البیئة دائما تقدم معلومات أكثر مما تمتلكه فعلیا، وبالتالي بعض هذه المعلومات

أو غامضة؛متناقضة
 البیئة تتضمن أهدافا وأدوارا؛
البیئة تتضمن صفات جمالیة وإجتماعیة وإنتظامیة.

فمهمة التصمیم تتعلق بالإنطباعات الجمالیة التي تتكون عن طریق الأجزاء أو الكل المتعلق بالبیئة المادیة 
.للمؤسسة الخدمیة

العملیات-3
تؤدي أثناء تقدیم الخدمة وإدارة التفاعل بین مقدم الخدمة تشتمل على كافة الأنشطة والعملیات التي 

ومتلقیها، حیث تعد عملیة تقدیم الخدمة عنصرا أساسیا من عناصر المزیج التسویقي الخدمي، وتشتمل على كافة 
.تتضمن تقدیم الخدمة بصورة فعالةالإجراءات التي

م الخدمة مزود الخدمة لضمان تقدیوتمثل مكونات عملیة تقدیم الخدمة في السیاسات التي یتبعها
المطلوبة من فبل العمیل، كما تضم هذه العملیة النشاطات الأخرى ومستویات الإتصال بین مقدم الخدمة 

.375، ص بق ذكرهمرجع سهاني حامد الضمور،- 1
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لعملاء على والعمیل، والصلاحیات الممنوحة للقائمین على تقدیمها والعلاقات التفاعلیة بینهما وأسالیب تحفیز ا
1.خدمةنتاج الالمشاركة الفعالة في إ

عادة ما تحتوي على معلومات عن الأدوار الواجب القیام بها، بالإضافة غلى ) النشرات التعلیمیة(فالوثائق
الأدوار وسلوك المشاركین الآخرین في عملیة التسلیم، فالوثائق تصف كیف یجب أن یتصرف مقدم الخدمة 

أن تحدث عملیة قبل (ذه الوثائق مقدماوالعمیل أثناء تلقي الخدمة، إضافة إلى أن العملاء یمكنهم تعلم محتوى ه
أو التعرف علیها من خلال الخبرة والإتصال، ویمكن لمقدمي الخدمة أن یثقفوا ) المواجهة الفعلیة لتلقي الخدمة

2.العملاء شخصیا حول محتوى الوثائق بالضبط وما یجب علیهم القیام به

3:ن قبل الإدارة وبشكل عام نجدتختلف العملیات بإختلاف ما یقدم للسوق وكیفیة تحدیدها م

 هناك بعض الخدمات التي تتطلب عملیات معقد مما یتطلب من العمیل إتباع سلسلة معقدة وواسعة أو شاملة
من الأعمال لإكمال العملیة النهائیة والوصول غلى الإستفادة من الخدمة؛

قد یبتعد عن هذه الخدمة؛إن الخدمات ذات السلسلة الواسعة والمعقدة من العملیات تجعل العمیل
 إن العملیات تزود العمیل بالدلیل سواء إن كانت معقدة أو بسیطة، وإن ما یحصل علیه یجب أن یكون حسب

.الطلب

: ن عملیات تقدیم الخدمة تختلف عن السلع المادیة إستنادا إلى العوامل التالیةإ
إن درجة مشاركة العمیل في عملیات تقدیم الخدمة، یختلف بإختلاف :مشاركة العمیل في العملیات

.الخدمة نفسها
إن مكان تقدیم الخدمة یرتبط بنوع الخدمة المقدمة: مكان تقدیم الخدمة .
على السلع الملموسة أو یحتاج إن تقدیم الخدمة قد یحتاج إلى درجة عالیة من الإعتماد :الخدمة نفسها

.درجة أعلىإلى مشاركة العمیل ب
إن بعض المؤسسات الخدمیة تضع حدود لنفس الخدمة التي تقدمها: درجة التقییس.

، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، مساهمة التسویق في تنمیة قطاع السیاحة بالجزائردراجي رابحي، -1
.59، ص 2012جامعة منتوري، قسنطینة، 

، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، دور الإعلان في تسویق الخدماتلطفي بوغرة، -2
.60، ص 2011جامعة جیجل، 

.335، 332، ص مرجع سبق ذكره،ردینة عثمان یوسفمحمود جاسم الصمیدعي، - 3
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تعتبر الخدمة أكثر تعقیدا كلما زادت عدد مراحل عملیات تقدیمها، حیث تسعى المؤسسات :تعقد الخدمة
التقدیم وطبیعة الخدمیة إلى السیطرة على العملیات من خلال إستخدام الأجهزة والمعدات، وتقیس وقت 

.التفاعل المطلوب
جودة الخدمات السیاحیة: المبحث الثاني

تلعب جودة الخدمة في المؤسسات السیاحیة، دورا مهما في إعداد الخدمة وتسویقها، حیث أنها ذات 
. أهمیة بالغة لكل من مقدمي الخدمة والعملاء مها على حد سواء

حیة عموما إلى تأثیرها المباشر على ربحیة المؤسسة ویرجع إهتمام الباحثین بجودة الخدمة السیا
. السیاحیة، ومركزها التنافسي وحصتها السوقیة

مفهوم جودة الخدمة السیاحیة: المطلب الأول
". جودة الخدمة"و" الجودة "قبل التطرق إلى جودة الخدمة السیاحیة سوف نقوم بإعطاء تعریفات حول

: تعریف الجودة-1
طبیعة الشخص أو طبیعة الشيء أو :"والتي تعني)Qualitas(الجودة إلى الكلمة اللاتینیةوم یرجع مفه

درجة الصلابة، قدیما كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قیامهم بتصنیع الآثار التاریخیة من تماثیل وقصور 
1".لأغراض التفاخر بها وإستخدامها لأغراض الحمایة

منتج، (أو مواصفات معینة وهي القدرة التي یتضمنها المخرج المطابقة لمتطلبات " وتعرف أیضا بأنها
2".، من صفات كمیة ونوعیة تحقیق إرضاء العملاء)خدمة

مدى قدرة المؤسسة على إنتاج وتقدیم الخدمات الإستثنائیة الممیزة عن :" كما عرفت أیضا بأنها
3".المؤسسات الأخرى

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن الجودة هي مجموعة من المواصفات والخصائص الخاص و 
. بالمنتج أو الخدمة بما یتناسب مع إحتیاجات السوق ورغباته

الجودة في المنظمات الحدیثة، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 2002، ص 15. مأمون سلیمان الدرادكة، طارق الشیلي، -1
، الطبعة الأولى، دار )مدخل للتمیز والریادة، مفاهیم وأسس وتطبیقات(إدارة الجودةنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة، -2

. 139، ص 2011الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 
.24، ص ذكرهمرجع سبق قاسم نایف علوان المحیاوي، - 3
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: ریف جودة الخدمةعت-2
الجودة في الخدمات تعني تسلیم خدمة ممتازة ومتفوقة، وهي مجموع مظاهر و خصائص الخدمة التي 

1.على خلق زمن للزبون وتلبیة إحتیاجات معینةتقوي من القدرة 

إن جودة الخدمة لیس من السهل تعریفها بطریقة دقیقة حیث أن طبیعة خصائص الخدمة قد تكون لها 
مثلا في العدید من الخدمات تعني بأنه من الصعب قیاس ة، فخاصیة اللاملموسیة تأثیر واضح على قضیة الجود

وتقسیم جودة الخدمة، وكذلك خاصیة التلازم بین الخدمة نفسها ومقدمها، وصفة التلازمیة في طبیعة الخدمة 
:التالي یوضح مفهوم جودة الخدمةوالشكل2.تؤدي إلى عدم رضا العمیل إذا لم یلبى طلبه
ة الخدمةمفهوم جود: (9)رقمشكل 

، 2006عمان، والتوزیع، ، دار الشروق للنشر إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، : المصدر
.90ص 

: جودة الخدمة السیاحیة-3
نتیجة لعملیة تتضمن تلبیة إحتیاجات المستهلك :" تعرف منظمة السیاحة العالمیة الجودة السیاحیة بأنها

ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحیث تكون مطابقة مع الشروط التعاقدیة 
3".المتفق علیها

إذ یجب النظر إلى . "المتوقع من السائحینمستوىلى الإرتفاع الخدمة السیاحیة إ: "ویمكن تعریفها بأنها
لرفع الإنتاجیة وزیادة الدخل في المنشآت الجودة على أنها رضا العملاء والعاملین معا، وهي السبیل المؤكد 

4.السیاحیة بشكل عام

1- François caby, claude jambart, laqualité dans les serisies, 2eme édition economica paris, 2002, p 19.

. 437ص ،بق ذكرهمرجع سهاني حامد الضمور، - 2

مدخل السیاحة في الأردن، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق، الأردن،2007، ص 205.  عبد الآلهة أبو عیاش، وآخرون، -3

ماهر عبد الخالق السیسي، مبادئ السیاحة، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، مصر، 2001، ص 159. -4

جودة الخدمة

مستوى الجودة إدراكات الزبون للآداءتوقعات الزبون للخدمة
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خطوات تحقیق الجودة قي الخدمة السیاحیة: المطلب الثاني
1:الجودة في خدمة السیاح نذكرقیق من أكثر الخطوات شیوعا في تح

بعد جدب السیاح وإثارة إهتمامهم، من خلال المواقف الإیجابیة التي : إظهار المواقف الإیجابیة تجاه الآخرین1
یظهرها مقدمي الخدمات أساسا لنجاح المؤسسة في تحقیق رضا السائح وكسب ولائه وتتمثل أهم هذه المواقف 

: في

اء تقدیم الخدمةإهتمام الموظف بمظهره أثن .
غة ، ویمكن الإشارة في هذا الصدد إلى أربعة مجموعات من ل)الرسائل غیر اللفظیة( الإهتمام بلغة الجسد

:الجسد، یلخصها الجدول التالي

)لغة الجسد(الرسائل غیر اللفظیة):1(جدول رقم

رسائل سلبیة رسائل إیجابیة
الوجه قلق ومتهجم  ومتحكم فیهعندما یكون الوجه مسترخي 

الإبتسامة مفقودة متصنة  عندما لا تكون الإبتسامة لا تفارق الوجه
تجنب الإتصال بالعین عند الحدیث أو الإنصات الحفاظ على الإتصاال بالعین عند الحدیث أوالإنصات 

للآخرین
حركة الجسد متعجلة ومرفوعة حركة الجسد مسترخیة مع ذلك متأنیة منضبط 

،"دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات" تقدیم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون،لیحة،د صارق:المصدر
، ص 2008مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، 

22.

 فة حاجات السیاح مع تجنب المقاطعة، أو التلخیص في النهایة للتأكد من فهم الإصغاء والتركیز لمعر
. إحتیاجاتهم

 الإهتمام بصدى الصوت، أي الكیفیة التي یقال بها الكلام، وهذا بالإبتعاد عن الصوت العالي في حالة
. الغضب، من أجل إیصال خدمة مقبولة للسیاح

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستیر، ،"دراسة حالة مؤسسة البرید والمواصلات" تقدیم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون،رقاد صلیحة،-1
.23، 22ص، ص2008كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة، 
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: السائح فيتتمثل أهم حاجات:تحدید حاجات السائح-2

ب أن تفسر الرسائل التي یبحث بها السیاح بصورة صحیحة؛ الحاجة للفهم، إذ یج
وظف؛ .الحاجة للشعور بالترحیب، فلا بد أن یشعر السیاح بأن طلبه مهم بالنسبة للم
الحاجة لتلقي المساعدة، والنصح، وشرح إجراءات الخدمة بعنایة وهدوء؛
 همالسیاح إلى الشعور بالإرتیاح والتخفیف من قلقالحاجة للراحة، إذ یحتاج.

: یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما یلي: العمل على توفیر حاجات السائح-3

یجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة مناسبة وفي مكان مناسب؛
 یجب أن یحصل مقدم الخدمة على التدریب، المعرفة، المهارات المناسبة؛
الوفاء بالحاجات الأساسیة للسیاح، كالترحیب بالسائح بصورة ودیة وجعله یشعر بالإرتیاح .
یأتي التأكد من إستمراریة السیاح بالتعامل :السیاح في التعامل مع المؤسسة السیاحیةالتأكد من إستمرار -4

: مع المؤسسة السیاحیة عن طریق
شكاویهم وشرح الإجراءات التي سیتم إتخادها لمعالجة هذه بالإصغاء إلىالإهتمام بشكاوي السیاح، وذلك

الشكاوي، وفي الأخیر تقدیم الشكر للسائح نتیجة قیامه بعرض الشكوى؛
 محاولة مقدمي الخدمات كسب السیاح ذوي الطبع الصعب، من خلال المحافظة على هدوئهم والإصغاء

إلیهم؛
 إجراء إستطلاعات مستمرة لآراء السیاح حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم وتقییمهم لها، ونتائج

تعد معیار للحكم على مدى نجاح المؤسسة السیاحیة في تلبیة متطلبات السیاح الإستطلاع والتقییم 
ى خدمات المؤسسة وتوقعاتهم، وإضافة إلى هذا، تستخدم نتائج الإستطلاع في إدخال تحسینات مستمرة عل
.عملهالجودةوهذا إنطلاقا من أن السائح هو مصدر للمعلومات والأفكار الجدیدة وهو المقیم والمثمن 

قواعد تطبیق الجودة في المؤسسة السیاحیة : المطلب الثالث
1: یمكن إیجاز أهم قواعد الجودة في المؤسسة السیاحیة في النقاط التالیة

 قیة، من أجل تحسین جودة الخدمة المقدمة والمحافظة على إمكانیة المؤسسات السیاحیة والفندالتطویر
للزبون بشكل مستمر ودائم؛

، مداخلة بالمؤتمر التدریب كأحد متطلبات الجودة الشاملة في قطاع السیاحة في ظل إستراتجیة السیاحة العربیةهبادي فاطمة الزهراء، -1
.3، ص 2012أفریل، 25-24العلمي الدولي حول السیاحة رهان التنمیة المستدیمة، جامعة البلیدة، الجزائر، 
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 الوفاء بمتطلبات الزبون؛
 تطبیق مبدأ البحث عن الجودة في الموقع السیاحي، بدءا من التعرف على إحتیاجات الزبون وإنتهاء

الخدمات المقدنة له؛ بتقییم ما إذا كان الزبون راضیا عن
 تطویر وتحسین السیاحة إبتداءا من المؤسسات السیاحیة والفندقیة إلى الزبون بحیث یمكن إلغاء المهام

الغیر الضروریة أو المكررة التي لا تضیف أي فائدة له؛ 
 دمج الجودة بعملیة التخطیط الإستراتیجي للإدارة؛
الإستبیان، دفتر الشكاوي، والتدقیق الداخلي؛: ا الزبون مثلإستعمال وسال وسائل قیاس لتقییم مستوي رض
 إستخدام معاییر تحلیل حسب مسارات الزبون إنطلاقا من الحجز إلى غایة الذهاب؛
 تطبیق التقییم الذاتي لكسب ثقة الزبون؛
التدقیق لكشف عیوب المؤسسة .

أبعاد جودة الخدمة السیاحیة: المطلب الرابع
الخدمة بشكل عام یتم من خلال عدة أبعاد تمتاز بها الخدمة وتمثل أهم متطلبات إن قیاس جودة 

ارة الإنتاج والعملیات والجودة أبعاد، جودة الخدمة بشكل عام العملاء، فقد تناول العدید من الكتاب في مجال إد
: النحو التاليعدة تصنیفات، أما أبعاد جودة الخدمة السیاحیة فتضم عشرة أبعاد وهي على وصفوها إلى 

1: الإعتمادیة-1

یعد هذا البعد من أهم الأبعاد التي لها الأولویة في قطاع الخدمات، كما أكدت ذلك أغلب الدراسات، إذ 
الإعتمادیة والثقة في المؤسسة السیاحیة تعد معیارا أساسیا للزبون في تقییم جودة الخدمات فعدما یحجز أن

یتوقع من إدارة المؤسسة السیاحیة أن تجهز له الرحلة في الوقت الزبون لرحلة سیاحیة بمواصفات محددة 
. ن حدوث أي خلل أو نقصانمع إدارة المؤسسة دو المطلوب وتقدم له كافة الخدمات التي إتفق علیها 

2:الملموسیة-2

على الرغم من أن المؤسسات السیاحیة تعتمد على العنصر البشري بالدرجة الأولى في تقدیم خدماتها، 
من التكنولوجیا یمكنها من تقدیم الخدمات إلا أنه مع ذلك ینبعي أن تكون هناك جوانب ملموسة ذات درجة عالیة 

، التسویق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشریة من أجل تحسین جودة الخدمات السیاحیة والفندقیة، السبتي جریبي ناصر بوعزیز-1
، 2009، أكتوبر، 28، 27، جامعة قالمة، الجزائر )الإمكانیات والتحدیات التنافسیة( السیاحة والتسویق السیاحي في الجزائرالملتقي الوطني حول 

.13ص 

.13نفس المرجع، ص - 2
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بشكل أفضل، فضلا عن وضع دیكورات وآثاث ومظهر لائق للعاملین یتناسب مع درجة المؤسسة السیاحیة 
. تمكنه من تقییم جودة خدماتها

:الإستجابة-3
ت والإستعداد لخدمة الزبائن دون أي تردد أو غرور أو ملل، إذ أن الإستجابة یتطلب من مقدمي الخدمات الرغبا

و العمل على تلبیتها في الوقت المحدد تشعرهم بأن المؤسسة السیاحیة مهتمة بهم لمتطلبات وحاجات السیاح
1.وتعمل على تقدیم أفضل الخدمات لهم

:الكفاءة والمؤهلات-4
یهتم هذا البعد بكفاءة ومؤهلات من یقدم الخدمة إلى الزبائن والعملاء، إذ أن كفاءة ومؤهلات مقدمي 

شهادات خبرة في مجال عملهم تجعل تعاملهم مع الزبائن بشكل أكثر تفهما الخدمات تتمثل بحصولهم على 
2.لإحتیاجاتهم

:المجاملة والملاطفة-5
كسب رضا العمیل من خلال مجاملته أو ملاطفته بأسلوب یستطیع مقدم الخدمة في بعض الأحیان 

، بالقدرة على الحدیث )الوكالة(السیاحیةینبغي  أن یتحلى مقدمو الخدمات في المؤسسات مهذب ومحترم، إذ 
3.بأسلوب لطیف ومهذب مع الزبائن

:المصداقیة-6
مع الزبائن ، ، یلزمها التحلي بهذا البعد )الوكالة(تعد المصداقیة مقیاسا نهما للتقییم، فالمؤسسة السیاحیة

كالسفر في مقاعد الصف : مثلاإذ أن الزبون الذي یطلب جوازات للرحلة بمواصفات معینة ومتفق علیها مسبقا
الأول في الطائرة ولا یجد ما تم الإتفاق علیة، ویتم تسفیره في مقاعد الدرجة الثانیة، فغن هذا یؤدي غلى ضعف 

ملتزمة بمواعدها وتعاملاتها ونوعیة الخدمات التي ) الوكالة(المصداقیة، إذ یتطلب أن تكون المؤسسة السیاحیة 
4. ، وهذا كي لا تضعف مصداقیتها لدى زبائنهاتقدمها وتعد زبائنها بها

.13، صمرجع سبق ذكرهالسبتي جریبي ناصر بوعزیز، - 1

13ص نفس المرجع،  -2

، المؤتمر العلمي الثالث تحت عنوان ثقافة الجودة الجودة وأثرها في تعزیز الأداءنشرمحفوظ حمدون الصواف، عمر علي إسماعیل، - 3
. 4، ص 2009، افریل 27،28التحدیات العالمیة المعاصرة، كلیة الإقتصاد والعلوم التطبیقیة، الأردن، :منظمات الأعمال

.5، صنفس المرجع- 4
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:إمكانیة الحصول على الخدمة-7
یتطلب أن تكون من السهولة على الزبون الحصول علیها ) الوكالة(إن الخدمات التي تقدمها المؤسسة السیاحیة

علیها، وأن تكون في الوقت والمكان المناسبین ویجب أن تكون هناك صعوبات أمام هذه الخدمات في الحصول 
1.متاحة أمام الزبائن في كل الأوقات

:الأمان-8

إن من أولویات عمل المؤسسات السیاحیة، هو القدرة على توفیر السلامة والأمان لزبائنها سواء الأمان أو 
توفیر الأمان لزبائنها وممتلكاتهم، وأن ) الوكالة(السرقات أو الإعتداءات، إذ ینبغي أن تضمن المؤسسة السیاحیة
حتي لو توفرت أبعاد الجودة ) الوكالة(لسیاحیةعدم توفیر الأمان لهم قد یضعف نسبة الأشغال في المؤسسة ا

2.الأخرى

: الإتصال-9
الإهتمام بتحقیق هذا البعد إذ أن أغلب الزبائن قد لا یكون لدیهم ) الوكالة(ینبغي على المؤسسات السیاحیة

دمات حول ما هو متوافر من خدمات، لذا یتطلب توفیر طرق وأسالیب وأن یتحلى مقدموا الخالمعرفة الكافیة 
بقدرتهم على الإجابة عن إستفسارات العملاء وتوضیح ماهو متوافر من خدمات، وما تمتاز بها خصائص 

3.لوب واضح ومفهوم من قبل العملاءوسمات وبأس

: الجدارة-10

تعكس الجدارة مستوي الكفاءة التي یتمتع بها القائمون على تقدیم الخدمة، من حیث المهارات والقدرات التحلیلیة 
والإستنتاجیة والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل، وفي حالة التعامل مع مقدم خدمة ما لأول مرة، 

جدارة مقدم العلمیة أو العضویة، جمعیات معینة لتقییم ت فإن المستفید غالبا ما یلجأ إلى معاییر مثل الكفاءا
4.الخدمة وجودة خدماته

.4، ص ذكرهمرجع سبق محفوظ حمدون الصواف، عمر علي إسماعیل، - 1

فرید كوثلر، أمال كحیلة، الجودة وأنظمة الإیزو، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 2012، ص27. -2
.27، صنفس المرجع- 3

. 94، ص مرجع سبق ذكرهقاسم نایف علوان المحیاوي ، - 4
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معاییر وطرق قیاس جودة الخدمة السیاحیة : المطلب الخامس
:معاییر تحقیق الجودة في الخدمة السیاحیة:أولا

