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 :صـــــــــــملخ

التعرف على الدور الذي يلعبه الابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة   إلى البحث هذا يهدف
 المركب السياحية حمام الصالحين في( الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الأمان)السياحية بأبعادها 

 البحث، أهدافالأولية التي تخدم  البيانات جمع استبيانقمنا بتصميم سة ار الد أهدافولتحقيق ، بولاية بسكرة
 المتمثل في على مجتمع الدراسة اوتوزيعه ( مفردة51) من مكونة عشوائية طبقية عينة على توزيعه تم حيث
 للعلوم الاجتماعية الإحصائية الحزم ا على برنامجاعتمدن فإننالتحليل البيانات  أما، المركب ومقدمو خدماته زبائن

SPSS .V17 العينة لمستوى الابتكار التسويقي  أفرادلمعرفة تصورات  الإحصائية الأساليب استخدام ، حيث تم
  وجودة الخدمة السياحية.

جودة  أهمها وجود دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين نتائج لدراسة إلى عدةا توصلت
في توجد فروق لا ، كما بينت الدراسة أنه ببسكرة حمام الصالحين لمركب السياحيالخدمة السياحية بأبعادها في ا

في المركب السياحي حمام  وجودة الخدمة السياحية حول الابتكار التسويقي اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن
 الصالحين.

في  الابتكار التسويقيدور  تعزيز إلى الهادفة التوصيات من مجموعة وضع تم البحث نتائج على وبناءا 
سائح اهتمام ال إثارةوالذي يترتب عليه  التميز بخدمات سياحية فريدةوبالتالي تحسين جودة الخدمة السياحية، 

 .الصدارةوتحقيق  ركبخدمات الم وجذبه للإقبال على طلب
ف، التعاطالملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، ، جودة الخدمة السياحيةبتكار التسويقي، الاالكلمات المفتاحية : 

 حمام الصالحين. الأمان، المركب السياحي

 

 
 
 
 
 

 

 

 



Résumé : 

    Cette recherche vise à identifier le rôle de l'innovation dans le marketing pour améliorer la qualité 

des dimensions de services touristiques (Tangibilité, la réactivité, la fiabilité, l'empathie, la 

sécurité), Pour atteindre les objectifs de l'étude, nous avons conçu un questionnaire dans le 

complexe thermale hammam salihine, afin de recueillir des données préliminaires qui servent les 

objectifs de la recherche, où il a été distribué à un échantillon aléatoire stratifié composé de (52) 

unique  distribué à la population de l'étude qui comprend  la  clientèle et ses fournisseurs, 

concernant  l'analyse des données, nous comptions sur le programme des progiciels statistiques des 

sciences sociales SPSS .V17 qui nous a permis  l'utilisation des méthodes statistiques pour 

déterminer les perceptions des répondants  au niveau de l'innovation, le marketing et la qualité du 

service touristique.  

    L'étude a révélé plusieurs résultats, le plus important, le rôle de l'existence d'une innovation 

marketing statistiquement significative dans l'amélioration de la qualité des dimensions du service 

touristique du complexe thermale  hammam salihine à Biskra, en outre l’étude a également montré 

qu’il n’y avait pas de déférence dans les avis des travailleurs et clients sur la qualité du service du 

tourisme et de l’innovation marketing dans le complexe thermale  hammam salihine . 

 D'après les résultats de recherche on a proposé une série de recommandations visant à 

renforcer le rôle de l'innovation dans le marketing pour améliorer la qualité du service de tourisme, 

qui rend les services touristiques uniques d'excellence, ce qui implique de susciter l'intérêt des 

touristes attirés par  les services du complexe et être en avant. 

Mots-clés: innovation marketing, service touristique de qualité, tangibilité, réactivité, fiabilité, 

empathie, sécurité, le complexe thermale hammam salihine. 
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ا في لاسيم ،الاقتصاديةالمنظمات يوم ضرورة ملحة تسعى لتحقيقها ال الأعمالت الابتكار في عالم با
 يعلى المستويين المحل وما يرافقها من ضغوط وتهديدات ،جل البقاء والنموأبيئة تتصف بالمنافسة من 

من خلال خلق واستغلال الفرص  ،زالبحث عن مجالات التمي نظماتالذي يفرض على الم الشيء ،والعالمي
، المداخل الهامة لتحقيق ميزة تنافسية أهمحد أالابتكار الذي يعد  ،الإطارزمة لاستمرارها، فنجد في هذا لاال

 ت التي تنشط فيفعلى المنظما لذا ،المرجو تحقيقها المنظمة أهدافومن ثم تحقيق وبالتالي كسب حصة سوقية، 
وتحقيقها  ،الذي يسهم في رفع معدلات أدائها ،بأنشطتهاتبني الابتكار التسويقي في القيام   ،المجال الخدمي

والقدرة على التكيف  ،المنافسين وتجنب تهديدات ،مما يضمن لها التفوق والتميز ،هدافها بأقصى كفاءة وفاعليةلأ
 . ا في ذهن الزبون المعاصرة وتعزيز مكانتهمع المستجدات 

وأجانب بفعل كبير من زبائن محليين  بإقبال التي تحضىبرز النشاطات الخدمية تعتبر السياحة من أو 
والاتصال، توسع رغبات المستهلك، وخاصة في مجال السياحية العلاجية، وهذا راجع لتزايد  تطور وسائل النقل

خاصة تلك المتعلقة بفئة  لأمراض،االاهتمام بالصحة الطبيعية، بسبب عدم كفاية العلاج الدوائي للكثير من 
 المسنين، وهو ما زاد من توسع وانتشار المنظمات التي تقدم الخدمات سياحية ذات طابع علاجي. 

 ،يجب عليها تبني مبدأ الجودة سرعان ما يتم تقليدها،ظمات السياحية تقدم خدمات مشابهة كون المنو 
ة عن ما هو يالخدم وحاجة ملحة لتمييز منتجات المنظماتجد هام  اعنصر  الذي يعد الابتكار التسويقيب وذلك 

وفي هذا على طلب خدماتها،  قبالهمبإ ،متميزة تضمن لها كسب الزبائن، وبالتالي تقديم خدمات فريدة و معروض
منافسة ال توسعت بالتاليفي عددها، و ي نامت  ي شهد السوق الجزائري مؤخرا، التمنظمات السياحيةال السياق نجد

الابتكار  احتلال إلى أدىمما  ،اتلخدماته اجعل الزبون أمام عدة بدائل له، مما بين هذه المنظمات الحادة
، وبالتالي يضمن الابتكار التسويقي لسياحية المقدمة في السوق لخدمات اافي تحقيق جودة مكانة هامة التسويقي 

 .دون غيرها تتلقى طلب الزبائن عليها يجعلها تحقيق معايير جودة للخدمات السياحية المقدمة مما

 الدراسة: إشكالية -أولا
والخدمات السياحية بشكل  ،في تحسين جودة الخدمات بشكل عامالابتكار التسويقي يساهم بشكل كبير  إن

وفي  ،عن الخدمات السياحية المقدمة لهمالزبائن  إلى رضاخاص، من خلال تطوير المزيج التسويقي، بما يؤدي 
المنظمات السياحية التي تركز على السياحة  أهمهذا المجال يعتبر المركب السياحي حمام الصالحين من 

ة حادة حاليا من مركبات سياحية تقدم خدمات مشابهة، مما يتوجب فسالعلاجية في ولاية بسكرة، رغم وجود منا
 دمات السياحيةم الابتكار التسويقي، في مجال الختبني مفهو  اعليه
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 :اغتها في السؤال الرئيسي التاليالتي يمكن صي الإشكاليةوهو ما نحاول اختباره في هذه الدراسة من خلال 
حمام  السياحي مركبالفي هل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية 

 ؟ببسكرة الصالحين

 التساؤلات الفرعية:  .أ

 تندرج تحته التساؤلات الفرعية التالية: ،انطلاقا من التساؤل الرئيسي

المركب في  الملموسيةهل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية من حيث  .1
 ؟السياحي حمام الصالحين 

المركب في  الاستجابة هل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية من حيث .2
 ؟السياحي حمام الصالحين 

المركب  في الاعتمادية هل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية من حيث .3
 ؟ السياحي حمام الصالحين

المركب  في هل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية من حيث الأمان .4
 ؟السياحي حمام الصالحين 

المركب هل يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمات السياحية من حيث التعاطف في  .5
 ؟السياحي حمام الصالحين 

 فرضيات الدراسة: -ثانيا
تمت صياغة الفرضية الرئيسية والتي تنبثق منها فرضيات  ،انطلاقا من التساؤل الرئيسي لمشكلة البحث

 الفرعية كما يلي:

 والتي تنص على:: الأولى الرئيسيةالفرضية  .أ
السياحي مركب الفي  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية لا يوجد

 .0,05عند مستوى دلالة  حمام الصالحين
 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الأولى:  (1

المركب في  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين ملموسية الخدمة السياحية لا يوجد
 .0,05عند مستوى دلالة  السياحي حمام الصالحين

 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الثانية: 
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في المركب  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين استجابة الخدمة السياحية لا يوجد
 .0,05عند مستوى دلالة  حمام الصالحينالسياحي 

 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الثالثة:  (2
 مركبالفي دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين اعتمادية الخدمة السياحية  لا يوجد

 .0,05عند مستوى دلالة  حمام الصالحين السياحي
 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الرابعة:  (3