مشتركة ونهائیة تكون إن العوامل الأساسیة المحددة للجودة في السیاحة تشیر إلى ضرورة وجود معاییر 
حیویة للمستهلك، دون النظر لفئة أو نوع المنتج أو المؤسسة أو الخدمة، ومن شأن هذه المعاییر أن تؤمن الحد 

1:الأدنى من الحمایة للمستهلك، بحیث یكون مستحیلا تحقیق الجودة إلا في ظلها، وتشمل هذه المعاییر ما یلي

یجب أن لا یشكل الناتج السیاحي أو الخدمة السیاحیة خطرا على الحیاة أو یتسبب بضرر : الأمن والسلامة-1
على الصحة أو أي من الأمور الضروریة لسلامة المستهلك، وذلك في جمیع الأنشطة السیاحیة، إذ أن معاییر 

. ذاتهاالأمن والسلامة تحدد عادة بموجب أنظمة وقوانین، وتلك یحب إعتبارها معاییر للجودة بحد

یجب على جمیع أماكن الإیواء والطعام والشراب ان تحافظ على النظافة والسلامة، ویجب أن : الصحة العامة-2
عل المؤسسات ) التي غالبا ما تحدد أیضا بموجب أنظمة وقوانین(سلامة الأغذیة لا یقتصر تطبیق معاییر 

. السیاحیة الكبیرة، بل یجب أن یشمل جمیع أنواع مواقع بیع الأغدیة

وتعني إزالة جمیع الحواجز الطبیعیة والإتصالیة والخدمي دون تحیز وإتاحة إستخدام تلك : سهولة الوصول-3
ما في ذلك ذوي بل الجمیع، بغض النظر عن إختلافاتهم الطبیعیة أو المكتسبة، بالمنتجات والخدمات من ق

.الإحتیاجات الخاصة

وهي عنصر أساسي لتوفیر المشروعیة لتوقعات المستهلك وحمایة حقوقه، وهي مرتبطة بتوفیر : الشفافیة-4
یغطیه السعر، وتوصیل تلك المعلومات الصحیحة حول مواصفات المنتج وما یشمل علیه وكلفته الإجمالیة وما

. المعلومات بشكل فعال للمستهلك

وهي تعبر عن حضارة أو تراث معین تجعل أي منتج سیاحي یختلف ویتمیز عن بقیة المنتجات :الأصالة-5
المماثلة له في أماكن أخرى، مع ضرورة أن تستجیب الأصالة لتطلعات المستهلك، إذ أن المنتج یتناقص وینتهي 

فقدانه لأصالته وروابطه مع بیئته المحلیة، فالخدمة ذات الأصالة النابعة من تقالید الموطن نفسه تختلف عند 
.فیما لو تم نقلها إلى موقع آخر، ولذلك فإن الخدمة بإمكانها أن تخلق أصالة ذات جودة خاصة بها

عبد الكریم حافظ، الإدارة الفندقیة والسیاحیة، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 2010، ص ص 260، 261. -1
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لسیاحة المستدامة، وهذا یستلزم التوافق والإنسجام مع المحیط الطبیعي والإنساني یحافظ على ا:التجانس-6
ت لجودة المنتجات السیاحیة، لذا فإن إدارة فعالة للمؤثرات البیئیة والإقتصادیة والإجتماعیة بغیة تأسیس مؤشرا

. 1تحقیق الجودة السیاحیة یستوجب أن تعمل وحدات النشاط السیاحي على تحقیق الأهداف العامة للسیاحة
السیاحیةطرق قیاس جودة الخدمة : ثانیا

2:تتمثل طرق قیاس جودة الخدمة السیاحیة في

یمكن تقییم الخدمات المقدمة عن طریق حجم البقشیش الذي یدفعه الضیف لمقدم الخدمة ویكون : البقشیش-1
حجم البقشیش معیارا عن رضا العمیل للخدمة المقدمة وطریقة التقدیم فلا یعقل أن یقوم ضیف بدفع بقشیش عن 

.رضاهخدمة لم تنل

في العادة توزیع إستمارات وإستبیانات للعملاء تقیس إنطباع العملاء في الخدمات : الإستمارات والإستبیانات-2
وأیضا تعطي الفرص . المقدمة وتعتبر تلك الوسیلة مثالیة لقیاس حجم ومدى رضا العملاءء عن الخدمات المقدمة

وجدت والعمل على تطویر خدماتها بما یتناسب مع رغبات للمنشأة السیاحیة بتصحیح الإنحرافات السلبیة إن 
.العملاء وحاجاتهم

إن تكرار زیارة العملاء سوف یبین حجم الرضا من الخدمات المقدمة فكلما زادت : تكرار زیارة العملاء-3
.لك إنطباعا جیدا عن حجم الرضا للعملاء من الخدماتذطى عالزیارات من قبل العملاء أ

وتسمى تلك بالكلمة المنقولة ، أو التسویق من خلال الكلمة المنقولة : وصول ضیوف عن طریق أحد العملاء-4
وهو إقناع العملاء أصدقائهم أو معارفهم أو إستخدام الخدمات المقدمة من تلك المنشأة السیاحیة، حیث تكون 

لمقدمة من قبل المنشأة أنها سوف تقوم مرشدا،وتقوم بإقناعهم بالخدمات اتلك الجماعات المرجعیة للعملاء 
وتعكستلك الطریقة مدى رضا وإقناع العملاء الحالیین بالخدمات المقدمة من طرفنا . بإشباع حاجاتهم ورغباتهم

.كمنشأة سیاحیة

261ص نفس المرجع - 1

ـ 177، ص ص 2002، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات السیاحیةسراب إلیاس، محمود الدیماسي، -2
178.
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1:صندوق الإقتراحات والشكاوي-5

ذلك الصندوق تنظیم ، ویتم من خلال یجب وضع صندوق لإقتراحات وشكاوي العملاء عن أي خدمة مقدمة
مع مراعاة أخذ ذلك النظام . الخدمات المقدمة وأیضا الأشخاص وتقسیم الأقسام ومدى الرضا أو عدمه للعملاء

.بكل دقة وموضوعیة وسریة وتقییم سیر العمل من خلاله

مجالات الإبتكار التسویقي في المزیج الخدمي السیاحي: المبحث الثالث
التسویقي في الخدمة السیاحیةالإبتكار : المطلب الأول

یعد إبتكار الخدمات من التحدیات الأساسیة التي تواجه التخطیط التسویقي في المؤسسات السیاحیة، 
فهي تفكر في إیجاد وتقدیم خدمات مبتكرة أو جدیدة تحل محل الخدمات التي وصلت إلى مرحلة الانحدار في 

فالمؤسسات . الخدمات الجدیدةدورة الحیاة، فضلا عن ذلك فإن العملاء والمنافسین یتطلعون للوصول إلى هذه 
عملیة تطویر الخدمة تكون منظمة ومفصلة ومخطط لها بشكل جید كي تقدمها السیاحیة التي تقوم بإستخدام 

2.وتطرحها في السوق بشكل ناجح وأفضل من تلك التي لا تمتلك العملیة

بدایة الفكرة وصولا إلى یفهم من إبتكار الخدمات أنها تضم جمیع المراحل التي تمر بها الخدمة، من
3:خدمة مبتكرة، إستخدام جدید، عملیة جدیدة، على  واحد أو أكثر من الأبعاد الآتیة

 إضافة خط جدید إلى خطوط الإنتاج الحالي؛
 إضافة خدمة جدیدة إلى خط الخدمات الحالیة؛
تعدیل وتطویر الخدمات الحالیة .

تغیرات طفیفة لخدمة إحداثمات تعني أنه من السهل غالبا إن خاصیة اللاملموسیة التي تتمیز بها الخد
بدءاً من تغییر ضئیل في الأسلوب إبتكار رئیس، وقد خدمة جدیدة یمكن أن تعني أي شيء موجودة، لأن عبارة 

4:الخدمات الجدیدة تمثلت في الآتيحددت خمسة أنواع من 

؛وتشمل تغییرات الدیكور والشعارات:الأسلوبفيتغییرات

.178، ص ذكرهمرجع سبق سراب إلیاس، محمود الدیماسي، - 1

، 2014دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، ،"مدخل إستراتیجي متكامل" ، تطویر المنتجات الجدیدةسهیر ندیم عكروشمأمون ندیم عكروش، -2
. 471ص 
العدد السابع والتسعین، ،32مجلد ، مجلة الإدارة والإقتصاد، دور المعرفة السوقیة في تحقیق الإبتكار التسویقيخیري علي لوسو، -3

.243،ص 2010الموصل، 

.244، ص نفس المرجع- 4
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؛فعلا في السوق كالمعالجة الآلیةوتشمل تغییر فعلي لخصائص الخدمة المقدمة :تحسین الخدمة
؛راءات الحجزإجوكالات السفر و في لمعلومات 

كالأنماط الجدیدة للخدمات الموجودة مسبقاإلى الخدمةجدیدة تضافوهي إضافات:توسیع الخدمة
؛السیاحیة

؛دمها الوكالات السیاحیة لزبائنهاتقوهي خدمات جدیدة :خدمات جدیدةخلق
هي خدمات جدیدة بالكامل لأسواق جدیدة:إبتكار رئیس.

وبموجب ما سبق یشیر إبتكار الخدمة إلى كونه الوصول إلى خدمات جدیدة بالنسبة للسوق الذي تعمل فیه 
والخدمة التي لاتحقق حاجات . المؤسسة أو تعدیل وتحسین الخدمات الحالیة للوصول إلى موقع متمیز في السوق

، ولدینا مثال عن الابتكار في الخدمة عند وكالة سیاحیة ورغبات العملاء قد تؤدي في النهایة إلى فشل المؤسسة
)09(في الملحق رقم 

السیاحيریالإبتكار التسویقي في التسع: المطلب الثاني
تقدیم أسعار مبتكرة ومناسبة للعملاء قدرة المؤسسة على :" عرف السرحان الإبتكار في السعر على أنه

1".تسمح بتفضیلها عن باقي خدمات المنافسین

تعد القرارات المتعلقة بالسعر من القرارات المهمة في المنظمة، وتجمع أدبیات التسویق قریبا على خصوصیة 
ؤثر باقي العناصر السعر كعنصر وحید یحقق الإرادات للمنظمة بما یساعدها على إستمرارها ودیمومتها بینما ت

وتعد عملیة تحدید أسعار الخدمات من القرارات الإستراتجیة الصعبة نظرا لتعلقها بأهداف . الأخرى على التكالیف
وبما أن الطبیعة غیر المادیة هي الغالبة المنظمة وجودة الخدمة وتكلفتها من جهة ودخل الزبائن من جهة أخرى، 

یعد عملیة صعبة إذ أن ردود أفعال الزبائن تجاه الأسعار تكون سریعة في الخدمة السیاحیة فوضع سعر علیها 
.2حلة السیاحیة بعكس السلع المادیةوواضحة، كما أن دفع سعر الخدمة ینتهي بإنتهاء الر 

، دور التسویق الإبتكاري في زیادة القدرة التنافسیة لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة: الطیب بن قصیر، الطیب عبادو، مقالة بعنوان-1
. 86، ص 2016دراسة حالة، جامعة الشلف، الجزائر، 

إستراتجیات التسویق، المفاهیم والأسس والوظائف، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر  البرواري ، نزار عبد المجید وأحمد فهمي البرزنجي، -2

.183، ص 2004، والتوزیع، عمان
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1:وعلى العموم یمكن إیجاز أهم صور الإبداعات والإبتكارات في مجال السعر فیما یلي

وترتكز على أساس عدم وضع أي أسعار في قائمة أسعار الخدمات :وضع العمیل لسعر المنتج بنفسه
ولكن یطلب من العمیل بلطف أن یقوم هو بوضع السعر . المعروضة بشكل واضح وسهل للقراءة

.لنفسه
وتعتمد على توضیح سعر الوحدة إلى المنتج الخدمي بصرف النظر على حجم :طریقة تسعیر الوحدة

ع الخدمة الواحدة لكل تشكیلة خدمیة، وها ما یمكن العمیل من المقارنة الخدمة وهي تعتمد على سعر بی
.بین تشكیلة الخدمات من حیث الأسعار بكل سهولة

وترتكز على تخفیض السعر كأساس للترویج بأسلوب مبتكر بدلا من الخصم :طریقة رد جزء من الثمن
ثلا، حیث تقوم المؤسسة برد جزء م)%50(التقلیدي عند الشراء كتخفیض نسبة معینة من سعر البیع

.نقدا من ثمن الخدمة المقدمة للعمیل في مكان الدفع أو عن طریق إرساله بالبرید أو بطرق أخرى
تقوم هذه الطریقة على تقاضي المؤسسة سعرا للخدمة یكون مرتفعا :تسعیر الذروة وخارج نطاق الذروة

ات غیر الذروة، مما یؤدي ذلك إلى تحویل أوقات الذروة، ویكون سعر الخدمة في منخفضا في أوق
.الطلب على الخدمة من وقت الذروة إلى الوقت الذي ینخفض فیه الطلب علیها

إعتمدت من قبل سلسلة فنادق هیلتون وهي تتیح للعملاء :تسعیر خدمات حاملي بطاقة النادي الماسي
فنادق هیلتون في الغالبیة العظمى الحاملین لبطاقة النادي الماسي الحصول على الخدمات التي تقدمها

من الدول العالم بأسعار منخفضة أو مزایا سعریة عند تقدیمها لدفع مقابل هذه الخدمات، وقم تم 
البطاقة (إستخدام هذه البطاقة في وقتنا الحالي على نطاق واسع وبأشكال وصور وتسمیات مختلفة منها 

.إلخ...ت السوبر ماركت وشركات الطیران والفنادق، خاصة من قبل مؤسسا)الفضیة، البطاقة الذهبیة
ویقصد بالأسعار الكسریة الفردیة الأسعار التي توضح في :الأسعار الكسریة الفردیة والأسعار الزوجیة

شكل كسور وبأرقام فردیة ولیس في شكل صحیح وذلك على الرغم من قرب الكسر من السعر الصحیح 
دج للوحدة، اما 4دج للوحدة ولیس 3.99ر عند المتعامل نجمة بـ مثل تحدید سعر المكالمات في الجزا

الأسعار الزوجیة الغیر الكسریة فعادة ما تستخدم لكي تعكس صورة ذهنیة عالیة للخدمة، حیث یمكن 
مثل أن یؤثر السعر الزوجي على رؤیة العمیل للمنتج بإعتباره أرقام أرقى مما إذا حدد له سعرا كسریا  

الدولي حول ، المؤتمر دور الإبتكار التسویقي في إكتساب میزة تنافسیة لمنتجات المصارف الإسلامیة، الطاهر بن یعقوب، هباش فارس-1
، ص 2014تكار والهندسة المالیة، الأكادمیة العالمیة للبحوث الشرعیة، جامعة فرحات عباس، سطیف ، الجزائر، ماي ات الإبمنتجات وتطبیق

12 ،14.
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وهو ما یؤدي إلى إدراك المستهلك 1200000بدلا من 1199900رة في رمضان بـ تحدید سعر العم
.لهذه الخدمة بأنها من فئة عالیة أو ذو مكانة أعلى بالمقارنة مع السعر الكسري

تم إبتكار ما یطلق علیه بالسعر السیكولوجي أو النفسي بغرض : التسعیر السیكولوجي أو النفسي
فیه في العمیل بشكل ینعكس إیجابا على السلوك الشرائي له مثلا تقدیم إحداث أثر نفسي معین مرغوب

.أسعار متباینة تبعا لنوع الخدمة المطلوبة أو تقدیم خدمات على شكل عروض سعریة متنوعة
وعلى هذا الأساس یتم التفرقة بین سعر الخدمة تبعا لطریقة الحصول :تسعیر بیع مجموعة الخدمة

) أي مع خدمات أخرى(صول على الخدمة على حدى والحصول علیها كمجموعة علیها، فعندما یتم الح
أقل  بدرجة ) الحصول على الخدمة مع مجموعة خدمات(حیث یكون سعر الخدمة في الحالة الثانیة 

معقولة من سعر الخدمة في الحالة الأولى، لذلك یحتل هذا النوع أهمیة كبیرة عند العملاء من أي 
الخدمات السیاحیة نظرا لكونها تعتمد على ترابط عدة خدمات مع بعضها متغیر آخر خاصة في 

)10(ولدینا مثال عن الإبتكار في السعر لدى وكالة سیاحیة في الملحق).إلخ...حجز، إطعام، نقل(

الإبتكار التسویقي في الترویج السیاحي: المطلب الثالث
: الإبتكار في مجال الترویج یكون من خلال الإبتكار في عناصر المزیج الترویجي، نذكر منها

:الإبتكار في مجال الإعلان-1
المقدرة على إیجاد أفكار فریدة وملائمة ومقبولة إجتماعیا وقابلة للتطبیق :"یعرف الإبتكار الإعلاني بأنه

من المتغیرات الإجتماعیة والسمات الشخصیة والقدرات العقلیة كحلول للمشكلات الإعلانیة، وهي تحدث كنتیجة 
1".للمبتكر الإعلاني

تقوم المنظمة السیاحیة بتصمیم إعلانات مبتكرة من خلال عرض أشیاء جدیدة للخدمة من أجل 
علان إلى العملاء وإقناعهم بها، ویؤدي عموما الإعلان دورا أساسیا في هذه العملیة، والإالإستخدامات الجدیدة 

المبتكر یدعم ویزید من فعالیتها، كذلك تقوم المنظمة السیاحیة من خلال الإبتكار في مجال الإعلان بجذب إنتباه 
2.العمیل إلى الإعلان وإثارة إهتمامهبما یضمنه مما یساهم في تحقیق الفعالیة المرجوة منه

یتم اللجوء إلى الإبتكار في مجال البیع الشخصي كوسیلة لزیادة :الإبتكار في مجال البیع الشخصي-2
احتمالات نجاح العملیة البیعیة ، ومن الأمثلة في مجال البیع الشخصي للحصول على معلومات عن الزبائن

إبتكار الأفكار الإعلانیة، الطبعة الأولى، دار عالم الكتب للنشر والتوزیع، عمان، 2007، ص 17. السید بهنمني، -1
.15ص ، مرجع سبق ذكره،قوبعن یالطاهر ب-2
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اللجوء : المرتقبین والرد على الإعتراضات، حیث أن هناك أسالیب مبتكرة للحصول على مثل هذه المعلومات مثل
1.ى الإستدلال عن طریق الآخرینإل

یعتبر تنشیط المبیعات مجالا خصبا لإبتكار في التسویق، حیث تحاول :الإبتكار في مجال تنشیط المبیعات-3
ل مبتكرة فیه، بحیث تتمیز عن غیرها وتحقق الهدف المرجو منها، ائالمؤسسات السیاحیة جاهدة أن تأتي بوس

2:اللجوء إلیها لتنشیط المبیعات منهاوهناك عدة وسائل مبتكرة یمكن 

 هنا تقوم المؤسسة السیاحیة بمكافئة العمیل الذي یقوم بتكرار شراء خدماتها، إذ : المتكررالاستخدامحفز
.یؤدي هذا إل إیجاد ولاء من قبل العمیل للتعامل مع المؤسسة

التحلیلیة والإبتكاریة، وتستخدم حیث یتنافس الزبائن عل جواز تعتمد على مهارتهم : المسابقات والألعاب
.تعرض الزبائن لوسائل ترویجیةفي زیادة تكرار 

هو تشكیلة البرامج الترویجیة المصممة للخدمة التي تقدمها المؤسسة :الابتكار في مجال العلاقات العامة-4
.  والموجهة إلى مجموعة ذات اهتمام حقیقي حالي أو محتمل بتلك الخدمة

الإبتكار التسویقي في التوزیع السیاحي: المطلب الرابع
بتكار التوزیع عملیة إیصال المنتجات إلى المستهلك النهائي عن طریق مجموعة مجموعات إیقصد ب

والمؤسسات التي یتم عن طریقها خلق المنفعة الزمنیة والمكانیة للخدمات المقدمة من طرف المنظمة الأفراد 
. السیاحیة

السیاحیة بعرض خدماتها وتحدید الأسعار وإعلام الزبائن بها یأتي التوزیع لیؤدي فبعد أن تقوم المنظمة 
دوره في إیصال الخدمة السیاحیة ، ویتفق أغلب المسوقین على أن البیع المباشر هو الأسلوب الوحید لتسویق 

على فصل الخدمة معظم الخدمات إذ یتم توزیعها من المنظمة الخدمیة إلى الزبائن وخاصة في حالة عدم القدرة
3.عن مقدمها

هي التي تتولى مهمة تقدیم الخدمات للزبائن بمجرد حضورهم في المنظمات السیاحیة، القنوات أو المنافذ 
وهذا ما یدعم حقیقة أن قناة توزیع معظم . إلیها للحصول على الخدمة السیاحیة في الوقت والمكان المناسبین

.15، ص نفس المرجع- 1

.218، 217ص ص . مرجع سبق ذكرهنعیم حافظ أبو جمعة، - 2

.247، مرجع سبق ذكره، ص وسوخیري علي أ- 3
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حیث أن الوسطاء في التوزیع الخدمة السیاحیة یظهر أثرهم . ع المادیةالخدمات مباشرة وقصیرة مقارنة بالسل
.واضحا من خلال بیع خدمات سیاحیة متكاملة

لأفراد، العملیات، الدلیل ا(ناصر المستحدثة للمزیج التسویقيالإبتكار التسویقي في الع: المطلب الخامس
)المادي

:الإبتكار التسویقي في الأفراد-1
یعد الأفراد المشتركون في عملیة تقدیم الخدمة من أهم العناصر التي تؤثر على إدراك العملاء لجودة 
الخدمات السیاحیة، والأفراد هم الذین یحتكون بشكل مباشر أو غیر مباشر مع العملاء، حیث یتوجب على 

ل التسهیلات المادیة، أو في في ما یخص إستعماالإدارة القیام بتنمیة مهارات العاملین عن طریق التكوین 
الجوانب المتعلقة بمعاملات العملاء، وكیفیة استقبالهم، فمن المتفق علیه أن هناك مجموعة من المهارات 

عدید من و هناك ال1.والقدرات التي یجب أن یتصف بها العاملون خاصة ممن لهم اتصال مباشر بالعملاء
من أجل تنمیة مهارات التسویق والتفكیر الإبتكاري للموظفین من  الأسالیب التي تستخدمها المؤسسات السیاحیة

2:من أهمها

یلعب التعلیم والطرق التي تطبق فیه دورا أساسیا في تنمیة مهارات الإبتكار، ومن هه الطرق :التعلیم
.التعلیمیة، مساهمة الطالب في العملیة الحالات العلمیة، الأسلة المفتوحة، الأسئلة التطبیقیة:نجد
ورش العمل، المطبوعات: من طرق التدریب لتنمیة قدرات التسویق الابتكاري ما یلي: التدریب .