في المركب السياحي دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين أمان الخدمة السياحية  يوجدلا 
 .0,05عند مستوى دلالة  حمام الصالحين

 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الخامسة:  (4
في المركب دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين تعاطف الخدمة السياحية  لا يوجد

 .0,05عند مستوى دلالة  حمام الصالحينالسياحي 
 والتي تنص على:الفرضية الرئيسية الثانية:  .ب
حول الابتكار التسويقي في المركب  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنلا 

 .0,05عند مستوى دلالة السياحي حمام الصالحين 
 والتي تنص على: الفرضية الرئيسية الثالثة: .ج

السياحية  الخدماتجودة والزبائن حول  اتفروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدملا توجد 
 .0,05عند مستوى دلالة حمام الصالحين  لمركب

 :  نموذج الدراسة الافتراضي(01)شكل رقم 

 

 

 
 

 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبة المصدر:

 جودة الخدمة السياحية

 الملموسية 
 الاستجابة 
 الاعتمادية 
  التعاطف 
 الأمان 

 

 ابتكار تسويقي
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  أهمية الدراسة: -اثالث

، خاصة مع تزايد سيةلتحقيق ميزة تنافحد المداخل أ يمثل الابتكار التسويقيتكمن أهمية الدراسة في أن 
الخدمات السياحية المقدمة متشابهة، مما يفرض عدد المنظمات السياحية وتصاعد المنافسة ما بينها، نظرا لكون 

 تحسينالبقاء، حيث يساهم الابتكار التسويقي في  أرادت إذاالتسويقية  أنشطتهاعلى هذه المنظمات الابتكار في 
كون  ،ما يحسن من الصورة الذهنية للزبون السائح عن المنظمةأبعادها، مجودة الخدمات السياحية بمختلف 

الابتكار التسويقي يجعل هذه الخدمات فريدة ومتميزة، بما يساهم في تلبية حاجات ورغبات المستهلكين وبالتالي 
 تحقيق رضاءهم وولاءهم.

 أهداف الدراسة: -ارابع

الجانب النظري للموضوع الذي جاء به العديد من الباحثين، على دراسة حالة جزائرية من  إسقاطمحاولة  .أ
 خلال اختيار المركب السياحي حمام الصالحين.

حمام الصالحين، ومدى فعالية ونجاح السياحي مركب الي في على واقع وجهود الابتكار التسويق التعرف .ب
، المحيط المادي الأفرادهذه الجهود في مجال الخدمات السياحية ) الخدمة، التسعير، التوزيع، الترويج، 

 والعمليات(.
، ومحاولة تقييمها المركب السياحي حمام الصالحين التعرف على تشكيلة الخدمات السياحية التي يقدمها .ج

) الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية،  دمة التي تم اعتمادها في هذه الدراسةالخجودة من خلال أبعاد 
 .الأمان، التعاطف(

في بأبعادها جودة الخدمة السياحية  الابتكار التسويقي في تحسينالتعرف على الدور الذي يلعبه  .د
 حمام الصالحين ببسكرة.  السياحي المركب

الابتكار التسويقي،  بأهميةبما يساهم في توعيتهم  ،المركب لإدارةمحاولة الخروج بتوصيات وتقديمها  .ه
 تسويقي في الخدماتهذا المجال )الابتكار الباعتبار أن ودوره في تحسين جودة الخدمات السياحية، 

 ات السياحية الجزائرية.مالمنظمن طرف اهتمام   لا ينال (السياحية

 أسباب اختيار الموضوع: -اخامس

ثراء معلوماتتماشي الموضوع مع ال .أ  .نا عن الابتكار في ميدان التسويقتخصص مع الرغبة في تنمية وا 
 السياحية. المنظمات بيننافسة الشديدة الحاصلة إدراكنا لأهمية الموضوع خاصة في ظل الم .ب
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في تحسين جودة الخدمات الميل الشخصي لمعالجة الموضوع لمعرفة مدى مساهمة الابتكار التسويقي  .ج
 السياحية

قطاعا اقتصاديا حيويا وواعدا، وهذا لما يحققه من تنمية وتطوير لاقتصاديات  ةقطاع السياحيعتبر  .د
 الدول.