:العملیات-2
ن العملیات تمثل كافة الأسالیب التي یتم من خلالها الوصول إل المواصفات والخصائص التي یرغبها إ

لها جودتها التي قد ترضي العمیل أو لا ترضیه، و یبدو أن العمیل لا العملاء في الخدمة، وهذه العملیات أیضا 
یكفیه الإقناع بمستوى جودة الخدمة التي یتلقاها في النهایة، بل یجب أن یقتنع أیضا بالأسلوب الذي تم فیه أداء 

عملیات یجب على إدارة المنظمات أن تأخد في عین الإعتبار رأي العمیل في تحدید الهذه الخدمة، وعلیه 
3.الخاصة بأداء كل خدمة من خدماتها

، الطبعة الأولى، دار عیداء للنش والتوزیع، المفاهیم التسویقیة الحدیثة وأسالیبهامحمد منصور أبو جلیل، إیهاب كمال هیكل وآخرون، -1
.120، ص 2004عمان، 

.103، 100، ص مرجع سابقنعیم حافظ أبو جمعة،- 2

.94، ص مرجع سبق ذكره، ،تسویق خدمات، حمید الطائي، بشیر العلاق- 3
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وتعد الكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة تعد حاسمة بالنسبة للمنظمات الخدمیة ومنه فإن عملیة 
تقدیم الخدمة تضم أشیاء في غایة الأهمیة، كما تشمل هذه العملیة على نشاطات وحریة التصرف أو الإختیار 

. ى تقدیم وكیفیة توجیه المستفیدین، وحفزهم على المشاركة في عملیة تقدیم الخدمةالممنوحة للقائمین عل
1:إن الإبتكار في عملیة تقدیم یعني تقدیم المبتكر لخدمة جدیدة، وهذا یمكن أن یكون

التسویق بالبطاقات الذكیة: تعبیرا مهما في الخدمة المقدمة مثل.
وهذا یكون بتعلم عملیة التفاعل مع الزبون الذي مصدرا لفهم : تحسین تقدیم الخدمة من زبون لآخر

. حاجاته ومطالبه ومن ثم إدخال تحسینات على الخدمة لصالحه في المرة المقبلة

:في الدلیل الماديالإبتكار-3
ا عن غیرها من المنظمات إن الدلیل المادي یساهم في صنع شخصیة المنظمة السیاحیة والتي تمیزه

المنافسة لها في السوق، خاصة في ظل النمطیة العالیة في جوهر الخدمات، فالجمیع یعرض نفس الخدمة من 
حیث طبیعتها وبالكم والسعر نفسه تقریبا، وإن السمة الرئیسیة تمیز بین منظمة وأخرى هي الطریقة التي تعرض 

2.ن الدلالات الهامة عند تقییم العملاء لجودة الخدمةبها نفسها حیث تعتبر هه الأمور المادیة م

إن التسهیلات المادیة تؤثر على الزبائن وتؤثر كذلك على موظفي المؤسسة السیاحیة، وهذا یؤدي إلى 
ضرورة وجود توازن بین ها الدعم والنظام الداخلي للمؤسسة السیاحیة، إذ لا یمكن أن تكون هذه السیاسة التي 

3.النظام الداخلي لها تسعى به إلى بلوغ أهداف تفوق ما بحوزة المؤسسة السیاحیة من دعم مادي وبشريسطرتها 

.286، ص مرجع سبق ذكرهنجم عبود نجم، - 1

.125، ص مرجع سابقوآخرون،محمد منصور أبو جلیل، ایهاب كمال هیكل - 2

.370، ص مرجع سبق ذكرههاني حامد الضمور، - 3
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خلاصة
ص المنتجات والخدمات التي تلبي ئمن خلال هذا الفصل توصلنا إلى أن الجودة هي تعنى بخصا

إحتیاجات ورغبات العملاء، وهي تختلف بإختلاف نوع المنتجات والخدمات وطرق إستخدامها، وهو ما یتطلب 
. محاولة تطبیقها من خلال الإعتماد على مجموعة من الأبعاد

السیاحیة، وتعد جودة الخدمات مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملاء الحالیین للمؤسسة
بالإضافة إلى جذب عملاء جدد، والخدمات السیاحیة هي نوع من أنواع الخدمات، ولتطبیق الجودة وجب على 
المؤسسات السیاحیة مواكبة ومسایرة التطورات والتغیرات الحاصلة سواء في حاجات ورغبات العملاء من جهة 

.والتطور وزیادة حدة المنافسة في الأسواق من جهة أخرى

لتحقیق الجودة الشاملة والكاملة وجب على المؤسسات إتباع سیاسة الإبتكار التسویقي الذي یعنى و 
بخلق خدمات جدیدة ذات جودة عالیة تلبي حاجات ورغبات وتطلعات العملاء الحالیین وتساعد على جذب 

لا تشمل بعض عملاء جدد، ویجب على المؤسسة الإبتكار في جمیع عناصر المزیج التسویقي الخاص بها و 
.العناصر فقط وهذا لضمان تحقیق جودة كاملة وشاملة في خدماتها المقدمة
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:تمهید
في ظل التحدیات والتغییرات التي یشهدها القطاع السیاحي وتمیزه بالدینامكیة وعلى رأسها زیادة حدة 

خدمات ذات المنافسة بین الوكالات السیاحیة، والتي یكون فیها البقاء لأقوى نجد أنه لا سبیل في ذالك إلا بتقدیم 
.جودة ونوعیة عالیتین وهذا بهدف كسب رضا وولاء الزبائن

هذا الإطار وقصد معرفة تأثیر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة، قمنا بإستهداف وفي 
. عینة من زبائن الوكالات السیاحیة بولایة جیجل

وقد تناولنا في هذا الفصل أربعة مباحث، تضمن المبحث الأول نظرة عامة حول الوكالات السیاحیة، أما 
لإجراءات والأسالیب المتبعة، وفي المبحث الثالث قمنا بتحلیل بیانات ونتائج في المبحث الثاني فتطرقنا إلى ا

.   الدراسة، وأخیرا تطرقنا في المبحث الرابع إلى إختبار الفرضیات وتحلیل الفروق
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نظرة عامة حول الوكالات السیاحیة :المبحث الأول

في النشاط السیاحي لأي بلد اذ تعتبر من تعتبر وكالات السیاحة والسفر هي المحرك الأساسي
العوامل الهامة في الترویج والنهوض بقطاع السیاحة لدى وجب علیها القیام بدورها هذا ویكون ذلك 
من خلال تقدیم خدمات في المستوى والاهتمام بالتطور والتكیف مع متطلبات السوق السیاحي 

.الذي یمتاز بالمرونة والتغیر
هوم وكالة السیاحة والسفرمف: المطلب الأول

واسعا لوكالات السیاحة والسفر وأصبحت معروفة وموجودة في كل مكان مثل نتشاراإیشهد الوقت الحالي 
أي محلات یرتادها الزبائن والعملاء، فهي تسهل العلاقة بین طالب الخدمة وموردي الخدمة، أي الوسیط بین 

.طالب الخدمةشركات الطیران والفنادق والبنوك والسائح أو 
تعریف وكالة السیاحة والسفر: أولا

تعتبر وكالة السیاحة والسفر صناعة قائمة بذاتها فهي تخلق كل أنواع النشاط السیاحي الممكن وتربط 
السیاحي مع السائح، وتساعد على خلق مناخ ملائم وتتطور طاللنشالاستیعابیةكل العوامل السیاحیة والقدرة 

.بسرعة مع متطلبات السوق السیاحي وتعمل على خلق قدرة تنافسیة عالیة
وتنتج وتبیع للسكان المحلیین وغیر المحلیین بضاعتها تنظم :" وتعرف وكالة السیاحة والسفر على أنها

كذلك بیع الخدمات الإضافیة المرتبطة بها، أو تكون وسیلة عند الرحلات السیاحیة الفردیة و أوالجماعیة الخاصة 
.1"بیع الرحلات السیاحیة والخدمات والبضائع المنتجة من قبل شركات أخرى

تلك الشركات التي احترفت تنظیم الرحلات السیاحیة الداخلیة والخارجیة لقاء :" كما تعرف أیضا بأنها
وفي حالة السیاحة الخارجیة یتطلب ذلك روابط من نفس النشاط وفي أجر أو نسبة من الفنادق وشركات الطیران

الوجهة السیاحیة المختارة، كما یتطلب ذلك التنسیق مع شركات النقل البري والجوي والخطوط الجویة من أجل 
.2"وجهاحسنالقیام بالبرامج السیاحیة على 

أعمال السیاحة ووكالات الأسفار، دار الوفاء الدنیا الطباعة والنشر، مصر، 2008، ص 37 لمیاء خنفي، -1
اقتصاد ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، في دور التخطیط السیاحي في ترقیة الخدمات السیاحیة في الجزائرعیساني عبد الفتاح،-2

.21، ص 2014التنمیة، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم الإقتصادیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة،
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الوكالات السیاحیةمهام : ثانیا
1:الوكالات فیما یليتشتمل الخدمات التي تقدمها 

 ع وإصدار تذاكر الطیران بأنواعها دخل الوطن أو خارجه، عبر مختلف وسائط النقل المعتمدة بیتسویق و
.وغیر المعتمدة

 تسویق وبیع برامج الرحلات السیاحیة الفردیة والجماعیة التي یتم توفیرها مباشرة، أو بواسطة التعاون مع
.منظمو الرحلات السیاحیة

 وترتیب وتوفیر وبیع خدمات مرافق الإیواء السیاحي بمختلف أنواعها داخل الوطن وخارجها تنظیم
وكلاء محلیین، فنادق، أنظمة :( ذات العلاقة مثلالمقیمین، بالتنسیق مع الجهات للغیر و للمواطنین

).حجز فنادق
تنظیم وترتیب وتوفیر وبیع خدمات الترفیه حسب طلب العملاء.
یع خدمات النقل السیاحي بمختلف أنواعهاتوفیر وتقدیم وب.
 أعمال الوساطة لدى شركات التأمین المعتمدة، محلیا وعالمیا، لتوفیر وبیع وثائق تأمین السفر لتغطیة

سلامة العملاء طوال فترة سفرهم، حسب المدد المطلوبة والأسعار المعلنة من قبل الشركات وبعد موافقة 
.الجهات المختصة

 وبیع خدمات الرحلات المستأجرة بمختلف أنواعها وأحجامها وسعة مقدمها بالتنسیق مع توفیر وتقدیم
.وسائط النقل المعتمدة

میة من دورات لغة انجلیزیة وشهادات قبول الإلتحاق بالجامعات توفیر وترتیب وبیع الخدمات التعلی
.والمعاهد بالخارج

بعد موافقة وزارة الصحة والجهات توفیر وترتیب وبیع الخدمات الصحیة، حسب طلب العملاء ،
.المختصة

 تغییر العملة
تنظیم عملیة الحج والعمرة.

الإدارة العامة -ستثمارالهیئة العامة للسیاحة والتراث الوطني قطاع الإ-دلیل المستثمر في قطاع وكالات السیاحة بالمملكة العربیة السعودیة- 1
.1438صفر 28- صللتراخی



الوكالات السیاحیة بولایة من وجهة نظر زبائن واقع مساهمة الإبتكار التسویقي في تحقیق جودة الخدمات السیاحیة:ثالفصل الثال
جیجل

88

أهداف الوكالات السیاحیة: ثالثا
:تتمثل أهداف الوكالات السیاحیة فیما یلي

 فروع داخل و خارج الوطنبإنشاءتطویر نشاطها السیاحي وتوسیع مجالها.
 الشهرة الواسعة المحلیةكسب ثقة الزبون و هذا الدور یكسبها.
 الأجنبيللزبون المحلي و التاریخیةمعالمها الثقافیة و إبرازترقیة النشاط السیاحي في منطقة تواجدها و.
 نطاق أوسعتطویر و تجدید منتجاتها و خدماتها السیاحیة في.
 للموارد السیاحیة بالولایة المتواجدة بها بصفة خاصة و الوطن بصفة عامةالأمثلالاستغلال.
 و تخفیض التكالیفالأرباحزیادة.
 التسهیلات المتاحة للزبائنأسهلتقدیم.
 مستوى من الجودة و هذا من خلال الابتكار في خدماتها و ضمان وصول بأعلىتقدیم الخدمات

.الخدمات في الوقت و المكان المناسب
الوكالة ومهامهملعمالمختصر هیكل تنظیمي:المطلب الثاني

الهیكل التنظیمي للوكالة السیاحیة):10(شكل رقم

من إعداد الطالبین بالإعتماد على وثائق الوكالات : المصدر

قسم الحج والعمرة قسم تغییر العملة قسم بیع التذاكر

مصلحة التجاریةمصلحة السیاحةمصلحة المحاسبة والمالیة

الأمانة

مدیر الوكالة
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لكونها مؤسسة صغیرة یحتوي نلاحظ من الشكل السابق بساطة الهیكل التنظیمي للوكالة وذلك راجع 
الإستراتجیة، أعلى مستوى الهیكل التنظیمي على المدیر وهو المسؤول الوحید عن تسییر الوكالة وإتخاذ القرارات 

.تلیه الأمانة ومسؤولیتها تسجیل البرید الوارد والصادر إلى الوكالة، مع الإشراف على أعمال الفاكس والهاتف
: أما باقي الهیكل فیحتوي على ثلاث مصالح

وتنفیذها والقیام بعملیات الجرد وتسییر الموارد المادیةتقوم بإنجاز المیزانیة : مصلحة المحاسبة والمالیة.
تقوم بإستقبال طلبات الزبائن وتنسیق والإتصال بهم والإشراف على الرحلات : مصلحة السیاحة

.السیاحیة
تقوم بتحقیق الأهداف التجاریة المسطرة وذلك عن طریق تنشیط الوظیفة التجاریة :المصلحة التجاریة

.بالحجز وبیع التذاكر للزبائن وتغییر العملة وتسییر ملفات الحج والعمرة

شروط وكیفیة إنشاء وكالة سیاحیة:لمطلب الثالثا

الشروط: أولا
1:الشروط التالیةإحدى) الوكیل(یجب أن تتوفر في الشخص المكلف بإدارة وكالة السیاحة والأسفار

أن یكون متحصل على شهادة الدراسات العلیا في السیاحة أو الفندقة.
 سنوات متتالیة، منها سنة )3(إثبات أقدمیة ثلاثأن یكون متحصل على شهادة التعلیم العالي، مع

.كإطار أو یماثله، في المیدان السیاحي)1(واحدة
متتالیة، منها سنوات)3(یكون متحصل على شهادة تقني سامي في الفندقة، مع إثبات أقدمیة ثلاثأن

.كإطار أو بماثله، في المیدان السیاحي)2(سنتان
سنوات كإطار أو بماثله، في المیدان السیاحي)5(سنوات، منها خمسة)10(أن یكون له أقدمیة عشر.

كیفیة إنشاء وكالة سیاحیة: ثانیا
2: والذي یتكون من الوثائق التالیةلإنشاء وكالة سیاحیة یجب التقید بالدلیل التالي

قائمة الوثائق المطلوبة لتكوین ملف طلب رخصة الاستغلال.

161،المتعلق بإنشاء وكالات السیاحة والأسفار وكیفیات إستغلالها  الصادرة  30،مرسوم تنفیذي رقم 17- العدد نقلا عن الجریدة الرسمیة، -1

. 5ص، 17/05/2017بتاریخ

. 6، ص نفس المرجع- 2
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 الاستغلالاستمارة طلب رخصة.
الالتزام.
دفتر الشروط.
قائمة الوثائق المطلوبة لتكوین ملف طلب رخصة الاستغلال لفرع وكالة السیاحة والاسفار.
استمارة طلب رخصة الاستغلال لفرع وكالة السیاحة والاسفار.

لمحة عن الوكالات محل الدراسة : الرابعالمطلب 
:یليمجموعة من الوكالات بولایة جیجل نكر منها ماعلى زبائنقمنا في دراستنا بالبحث 

-المیلیة-وكالة العربي للسیاحة والأسفار-1
تعد وكالة العربي للسیاحة والأسفار من أهم الوكالات السیاحیة على مستوي ولایة جیجل، تم إنشاءها 

، یقع مقرها بحي بیبینیار مقابل 2006/769من وزارة السیاحة بترخیص2005أوت 28بصفة قانونیة في 
. الصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط بالمیلیة

وكالة إجلجیلي تور للسیاحة والأسفار-2
تعتبر وكالة إجلجیلي تور شراكة مابین شخصین طبیعیین حیث یعتبر الطرف الأول الممثل القانوني لها، 

الحصول على رخصة الإستغلال للوكالة من طرف بینما یمارس الطرف الثاني عمله كوكیل سیاحي، ولقد تم
، یقدر عدد 2016مارس 2طبقا للقرار المؤرخ بتاریخ التقلیدیةوزارة التهیئة العمرانیة والسیاحة والصناعات

عامل لدى كل فروعها، تقع شرق ولایة جیجل بمدینة الطاهیر، وبالتحدید وسط شارع دخلي )18(العاملین بها 
مقر الوكالة على هذا المكتب وإنما إمتدت فروعها إلى مكاتب أخرى كمكتب الجزائر ومكتب مختار، ولم یقتصر

.موسكو

وكالة ترافل للسیاحة والسفر-3
وكالة جیجل ترافل للسیاحة والسفر من أهم الوكالات المتواجدة على مستوى ولایة جیجل، منحت رخصة 

، حیث 2016جوان 8لسیاحة والصناعة التقلیدیة بتاریخ العمرانیة واالإستغلال لهذه الوكالة من طرف وزارة التهیئة 
، وهي عبارة عن "تاسوست"بدأت ممارسة نشاطها بالمقر الإجتماعي لها بمنطقة تاسوست، قبالة القطب الجامعي

".أ"شركة شخص معنوي ذات مسؤولیة محدودة تحمل رخصة إستغلال من الصنف
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وكالة الریان ترافل بولایة : تعتبر بمثابة فروع لها مثلوكالات أخرىتعمل هذه الوكالة بالتنسیق مع 
.عامل25الجزار العاصمة، ویعمل لدى الوكالتین 

وكالة كوكب الأسفار للسیاحة والسفر-
، وهي وكالة سیاحیة یقع 2014بسنة " الجمعیة الثقافیة كال"وكالة كوكب الأسفار، انبثاقا من تأنشأ
بتنظیم رحلات وأیام سیاحیة داخل الجزائر وخارجها أیضا، وتسعى من بولایة جیجل تقوم هكتار40مقرها بحي 
لى تنظیم جولات سیاحیة في مختلف مناطق الوطن، شواطئ، جبال، واحات، فصور عتیقة، ها إخلال أنشطت

.ومتاحف، بالإضافة إلى تنظیم رحلات مدرسیة

عامل ذو خبرة واسعة في المجال السیاحي یسهر على ضمان )12(یعمل لدى الوكالة فریق عمل متكون من
.أجود الخدمات للضیوف والزبائن

وكالة بیلم تور للسیاحة والأسفار-5
)10(للسیاحة والأسفار في مدینة الطاهیر بشارع عامرة الطاهر، یبلغ عدد عمالها " بیلم تور"تقع 

عدة صلاحیات في حال توظیفها فغنها ، وقد حدد لها هذا الترخیص 2013نوفمبر 24عاملین، وقد انشأت بتاریخ 
تخدم النشاط السیاحي بولایة جیجل خصوصا وبالجزار عموما، وحتي خارج الوطن من خلال تعاملها مع مختلف 

.الوكالات السیاحیة

وكالة جن جن للسیاحة والسفر-6
عن شخص طبیعي والذي یعتبر الممثل القانوني لها، "DjenDjenTravel"جن جن للأسفار وكالةأنشأت 

وقد تم الحصول على رخصة الاستغلال للوكالة من طرف وزارة التهیئة العمرانیة والسیاحة والصناعة التقلیدیة، 
جن جن للأسفار بولایة عاملین تقع وكالة3، یقدر عدد العاملین فیها 2017مارس 12طبقا للقرار المؤرخ بتاریخ 

.بالتحدید وسط شارع شابي المكي حي أولاد عیسى، جیحلجیجل،
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الإجراءات المنهجیة للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المبحث الثاني
سنستعرض من خلال هذا المبحث أهم الخطوات والإجراءات التي تم الإعتماد علیها من خلال توضیح 

.الدراسة، ومختلف الأدوات الإحصائیة المستعملةمنهجیة الدراسة، مجتمع الدراسة، عینة 

الدراسة ةمنهجی:المطلب الأول
تعتبر منهجیة الدراسة وإجراءاتها محورا رئیسیا یتم من خلاله إنجاز الجانب التطبیقي، وعن طریقها یتم 

ها في ضوء الحصول على البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي یتم تفسیر 
على جود الخدمات موضوع الدراسة، وقد تم إستخدام منهج الدراسة المیدانیة لدراسة أثر الإبتكار التسویقي

.وهذا بغرض الخروج بنتائج علمیة تزید من المستوى المعرفي للموضوع. السیاحیة

مجتمع الدراسة: أولا
.یجلة جییتمثل مجتمع الدراسة في زبائن الوكالات السیاحیة لولا

عینة الدراسة: ثانیا
بناءا على ما سبق تم إستهداف عینة من زبائن الوكالات السیاحیة لولایة جیجل وهذا لمعرفة أثر الإبتكار 

.التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة، ویمثل الجدول التالي عدد الإستمارات الموزعة والمسترجعة

الإحصائیات الخاصة بالإستبانة: )2(جدول رقم

النسبة التوزیع التكراري الإستبانة
%100 70 الإستبانات الكلیة
%90 63 الإستبانات المسترجعة
%10 7 الإستبانات غیر المسترجعة

من إعداد الطالبین: المصدر

أداة الدراسة: ثالثا
جمع بغرض ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة العملیة ثم

البیانات من خلال الإستبانة والتي تعتبر أداة مضبوطة ومنظمة لجمع بیانات الدراسة من خلال صیاغة نموذج 
:وقد تم إعداد الإستبانة والتي تتكون من ثلاث محاور كما یلي. من الأسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة
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الخدميالمزیج التسویقي الإبتكار التسویقي في عناصر : المحور الأول
:ویقسم هذا المحور إلى خمسة فروع كما یلي

.الإبتكار التسویقي في مجال الخدمة:الفرع الأول
.الإبتكار التسویقي في مجال التسعیر:الفرع الثاني
.الإبتكار التسویقي في مجال الترویج: الفرع الثالث
.الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع: الفرع الرابع

. الإبتكار التسویقي في مجال الأفراد، الدلیل المادي، العملیات: الخامسالفرع 
الخدمات السیاحیةةجود: المحور الثاني

تعني موافق " 1"، والدرجة تعني موافق بشدة"5"نقاط، حیث الدرجة )5(وقد تم إستخدام سلم لكارث المتدرج من 
.بدرجة منخفضة جدا

لمقیاس لكارثجدول التوزیع : )3(جدول رقم

موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیرموافق بشدة المستوى
]4.20 -5] ]3.40 -4.20] ]2.60 -3.40] ]1.80 -2.60] ]1 -1.80] الفئة

5 4 3 2 1 الرمز
عالیة جدا عالیة متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة

من إعداد الطالبین:المصدر

الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: المطلب الثاني
Statistical(SPSS)وتحلیل الإستبانة من خلال برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الإجتماعیةتم تفریغ 

packge force social sences،الإستعانة ببعض الأدوات الإحصائیة التالیةوتم:

بشكل أساسي لغرض معرفة تكرار یستخدم هذا الأمر: النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي
.ستفادة منها في وصف عینة الدراسةفئات متغیر ما ویتم الإ

 الفا كرونباخإختبار(Crambch Alpha)لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.
معامل بیرسون(Pearson Correlation Coeffient)یقوم هذا الإختبار بدراسة : لقیاس درجة الإرتباط

.متغیرین، وتم إستخدامه لحساب الإتساق الداخلي والصدق البنائي للإستبانةالعلاقة بین 
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تباین الأحادي ذو الإتجاه الواحد إختبار تحلیل الOne Way Analysis of ANOVA (Variance)

.لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین مجموعات البیانات
استخدم لإختبار الفرضیات المتعلقة بدراسة الأثر بین المتغیرات المستقلة والمتغیر : الإنحدارنموذج

.التابع
إختبارT(T-Test)للعینة المستقلة لمعرفة الفروق في حالة الأسئلة التي تحتوي على خیارین للإجابة.

صدق وثبات الإستبانةإختبار : المطلب الثالث
صدق الإستبانة رإختبا:أولا

:یقصد بصدق الإستبانة أن تقیس أسئلتها ما وضعت لقیاسه، وقد تم التأكد من صدقها بطریقتین هما
أعضاء من الیئة التدریسیة 4عرضت أداة الدراسة على مجموعة من المحكمین تألفت من : صدق المحكمین-1

في التسویق، الإحصاء، والتسییر، واستنادا في كلیة التجارة بجامعة محمد الصدیق بن یحي بجیجل، متخصصین 
إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها المحكمون أجریت التعدیلات التي إتفق علیها معظم المحكمین، حیث تم 

.تعدیل صیاغة العبارة وحذف أو إضافة الأخرى منها
مفردة 35تم حساب الإتساق الداخلي على عینة الدراسة البالغة :صدق الإتساق الداخلي لفقرات الإستبانة-2

:معاملات الإرتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور التابع له كما یليوذلك بحساب
:الإبتكار التسویقي في عناصر المزیج التسویقي الخدمي: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول2-1

 الإبتكار التسویقي في مجال الخدمة: الفرع الأولالصدق الداخلي لفقرات
)الإبتكار التسویقي في مجال الخدمة(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الأول: )4(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

0.000 **0.731 یر خدماتهاتعمل الوكالة على تطو  1

0.000 **0.666 بتقدیم خدمات غیر موجودة في وكالات أخرىتتمیز هذه الوكالة  2

0.000 **0.773 توفر الوكالة خدمات تعویضیة في حالة حدوث طارئ 3

0.000 **0.679 العمیلغبات بتقدیم خدمات متنوعة تتوافق مع ر تقوم الوكالة  4

0.01دال إحصائي عند مستوى المعنویة**

0.05دال إحصائي عند مستوى المعنویة *

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات الفرع الأول من المحور الأول دالة عند 
، مما یدل أن فقرات الفرع )0.05(، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل فقرات الفرع أقل من )0.05(مستوى معنویة 

.لما وضعت لقیاسهصادقة 

الإبتكار التسویقي في مجال التسعیر:الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثاني
)الإبتكار التسویقي في مجال السعر(الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثاني: )5(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

0.000 **0.664 الوكالة مناسبةأسعار الخدمات التي تقدمها  5

0.000 **0.794 و محفزةتقدم الوكالة خدماتها بأسعار منافسة 6

0.000 **0.481 تقدم الوكالة أسعار متباینة تبعا لنوع الخدمة المطلوبة 7

0.000 **0.680 تقدم الوكالة خدماتها على شكل عروض سعریة متنوعة 8

0.000 **0.662 مجانیةالسیاحیة الخدمات البعضتقدم الوكالة 9

)0.01(دال إحصائي عند مستوى معنویة ** 

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج: المصدر

دالة عند نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات الفرع الثاني من المحور الأول 
، مما یدل على أن فقرات )0.05(، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل فقرات الفرع أقل من )0.05(مستوى معنویة 

.الفرع صادقة لما وضعت لقیاسه
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الإبتكار التسویقي في مجال الترویج: الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث

)مجال الترویجالإبتكار التسویقي في( الصدق الداخلي لفقرات الفرع الثالث: )6(رقمالجدول 
القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

0.001 **0.410
تحصلت على نشرات و منشورات عرفتني للوكالةعند زیارتي

بخدمات الوكالة
10

0.000 **0.527
أشعر بأن الوكالة تعتمد على الحس الإبداعي في إعلاناتها عن 

خدماتها الجدیدة
11

0.000 **0.961
وسائل (الة خدماتها من خلال الإنترنت تعرض وتروج الوك
)التواصل الإجتماعي

12

)0.01(دال إحصائي عند مستوى معنویة ** 

)0.05(دال إحصائي عند مستوى معنویة * 

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

الفرع الثالث للمحور الأول دالة عند مستوىنلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات 
، مما یدل على أن فقرات الفرع )0.05(حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل فقرات الفرع أقل من ،)0.05(معنویة 

.صادقة لما وضعت لقیاسه
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الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع: الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع
)الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع( الصدق الداخلي لفقرات الفرع الرابع: )7(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

0.000 **0.811
تبسیط الإجراءات المتعلقة تعمل الوكالة السیاحیة على 

بالمعاملات مع الزبون
13

0.000 **0.846
المعلومات و الخدمات التي لوكالة على جمیع یحتوي موقع ا
یحتاجها الزبائن

14

0.000 **0.865 تتوفر لدى الوكالات نقاط حجز معتمدة متوزعة جغرافیا 15

0.000 **0.828 توفر الوكالة خدمة الحجز عبر شبكة الإنترنت 16

)0.01(دال إحصائي عند مستوى معنویة ** 

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات الفرع الرابع للمحور الأول دالة عند مستوى

، مما یدل على أن فقرات الفرع )0.05(، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل فقرات الفرع أقل من )0.05(معنویة 
.صادقة لما وضعت لقیاسه
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الإبتكار التسویقي في الأفراد، العملیات، الدلیل المادي: الصدق الداخلي لفقرات الفرع الخامس.

الإبتكار التسویقي في الأفراد، العملیات، الدلیل ( الصدق الداخلي لفقرات الفرع الخامس: )8(الجدول رقم
)المادي

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط الفقرة الرقم

0.000 **0.625
یتمیز موظفو الوكالة بالقدرة على التعامل مع أجهزة الإعلام 

الآلي
17

0.000 **0.661 یتمیز موظفو الوكالة بالقدرة على إتقان اللغات الأجنبیة 18

0.000 **0.810
عرض و تقدیم تستخدم الوكالة معدات تقنیة وأجهزة حدیثة في

خدماتها
19

0.000 **0.513 تتوفر الوكالة على أجهزة التدفئة و التبرید 20

0.000 **0.708 تتوفر الوكالة على أثاث  مریح و عصري 21

0.000 **0.500 تضع الوكالة سجل  للإقتراحات و الملاحظات و الشكاوي 22

0.000 **0.602 مطویات لتسریع خدمة الزبائنتوفر الوكالة لوحات إلكترونیة و  23

)0.01(دال إحصائي عند مستوى معنویة** 

)0.05(دال إحصائي عند مستوي معنویة*

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات الفرع الخامس للمحور الأول دالة عند مستوى

، مما یدل على أن فقرات الفرع )0.05(، حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل فقرات الفرع أقل من )0.05(معنویة 
.لقیاسهصادقة لما وضعت 
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الإبتكار التسویقي في المزیج الخدمي: الإتساق البنائي لأجزاء المحور الأول
)التسویقي في المزیج الخدميالإبتكار:(الإتساق البنائي لفروع المحور الأول: )9(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط )الأبعاد(الفروع  الرقم

0.000 **0.630 الخدمةالإبتكار التسویقي في  1

0.001 **0.417 الإبتكار التسویقي في السعر 2

0.000 **0.673 الإبتكار التسویقي في الترویج 3

0.000 **0.686 التوزیعالإبتكار التسویقي في  4

0.000 **0.635 الإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل المادي، العملیات 5

)0.01(دال إحصائي عند مستوى معنویة **

)0.05(معنویة دال إحصائي عند مستوى *
)spss(من إعداد الطالبین إعتمادا على نتائج: المصدر

معاملات الإرتباط بین معدلات كل من فروع المحور الأول مع المعدل الكلي للفرع )9(من الجدول رقم
حیث أن القیمة الإحتمالیة لمعدلات كل )0.05(والي یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

.أن فروع الجزء الأول صادقة لما وضعت لقیاسهمما یدل )0.05(الفروع أقل من
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جودة الخدمة السیاحي: حور الثانيالداخلي لفقرات المالإتساق2-2
)جودة الخدمات السیاحیة(الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني: )10(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة

معامل 
الإرتباط الفقرة الرقم

0.000 **0.531 جذابتصمیم المكتب وترتیبه  24

0.000 **0.715 الوكالة لائقمظهر موظفو  25

0.000 **0.586 یقوم موظفو الوكالة لتقدیم المشورة للزبائن 26

0.000 **0.521 تقدم الوكالة خدمات بشكل دقیق وصحیح 27

0.000 **0.760 تقوم الوكالة بحل مشكل الزبون بسرعة كبیرة 28

0.000 **0.643 الوكالة باللباقة وحسن الإستقبالتمتاز معاملة موظفو 29

0.000 **0.626 تعاملي مع الوكالةأشعر بالأمان والرضا ب 30

0.000 **0.633 الوكالة إهتماما بالزبونعطي مظفوی 31

0.000 **0.576 جابيیالعاملون بالوكالة یحرصون على بناء إتصال فعال مع العملاء بشكل إ 32

0.000 **0.642
إستفسارات العملاء یتحلى موظفو الوكالة بقدرتهم على الإجابة عن 

وإحتیاجاتهم
33

0.000 **0.602 السعر الذي أدفعه یتناسب وجودة الخدمات المقدمة لي 34

0.000 **0.581 تلتزم الوكالة بالوعود التي تقدمها لك 35

)0.01(دال إحصائي عند مستوى الدلالة **

)0.05(دال إحصائي عند مستوى الدلالة *

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج :المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن معاملات الإرتباط بین فقرات المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته والذي 
حیث أن القیمة الإحتمالیة لكل الفقرات )0.05(یبین أن معاملات الإرتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة دلالة 

.مما یدل على أن فقرات المحور صادقة لما وضعت لقیاسه)0.05(أقل من
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:صدق الإتساق البنائي لمحاور لمحار الدراسة2-2
معامل الإرتباط بین معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الإستبانة: )11(جدول رقم

القیمة 
الإحتمالیة معامل الإرتباط العنوان المحور

0.000 **0.944 الإبتكار التسویقي في المزیج الخدمي الأول
0.000 **0.743 جودة الخدمات السیاحیة الثاني

)0.01(دال إحصائي عند مستوى الدلالة **

)spss(من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج :المصدر

:ثبات فقرات الإستبانة: ثانیا
الإستطلاعیة نفسها بطریقة معامل ألفا كرونباخقد أجرینا خطوات الثبات على العینة 

)طریقة ألفا كرونباخ( معامل الثبات: )12(جدول رقم

معامل ألفا كرونباخ العنوان المحور
0.671 الإبتكار التسویقي في المزیج التسویقي الخدمي الأول
0.838 جودة الخدمات السیاحیة الثاني
0.781 جمیع المحاور

)spss(إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائجمن : المصدر

أن معاملات الثبات مرتفعة () إستخدمنا طریقة ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الإستبانة وقد بین الجدول رقم
.مما طمأننا على إستخدام الإستبانة

ج الدراسةئتحلیل بیانات ونتا: المبحث الثالث
یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة، 

.إلیها من خلال تحلیل فقراتهاوإستعراض أبرز نتائج الإستبانة والتي یتم الوصول 

تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة: المطلب الأول
نوعیة وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة والعلمیة یتضمن الجزء الأول من الإستبانة بیانات موضوعیة، 

.وسیتم التطرق لها وتحلیلها
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:الجنس-1
:یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول والشكل الموالیین

الجنستوزیع أفراد العینة حسب:)11(الشكل رقم توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )13(الجدول رقم

EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدرspssئجمن إعداد الطلبین بالإعتماد على نتا:المصدر

نلاحظ من الجدول والشكل أن نسبة أفراد العینة من الذكور أكبر من نسبة الإناث حیث بلغ عدد الذكور 
.%42.8أي ما نسبته 27في حین بلغ عدد الإناث %57.1ذكر أي ما نسبته )36(

:العمر-2
:من حیث العمر وفق ما یوضحة الجدول والشكل الموالیینیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة 

توزیع أفراد العینة حسب العمر: )12(الشكل رقمتوزیع أفراد العینة حسب العمر: )14(الجدول رقم

spssنتائجإعتمادا علىمن إعداد الطالبین: المصدر

EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدر

سنة )30(أن النسبة الأكبر من أفراد العینة من الفئة العمریة أقل من نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه 
%34.9فردا بنسبة )22(سنة بمقدار)39(إلى )30(ثم تلیها الفئة العمریة من )%42.9(فردا بنسبة )27(بمقدار 
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سنة30أقل من 

سنة39إلى 30من 

سنة49إلى 40من 

سنة فأكثر50

%النسبة المئویة التكرارات الجنس
57.1% 36 ذكر
42.9% 27 أنثى
100% 63 المجموع

النسبة المئویة% التكرارات الفئة العمریة
%42.9 27 سنة30أقل من 
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%15.9 10 سنة49إلى 40من
%6.3 4 سنة فأكثر50
%100 63 المجموع
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خیرة الفئة في حین جاءت المرتبة الأ)%15.9(أفراد بنسبة )10(سنة بمقدار )49(إلى)40(تلیها الفئة العمریة من 
)%6.3(أفراد ما نسبته)4(سنة فأكثر بمقدار)50(

یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الحالة الإجتماعیة وفق ما یوضحه .:الحالة الإجتماعیة-3
:الجدول والشكل الموالیین

توزیع أفراد العینة حسب الحالة: )13(رقمالشكل راد العینة حسب الحالةتوزیع أف: )15(جدول رقم

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج: المصدر

EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدر

أن من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة المتزوجین و العازبین متقاربة، إذ یبلغ عدد المتزوجین نلاحظ
.)%50.8(فرد بنسبة )32(، في حین بلغ عدد العازبین )%49.2(فرد بنسبة )31(

:كما هو مبین أدناهالمستوى التعلیمي حسب عینة الدراسة نوضح خصائص: المستوى التعلیمي-4
توزیع أفراد العینة حسب المستوى : )14(توزیع أفراد العینة حسب المستوى    الشكل رقم: )16(الجدول رقم

EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدرspssعلى نتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد: المصدر
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النسبة %
المئویة التكرارات الحالة الإجتماعیة

%49.2 31 متزوج 
%50.8 32 أعزب
%100 63 المجموع

النسبة المئویة% التكرارات المستوى
%1.6 1 إبتدائي
%1.6 1 متوسط

%41.3 26 ثانوي
%55.5 35 جامعي
%100 63 المجموع
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فرد بنسبة )35(نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفراد العینة من المستوي الجامعي بمقدار
وفي المرتبة الأخیرة نجد المستوى ، )%41.3(فرد بنسبة )26(تلیها العینة من المستوى الثانوي بمقدار )55.5%(

.)%1.6(دار فرد واحد لكل منهما ما یعادلالإبتدائي والمتوسط بمق

: مكان الإقامة-5
:والشكل الموالیینیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث مكان الإقامة وفق الجدول 

توزیع أفراد العینة حسب مكان الإقامة: )15(الشكل رقمتوزیع أفراد العینة حسب مكان الإقامة:)17(الجدول رقم

EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدرspssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

من داخل الولایة، حیث هينلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه أن النسبة العالیة من أفراد العینة
فردا ما نسبته )11(في حین بلغ عدد الأفراد من خارج الولایة ،)%82.5(فردا ما نسبته )52(بلغ عددهم 

)17.5%(.

تحلیل نتائج الدراسة : المطلب الثاني
:من خلال هذا المطلب سوف نقوم بتحلیل نتائج الدراسة كما یلي

:تحلیل فقرات الإستبانة

، وهذا لمعرفة ما إذا كانت درجة الموافقة تزید أو تنقص عن )T(البیانات تم إستخدام اختبارلتحلیل 
tالمحسوبة ومقارنتها مع قیمة )t(الدرجة المتوسطة، حیث سنقوم بدایة بتحدید المتوسط الحسابي للفقرة، ثم قیمة 

نقبل )0.05(قیمة الإحتمالیة أصغر منالجدولیة وال)t(المحسوبة أكبر من قیمة )t(الجدولیة، إذا كانت قیمة
ویتم تحدید المجال الذي ینتمي . الفقرة، أما في حالة العكس فهذا یعني أن إجابات أفراد العینة تؤول نحو الرفض

إلیه المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحسابي ینتمي إلى المجال 
لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحساب ینتمي إلى المجال المتوسط، المتوسط الحسابي 

.ة والقیمة الإحتمالیةالمحسوب)t(فإن القرار النهائي یتم أخده على أساس قیمة 

83%

17%

مكان الإقامة

داخل الولایة

خارج الولایة

%النسبة المئویة التكرارات مكان الإقامة
%82.5 52 داخل الولایة
%17.5 11 خارج الولایة
%100 63 المجموع
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EXcelنتائجمن إعداد الطالبین بالإعتماد على : المصدرspssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

من داخل الولایة، حیث هينلاحظ من خلال الجدول والشكل أعلاه أن النسبة العالیة من أفراد العینة
فردا ما نسبته )11(في حین بلغ عدد الأفراد من خارج الولایة ،)%82.5(فردا ما نسبته )52(بلغ عددهم 

)17.5%(.