 حمام الصالحين.في المركب السياحي معرفة واقع  الابتكار التسويقي محاولة  .ه

 مجالات الدراسة: -سادسا
 يلي: تتمثل مجالات الدراسة في المجال المكاني، المجال الزمني والمجال البشري كما

حمام الصالحين السياحي مركب الزبائن ومقدمو الخدمات في في  يتمثل مجتمع الدراسة المجال البشري: .أ
 .مفردة (51)عينة عشوائية مكونة من  ياراخت حيث تم بسكرة،ب

 .2016/2017 السنة الجامعية خلاليتمثل المجال الزمني الذي تمت فيه الدراسة  :منيالمجال الز  .ب
 الصالحين ببسكرة. لميدانية في المركب السياحي حمامأجريت الدراسة ا المجال المكاني: .ج

 نهج المستخدم في الدراسة:مال - سابعا
ثبات الإشكالية على والإجابة البحث بجوانب الإلمام لغرض على المنهج  الفرضيات، اعتمدنا صحة وا 

  الوصفي والمنهج التحليلي: 

يتم الاعتماد في هذا المنهج على الكتب والمقالات والدراسات السابقة المرتبطة بكل  المنهج الوصفي: .أ
من الابتكار التسويقي وجودة الخدمة السياحية، بغرض تكوين الإطار النظري للبحث والإحاطة بكل 

 أبعاده. كل وتحليل مكوناته كل وفهم ،جوانبه
 جمع البيانات من مفردات العينة للتعبير عن هذا المنهج على يتم الاعتماد في المنهج التحليلي: .ب

 جمع البيانات.وكيفيا وذلك باستخدام مجموعة من أدوات  كميا تعبيرا المدروسة الظاهرة

 الدراسات السابقة: -ثامنا

"دور التسويق الابتكاري أنجزت كمقال بعنوان:  ،(2016دراسة )غسان فيصل، ليـث عبد الرزاق كامل،  .أ
دراسة استطلاعية لآراء عينة من مستخدمي الهاتف "في تعزيز مكانة خدمة الاتصالات في ذهن الزبون 

المجلد مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية،  ،"النقال في مركز محافظة صالح الدين
       بين التسويق الابتكاري بأبعاده كشف العلاقةى لإالدراسة  تهدفو  ،، جامعة كركوك02،العدد 06

، التوزيع، العاملين، البيئة المادية، عملية تقديم الخدمة( والمكانة كار في الخدمة، التسعير، الترويج)الابت
حيث  الذهنية لشركة آسياسيل للاتصالات النقالة بمركز محافظة صالح عينة في ذهنية زبائنها،
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( زبونا مشتركا، وتوصلت 115يسة لجمع البيانات وزعت على )استمارة كأداة رئ استخدمت الباحث
 معنوية بين متغيرات الدراسة. راسة لوجود علاقة ارتباط وتأثيرالد

: "أثر الابتكار التسويقي في جودة أنجزت كمقال بعنوان ،(2007دراسة ) وفاء صبحي صالح التميمي،  .ب
المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية،  ة الأردنية"،"دراسة ميدانية في المصارف التجاري الخدمات المصرفية

، جامعة العلوم التطبيقية بالأردن، وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى 01،العدد  10المجلد 
تأثير الابتكار التسويقي ) الابتكار على مستوى الأفراد، الابتكار على مستوى الإجراءات، الابتكار على 

جودة الخدمات المصرفية بأبعادها ) الجوانب الملموسة، الاعتمادية، مدى  مستوى التكنولوجيا ( في
أظهرت نتائج الدراسة أن هناك في المصارف التجارية الأردنية، حيث  الاستجابة، الأمان، والتعاطف (

خدمات المصرفية للمصارف تأثير معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي في إجمالي أبعاد جودة ال
 .التجارية

:" أثر الابتكار التسويقي على جودة أنجزت كمقال بعنوان ،(2014دراسة )أديب برهوم، رشا سعيد،  .ج
مجلة جامعة تشرين للبحوث  الخدمات الصحية من وجهة نظر المرضى في مشفى الباسل بطرطوس"،

عرف على ، جامعة تشرين بسوريا، هدفت هذه الدراسة إلى الت04، العدد 36والدراسات العلمية، المجلد 
أثر الابتكار التسويقي ) الابتكار على مستوى الأفراد، الابتكار على مستوى الإجراءات، الابتكار على 
مستوى التكنولوجيا( على جودة الخدمات الصحية بأبعادها )الجوانب الملموسة، الاعتمادية، مدى 

بيانات الأولية للبحث من الاستجابة، الأمان، والتعاطف ( في المشفى محل الدراسة، حيث تم جمع ال
( موزع على عينة ملائمة من مجتمع البحث، فأظهرت نتائج الدراسة أن هناك 354خلال استبيان )

 .تأثير معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي على إجمالي أبعاد جودة الخدمات الصحية
مناخ الابتكار "أثر عناصر أنجزت كمقال بعنوان:  ،(2013دراسة )حسون محمد علي الحداد،  .د

مجلة كلية بغداد للعلوم  ،التسويقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجارية العراقية"
الاقتصادية، العدد الخاص بمؤتمر الكلية، جامعة بغداد بالعراق، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

المعرفة بالأساليب الابتكارية( على عناصر توافر ثقافة الابتكار، ومستويات (أثر أبعاد مناخ الابتكار 
)الأفراد، الإجراءات، التكنولوجيا(، وكذلك أثر عناصر الابتكار التسويقي على أبعاد    الابتكار التسويقي