تحلیل نتائج الدراسة : المطلب الثاني
:من خلال هذا المطلب سوف نقوم بتحلیل نتائج الدراسة كما یلي

:تحلیل فقرات الإستبانة

، وهذا لمعرفة ما إذا كانت درجة الموافقة تزید أو تنقص عن )T(البیانات تم إستخدام اختبارلتحلیل 
tالمحسوبة ومقارنتها مع قیمة )t(الدرجة المتوسطة، حیث سنقوم بدایة بتحدید المتوسط الحسابي للفقرة، ثم قیمة 

نقبل )0.05(قیمة الإحتمالیة أصغر منالجدولیة وال)t(المحسوبة أكبر من قیمة )t(الجدولیة، إذا كانت قیمة
ویتم تحدید المجال الذي ینتمي . الفقرة، أما في حالة العكس فهذا یعني أن إجابات أفراد العینة تؤول نحو الرفض

إلیه المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحسابي ینتمي إلى المجال 
لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط الحساب ینتمي إلى المجال المتوسط، المتوسط الحسابي 

.ة والقیمة الإحتمالیةالمحسوب)t(فإن القرار النهائي یتم أخده على أساس قیمة 

%النسبة المئویة التكرارات مكان الإقامة
%82.5 52 داخل الولایة
%17.5 11 خارج الولایة
%100 63 المجموع
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الإبتكار التسویقي في المزیج التسویقي الخدمي: تحلیل فقرات المحور الأول-1

الإبتكار التسویق في الخدمة: تحلیل فقرات الفرع الأول1ـ1
)الإبتكار التسویقي في الخدمة( تحلیل فقرات الفرع الأول: )18(الجدول رقم

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف 
tقیمةالمعیاري

القیمة 
الإحتمالیة

3.7620.8377.2260.000یر خدماتهاتعمل الوكالة على تطو 1

2
تتمیز هذه الوكالة بتقدیم خدمات غیر موجودة في 

وكالات أخرى
3.3650.9033.2070.002

3
توفر الوكالة خدمات تعویضیة في حالة حدوث 

طارئ
3.4441.0433.3800.001

4
غبات بتقدیم خدمات متنوعة تتوافق مع ر تقوم الوكالة 

العمیل
4.0480.60713.6950.000

spssمن إعداد الطالبین إعتمادا على نتائج :المصدر

]4.20ـ3.40[وهي محصورة في المجال )3.762(في الفقرة الأولى بلغت قیمة المتوسط الحسابي:الفقرة الأولى

والقیمة الإحتمالیة )2.000(الجدولیة والتي تساوي)t(وهي أكبر من قیمة )7.226(المحسوبة فبلغت )t(أما 
.مما یدل على أن الوكالة تعمل على تطویر خدماتها)0.05(وهي أقل من)0.000(

أما ]3.40ـ2.60[وهي محصورة في المجال )3.365(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة الثانیة:الفقرة الثانیة
)t( المحسوبة فبلغت)(وهي أكبر من قیمة )3.207t( ي الجدولیة والتي تساو)0.002(والقیمة الإحتمالیة )2.000(

.تتمیز بتقدیم خدمات غیر موجودة في وكالات أخرىمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق

أما ]4.20ـ3.40[وهي محصورة في المجال )3.444(في الفقرة الثالثة بلغت قیمة المتوسط الحسابي:الفقرة الثالثة
t 3.380(المحسوبة فبلغت( وهي أكبر من قیمةt الجدولیة والتي تساوي)0.002(والقیمة الإحتمالیة )2.000(

. في حالة حدوث طارئتعویضیةتوفر خدماتمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق
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]4.20ـ3.40[وهي محصورة في المجال )4.048(الفقرة الرابعة بلغت قیمة المتوسط الحسابي في :الرابعةالفقرة 

)0.000(القیمة الإحتمالیة و )2.000(الجدولیة والتي تساويtوهي أكبر من قیمة )13.695(المحسوبة فبلغت tأما 

.تقوم بتقدیم خدمات تتوافق مع رغبات العمیلمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق

السعرالإبتكار التسویقي في مجال: تحلیل فقرات الفرع الثاني1-2
)الإبتكار التسویقي في مجال السعر(تحلیل فقرات الفرع الثاني: )19(الجدول رقم 

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف 
tقیمةالمعیاري

القیمة 
الإحتمالیة

3.8730.8138.5230.000أسعار الخدمات التي تقدمها الوكالة مناسبة5
3.7460.9336.5490.000و محفزةمنافسةتقدم الوكالة خدماتها بأسعار 6
تقدم الوكالة أسعار متباینة تبعا لنوع الخدمة 7

المطلوبة 
3.9520.58013.0330.000

تقدم الوكالة خدماتها على شكل عروض سعریة 8
متنوعة 

3.6670.8036.5880.000

3.1591.2081.0430.301مجانیةالسیاحیة الخدمات البعضتقدم الوكالة9

spssمن إعداد الطالبین إعتمادا على نتائج: رالمصد

وهي محصورة في المجال )3.873(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة الخامسة:الفقرة الخامسة
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساويtوهي أكبر من قیمة )8.523(المحسوبة فبلغت )t(أما]4.20ـ3.40[

.مناسبةسعار الخدمات التي تقدمها الوكالاتأمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 

وهي محصورة في المجال)3.74(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة السادسة:الفقرة السادسة
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من قیمة )6.549(المحسوبة فبلغت tأما ]4.20- 3.40[

.تقدم خدماتها بأسعار منافسة ومحفزةالوكالاتمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 

-3.40[وهي محصورة في المجال      )3.952(سابعة بلغت قیمة المتوسط الحسابيفي الفقرة ال:الفقرة السابعة

والقیمة الإحتمالیة )2.000(الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من قیمة )13.033(المحسوبة فبلغت tأما ]4.20
.تقدم أسعار متباینة تبعا لنوع الخدمة المطلوبةمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق)0.000(
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]4.20ـ3.40[وهي محصورة في المجال )3.667(الحسابيالفقرة الثامنة بلغت قیمة المتوسطفي :الفقرة الثامنة

)0.000(والقیمة الإحتمالیة )2.000(الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من قیمة )6.588(المحسوبة فبلغت tأما 

.تقدم خدماتها على شكل عروض سعریةمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل منوهي أق

]3.40ـ2.60[وهي محصورة في المجال )3.159(بلغت قیمة المتوسط الحسابي التاسعة في الفقرة :الفقرة التاسعة

)0.301(والقیمة الإحتمالیة )2.000(الجدولیة والتي تساوي tمن قیمة أقلوهي )1.043(المحسوبة فبلغت tأما 

.تقدم بعض الخدمات السیاحیة المجانیةلا الوكالاتمما یدل على أن)0.05(منكبروهي أ

)الإبتكار التسویقي في مجال الترویج(تحلیل فقرات الفرع الثالث: )20(جدول رقم 1-3

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف 
tقیمةالمعیاري

القیمة 
الإحتمالیة

تحصلت على نشرات و للوكالةعند زیارتي10
بخدمات الوكالة منشورات عرفتني 

3.3330.9672.7350.008

أشعر بأن الوكالة تعتمد على الحس الإبداعي في 11
إعلاناتها عن خدماتها الجدیدة 

2.5871.227-2.6710.010

الة خدماتها من خلال الإنترنت تعرض وتروج الوك12
)وسائل التواصل الإجتماعي(

3.8256.0841.0770.268

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج :المصدر

]3.40ـ2.60[وهي محصورة في المجال )3.333(في الفقرة العاشرة بلغت قیمة المتوسط الحسابي :العاشرةالفقرة

)0.008(القیمة الإحتمالیة و )2.000(الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من قیمة )2.73(المحسوبة فبلغتtأما 

یتحصلون على نشرات ومنشورات تعرفهم للوكالاتعلى أن عند زیارة الزبائن مما یدل )0.05(وهي أقل من 
.وكالةبخدمات ال

محصورة في المجالوهي)2.587(في الفقرة الحادیة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي : الفقرة الحادیة عشر
القیمة و ) 2.000(الجدولیة والتي تساويtوهي أقل من قیمة)-2.671(بة فبلغت المحسو tأما]2.60ـ1.80[

لا تعتمد على الحس الإبداعي في إعلاناتها مما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق0.010الإحتمالیة 
.عن خدماتها الجدیدة
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وهي محصورة في المجال )3.825(في الفقرة الثانیة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثانیة عشر
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي tمن قیمة وهي أقل)1.077(المحسوبة فبلغت tأما ]4.20ـ3.40[

تعرض وتروج خدماتها من خلال لا مما یدل على أن الوكالات)0.05(من وهي أكبر)0.268(الإحتمالیة 
.)وسائل التواصل الإجتماعي(الإنترنث 

الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع: تحلیل فقرات الفرع الرابع1-4
)الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع(تحلیل فقرات الفرع الرابع: )21(رقمالجدول 

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف 
tقیمةالمعیاري

القیمة 
الإحتمالیة

تبسیط تعمل الوكالة السیاحیة على 13
الإجراءات المتعلقة بالمعاملات مع الزبون

3.5401.1483.7330.000

لوكالة على جمیع المعلومات ایحتوي موقع 14
الخدمات التي یحتاجها الزبائن و 

2.7941.297-1.2630.211

تتوفر لدى الوكالات نقاط حجز معتمدة 15
متوزعة جغرافیا

2.6191.197-2.5260.014

توفر الوكالة خدمة الحجز عبر شبكة 16
الإنترنت

2.9521.408-0.2690.789

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

وهي محصورة في المجال )3.540(في الفقرة الثالثة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثالثة عشر
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )3.733(المحسوبة فبلغت)t(أما]4.20ـ3.40[

تعمل على تبسیط الإجراءات المتعلقة مما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق)0.000(الإحتمالیة 
.بالمعاملات مع الزبون

وهي محصورة في المجال )2.794(في الفقرة الرابعة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الرابعة عشر
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أقل من قیمة )-1.263(المحسوبة فبلغت)t(أما ]3.40ـ2.60[

حتوى على جمیع المعلومات اقع الوكالات لا تمما یدل على أن مو )0.05(وهي أكبر من)0.211(الإحتمالیة 
.حتاجها الزبائنوالخدمات التي ی
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وهي محصورة في المجال2.619في الفقرة الخامسة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الخامسة عشر
القیمة و )2.000(الجدولیة والتي تساوي)t(وهي أقل من قیمة )-2.526(المحسوبة فبلغت )t(أما ]3.40ـ2.60[

الوكالات لا تتوفر على نقاط حجز معتمدة متوزعة مما یدل على أن)0.05(وهي أصغر من )0.014(الإحتمالیة
. جغرافیا

وهي محصورة في المجال )2.952(في الفقرة السادسة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة السادسة عشر
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أقل من قیمة )-0.269(المحسوبة فبلغت )t(أما ]3.40ـ2.60[

مما یدل على أن الوكالات لاتتوفر على خدمة الحجز عبر شبكة )0.05(وهي أكبر من )0.789(الإحتمالیة 
.الإنترنث

.الإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل المادي، العملیات: تحلیل فقرات الفرع الخامس1-5

الإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل المادي، العملیات:(تحلیل فقرات الفرع الخامس: )22(الجدول رقم

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف 
المعیاري

القیمة tقیمة
الإحتمالیة

یتمیز موظفو الوكالة بالقدرة على التعامل مع 17
أجهزة الإعلام الآلي 

4.1110.67513.0720.000

یتمیز موظفو الوكالة بالقدرة على إتقان اللغات 18
الأجنبیة 

3.6190.8885.5350.000

تستخدم الوكالة معدات تقنیة وأجهزة حدیثة في 19
عرض و تقدیم خدماتها 

3.6670.9505.5680.000

4.0160.60913.2430.000تتوفر الوكالة على أجهزة التدفئة و التبرید20
3.8250.8907.3630.000تتوفر الوكالة على أثاث  مریح و عصري 21
و الملاحظات و تضع الوكالة سجل  للإقتراحات 22

الشكاوي
3.6670.9505.5680.000

توفر الوكالة لوحات إلكترونیة و مطویات لتسریع 23
خدمة الزبائن

2.8101.229-1.2300.223

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر
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وهي محصورة في المجال )4.111(في الفقرة السابعة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة السابعة عشر
والقیمة)2.000(الجدولیة والتي تساوي tوهي أكبر من قیمة )13.072(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[

یتمیزون بالقدرة على التعامل مع مما یدل على أن موظفو الوكالات)0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 
.أجهزة الإعلام الآلى

وهي محصورة في المجال )3.619(في الفقرة الثامنة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الثامنة عشرالفقرة 
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )5.535(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[

یتمیزون بالقدرة على إتقان اللغات مما یدل على أن موظفو الوكالات)0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 
.الأجنبیة

وهي محصورة في المجال )3.667(في الفقرة التاسعة عشر بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة التاسعة عشر
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )5.568(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[

تستخدم معدات تقنیة وأجهزة حدیثة في وكالاتمما یدل على أن ال)0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 
.عرض وتقدیم خدماتها

وهي محصورة في المجال )4.014(في الفقرة العشرون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة العشرون
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )13.243(المحسوبة فبلغت)t(أما ]4.20ـ3.40[

.تتوفر على أجهزة التدفئة والتبریدمما یدل على أن الوكالات) 0.05(ل من وهي أق)0.000(الإحتمالیة 

وهي محصورة في )3.825(في الفقرة الواحدة والعشرون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الواحدة والعشرون
)2.000(تي تساوي الجدولیة وال)t(وهي أكبر من قیمة )7.363(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

.تتوفر على أثاث مریح وعصريمما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق)0.000(والقیمة الإحتمالیة 

وهي محصورة في )3.667(في الفقرة الثانیة والعشرون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثانیة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )5.568(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

تضع سجل للإقتراحات والملاحظات مما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق)0.000(والقیمة الإحتمالیة
. والشكاوى

وهي محصورة في )2.810(في الفقرة الثالثة والعشرون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثالثة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي t)(وهي أقل من قیمة )-1.230(المحسوبة فبلغت)t(أما ]3.40ـ2.60[المجال 
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الوكالات لا توفر لوحات إلكترونیة ومطویات مما یدل على أن)0.05(من وهي أكبر )0.223(القیمة الإحتمالیة و 
.لتسریع خدمة الزبائن

جودة الخدمات السیاحیة: تحلیل فقرات المحور الثانيـ2
جودة الخدمات السیاحیة: تحلیل فقرات المحور الثاني:)23(الجدول رقم

المتوسط الفقرةالرقم
الحسابي

الإنحراف  
tقیمةالمعیاري

القیمة 
الإحتمالیة

3.9050.8568.3890.000اب تصمیم المكتب وترتیبه جذ24
4.1110.54216.2680.000مظهر موظفو الوكالة لائق25
3.8250.7948.2520.000یقوم موظفو الوكالة بتقدیم المشورة للزبائن 26
3.5870.8915.2290.000الخدمات بشكل دقیق و صحیحتقدم الوكالة 27
0.2220.825-2.9681.135حل مشاكل الزبون بسرعة كبیرة تقوم الوكالة ب28
تمتاز معاملة موظفو الوكالة باللباقة وحسن 29

الإستقبال 
4.1110.51217.2410.000

3.9200.7899.2610.000بتعاملي مع الوكالة والرضاأشعر بالأمان30
3.8250.8907.3630.000یعطي موظفو الوكالة إهتماما بالزبون 31
العاملون بالوكالة یحرصون على بناء إتصال 32

فعال مع العملاء بشكل إیجابي 
3.2221.1281.5640.123

ابة یتحلى موظفو الوكالة بقدرتهم على الإج33
عن إستفسارات العملاء و إحتیاجاتهم

3.8570.68810.1760.000

یتناسب وجودة الخدمات دفعهالسعر الذي أ34
المقدمة لي

3.5711.1324.0070.000

3.7300.9026.4270.000تلتزم الوكالة بالوعود التي تقدمها لك35

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

وهي محصورة في )3.905(بلغت قیمة المتوسط الحسابي والعشرون في الفقرة الرابعة :الفقرة الرابعة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )8.389(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

.وترتیبه جذابوكالاتتصمیم مكتب المما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 
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هي محصورة و )4.111(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة الخامسة والعشرون:الفقرة الخامسة والعشرون
الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )16.268(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[في المجال

.لائقمظهر موظفو الوكالاتمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة )2.000(

وهي محصورة )3.825(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة السادسة والعشرون:الفقرة السادسة والعشرون
الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )8.252(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[في المجال 

یقومون بتقدیم موظفو الوكالاتمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة )2.000(
.المشورة للزبائن

وهي محصورة في )3.587(بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة السابعة والعشرون:الفقرة السابعة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(هي أكبر من قیمة و )5.229(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

.تقدم الخدمات بشكل دقیق وصحیحالوكالاتمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 

وهي محصورة في )2.968(في الفقرة الثامنة والعشرون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثامنة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أقل من قیمة )0.222-(المحسوبة فبلغت)t(أما ]3.40ـ2.60[المجال 

سرعة تقوم بحل مشاكل الزبون بلامما یدل على أن الوكالات)0.05(وهي أكبر من )0.223(والقیمة الإحتمالیة 
.كبیرة

وهي محصورة في )4.111(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لتاسعة والعشرونالفقرة افي :الفقرة التاسعة والعشرون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )17.241(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

تمتاز باللباقة وحسن معاملة موظفو الوكالاتمما یدل على أن)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 
.الإستقبال

وهي محصورة في المجال )3.920(بلغت قیمة المتوسط الحسابيفي الفقرة الثلاثون:الفقرة الثلاثون
والقیمة )2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )9.261(المحسوبة فبلغت)t(أما ]4.20ـ3.40[

مان والرضا بتعاملهم مع الزبائن یشعرون بالأمما یدل على أن )0.05(وهي أقل من )0.000(الإحتمالیة 
.الوكالات
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وهي محصورة في )3.825(في الفقرة الواحدة والثلاثون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الواحدة والثلاثون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )7.363(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

.یعطون إهتماما بالزبونكالاتمما یدل على أن موظفو الو )0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 

وهي محصورة في )3.222(في الفقرة الثانیة والثلاثون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الثانیة والثلاثون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أقل من قیمة )1.564(المحسوبة فبلغت )t(أما ]3.40ـ2.60[المجال 

العاملون بالوكالات لا یحرصون على بناء مما یدل على أن)0.05(وهي أكبر من )0.123(والقیمة الإحتمالیة 
.إتصال فعال مع العملاء بشكل إیجابي

وهي محصورة في )3.857(ثون بلغت قیمة المتوسط الحسابي في الفقرة الثالثة والثلا:الفقرة الثالثة والثلاثون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )10.176(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال

یتحلون بقدرتهم على الإجابة مما یدل على أن موظفو الوكالات)0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 
.على إستفسارات العملاء وإحتیاجاتهم

وهي محصورة في )3.571(في الفقرة الرابعة والثلاثون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الرابعة والثلاثون
)2.000(الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )4.007(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[المجال 

مما یدل على أن السعر الذي یدفعه الزبائن یتناسب وجودة )0.05(وهي أقل من )0.000(والقیمة الإحتمالیة 
.الخدمات المقدمة لهم

وهي محصورة )3.730(في الفقرة الخامسة والثلاثون بلغت قیمة المتوسط الحسابي :الفقرة الخامسة والثلاثون
الجدولیة والتي تساوي )t(وهي أكبر من قیمة )6.427(المحسوبة فبلغت )t(أما ]4.20ـ3.40[في المجال 

تلتزم بالوعود التي تقدمها مما یدل على أن الوكالات)0.05(ل من وهي أق)0.000(والقیمة الإحتمالیة )2.000(
.للزبائن
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الفرضیات وتحلیل الفروقإختبار: المبحث الرابع
ت الدراسةإختبار فرضیا: المطلب الأول

وهذا بالإعتماد () أنظر الملحق رقم)T-test(للعینة الواحدة)T(نقوم بإختبار الفرضیات بإستعمال إختبار
:على قاعدة القرار التالیة

إذا كانت قیمة)t(المحسوبة أكبر من قیمة)t( الجدولیة نقبل الفرضیة)H1( وبالتالي الفرضیة البدیلة
)0H(مرفوضة.
إذا كانت)t( المحسوبة أصغر من)t(الجدولیة نرفض الفرضیة)1H( ونقبل الفرضیة البدیلة)0H(

 إذا كانت القیمة الإحتمالیة(sig)الناتجة عن الإختبار)T(    للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة
)H1(نقبل الفرضیة )0.05(المعتمد

 إذا كانت القیمة الإحتمالیة(sig) الناتجة عن إختبار)T( للعینة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد
)H1(نرفض الفرضیة )0.05(

وقد قمنا ،قبل التطرق إلى إختبار الفرضیات یجب التأكد من إختبار الملائمة وخطیة العلاقاتولكن 
للتحقق من خطیة العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع تفسرها )ANOVA(بإستخدام أسلوب التباین 

تم الحصول على النتائج التالیة الخاصة بالعلاقات التي )SPSS(معادلة الإنحدار جیدا، ومن خلال برنامج
.تعكس إختبار فرضیات الدراسة

لإختبار فرضیات الدراسةنموذجحیة نتائج تحلیل  التباین للإنحدار للتأكد من صلا: )24(الجدول رقم

المتغیر 
مجموع المصدرالمستقلالمتغیرالتابع

المربعات
درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات

قیمة 
(F)

مستوى 
المعنویة

جودة 
الخدمات 
السیاحیة

الإبتكار 
في التسویقي
المزیج  

التسویقي 
الخدمي

SSR(9.76351.953(الإنحدار

15.1380.000

SSE(7.352570.129(البواقي

SST(17.11563(الكلي

spssمن إعداد الطالبین على نتائج : المصدر
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)H0( :خط الإنحدار لا یلازم البیانات المعطاة.
)H1(:خط الإنحدار یلازم البیانات المعطاة.