مان، التعاطف( في زيادة أعداد مدى الاستجابة، الاعتمادية، الأ جودة الخدمة المصرفية )الملموسة،
م في المصارف التجارية في العراق، وأظهرت نتائج الدراسة إلى أن هناك العملاء، وكسب ولائهم ورضاه

مستويات المعرفة بالأساليب الابتكارية لدى العاملين، على وافر ثقافة الابتكار و تأثير معنوي لمدى ت
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عناصر مناخ الابتكار التسويقي، كما يوجد تأثير معنوي لإجمالي عناصر مناخ الابتكار التسويقي على 
 العملاء عن جودة الخدمة المصرفية.رضا 

"الابتكار التسويقي أنجزت كمقال بعنوان:  ،(2009حمد كرجي العزاوي وآخرون، دراسة ) سحر أ .ه
وعلاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي دراسة في الشركة العامة لتسويق الأدوية 

بغداد بالعراق، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة ، 77مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد ، والمستلزمات الطبية"
اثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة الصحية وذلك في القطاع الصحي الحكومي، وقد تم تطبيق 

( استبانه على عينة من المدراء في الشركات العامة 13التوصل لنتائج البحث من خلال تحليل )
 هرت الدراسة  وجود علاقة قوية بين المتغيرين.وقد أظ .لتسويق الأدوية و المستلزمات الطبية

ألا وهي الخدمة  مدروسةطبيعة الخدمة ال في ،عن الدراسات السابقةالتي حيث تختلف هذه الدراسة 
 أنحضنا قلة الدراسات التي عالجت موضوع الابتكار التسويقي في الخدمات السياحية، كما ، حيث لاالسياحية

هتم بالسياحة بشكل عام والسياحة العلاجية احي له تشكيلة خدمات واسعة، يمركب سي دراسة الحالة تناولت
في المركب  والزبائن ، كما أضافت هذه الدراسة معرفة اتجاهات كل من مقدمو الخدمات السياحيةبشكل خاص

 .السياحي محل الدراسة حول مستوى تطبيق الابتكار التسويقي، وجودة الخدمة السياحية المقدمة

   :جانب نظري وجانب تطبيقي ،إلى جانبين دراسةتم تقسيم ال  :هيكل الدراسة -تاسعا
 ين.: ويتكون من فصلنظري  الجانب .أ
للابتكار يعالج المتغير المستقل ألا وهو الابتكار التسويقي تحت عنوان " الإطار النظري الأول: الفصل  (1

 ".التسويقي
الخدمة السياحية، وتمت عنونته " جودة الخدمة  المتغير التابع للدراسة ألا وهو جودةالثاني:  الفصل (2

بين  النظرية علاقةال يعالج مبحثضمن هذا الفصل تحيث التسويقي"، وعلاقتها بالابتكار  السياحية
 ". جودة الخدمة السياحية ر التسويقي في تحسينالابتكا دور" متغيرات الدراسة، تحت عنوان 

في حول الابتكار التسويقي وجودة الخدمة السياحية  ميدانيةوهو مخصص لدراسة  الجانب التطبيقي: .ب
 ث مباحث:تقسيمه إلى ثلاتم الذي و ، ببسكرة حمام الصالحينالسياحي مركب ال

 للمركب السياحي حمام الصالحين.تقديم عام  يشمل :المبحث الأول (1
 .المنهجي للدراسةالإطار  فيه عرضتم  :المبحث الثاني (2
 .عرض وتحليل نتائج الدراسةيتضمن  :المبحث الثالث (3



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



التسويقي بتكارللا النظري  الأول                                                   الإطار الفصل  

  

1 
 

 :تمهيد

سواق الحالية، أن تكون المنظمة يقظة بالقدر الكافي لمسايرة التغيرات و للأتقتضي الطبيعة الديناميكية 
من التصرف قبل المنافسين أو استباق بد لا ستمرار، حيث الااصلة في بيئتها حتى تضمن النمو و التطورات الح

 ارستمر الاعدم في أساليب العمل، و  بتكارالاقترنة بسرعة رد الفعل والتطوير و التغيير، ففـرصة البقاء أصبحت م
ك ميزة رد الفعل السريع، هي تبني مفهوم لاامتد السبل لمواجهة التحديات و أحمن على نفس الحالة لفترة طويلة. و 

كسب زبائن ب ستراتيجيةالإتحقيق أهدافها يساعد المنظمة في تنفيذ خططها و  كمدخل حديث الابتكار التسويقي
 ناضموبالتالي  ،التسويقي بفعل الابتكارئم لكل الزبائن لاخلق مزيج تسويقي ممن خلال  المحافظة عليهمو  جدد

  .البقاء والنمو

 :ل التطرق إلى المباحث التاليةلابتكار التسويقي من خالاتسليط الضوء على  سيتم هذا الفصل وخلال