ون مستوى كلإختبار فرضیات الدراسة، وتبعا لالنموذجیقدم الجدول السابق إختبارا لمدى صلاحیة 
ویة أقل من مستوي معن)F(ى ذلك كون مستوى معنویة الإختبار، ویدل عل=0.05αأقل من )F(لقیمة المعنویة

خط "العلاقات، مما یجعلنا نرفض الفرضیة الصفریة التي تنص على أن في أغلب)0.05(الفرضیة الصفریة
خط الإنحدار یلائم البیانات وبالتالي كونو النموذج، وهذا یظهر خطیة "الإنحدار لا یلائم البیانات المعطاة

. الإنحدار معنوينموذج

قق، ومن هنا یمكننا بخطیة العلاقة بین المتغیرات قد تحوبهذا یكون فرض تحلیل الإنحدار الخاص 
.الإنتقال إلى إختبار الفرضیة الرئیسیة والفرضیات الفرعیة

:یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة: ختبار الفرضیة الرئیسیةإ-1

للإبتكار التسویقي على جودة α=0.05تنص الفرضیة على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
بتكار دار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الإوسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحالخدمات السیاحیة

:ویقي على جودة الخدمات السیاحیة، وعلیه نفرضسالت

)H0( :عند مستوى معنویة ثر ذو دلالة إحصائیةلا یوجد أα=0.05 على جودة الخدمات للإبتكار التسویقي
السیاحیة

)H1(:د أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجa=0.05التسویقي على جودة الخدمات للإبتكار
.السیاحیة

) الإبتكار التسویقي( والجدول التالي یبین أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل
:)السیاحیةجودة الخدمات ( والمتغیر التابع
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نتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة الرئیسیة: )25(رقمالجدول 

0.481
0.231

rمعامل الإرتباط

R2معامل التحدید

=0.05αعند 0.000مستوى المعنویةF( :18.367(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة 
معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

المتغیر
βبیثا SEb B

0.000

0.000

5.674

4.286
0.481

0.375

0.106

2.130

0.455

الثابت
الإبتكار التسویقي

جودة الخدمات السیاحیة: التابع
spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

قد بلغت قیمته )R2(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدیدلنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 
جودة الخدمات (في سلوك المتغیر التابع) الإبتكار التسویقي(وهو یشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل)0.231(

من التأثیر في المتغیر التابع ترجع إلى عوامل )%76.9(وأن الباقي المقدرة بنسبة )%23.1(بنسبة ) السیاحیة
بة بین مما یدل على وجود علاقة موج)0.481(القیمة )R2(أخرى غیر الإبتكار التسویقي، وبلغ معامل الإرتباط

إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بین )%95(التي ظهرت معنویة بمستوى ثقة )F(المتغیرین كما تشیر قیمة 
مما یشیر ،)0.455(ستقل والتي تمثل المتغیر الم) معامل الإنحدار(المتغیرین، في حین بلغت قیمة معلمة المیل

مما )0.05(وهو أقل من )0.000(بین المتغیرین إحصائیا، وقد ظهرت مستوى المعنویة إلى العلاقة متوسطة القوة 
أقل من وهي)0.000(بمستوى معنویة )2.130(بلغت فقد ) الحد الثابث(یشیر إلى معنویة معلمة التقاطع 

.، مما یشیر إلى معنویتها إحصائیا)0.05(

.أهمیة هذا المتغیر في تفسیر التباینات للمتغیر التابعیدل علىظهور معنویة معلمتي الإنحدار ي بالتال

دول فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة التحلیل لنتائج الإختبار التي عرضها الجما سبق من وبناءا على 
)H0( البدیلة وقبول الفرضیة)H1( التي تنص على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة ، وعلیه فإن الفرضیة الرئیسیة

.صحیحة ومقبولةللإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة=0.05αعند مستوى معنویة 
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للإبتكار التسویقي في =0.05αو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذیوجد أثر :إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى
.الخدمة على جودة الخدمات السیاحیة

للإبتكار =0.05αة إحصائیة عند مستوي معنویة هناك أثر ذو دلال: تنص هذه الفرضیة على أن
السیاحیة، وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار التسویقي في الخدمة على جودة الخدمات

:، وعلیهالخطي لمعرفة تأثیر الإبتكار التسویقي في الخدمة على جودة الخدمات السیاحیة

)H0( : 0.05لیس هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في الخدمة على جودة
.الخدمات السیاحیة

)H1(: 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في الخدمة على جودة
الإبتكار التسویقي (وقد كانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل.الخدمات السیاحیة

:ي الجدول التاليمتضمنة ف) جودة الخدمات السیاحیة(والمتغیر التابع ) في الخدمة

:الأولىالفرعیةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة: )26(الجدول رقم
0.506

0.256

rمعامل الإرتباط

2Rمعامل التحدید

α=0.05عند 0.000مستوى المعنویةF(:21.005(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة 
معاملات موحدة معاملات غیر موحدة المتغیر

βبیثا SEb B

0.000

0.000

6.003

4.583
0.506

0.353

0.095

2.121

0.437

الثابت
الإبتكار التسویقي

في الخدمة
جودة الخدمات السیاحیة:التابع
spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج:رالمصد

قد بلغت قیمته )2R(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدید لنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 
جودة (في سلوك المتغیر التابع ) الإبتكار التسویقي في الخدمة(وهو یشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل)0.256(

التأثیر في المتغیر التابع ترجع من )%74.4(باقي النسبة والمقدرة بنسبة وأن )%25.6(بنسبة ) الخدمات السیاحیة
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مما یدل على )0.506(القیمة (r)ة،وبلغ معامل الإرتباطإلى عوامل أخرى غیر الإبتكار التسویقي في الخدم
إلى ملائمة خط )%95(التي ظهرت معنویة بمستوى ثقة )F(وجود علاقة موجبة بین المتغیرین كما تشیر قیمة 

والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الإنحدار(بلغت قیمة معلمة المیلحینالإنحدار للعلاقة بین المتغیرین، في
وهو أقل )0.000(، مما یشیر إلى العلاقة الإیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، وقد ظهر مستوى المعنویة )0.437(

)2.121(فقد بلغت ) الحد الثابث(المیل، أما بالنسبة إلى معلمة التقاطعمما یشیر إلى معنویة معلمة)0.05(من 

مما یشیر إلى معنویتها إحصائیا، وذلك فإن ظهور معنویة معلمتي )0.05(وهي أقل من )0.000(بمستوي معنوي 
.الإنحدار یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر التباینات في المتغیر التابع

) H0(ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي عرضها الجدول فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة وبناءا على 
التي تنص على أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة ، وعلیه فإن الفرضیة الفرعیة الأولى)H1(وقبول الفرضیة البدیلة 

.على جودة الخدمات السیاحیة مقبولة وصحیحةفي الخدمةللإبتكار التسویقي=0.05αعند مستوى معنویة 

للإبتكار التسویقي =0.05αو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذیوجد أثر :إختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة
.في السعر على جودة الخدمات السیاحیة

للإبتكار =0.05αهناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة: تنص هذه الفرضیة على أن
التسویقي في السعر على جودة الخدمات السیاحیة، وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار 

:الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الإبتكار التسویقي في السعر على جودة الخدمات السیاحیة، وعلیه

)H0(:0.05لیس هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في السعر على جودة
.الخدمات السیاحیة

)H1(:0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في السعر على جودة
الإبتكار التسویقي (وقد كانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل.الخدمات السیاحیة

:متضمنة في الجدول التالي) جودة الخدمات السیاحیة(والمتغیر التابع ) في السعر
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:الثانیةالفرعیةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة: )27(الجدول رقم
0.470

0.221

rالإرتباطمعامل 

R2معامل التحدید

=0.05αعند 0.000مستوى المعنویة F(     :17.335(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة 
معاملات موحدة معاملات غیر موحدة المتغیر

βبیثا SEb B

0.000

0.000

5.660

4.164
0.470

0.381

0.102

2.154

0.425

الثابت
الإبتكار التسویقي  

في السعر
جودة الخدمات السیاحیة:التابع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج: المصدر

قد بلغت قیمته )R2(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدید لنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 
جودة (في سلوك المتغیر التابع ) الإبتكار التسویقي في السعر(المستقلوهو یشیر إلى مساهمة المتغیر )0.221(

من التأثیر في المتغیر التابع ترجع )%77.9(وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة )%22.1(بنسبة ) الخدمات السیاحیة
مما یدل على )0.470(القیمة(r)وبلغ معامل الإرتباط،في السعرإلى عوامل أخرى غیر الإبتكار التسویقي

إلى ملائمة خط )%95(التي ظهرت معنویة بمستوى ثقة )F(وجود علاقة موجبة بین المتغیرین كما تشیر قیمة 
والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الإنحدار(بلغت قیمة معلمة المیلحینالإنحدار للعلاقة بین المتغیرین، في

وهو أقل )0.000(ین المتغیرین إحصائیا، وقد ظهر مستوى المعنویة ، مما یشیر إلى العلاقة الإیجابیة ب)0.425(
)2.154(فقد بلغت ) الحد الثابث(مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل، أما بالنسبة إلى معلمة التقاطع)0.05(من 

معلمتي مما یشیر إلى معنویتها إحصائیا، وذلك فإن ظهور معنویة )0.05(وهي أقل من )0.000(بمستوي معنوي 
.الإنحدار یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر التباینات في المتغیر التابع

)H0(ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي عرضها الجدول فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة وبناءا على 

ناك أثر ذو دلالة إحصائیة التي تنص على أن هفإن الفرضیة الفرعیة الثانیة وعلیه )H1(وقبول الفرضیة البدیلة 
.على جودة الخدمات السیاحیة مقبولة وصحیحةللإبتكار التسویقي في السعر=0.05αعند مستوى معنویة 
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في للإبتكار التسویقي =0.05αو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذیوجد أثر :ثالثةإختبار الفرضیة الفرعیة ال
.على جودة الخدمات السیاحیةالترویج

للإبتكار التسویقي في =0.05αهناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة : تنص هذه الفرضیة على أن
على جودة الخدمات السیاحیة، وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط الترویج

:على جودة الخدمات السیاحیة، وعلیهفي الترویجلمعرفة تأثیر الإبتكار التسویقي

)H0( : 0.05لیس هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα=على جودة للإبتكار التسویقي في الترویج
.الخدمات السیاحیة

)H1( : 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في السعر على جودة
الإبتكار التسویقي (لوقد كانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستق.الخدمات السیاحیة

:متضمنة في الجدول التالي) جودة الخدمات السیاحیة(والمتغیر التابع ) في الترویج

:الثالثةالفرعیةلإختبار الفرضیةالإنحدار نتائج تحلیل : )28(الجدول رقم
0.046

0.002

rمعامل الإرتباط

2Rمعامل التحدید

=0.05αعند 0.718مستوى المعنویةF(     :0.131(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة 
معاملات موحدة معاملات غیر موحدة المتغیر

βبیثا  SEb B

0.000

0.718

32.337

-0.362

-0.046

0.116

0.029

3.754

-0.011

الثابت
الإبتكار التسویقي

في الترویج
جودة الخدمات السیاحیة: التابع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج:المصدر

)0.002(قد بلغت قیمته )R2(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدید لنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 

ع في سلوك المتغیر التاب) الإبتكار التسویقي في الترویج(لمتغیر المستقلیشیر إلى أن هناك تأثیر ضعیف لوهو
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المتغیر التابع من التأثیر في )%99.8(وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة )%0.2(بنسبة ) جودة الخدمات السیاحیة(
مما یدل )0.046(القیمة (r)، وبلغ معامل الإرتباط في الترویجترجع إلى عوامل أخرى غیر الإبتكار التسویقي

والتي لم تظهر معنویتها عند مستوى الثقة )F(كما تشیر قیمة ،بین المتغیرینعلى وجود علاقة ضعیفة جدا
معامل (بلغت قیمة معلمة المیلحینللعلاقة بین المتغیرین، فيملائمة خط الإنحدار وبالتالي عدم )95%(

إحصائیا، وقد ظهر بین المتغیرین ر إلى العلاقة السلبیةمما یشی،)0.011-(والتي تمثل المتغیر المستقل) دارالإنح
لى معلمةمعنویة معلمة المیل، أما بالنسبة إعدممما یشیر إلى)0.05(منوهو أكبر)0.718(مستوى المعنویة 

مما یشیر إلى معنویتها )0.05(هي أقل من و )0.000(بمستوي معنوي )3.754(فقد بلغت ) الحد الثابث(التقاطع
أهمیة هذا المتغیر في تفسیر التباینات عدمالإنحدار یشیر إلىعدم ظهور معنویة معلمةإحصائیا، وذلك فإن 

.في المتغیر التابع

وقبول )H1(ول فإنه یتم رفض الفرضیة البدیلة لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدمن التحلیل وبناءا على ما سبق 
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند "التي تنص على أنه الفرعیة، وعلیه فإن الفرضیة الثالثة)H0(الفرضیة الصفریة 

.مرفوضة وغیر صحیحة" للإبتكار التسویقي في الترویج على جودة الخدمات السیاحیة)0.05(مستوى معنویة

للإبتكار التسویقي في =0.05αیوجد أثر و دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة
.التوزیع على جودة الخدمات السیاحیة

للإبتكار التسویقي في =0.05αهناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة : تنص هذه الفرضیة على أن
التوزیع على جودة الخدمات السیاحیة، وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الإنحدار الخطي البسیط 

:لمعرفة تأثیر الإبتكار التسویقي في التوزیع على جودة الخدمات السیاحیة، وعلیه

)H0( : 0.05لیس هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في التوزیع على جودة
.الخدمات السیاحیة

)H1( : 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في التوزیع على جودة
الإبتكار التسویقي (وقد كانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل.الخدمات السیاحیة

:متضمنة في الجدول التالي) سیاحیةجودة الخدمات ال(والمتغیر التابع ) في التوزیع
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:الرابعةالفرعیةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة: )29(الجدول رقم
0.246

0.061

rمعامل الإرتباط

R2معامل التحدید

α=0.05عند 0.052مستوى المعنویة  F (    :3.930(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة 
معاملات موحدة معاملات غیر موحدة المتغیر

βبیثا  SEb B

0.000

0.052

17.247

1.982

0.246

0.195

0.062

3.356

0.122

الثابت 
الإبتكار التسویقي  

في التوزیع
جودة الخدمات السیاحیة:التابع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج:المصدر

قد بلغت قیمته )R2(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدید لنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 
في سلوك ) الإبتكار التسویقي في التوزیع(وهو یشیر إلى أن هناك تأثیر ضعیف للمتغیر المستقل)0.061(

من التأثیر في )%93.9(وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة )%6.1(بنسبة ) جودة الخدمات السیاحیة(المتغیر التابع 
القیمة (r)المتغیر التابع ترجع إلى عوامل أخرى غیر الإبتكار التسویقي في التوزیع، وبلغ معامل الإرتباط 

والتي لم تظهر معنویتها عند )F(مما یدل على وجود علاقة ضعیفة بین المتغیرین، كما تشیر قیمة )0.246(
الإنحدار للعلاقة بین المتغیرین، في حین بلغت قیمة معلمة خط وبالتالي عدم ملائمة )%95(مستوى الثقة 

مما یشیر إلى العلاقة السلبیة بین المتغیرین ،)0.122(والتي تمثل المتغیر المستقل) معامل الإنحدار(المیل
مما یشیر إلى عدم معنویة معلمة المیل، أما )0.05(وهو أكبر من )0.052(إحصائیا، وقد ظهر مستوى المعنویة 

مما )0.05(وهي أقل من )0.000(مستوي معنوي ب)3.356(فقد بلغت ) الحد الثابث(التقاطعبالنسبة إلى معلمة
یشیر إلى معنویتها إحصائیا، وذلك فإن عدم ظهور معنویة معلمة الإنحدار یشیر إلى عدم أهمیة هذا المتغیر في 

.تفسیر التباینات في المتغیر التابع

وقبول )H1(وبناءا على ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدول فإنه یتم رفض الفرضیة البدیلة 
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة "التي تنص على أنه فرعیة الرابعة، وعلیه فإن الفرضیة ال)H0(الفرضیة الصفریة 
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مرفوضة وغیر " على جودة الخدمات السیاحیةوزیعللإبتكار التسویقي في الت)0.05(عند مستوى معنویة 
.صحیحة

للإبتكار التسویقي =0.05αیوجد أثر و دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :إختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة
.في الأفراد، الدلیل المادي، والعملیات على جودة الخدمات السیاحیة

للإبتكار التسویقي في =0.05αهناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوي معنویة : تنص هذه الفرضیة على أن
على جودة الخدمات السیاحیة، وسیتم إختبار هذه الفرضیة بإستخدام أسلوب الأفراد، الدلیل المادي، والعملیات

على جودة راد، الدلیل المادي، والعملیاتفي الأفالإنحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر الإبتكار التسویقي
:الخدمات السیاحیة، وعلیه

)H0( : 0.05لیس هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα= للإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل
.على جودة الخدمات السیاحیةالمادي، والعملیات

)H1( : 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα=لأفراد، الدلیل المادي، للإبتكار التسویقي في ا
وقد كانت أهم نتائج تحلیل الإنحدار الخطي البسیط بین المتغیر .على جودة الخدمات السیاحیةوالعملیات

) جودة الخدمات السیاحیة(والمتغیر التابع ) الإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل المادي، والعملیات(لالمستق
:متضمنة في الجدول التالي

:الخامسةالفرعیةالإنحدار لإختبار الفرضیةنتائج تحلیل : )30(الجدول رقم
0.719

0.517

rمعامل الإرتباط

R2معامل التحدید

=0.05αعند 0.000مستوى المعنویة F(:65.279(قیمة

(t)معنویة (t)قیمة  معاملات موحدة معاملات غیر موحدة المتغیر
βبیثا  SEb B

0.000

0.000

4.053

8.080

0.719
0.309

0.083

1.252

0.672

الثابت 
الإبتكار التسویقي  في 

لأفراد، الدلیل المادي، ا
والعملیات

جودة الخدمات السیاحیة: التابع
spssالطالبین بالإعتماد على نتائجمن إعداد : المصدر
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قد بلغت قیمته )2R(الإنحدار والمتمثلة في معامل التحدید لنموذجیظهر من الجدول أن القدرة التفسیریة 
في ) الإبتكار التسویقي في الأفراد، الدلیل المادي، والعملیات(وهو یشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل)0.517(

من )%48.3(وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة )%51.7(بنسبة ) ودة الخدمات السیاحیةج(سلوك المتغیر التابع 
، في الأفرد، الدلیل المادي، والعملیاتالتأثیر في المتغیر التابع ترجع إلى عوامل أخرى غیر الإبتكار التسویقي

)F(ما یدل على وجود علاقة موجبة بین المتغیرین كما تشیر قیمة م،)0.719(القیمة(r)وبلغ معامل الإرتباط 

إلى ملائمة خط الإنحدار للعلاقة بین المتغیرین، في بلغت قیمة معلمة )%95(التي ظهرت معنویة بمستوى ثقة 
غیرین مما یشیر إلى العلاقة الإیجابیة بین المت،)0.672(والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الإنحدار(المیل

مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل، أما )0.05(وهو أقل من )0.000(إحصائیا، وقد ظهر مستوى المعنویة 
مما )0.05(وهي أقل من )0.000(بمستوي معنوي ) 1.252(فقد بلغت ) الحد الثابث(ة التقاطعبالنسبة إلى معلم

یشیر إلى معنویتها إحصائیا، وذلك فإن ظهور معنویة معلمتي الإنحدار یشیر إلى أهمیة هذا المتغیر في تفسیر 
.التباینات في المتغیر التابع

)H0(ول فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة وبناءا على ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي عرضها الجد

أثر ذو دلالة "، وعلیه فإن الفرضیة الفرعیة الخامسة التي تنص على أن هناك )H1(وقبول الفرضیة البدیلة 
في الأفراد، الدلیل المادي، والعملیات على جودة للإبتكار التسویقي=0.05αإحصائیة عند مستوى معنویة 

.مقبولة وصحیحة" الخدمات السیاحیة

إختبار الفروق : المطلب الثاني

لمعرفة الفروق في آراء أفراد العینة تبعا تم إستخام إختبار 

لإختبار الفروق في آراء One Way Analysis of A NOVAتحلیل التباین الأحادي"تم إستخدام إختبار 
تعزى إلى العوامل الدیمغرافیة عند " أثر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة"عینة الدراسة حول 

.=0.05αمستوى معنویة 

:إختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الجنس-1

)H0( : عند مستوى معنویة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة تعود على متغیر الجنس
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)H1( : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة تعود على متغیر الجنس

:لفروق المبحوثین بالنسبة لمتغیر الجنس)t(نتائج إختبار : )31(الجدول رقم

)t(قیمةالإنحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعددالجنس
القیمة 

الإحتمالیة
جمیع 

المحاور
363.62540.45764ذكر

1.0250.309 273.50050.50519أنثى

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

مما یدل )0.05(وهي أكبر من )0.309(من الجدول نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 
.)0.05(على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزي لمتغیر الجنس عند مستوى معنویة 

:بالنسبة لمتغیر العمرقإختبار الفرو-2

)H0( : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة تعود على متغیر العمر

)H1( : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة تعود على متغیر العمر

:لفروق المبحوثین بالنسبة لمتغیر العمر)t(نتائج إختبار : )32(لجدول رقما

مصدر التباینالعنوان
مجموع 
المربعات

درجة 
)f(قیمةمتوسط المربعاتالحریة

القیمة 
الإحتمالیة

أثر الإبتكار 
التسویقي على جودة 

الخدمات السیاحیة

0.31530.105داخل المجموعات
0.4460.721

13.891590.235بین المجموعات

14.20762المجموع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر
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)0.05(وهي أكبر من )0.721(نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي اعلاهمن الجدول

مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیر العمر عند مستوى معنویة 
)0.05(.

:إختبار الفروق بالنسبة لمغیر الحالة الإجتماعیة-3

)H0( :دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة لا توجد فروق ذات)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.ات السیاحیة تعود على متغیر الحالة الإجتماعیةالتسویقي على جودة الخدم

)H1( : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.متغیر الحالة الإجتماعیةات السیاحیة تعود على التسویقي على جودة الخدم

:الحالة الإجتماعیةلفروق المبحوثین بالنسبة لمتغیر )t(نتائج إختبار: )33(الجدول رقم

مصدر التباینالعنوان
مجموع 
المربعات

درجة 
)f(قیمةمتوسط المربعاتالحریة

القیمة 
الإحتمالیة

أثر الإبتكار 
التسویقي على جودة 

الخدمات السیاحیة

0.04510.045المجموعاتداخل 
0.1940.661

14.161610.232بین المجموعات

14.20762المجموع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

مما یدل )0.05(وهي أكبر من )0.661(من الجدول نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 
عند مستوى الحالة الإجتماعیة على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیر 

.)0.05(معنویة 

:إختبار الفروق بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي-4

)H0(: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.ات السیاحیة تعود على متغیر المستوى التعلیميالتسویقي على جودة الخدم

)H1( : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05
.متغیر المستوى التعلیميات السیاحیة تعود على التسویقي على جودة الخدم
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:ق المبحوثین بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیميلفرو)t(نتائج إختبار : )34(الجدول رقم

مصدر التباینالعنوان
مجموع 
المربعات

درجة 
)f(قیمة متوسط المربعاتالحریة

القیمة 
الإحتمالیة

أثر الإبتكار 
التسویقي على جودة 

الخدمات السیاحیة

0.89030.297المجموعاتداخل 
1.3140.279

13.317590.226بین المجموعات

14.20762المجموع

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج 

مما یدل )0.05(وهي أكبر من )0.279(من الجدول نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 
عند مستوى المستوى التعلیميدلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزى لمتغیرعلى عدم وجود فروق ذات 

.)0.05(معنویة 

:إختبار الفروق بالنسبة لمكان الإقامة-5
)H0( : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05

.السیاحیة تعود على متغیر مكان الإقامةالتسویقي على جودة الخدمات
)H1( : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة)بین إجابات أفراد العینة حول أثر الإبتكار )0.05

.مكان الإقامةالتسویقي على جودة الخدمات السیاحیة تعود على متغیر
:مكان الإقامةبالنسبة لمتغیرلفروق المبحوثین )t(نتائج إختبار: )35(الجدول رقم

قیمةالإنحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالعددمكان الإقامة
)t(

القیمة الإحتمالیة

جمیع 
المحاور

523.61540.44811داخل الولایة
1.5870.118

113.36620.58328خارج الولایة

spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج : المصدر

)0.05(وهي أكبر من )0.118(نلاحظ أن القیمة الإحتمالیة لجمیع المحاور تساوي اعلاه من الجدول

عند مستوى مكان الإقامة مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء أفراد العینة یعزي لمتغیر 
.)0.05(معنویة 
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:خلاصة

خلال التحقق من مجموع الأفكار والمعلومات التي یعد ها الفصل تدعیما للفصول السابقة وهذا من
حیث قمنا في هذا الفصل بالتطرق إلى مجموعة من من خلال تطبیقها میدانیا، ذاجاءت في الجانب النظري وه

الوكالات السیاحیة لولایة جیجل وقیاس مدى تطبیقها للإبتكار التسویقي في تقدیم خدماتها وكان ذلك من خلال 
صالحة للتحلیل 63استبانة استرجعنا منها 70ت على زبائن هذه الوكالات حیث قمنا بتوزیع توزیع استبیانا