 الابتكارحول التسويق و  أساسيةمفاهيم  :الأولالمبحث  -
 حول الابتكار التسويقي أساسيات المبحث الثاني: -
 المزيج التسويقي الخدمي في مجال التسويقي الابتكار المبحث الثالث: -
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 الابتكارحول التسويق و  أساسية مفاهيم: الأولالمبحث 

من خلال فـي مجـال الأعمال، لتي أصبحت تلعب دورا مؤثرا التسويق من أهم المفاهيم الحديثة ا يعتبر
 أصبح التغييروبما أن ، والتي هي متجددة باستمرار تركيزه على وضع حاجيات ورغبات الزبون في المقام الأول

الابتكار أهمية  ، اكتسىة التغييرسرعو  ة القائمة على المنافسة الشديدةالحالي عمالالأيئة في ب ساسيةأقاعدة 
ما أجبر المنظمات على التوجه ، ملمواكبة التغيرات الحاصلة في بيئة الأعمال بشكل متزايد كمدخل أساسي

 على المدى البعيد. أهدافهالتحقيق  ى هذا المدخلنحو 

  التسويق فهوم: مالأولالمطلب 

 الاعتقادلمحيطها وبيئتها، حيث ساد  المنظمةقبل التطرق إلى تعريف التسويق نشير إلى تطور نظرة 
بفضل التجربة وديناميكية السوق شيئا فشيئا إلى التوجه نحو  ثم تحولت نسق مغلق، المنظمةولفترة طويلة بأن 

أن الهدف من أي مشروع هو إرضاء مطالب المستهلك،  Druker Peter" برويعت ،السوق وما يحويه من متغيرات
ذلك أن المشروع ما هو إلا جهازا  من خارج المشروع نفسه وهو يكمن في المجتمع،وأن هذا الهدف يأتي 

بأنه ليس هناك إلا تعريف واحد صحيح للهدف من  "Druker"  ويؤكد، للمجتمع يؤدي دورا ووظيفة في خدمته
 .1أي مشروع وهو خلق عميل أو زبون 

 a leading" في كتابه "Druker Peter" نه فن بيع المنتجات، لكنيوصف التسويق على أ فكثيرا ما

management theorist"  ء الذين سوف بل هو المعرفة والفهم الجيد للعملا ،التسويق هدفه ليس البيع أنيقول
وبالتالي  المنتظرةمستعد للشراء طالما المنتج يشبع حاجاتهم ويقدم لهم المنفعة  المستهلكن يقدم لهم المنتج، لأ

 .2نفسهفالمنتج يبيع 

  :وفيما يلي بعض تعاريف التسويق .3والابتكاروظيفتين أساسيتين هما التسويق  منظمة بأن لأي "Druker" يرى 

بطريقة  عملائهماحاجات  إرضاءجل أمن  منظمةالتسويق هو فن قائم على توجيه نشاطات ال: 14تعريف
 مقابل سوقها. الإجمالية المنظمةتوسيع فعالية  إلىسياسات متناسقة هادفة  إطار، ضمن أفضل

 مبنية وفقا لتقنيات معقدة تقريبا. إيراداتمنه  أكثرالفن في التسويق: هو حالة نفسية  -
 حاجاتهم. لإرضاءالتوجيه: يعني تصويب هدف ونشاط المؤسسة نحو العملاء  -

                                                           
مذكرة مقدمة ضمن ، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبليس: لاقتصادية الجزائريةفي المؤسسة ا الإعلان وأهميةواقع كوسة ليلى،  1

 .11 ، ص2009-2008، قسنطينة ،تخصص علوم تجارية، جامعة منتوري  ،ماجيستيرمتطلبات نيل شهادة 
2  Philip Kother, Marketing management, millenium edition. boston,2001, P4. 

 .11، صمرجع سابقكوسة ليلى،  3

، 01، ط2008، بيروت ،، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيعترجمة العميد الركن ونبيل جواد ،لمشروعالتسويق في خدمة ا وديجيه،أغي  4
 .10-9ص.ص 



التسويقي بتكارللا النظري  الأول                                                   الإطار الفصل  

  

3 
 

السعر، التوزيع، المنتج، ) فالنسبة للسلعة ،لتسويقياالنشاطات: هي تلك الموجودة في المزيج  -
 البيئة المادية(. ،الأفراد، العمليات ) إلى ما سبق نضيفوالمزيج التسويقي للخدمة: الترويج(، 

 ....الخ، وهم نقطة تلاقي كافة الجهودمنظمات أم أشخاصاالعملاء: هم الزبائن،  -
التي ترتبط  الأعمالالسياسات المتناسقة في التسويق: تعني وضع خطط منطقي ومتناغم لمختلف  -

 .منظمةالملائمة لل الإستراتيجية بالأهداف
تكون مندمجة ضمن مقاربة جامعة  أنالوظيفة التجارية يجب  إن: للمنظمة الإجماليةتوسيع الفعالية  -

 الموارد البشرية(. ، التموينية،الإنتاجية ) المالية، الأخرى ة نظملكل وظائف الم
 .المنظمةلنجاح  أساسيف مكوناته، وهو عامل مقابل سوقها: تحليل السوق بمختل منظمةال -

نه: عملية تخطيط و تنفيذ تسعير، ترويج، على أ 1985عرفته الجمعية الأمريكية للتسويق عام  :2تعريف
 .1المستهلكينكل من المنظمة و  أهدافالخدمات لخلق التبادلات التي تلبي والسلع و  الأفكاروتوزيع 

على النحو التالي: "نظام متكامل من الأنشطة المتداخلة تهدف كان   "John Stanto" أما تعريف :3تعريف
 " 2.إلى تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات من أجل إشباع حاجات المستهلكين الحاليين والمرتقبين

الأساليب نه علم يعتمد على أساليب المسوق، كما ألى مهارات و نه فن أي يعتمد عأ التسويق أنفيمكن القول 
قديم عرض ذو قيمة في نظر من خلال ت حافظة عليها و تنميتهامالعلمية للاختيار الجيد للأسواق المستهدفة وال

حاجات ورغبات الزبائن وينتهي بدراسة  بدراسة يبدأمن حيث ينتهي، فهو نظام متكامل ومستمر  يبدأفهو  الزبون،
 مبين في الشكل التالي: هو كما، 3تجاه السلع والخدمات التي قدمت لهم أفعالهمردود 

 لتسويقل بسيط(: نظام 02شكل رقم )

 اتصالات

 سلع/ خدمات

 نقود

                                                    

 معلومات

 ,cit, p8. -op Kotlerمصدر: 

 

 

                                                           
1 Philip Kotler, op cit, p4. 

 
 .147ص، 02 ط ،2008، ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمانأساسيات التسعير في التسويق المعاصرعبيدات،  محمد إبراهيم  2

3 Kotler, op- cit, p8. 

 صناعة ) تشكيلة من البائعين( سوق ) تشكيلة من المشترين( 
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 أهمية التسويق الثاني:  المطلب

 :1، ويمكن أن نلخص أهميته من عدة جوانب هي المنظماتأهمية كبيرة في  للتسويق 

 :سوق هام بوصفه نشاطاتال ،بالنسبة للمنظمةأولا: 
 .ويوجهه الإنتاجيسبق  .أ
 . يعنى بتحقيق أهداف المنظمة ومبررات وجودها .ب
 .يساعد المنظمة على البقاء .ج
 .المستهلك ويحصل عليها منه كتغذية راجعةيوصل المعلومات إلى  .د

 :فإن التسويق ،بالنسبة للجهة المالكة للمنظمةثانيا: 

 .يسهم في نجاح المنظمة وتوسعها .أ
 .بالنسبة للمستهلك يوجه الاستثمار نحو المشاريع الأكثر أهمية .ب
 .يوفر فرص عمل في محيط العمل التسويقي .ج
، سواء كانت المنظمة ا في بيئتها التي تعمل فيهااتهعلى كسب التأييد والتعاطف مع المنظمة ذ يعمل .د

 .هادفة أم غير هادفة للربح
 :التسويق هام لأنه ،بالنسبة للمستهلكثالثا: 
جاته ورغباته يتوجه نحو المستهلك غاية عمله ومبرر وجوده ومحور اهتمامه وذلك من خلال إشباع حا .أ

 ة.والمستقبليالحالية 
 .يعمل على تحقيق المنافع المكانية والزمانية وحتى النفسية للمستهلك .ب
مكاناته وحسب قدرة المنظمة يتناول جميع ما .ج  .يحيط الإنسان في حياته ويقدمها له بما يتناسب وا 
ج من خلال وسائل التروي ج )المادي /الخدمي(المعلومات التي يحتاجها عن المنتيزود المستهلك ب .د

 .هلكتللمس الرضاالمعروفة وبما يحقق 

 :التسويق مهم لأنه ،بالنسبة للمجتمعرابعا: 

، وأيضا دوره في الفسادة على البيئة من التلوث و ، وعليه فإنه يلتزم بالمحافظيعمل بوصفه نشاطا اجتماعيا 
 .لمجتمعالمحافظة على الاعتبارات والقيم الأخلاقية والقانونية وغيرها بما يسهم بصيانة ا

 المنفعة وتحقق الإشباعة بمنتجات تلبي فختلوالرغبات الم الحاجات ةمقابلوظيفة التسويق هي  أنإذن نقول 

  