واستعمال مجموعة من SPSSالإحصائي، وبعد تفریغ استبیان استمارة البحث وباستخدام البرنامج الإحصائي 
إختبار الفروق للمتغیرات الأسالیب الإحصائیة تم تحلیل نتائج الدراسة واختبار فرضیات البحث الموضوعة، وكذا 

:الدیمغرافیة، توصلنا إلى النتائج التالیة

 یقیم زبائن أفراد عینة الدراسة مؤشرة جودة الخدمة المقدمة من طرف الوكالات السیاحیة لولایة جیجل
بالجید؛

ر یوجد ابتكار في المزیج الترویجي للوكالات السیاحیة لولایة جیجل لكن لیس بشكل كامل لأن الإبتكا
، ولم یمس باقي )الخدمة، السعر، العناصر المستحدثة في المزیج الخدمي(مس بعض العناصر 

).الترویج والتوزیع( العناصر الأخرى 
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:خاتمةال
لا یمكن للمؤسسات ویقي وتطبیقه ضرورة ملحة ومطالبا هاماأصبح الإهتمام بموضوع الإبتكار التس

العالمیة من جهة والنمو والتطور السیاحیة أن تتجاهله، وهذا مع تنامي دور قطاع الخدمات في الإقتصادیات
تجد نفسها ملزمة بتطویر أسالیب ) الوكالات السیاحیة ( والإستقرار من جهة ثانیة، لذا فالمؤسسات السیاحیة

جدیدة خاصة في مجال التسویق الذي یشمل على عدة عناصر والتي تعرف بعناصر المزیج التسویقي الخدمي، 
زیج الخدمي ولیس جزء منه أو أحد عناصره فقط، د یشمل جمیع عناصر المیر والتجدیویجب أن یكون هذا التطو 

في السوق وهذا ما یضمن لها تجسید مسعاها في البقاء وهذا بهدف التحسین والتمیز ومواجهة المنافسة السائدة 
.والإستمرار مع النمو والمساهمة في ترقیة جودة الخدمات السیاحیة

على الإطار النظري في الفصل الأول والثاني في هذا البحث؛ یمكن ا المنطق وإعتمادا ذومن خلال ه
القول ان نجاح المؤسسات السیاحیة یكمن في تحقیق وتدعیم جودة خدماتها، ویكون هذا من منطلق الإبتكار 

روف إقتصاد السوق وزیادة المنافسة، وتعتمد في هذا ظالتسویقي الذي یعد مرتكزا أساسیا تسعى لبلوغه في ظل 
مسعى إلى التعرف على تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم وهذا من أجل الرفع من مستواها بما ال

.یحقق رغبات وحاجات الزبائن

من البحث تسلیط الضوء على قیاس مدى تأثیر الإبتكار التسویقي على وقد إستهدف الجزء التطبیقي 
درجة رضاهم عن الخدمات المقدمة لهم والتعرف على مدى تطبیق جودة الخدمات السیاحیة بولایة جیجل ومعرفة

الإبتكار التسویقي في الوكالات محل الدراسة، ومدى شموله على جمیع عناصر المزیج التسویقي الخدمي، وهدا 
بهدف تزوید الوكالات بمقترحات من أجل زیادة إهتمامهم بالإبتكارات الجدیدة لتحقیق الجودة والتمیز في تقدیم

.الخدمات وبالتالي إستمرارها في أداء نشاطها

قمنا ) الوكالات السیاحیة(وللحكم على أن الإبتكار التسویقي یحقق الجودة في المؤسسات السیاحیة 
بإجراء دراسة میدانیة على زبائن أهم الوكالات السیاحیة بولایة جیجل وقد قمنا في هذه الفترة بتوزیع إستمارة 

وفیما یلي نستعرض النتائج التي من الإجابة على إشكالیة الدراسة، نامن الأسئلة تمكنعلیهم تتضمن مجموعة
.توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة، ونقترح بعض التوصیات
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بعد قیامنا بالبحث وتسلیط الضوء على موضوع الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة : نتائج الدراسة
:في جانب النظري والجانب التطبیقي على حد سواء، وذلك كما یليمجموعة من النتائجإستخلصنا

:نتائج الدراسة النظریة-1

:من خلال دراستنا النظریة إستخلصنا النتائج التالیة

أو إدخال طریقة تكار التسویقي هو طرح منتجات وخدمات جدیدة في السوق أو وسائل جدیدة للإنتاجهاالإب
.جدیدة في عملیة تقدیم الخدمة وتطبیق أفكار جدیدة لم تكن موجودة في السابق وغیر مألوفة

 ،الإبتكار التسویقي یمكن تحقیقه من خلال توفیر مجموعة من المتطلبات، كالمتطلبات الإداریة والتنظیمیة
وغیاب أحد هذه المتطلبات قد إلخ، ...سویقمتطلبات خاصة بنظام المعلومات وبإدارة الأفراد المشتغلین بالت

.یعیق القیام لیس بالإبتكار التسویقي فقط وإنما أي إبتكار آخر داخل المؤسسة
 وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة من ) الوكالات السیاحیة(الإبتكار التسویقي یحقق الجودة للمؤسسات السیاحیة

صیة حل المشكلات التي تصادفها وأیضا من خلال خلال تحسین الخدمات المقدمة من طرفها ومنحها خا
البحث عن الفرص وتحویل التهدیدات الموجودة في السوق إلى فرص جدیدة وأیضا إكتشاف الحاجات الكامنة 
لدى المؤسسة ولدى الزبائن، وهدا من أجل خلق إستخدامات جدیدة تلبي هذه الحاجات وبالتالي إستغلال 

. لآخرینن اجمیع الفرص المتاحة والتمیز ع
الإبتكارات التسویقیة من منطلق تسویقي أقل تكلفة من منطلق تكنولوجي.
 مما ینعكس على قدرتها ) الوكالات(الإبتكار التسویقي یؤدي إلى إتساع تشكیلة خدمات المؤسسات السیاحیة

.الجددفي الإستجابة لمتطلبات القطاعات السوقیة الجدیدة، وبالتالي القدرة على إرضاء الزبان 

:ج الدراسة المیدانیةئنتا-2

السیاحیة لات افیما یتعلق بواقع مساهمة الإبتكار التسویقي في تحقیق جودة الخدمات السیاحیة بالوك
:لولایة جیجل توصلنا إلى النتائج التالیة
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انه یوجد أثر دو دلالة من خلال اختبارنا الفرضیة الرئیسیة  التي وضعناها في بدایة العمل والتي تنص
للابتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة وجدناها صحیحة 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 

.ومقبولة
 من خلال اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى في دراستنا المیدانیة والتي تنص على انه یوجد أثر دو دلالة

تسویقي بالخدمة على جودة الخدمات السیاحیة وجدناها للابتكار ال0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 
.صحیحة ومقبولة

 من خلال اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة في دراستنا المیدانیة والتي تنص على انه یوجد أثر دو دلالة
للابتكار التسویقي في السعر على جودة الخدمات السیاحیة وجدناها 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 

.ومقبولةصحیحة
 من خلال اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة في دراستنا المیدانیة والتي تنص على انه یوجد أثر دو دلالة

للابتكار التسویقي في الترویج على جودة الخدمات السیاحیة 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 
).بالابتكار في الترویجتهتموهذا راجع لكون الوكالات السیاحیة لا(وجدناها غیر صحیحة وغیر مقبولة 

على انه یوجد أثر دو دلالة من خلال اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة في دراستنا المیدانیة والتي تنص
للابتكار التسویقي في التوزیع على جودة الخدمات السیاحیة وجدناها 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 

).وهذا راجع لكون الوكالات السیاحیة لا تهتم بالابتكار في التوزیع(غیر صحیحة وغیر مقبولة 
المیدانیة والتي تنص على انه یوجد أثر دو دلالة من خلال اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة في دراستنا

للابتكار التسویقي الافراد ، الدلیل المادي ، العملیات على جودة 0.05إحصائیة عند مستوى معنویة 
.الخدمات السیاحیة وجدناها صحیحة ومقبولة

:الإقتراحات

التي من الممكن أن تساعد المؤسسات قتراحات والحلولبناءا على ما تم ذكره في النتائج توصلنا إلى وضع الإ
في إیجاد عملیة إبتكار عملیة إبتكار تسویقي حقیقي وفعال ویشمل جمیع عناصر المزیج ) الوكالات(السیاحیة
:بداخهاالتسویقي
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 الإهتمام بالإبتكار التسویقي والتجدید في عناصر المزیج ) الوكالات(یجب على المؤسسات السیاحیة
ویكون ذلك وهذا من أجل مواجهة التحدیات الموجودة في السوق وزیادة ربحیتها وتحقیق أهدافها التسویقي،

.بإضافة خدمات جدیدة وأسالیب مبتكرة وفعالة في تقدیم هذه الخدمات تكون أكثر إشباعا للزبائن
 لخدمة، التسعیر، الأفراد، العناصر ا(مواصلة الإبتكار التسویقي في العناصر الثلاث من المزیج التسویقي

والرفع من درجة ومستوى الإبتكار فیها ") الأفراد، الدلیل المادي، العملیات" المستحدثة للمزیج التسویقي
.للوصول إلى أقصى حد ممكن

 ضرورة الإهتمام بالإبتكار في عنصري الترویج والتوزیع لكون أننا لاحظنا ضعفا كبیرا فیهما من خلال نتائج
لدراسة التي قمنا بها، وهذا نظرا للدور الكبیر الذي یلعبه هذین العنصرین في عملیة الإبتكار في التسویق ا

. وتحقیق الجودة في الخدمات السیاحیة
 مواكبة التغیرات الحاصلة في السوق والإستفادة من التكنولوجیا ) الوكالات(یجب على المؤسسات السیاحیة

:ومبتكرة لزبائنها، ویكون هذا من خلالمن أجل تقدیم خدمات جدیدة 
فتح صفحات إلكترونیة في مختلف مواقع التواصل الإجتماعي وتحدیثها وتحیینها دوریا .
 ضرورة فتح موقع رسمي وخاص بالوكالة وإعطاءه حیزا هاما في عملیة التسویق، وهذا من خلال توفیر

خدمات التي یحتاجها الزبائن وعرضها بطریقة خاصیة الحجز من خلاله وأیضا توفیر جمیع المعلومات وال
.واضحة وجذابة مما یسهل من فهمها وأیضا جذبها للزبائن

وهذا الدخول في مجموعات وصفحات خاصة بالسیاحة سواء السیاحیة المحلیة أو الوطنیة وحتى الدولیة
.ة أخرى بهدف الترویج لخدماتها من جهة والترویج للسیاحة المحلیة في ولایة جیجل من جه

الانضمام إلى مجموعة وكالات السفر عبر الانترنت)OTAS(أو ما یسمى بمواقع التجمیع ،) تهتم بمقارنة
، فضلا عن مواقع الحجوزات على الانترنت ،الجوال ،شركات الطیران ،الفنادق )الرحلات وأسعار المواقع

إلخ..،المنتجعات ووكالات تأجیر السیارات،
:آفاق الدراسة

بغیة فتح باب البحث والدراسة من جدید نقترح إجراء دراسات أخرى مماثلة للتعرف على الإبتكار في 
منشآت سیاحیة أخرى كالفنادق مثلا، وأیضا ربط الإبتكار التسویقي بمتغیرات أخرى غیر جودة الخدمة، كربط 

أو ربطه بتعزیز ولاء الزبائن للمؤسسة الإبتكار التسویقي بكیفیة تحقیق المیزة التنافسیة في المؤسسات السیاحیة،
.السیاحیة
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59) Yves chirouze, le marketing de l etude de march, chottand et associes, paris,

1998,
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قائمة الملاحق

الإستبانة): 01(الملحق رقم
الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

- جیجل -محمد الصدیق بن یحي جامعة

وعلوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 

العلوم تجاریة قسم 

فندقي و سویق سیاحي ت: تخصص

نیاــــــــالاستب
في العلوم التجاریة تخصص تسویق سیاحي إعداد مذكرة التخرج لنیل شهادة الماسترفي إطار 

"أثر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات السیاحیة" عنوانتحتوفندقي 
بالإجابةبتخصیص جزء من وقتكم الثمینالاستبیان راجین منكم التكرمنضع بین أیدیكم هذا 

م على تقدیم المعلومات الكافیة حرصكو في المكان المناسب،) ×(عوضعلى العبارات من خلال 
بدقة وموضوعیة، من شأنه أن یساهم في الوصول إلى نتائج عملیة وتحقق أهداف الدراسة،كما 

نحیطكم علما أن كافة البیانات المقدمة ستبقي سریة، و لا یتم إستخدامها إلا لغرض البحث 
بلوا منا فائق الإحترام والتقدیرالعلمي، و في الأخیر تق

:تحت إشراف الأستاذ:ینالطالبإعداد 

هري بلالحسام الدین              قوطاس- 

جامعي صابرة- 

2017/2018: السنة الجامعیة
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ثانیا: عبارات الإستبیان

المتعلقة بالإبتكار التسویقي: الأول: العبارات المحور

غیر 
موافق 
بشدة

غیر 
موافق محاید موافق موافق 

بشدة العبارات الرقم

الخدمة التسویقي في مجال الإبتكار
یر خدماتها تعمل الوكالة على تطو  1

تتمیز هذه الوكالة بتقدیم خدمات غیر موجودة في 
وكالات أخرى 

2

توفر الوكالة خدمات تعویضیة في حالة حدوث 
طارئ

3

غبات بتقدیم خدمات متنوعة تتوافق مع ر تقوم الوكالة 
عمیل ال

4

الإبتكار التسویقي في مجال التسعیر
الوكالة مناسبةأسعار الخدمات التي تقدمها  5

و محفزةتقدم الوكالة خدماتها بأسعار منافسة 6
تبعا لنوع الخدمة تقدم الوكالة أسعار متباینة 

المطلوبة 
7

تقدم الوكالة خدماتها على شكل عروض سعریة 
متنوعة 

8

مجانیةالسیاحیة الخدمات البعضتقدم الوكالة 9
الترویج الإبتكار التسویقي في مجال

تحصلت على نشرات و للوكالةعند زیارتي
بخدمات الوكالة منشورات عرفتني 

10

أشعر بأن الوكالة تعتمد على الحس الإبداعي في 
إعلاناتها عن خدماتها الجدیدة 

11

الإنترنتالة خدماتها من خلال تعرض وتروج الوك
)وسائل التواصل الإجتماعي(

12
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الإبتكار التسویقي في مجال التوزیع
تبسیط الإجراءات تعمل الوكالة السیاحیة على 

المتعلقة بالمعاملات مع الزبون
13

لوكالة على جمیع المعلومات یحتوي موقع ا
نالخدمات التي یحتاجها الزبائ

14

نقاط حجز معتمدة متوزعة تتوفر لدى الوكالات 
جغرافیا

15

الإنترنتتوفر الوكالة خدمة الحجز عبر شبكة  16
الإبتكار التسویقي في مجال الأفراد، الدلیل المادي، 

العملیات
یتمیز موظفو الوكالة بالقدرة على التعامل مع أجهزة 

الإعلام الآلي 
17

لقدرة على إتقان اللغات یتمیز موظفو الوكالة با
الأجنبیة

18

ستخدم الوكالة معدات تقنیة وأجهزة حدیثة في ت
عرض و تقدیم خدماتها 

19

تتوفر الوكالة على أجهزة التدفئة و التبرید 20
و عصري مریحتتوفر الوكالة على أثاث  21

و للإقتراحات و الملاحظاتتضع الوكالة سجل 
الشكاوي

22

لوحات إلكترونیة و مطویات لتسریعتوفر الوكالة 
خدمة الزبائن

23
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المتعلقة بجودة الخدمات السیاحیة : العبارات الثاني: المحور

غیر 
موافق 
بشدة

غیر 
موافق محاید موافق موافق 

بشدة العبارات الرقم

اب وترتیبه جذتصمیم المكتب 24
مظهر موظفو الوكالة لائق 25

فو الوكالة بتقدیم المشورة للزبائن ظیقوم مو  26
تقدم الوكالة الخدمات بشكل دقیق و صحیح 27

حل مشاكل الزبون بسرعة كبیرة تقوم الوكالة ب 28
تمتاز معاملة موظفو الوكالة باللباقة وحسن 

الإستقبال 
29

بتعاملي مع الوكالة والرضابالأمانأشعر  30
یعطي موظفو الوكالة إهتماما بالزبون  31

العاملون بالوكالة یحرصون على بناء إتصال 
فعال مع العملاء بشكل إیجابي 

32

ابة عن یتحلى موظفو الوكالة بقدرتهم على الإج
إستفسارات العملاء و إحتیاجاتهم

33

یتناسب وجودة الخدمات دفعهالذي أالسعر
المقدمة لي

34

يتلتزم الوكالة بالوعود التي تقدمها ل 35
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قائمة المحكمین): 02(الملحق رقم

التخصص الإسم واللقب
تسویق سالمي سمیر
تسویق مسكین عبد الحفیظ
تسویق تویزة بلقاسم
تسویق ملواح هدى
تسویق حمودة سامي



الصدق البنائي لفقرات الإستبان: )3(ق رقمحالمل
:الصدق الداخلي لفروع المحور الأول- 1

الإبتكار في الخدمة
Corrélations

Q1 Q2 Q3 Q4 الخدمة_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Q1

Corrélation de Pearson 1 ,330** ,382** ,404** ,731**

Sig. (bilatérale) ,008 ,002 ,001 ,000

N 63 63 63 63 63

Q2

Corrélation de Pearson ,330** 1 ,270* ,262* ,666**

Sig. (bilatérale) ,008 ,032 ,038 ,000

N 63 63 63 63 63

Q3

Corrélation de Pearson ,382** ,270* 1 ,450** ,773**

Sig. (bilatérale) ,002 ,032 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

Q4

Corrélation de Pearson ,404** ,262* ,450** 1 ,679**

Sig. (bilatérale) ,001 ,038 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

الخدمة_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Corrélation de Pearson ,731** ,666** ,773** ,679** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



:الإبتكار في السعر
Corrélations

Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 التسعیر_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Q5

Corrélation de
Pearson

1 ,595** ,329** ,354** ,070 ,664**

Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,004 ,585 ,000

N 63 63 63 63 63 63

Q6

Corrélation de
Pearson

,595** 1 ,365** ,359** ,323** ,794**

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,004 ,010 ,000
N 63 63 63 63 63 63

Q7

Corrélation de
Pearson

,329** ,365** 1 ,138 ,080 ,481**

Sig. (bilatérale) ,008 ,003 ,279 ,533 ,000
N 63 63 63 63 63 63

Q8

Corrélation de
Pearson

,354** ,359** ,138 1 ,388** ,680**

Sig. (bilatérale) ,004 ,004 ,279 ,002 ,000
N 63 63 63 63 63 63

Q9

Corrélation de
Pearson

,070 ,323** ,080 ,388** 1 ,662**

Sig. (bilatérale) ,585 ,010 ,533 ,002 ,000
N 63 63 63 63 63 63

التسعیر_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Corrélation de
Pearson

,664** ,794** ,481** ,680** ,662** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



الإبتكار في الترویج

Corrélations

Q10 Q11 Q12 _لابتكار

_في_التسویقي

الترویج_مجال

Q10

Corrélation de Pearson 1 ,621** ,180 ,410**

Sig. (bilatérale) ,000 ,158 ,001

N 63 63 63 63

Q11

Corrélation de Pearson ,621** 1 ,297* ,527**

Sig. (bilatérale) ,000 ,018 ,000

N 63 63 63 63

Q12

Corrélation de Pearson ,180 ,297* 1 ,961**

Sig. (bilatérale) ,158 ,018 ,000

N 63 63 63 63

الترویج_مجال_في_التسویقي_لابتكار

Corrélation de Pearson ,410** ,527** ,961** 1

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000

N 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

:الإبتكار في التوزیع

Corrélations

Q13 Q14 Q15 Q16 _لابتكار

_في_التسویقي

التوزیع_مجال

Q13

Corrélation de Pearson 1 ,694** ,539** ,525** ,811**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

Q14

Corrélation de Pearson ,694** 1 ,655** ,498** ,846**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

Q15

Corrélation de Pearson ,539** ,655** 1 ,707** ,865**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

Q16

Corrélation de Pearson ,525** ,498** ,707** 1 ,828**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

التوزیع_مجال_في_التسویقي_لابتكار

Corrélation de Pearson ,811** ,846** ,865** ,828** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



الإبتكار في الأفراد، الدلیل المادي، العملیات

Corrélations

Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 والعملیات_المادي_والدلیل_الافراد

Q17

Corrélation de Pearson 1 ,368** ,511** ,270* ,302* ,260* ,240 ,625**

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,032 ,016 ,040 ,058 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q18

Corrélation de Pearson ,368** 1 ,707** ,310* ,343** ,096 ,169 ,661**

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 ,013 ,006 ,456 ,186 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q19

Corrélation de Pearson ,511** ,707** 1 ,260* ,502** ,286* ,317* ,810**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,039 ,000 ,023 ,011 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q20

Corrélation de Pearson ,270* ,310* ,260* 1 ,243 ,149 ,284* ,513**

Sig. (bilatérale) ,032 ,013 ,039 ,055 ,245 ,024 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q21

Corrélation de Pearson ,302* ,343** ,502** ,243 1 ,369** ,338** ,708**

Sig. (bilatérale) ,016 ,006 ,000 ,055 ,003 ,007 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q22

Corrélation de Pearson ,260* ,096 ,286* ,149 ,369** 1 ,055 ,500**

Sig. (bilatérale) ,040 ,456 ,023 ,245 ,003 ,667 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

Q23

Corrélation de Pearson ,240 ,169 ,317* ,284* ,338** ,055 1 ,602**

Sig. (bilatérale) ,058 ,186 ,011 ,024 ,007 ,667 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

والعملیات_المادي_والدلیل_الافراد

Corrélation de Pearson ,625** ,661** ,810** ,513** ,708** ,500** ,602** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).



:الإتساق البنائي لفروع المحور الأول

Corrélations

في_التسویقي_الابتكار

الخدمة_مجال_

_في_التسویقي_الابتكار

التسعیر_مجال

_في_التسویقي_لابتكار

الترویج_مجال

_في_التسویقي_لابتكار

التوزیع_مجال

_والدلیل_الافراد

والعملیات_المادي

_الابتكار

التسویقي

_في_التسویقي_الابتكار

الخدمة_مجال

Corrél

ation

de

Pears

on

1 ,538** ,112 ,338** ,472** ,630**

Sig.

(bilaté

rale)

,000 ,380 ,007 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63

_في_التسویقي_الابتكار

التسعیر_مجال

Corrél

ation

de

Pears

on

,538** 1 -,136 ,031 ,490** ,417**

Sig.

(bilaté

rale)

,000 ,288 ,811 ,000 ,001

N 63 63 63 63 63 63

_في_التسویقي_لابتكار

الترویج_مجال

Corrél

ation

de

Pears

on

,112 -,136 1 ,372** ,067 ,673**

Sig.

(bilaté

rale)

,380 ,288 ,003 ,599 ,000

N 63 63 63 63 63 63

_في_التسویقي_لابتكار

التوزیع_مجال

Corrél

ation

de

Pears

on

,338** ,031 ,372** 1 ,270* ,686**

Sig.

(bilaté

rale)

,007 ,811 ,003 ,033 ,000

N 63 63 63 63 63 63

المادي_والدلیل_الافراد

والعملیات_

Corrél

ation

de

Pears

on

,472** ,490** ,067 ,270* 1 ,635**



Sig.

(bilaté

rale)

,000 ,000 ,599 ,033 ,000

N 63 63 63 63 63 63

التسویقي_الابتكار

Corrél

ation

de

Pears

on

,630** ,417** ,673** ,686** ,635** 1

Sig.

(bilaté

rale)

,000 ,001 ,000 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

Corrélations

Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 _الخدمات_جودة

السیاحیة

Q24

Corrélati

on de

Pearson

1 ,440
**

,284
*

-

,031

,445
**

,135 ,227 ,253
*

,089 ,399
**

,457
**

,217 ,531**

Sig.

(bilatéral

e)

,000 ,024 ,808 ,000 ,291 ,073 ,045 ,487 ,001 ,000 ,088 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q25

Corrélati

on de

Pearson

,440
**

1 ,383
**

,297
*

,477
**

,536
**

,436
**

,476
**

,328
**

,445
**

,421
**

,326
**

,715**

Sig.

(bilatéral

e)

,000 ,002 ,018 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,001 ,009 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q26

Corrélati

on de

Pearson

,284
*

,383
**

1 ,375
**

,405
**

,366
**

,209 ,070 ,332
**

,347
**

,328
**

,294
*

,586**

Sig.

(bilatéral

e)

,024 ,002 ,002 ,001 ,003 ,100 ,584 ,008 ,005 ,009 ,020 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q27

Corrélati

on de

Pearson

-

,031

,297
*

,375
**

1 ,353
**

,350
**

,297
*

,233 ,381
**

,305
*

,078 ,240 ,521**



Sig.

(bilatéral

e)

,808 ,018 ,002 ,005 ,005 ,018 ,066 ,002 ,015 ,545 ,058 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q28

Corrélati

on de

Pearson

,445
**

,477
**

,405
**

,353
**

1 ,367
**

,393
**

,441
**

,572
**

,461
**

,240 ,291
*

,760**

Sig.

(bilatéral

e)

,000 ,000 ,001 ,005 ,003 ,001 ,000 ,000 ,000 ,058 ,021 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q29

Corrélati

on de

Pearson

,135 ,536
**

,366
**

,350
**

,367
**

1 ,462
**

,433
**

,404
**

,424
**

,251
*

,381
**

,643**

Sig.

(bilatéral

e)

,291 ,000 ,003 ,005 ,003 ,000 ,000 ,001 ,001 ,047 ,002 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q30

Corrélati

on de

Pearson

,227 ,436
**

,209 ,297
*

,393
**

,462
**

1 ,577
**

,274
*

,223 ,232 ,423
**

,626**

Sig.

(bilatéral

e)

,073 ,000 ,100 ,018 ,001 ,000 ,000 ,030 ,079 ,067 ,001 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q31

Corrélati

on de

Pearson

,253
*

,476
**

,070 ,233 ,441
**

,433
**

,577
**

1 ,280
*

,391
**

,325
**

,262
*

,633**

Sig.

(bilatéral

e)

,045 ,000 ,584 ,066 ,000 ,000 ,000 ,026 ,002 ,009 ,038 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q32

Corrélati

on de

Pearson

,089 ,328
**

,332
**

,381
**

,572
**

,404
**

,274
*

,280
*

1 ,364
**

,025 ,060 ,576**

Sig.

(bilatéral

e)

,487 ,009 ,008 ,002 ,000 ,001 ,030 ,026 ,003 ,844 ,641 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q33

Corrélati

on de

Pearson

,399
**

,445
**

,347
**

,305
*

,461
**

,424
**

,223 ,391
**

,364
**

1 ,387
**

,149 ,642**

Sig.

(bilatéral

e)

,001 ,000 ,005 ,015 ,000 ,001 ,079 ,002 ,003 ,002 ,244 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63



Q34

Corrélati

on de

Pearson

,457
**

,421
**

,328
**

,078 ,240 ,251
*

,232 ,325
**

,025 ,387
**

1 ,612
**

,602**

Sig.

(bilatéral

e)

,000 ,001 ,009 ,545 ,058 ,047 ,067 ,009 ,844 ,002 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

Q35

Corrélati

on de

Pearson

,217 ,326
**

,294
*

,240 ,291
*

,381
**

,423
**

,262
*

,060 ,149 ,612
**

1 ,581**

Sig.

(bilatéral

e)

,088 ,009 ,020 ,058 ,021 ,002 ,001 ,038 ,641 ,244 ,000 ,000

N 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

_الخدمات_جودة

السیاحیة

Corrélati

on de

Pearson

,531
**

,715
**

,586
**

,521
**

,760
**

,643
**

,626
**

,633
**

,576
**

,642
**

,602
**

,581
**

1

Sig.

(bilatéral

e)

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N
63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

):ألفا كرونباخ(ثباث فقرات الإستبانة : )4(رقمالملحق

الإبتكار التسویقي: المحور الأول

Echelle : _79;_76;_75;_78; ویقي;87_;78_ل;75_ ;85_;75_ك;78_;76_;75_ل;75_ ;85_و;81_م

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 63 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 63 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,671 23



جودة الخدمات السیاحیة: لمحور الثانيا

Echelle : ثبات محور جودة الخدمات السیاحیة

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations

Valide 63 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 63 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,838 12

الإبتكار التسویقي وجودة الخدمات السیاحیة: المحورین

Echelle : الإستبانة ككلثبات 

Récapitulatif de traitement des

observations

N %

Observations

Valide 63 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 63 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,781 35



البیانات الشخصیة: )5(الملحق
الجنس-1

الجنس

Effectifs Pourcentag

e

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valide

ذكر 36 57,1 57,1 57,1

أنثى 27 42,9 42,9 100,0

Total 63 100,0 100,0

العمر-2

العمر

Effectifs Pourcentag

e

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valide

أقل من 30 27 42,9 42,9 42,9

من 30 إلى 39 سنة 22 34,9 34,9 77,8

من 40 إلى 49 سنة 10 15,9 15,9 93,7

50 سنة فأكثر 4 6,3 6,3 100,0

Total 63 100,0 100,0

الحالة الإجتماعیة-3

الإجتماعیة_الحالة

Effectifs Pourcentag

e

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valide

أعزب 32 50,8 50,8 50,8

متزوج 31 49,2 49,2 100,0

Total 63 100,0 100,0



المستوى التعلیمي-4

التعلیمي_المستوى

Effectifs Pourcentag

e

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valide

إبتدائي 1 1,6 1,6 1,6

متوسط 1 1,6 1,6 3,2

ثانوي 26 41,3 41,3 44,4

جامعي 35 55,6 55,6 100,0

Total 63 100,0 100,0

مكان الإقامة-5

الإقامة_مكان

Effectifs Pourcentag

e

Pourcentag

e valide

Pourcentag

e cumulé

Valide

داخل الولایة 52 82,5 82,5 82,5

خارج الولایة 11 17,5 17,5 100,0

Total 63 100,0 100,0



الإستبانةتحلیل فقرات:)6(الملحق رقم
[Ensemble_de_données1] C:\Users\hp\Desktop\أثر الابتكار التسویقي على جودة الخدمات
sav.السیاحیة

Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne Ecart-type Erreur

standard

moyenne

Q1 63 3,7619 ,83694 ,10544

Q2 63 3,3651 ,90343 ,11382

Q3 63 3,4444 1,04384 ,13151

Q4 63 4,0476 ,60718 ,07650

Q5 63 3,8730 ,81304 ,10243

Q6 63 3,7460 ,93271 ,11751

Q7 63 3,9524 ,58000 ,07307

Q8 63 3,6667 ,80322 ,10120

Q9 63 3,1587 1,20759 ,15214

Q10 63 3,3333 ,96720 ,12186

Q11 63 2,5873 1,22652 ,15453

Q12 63 3,8254 6,08419 ,76654

Q13 63 3,5397 1,14758 ,14458

Q14 63 2,7937 1,29713 ,16342

Q15 63 2,6190 1,19715 ,15083

Q16 63 2,9524 1,40768 ,17735

Q17 63 4,1111 ,67468 ,08500

Q18 63 3,6190 ,88770 ,11184

Q19 63 3,6667 ,95038 ,11974

Q20 63 4,0159 ,60886 ,07671

Q21 63 3,8254 ,88972 ,11209

Q22 63 3,6667 ,95038 ,11974

Q23 63 2,8095 1,22944 ,15489

Q24 63 3,9048 ,85599 ,10784

Q25 63 4,1111 ,54213 ,06830

Q26 63 3,8254 ,79392 ,10002

Q27 63 3,5873 ,89145 ,11231

Q28 63 2,9683 1,13547 ,14306

Q29 63 4,1111 ,51152 ,06444

Q30 63 3,9206 ,78907 ,09941

Q31 63 3,8254 ,88972 ,11209

Q32 63 3,2222 1,12801 ,14212

Q33 63 3,8571 ,66858 ,08423

Q34 63 3,5714 1,13186 ,14260

Q35 63 3,7302 ,90173 ,11361



Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3

t ddl Sig.

(bilatérale)

Différence

moyenne

Intervalle de confiance

95% de la différence

Inférieure Supérieure

Q1 7,226 62 ,000 ,76190 ,5511 ,9727

Q2 3,207 62 ,002 ,36508 ,1376 ,5926

Q3 3,380 62 ,001 ,44444 ,1816 ,7073

Q4 13,695 62 ,000 1,04762 ,8947 1,2005

Q5 8,523 62 ,000 ,87302 ,6683 1,0778

Q6 6,349 62 ,000 ,74603 ,5111 ,9809

Q7 13,033 62 ,000 ,95238 ,8063 1,0985

Q8 6,588 62 ,000 ,66667 ,4644 ,8690

Q9 1,043 62 ,301 ,15873 -,1454 ,4629

Q10 2,735 62 ,008 ,33333 ,0897 ,5769

Q11 -2,671 62 ,010 -,41270 -,7216 -,1038

Q12 1,077 62 ,286 ,82540 -,7069 2,3577

Q13 3,733 62 ,000 ,53968 ,2507 ,8287

Q14 -1,263 62 ,211 -,20635 -,5330 ,1203

Q15 -2,526 62 ,014 -,38095 -,6825 -,0795

Q16 -,269 62 ,789 -,04762 -,4021 ,3069

Q17 13,072 62 ,000 1,11111 ,9412 1,2810

Q18 5,535 62 ,000 ,61905 ,3955 ,8426

Q19 5,568 62 ,000 ,66667 ,4273 ,9060

Q20 13,243 62 ,000 1,01587 ,8625 1,1692

Q21 7,363 62 ,000 ,82540 ,6013 1,0495

Q22 5,568 62 ,000 ,66667 ,4273 ,9060

Q23 -1,230 62 ,223 -,19048 -,5001 ,1192

Q24 8,389 62 ,000 ,90476 ,6892 1,1203

Q25 16,268 62 ,000 1,11111 ,9746 1,2476

Q26 8,252 62 ,000 ,82540 ,6255 1,0253

Q27 5,229 62 ,000 ,58730 ,3628 ,8118

Q28 -,222 62 ,825 -,03175 -,3177 ,2542

Q29 17,241 62 ,000 1,11111 ,9823 1,2399

Q30 9,261 62 ,000 ,92063 ,7219 1,1194

Q31 7,363 62 ,000 ,82540 ,6013 1,0495

Q32 1,564 62 ,123 ,22222 -,0619 ,5063

Q33 10,176 62 ,000 ,85714 ,6888 1,0255

Q34 4,007 62 ,000 ,57143 ,2864 ,8565

Q35 6,427 62 ,000 ,73016 ,5031 ,9573



نتائج تحلیل الإنحدار الخطي للفرضیات ): 7(لملحق رقم ا
تحلیل الفرضیة الرئیسیة-1

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1
_الابتكار

bالتسویقي
. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,481a ,231 ,219 ,46438

a. Valeurs prédites : (constantes), التسویقي_الابتكار

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression 3,961 1 3,961 18,367 ,000b

Résidu 13,155 61 ,216

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), التسویقي_الابتكار

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 2,130 ,375 5,674 ,000

التسویقي_الابتكار ,455 ,106 ,481 4,286 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة



:الفرضیة الفرعیة الأولى-2

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

_الابتكار

_في_التسویقي

bالخدمة_مجال

. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,506a ,256 ,244 ,45685

a. Valeurs prédites : (constantes),

الخدمة_مجال_في_التسویقي_الابتكار

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression 4,384 1 4,384 21,005 ,000b

Résidu 12,731 61 ,209

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 2,121 ,353 6,003 ,000

الخدمة_مجال_في_التسویقي_الابتكار ,437 ,095 ,506 4,583 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة



:الفرضیة الفرعیة الثانیة-3

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

_الابتكار

_في_التسویقي

bالتسعیر_مجال

. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,470a ,221 ,209 ,46743

a. Valeurs prédites : (constantes),

التسعیر_مجال_في_التسویقي_الابتكار

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression 3,788 1 3,788 17,335 ,000b

Résidu 13,328 61 ,218

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), التسعیر_مجال_في_التسویقي_الابتكار

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 2,154 ,381 5,660 ,000

التسعیر_مجال_في_التسویقي_الابتكار ,425 ,102 ,470 4,164 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة



:الفرضیة الفرعیة الثالثة-4
Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

_لابتكار

_في_التسویقي

bالترویج_مجال

. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,046a ,002 -,014 ,52913

a. Valeurs prédites : (constantes),

الترویج_مجال_في_التسویقي_لابتكار

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression ,037 1 ,037 ,131 ,718b

Résidu 17,079 61 ,280

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), الترویج_مجال_في_التسویقي_لابتكار

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 3,754 ,116 32,337 ,000

الترویج_مجال_في_التسویقي_لابتكار -,011 ,029 -,046 -,362 ,718

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

الفرضیة الفرعیة الرابعة-5
Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

_لابتكار

_في_التسویقي

bالتوزیع_مجال

. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.



Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,246a ,061 ,045 ,51342

a. Valeurs prédites : (constantes),

التوزیع_مجال_في_التسویقي_لابتكار

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression 1,036 1 1,036 3,930 ,052b

Résidu 16,079 61 ,264

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), التوزیع_مجال_في_التسویقي_لابتكار

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 3,356 ,195 17,247 ,000

التوزیع_مجال_في_التسویقي_لابتكار ,122 ,062 ,246 1,982 ,052

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

الفرضیة الفرعیة الخامسة-6
Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1

والدلیل_الافراد

_المادي_

bوالعملیات

. Entrée

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux

ajusté

Erreur

standard

de

l'estimation

1 ,719a ,517 ,509 ,36815



a. Valeurs prédites : (constantes),

والعملیات_المادي_والدلیل_الافراد

ANOVAa

Modèle Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

D Sig.

1

Régression 8,848 1 8,848 65,279 ,000b

Résidu 8,268 61 ,136

Total 17,115 62

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

b. Valeurs prédites : (constantes), والعملیات_المادي_والدلیل_الافراد

Coefficientsa

Modèle Coefficients non

standardisés

Coefficients

standardisé

s

t Sig.

A Erreur

standard

Bêta

1
(Constante) 1,252 ,309 4,053 ,000

والعملیات_المادي_والدلیل_الافراد ,672 ,083 ,719 8,080 ,000

a. Variable dépendante : السیاحیة_الخدمات_جودة

إختبار الفروق بالنسبة للمتغیرات الدیموغرافیة): 8(الملحق رقم
الجنس-1

Statistiques de groupe

الجنس N Moyenne Ecart-type Erreur

standard

moyenne

الدراسة_متغیرات
ذكر 36 3,6254 ,45764 ,07627

أنثى 27 3,5005 ,50519 ,09722

Test d'échantillons indépendants

Test de

Levene sur

l'égalité des

variances

Test-t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig.

(bilatérale)

Différence

moyenne

Différence

écart-type

Intervalle de confiance

95% de la différence

Inférieure Supérieure

الدراسة_متغیرات

Hypothèse de

variances

égales

,159 ,691 1,025 61 ,309 ,12487 ,12182 -,11872 ,36846

Hypothèse de

variances

inégales

1,010 52,952 ,317 ,12487 ,12357 -,12299 ,37273



:لعمرا-2

ANOVA à 1 facteur

الدراسة_متغیرات

Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

F Significatio

n

Inter-groupes ,315 3 ,105 ,446 ,721

Intra-groupes 13,891 59 ,235

Total 14,207 62

:الحالة الإجتماعیة-3

ANOVA à 1 facteur

الدراسة_متغیرات

Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

F Significatio

n

Inter-groupes ,045 1 ,045 ,194 ,661

Intra-groupes 14,161 61 ,232

Total 14,207 62

:المستوى التعلیمي-4

ANOVA à 1 facteur

الدراسة_متغیرات

Somme

des carrés

ddl Moyenne

des carrés

F Significatio

n

Inter-groupes ,890 3 ,297 1,314 ,278

Intra-groupes 13,317 59 ,226

Total 14,207 62

:مكان الإقامة-5

Statistiques de groupe

الإقامة_مكان N Moyenne Ecart-type Erreur

standard

moyenne

الدراسة_متغیرات
داخل الولایة 52 3,6154 ,44811 ,06214

خارج الولایة 11 3,3662 ,58328 ,17587



Test d'échantillons indépendants

Test de

Levene sur

l'égalité des

variances

Test-t pour égalité des moyennes

F Sig. t ddl Sig.

(bilatérale)

Différence

moyenne

Différence

écart-type

Intervalle de confiance

95% de la différence

Inférieure Supérieure

الدراسة_متغیرات

Hypothèse de

variances

égales

,065 ,799 1,587 61 ,118 ,24915 ,15695 -,06469 ,56299

Hypothèse de

variances

inégales

1,336 12,614 ,205 ,24915 ,18652 -,15506 ,65336









:ملخص

ي یتزامن مع لذللطبیعة الدینامیكیة التي تتمیز بها الأسواق والتغیر السریع والمستمر في حاجات ورغبات الزبائن واار نظ
یقدمة باقي المنافسون، أصبح الإبتكار بحث المؤسسات السیاحیة عن التمییز والحصول على كل ما هو جدید ومختلف عما 

التسویقي ضرورة حتمیة وكل مؤسسة سیاحیة تسعى إلى النجاح والبقاء في السوق، إذ یعتبر الإبتكار التسویقي إحدى الوسائل 
.والعوامل التي تساهم في تحقیق الجودة في الخدمات وبالتالي تؤدي إلى تحقیق میزة تنافسیة

ي قیام المؤسسات السیاحیة بالبحث والتطویر في خدماتها بإستمرار وها من أجل تحقیق رضا ویتطلب الإبتكار التسویق
العمیل وبالتالي كسب ولائه، وهذا لأن ولاء العملاء أصبح أهم الأهداف التي تسعى المؤسسات إلى تحقیقها، ولتحقیق هذا الهذف 

تضمن مواجهة التحدیات والتكیف مع المستجدات المعاصرة یعتبر مفهوم الإبتكار التسویقي من أهم الأسالیب والحلول التي
.والتغیرات الحاصلة في حاجات ورغبات العملاء

بما أن قطاع السیاحة في الجزائر أصبح أكبر أهمیة عما كان علیه في السابق، وبات یتمیز بالتطور السریع والدینامیكي، 
لال توزیع إستبیان على عینة خلك منذى جودة الخدمات السیاحیة، وكان هدفنا في دراستنا إلى تبیین أثر الإبتكار التسویقي عل

وهو ما مكننا من إستخلاص .SPSSمن زبائن الوكالات السیاحیة بولایة جیجل وتحلیل البیانات المحصل علیها بإستخدام برنامج 
الأفراد، الدلیل المادي " حدثة في المزیج الخدمة، التسعیر، العناصر المست(أنه هناك إبتكار في بعض عناصر المزیج التسویقي 

).الترویج والتوزیع(، وضعف كبیر في الإبتكار في عنصري )والعملیات

. الإبتكار التسویقي، المزیج التسویقي، جودة الخدمات السیاحیة:الكلمات المفتاحیة
Abstract:

Due to the dynamic nature of the markets and the rapid and continuous change in the needs
and desires of customers, which coincides with the search of tourism institutions for discrimination
and access to everything that is new and different from what is provided by the rest of the
competitors, marketing innovation has become an imperative and every tourist institution seeking to
succeed and stay in the market. Marketing innovation is one of the means and factors that contribute
to the quality of services and thus lead to a competitive advantage.

Marketing innovation requires the tourism institutions to constantly research and develop
their services in order to achieve customer satisfaction and thus win loyalty. This is because
customer loyalty has become the most important goal that the organizations seek to achieve. To
achieve this, the concept of marketing innovation is one of the most important methods and
solutions that ensure meeting the challenges and adaptation. With contemporary developments and
changes in the needs and desires of customers.

As the tourism sector in Algeria has become more important than it was in the past and is
characterized by fast and dynamic development, our goal in our study is to show the impact of
marketing innovation on the quality of tourism services by distributing a questionnaire to a sample
of customers of Jijel tourism agencies and data analysis Obtained using the SPSS program. This has
enabled us to conclude that there is an innovation in some elements of the marketing mix (service,
pricing, elements created in the mix, individuals, physical evidence and processes) and a significant
weakness in innovation in elemental (promotion and distribution).(

Keywords: marketing innovation, marketing mix, quality of tourism services
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