                                                           
 .154 -153، ص.ص 2004، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، استراتيجيات التسويق: المفاهيم، الأسس، الوظائفوآخرون،  البرواري 1
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أنواع من يتوجب على القائمين في المنظمات التفريق بين ثلاث لكل من المنظمة المسوقة والمجتمع ككل، حيث 
  :1قالتسوي

  .ويوجه لتحديد الحاجات المعلنة والعمل على إشباعها": réactif marketing" التسويق المستجيب  .أ
 ب.ويهتم بما يمكن أن يحتاجه الزبائن في المستقبل القري :"anticipatif marketing" التسويق المستبق .ب
 عمل على تحقيق حلول لم يفكر فيهاوهو الذي يتخيل وي: "innovation marketing" التسويق الإبتكاري  .ج

 .المستهلك
ويمكن التوصل إلى نتيجة مفادها أن التسويق المستجيب لا يلغي المستبق وهو بدوره لا يلغي الابتكاري.  

ريا، وبفرض اقتران تواجد التسويق بالحاجات فإن تواجد الأنواع الثلاثة للتسويق في أي منظمة أصبح أمرا ضرو 
الابتكار ) التسويق الإبتكاري لى عية لموال، لذا سنفصل في المباحث االحادة خاصة في ظروف المنافسة

 . على الصعيد المحلي والعالمي ودور كبير في نجاح أي منظمة أهميةبكل جوانبه لما له من  والإلمام (،التسويقي
 المطلب الثالث: مفهوم الابتكار

كان نتيجة تطور  بل ،إن التحول نحو الابتكار والمنافسة القائمة على الابتكارات لم يأت بالصدفة 
كبير حسب خصائص كل مرحلة زمنية، ويعود السبب في ذلك إلى حقيقة أن المنظمات أصبحت تمتلك 
الإمكانيات الكبيرة والتقنيات العالية والخبرات الفنية والإدارية المتعلقة بالابتكار باعتباره نشاطاً مميزاً، والأهم من 

 .مزاياها التنافسيةامتلاكها و الجودة  هامن خلال للابتكار تحقق يةإستراتيجذلك هو امتلاك هذه المنظمات رؤية 

 تعريف الابتكار أولا: 

بان جديد، كما نجد مفهومان متقار  شيءتتداول كلمة ابتكار كثيرا في شتى المجالات للدلالة على 
تحديد والتفريق  من الضروري  اصبحالإبداع والاختراع، ولرفع اللبس والغموض  صلة به ألا وهما وذاتللابتكار 

 .عامة والابتكار التسويقي خاصة قبل أن نتعرض بالتفصيل إلى الابتكارمابين المصطلحات 
 التأكيدوالذي قد يترجمه البعض بالتجديد، مع  "Innovation" الابتكار كما نستخدمه هو ترجمة لكلمة إن

 ة تيفي كتابه التجديد والمقاول "Druker Peter" أنالحالي، في حين التجديد يعني تجديد  المنتج  أن
(innovation and entrepeneurship  ) استخدمinnovation   ( بمعناه )مما يعني  أكثرالجذري والتدريجي

 .2التجديد

                                                           
 ،راهو تكد مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ،ع صيدال لصناعة الدواء في الجزائرمدراسة حالة مجالتسويق والمزايا التنافسية:  لحول،سامية  1

 .234 ص، 2009-2008، باتنة، تخصص تسيير المؤسسات، جامعة الحاج لخضر

مذكرة  ،دراسة حالة مؤسسة المشروبات الغازية مامي: للمؤسسات الصغيرة والمتوسطةسية الميزة التناف إبرازوالابتكار في  الإبداع، دور سمية بروبي  2
، 2012-2011، سطيف، تخصص اقتصاد وتسيير مؤسسات الصغيرة والمتوسطة، جامعة فرحات عباس ،ماجستير مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة

 .100ص
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 أفكاراالابتكار يولد  أن آخرون يعتبر سببا في الابتكار، ويرى  الإبداع أنبعض الكتاب يعتقدون ف
 أنحيث اعتبر  " Goh chok tong "جونمان ما تحدث به رئيس وزراء سنغافورة   دراسة، ويورد في إبداعية

وحدها غير كافية، ولكن التطبيق الناجح  الأفكار أنتظهر في تغيير ايجابي فقط بعد التطبيق واعتبر  الإبداعية
الإبداع يتعلق باستكشاف »  أن "Garandو Carrier"أشار كل من كما . 1يمكن اعتباره ابتكارا حقيقيا الأفكارلهذه 

فكرة جيدة مميزة، أما الابتكار فيتعلق بوضع هذه الفكرة موضع التنفيذ على شكل عملية، أو سلعة، أو خدمة 
تقدمها المنظمة لزبائنها، إذا كان الإبداع متعلق بالأشخاص فإن الابتكار يتعلق بالمنظمة وبنشاطها الإنتاجي 

الابتكار هو التطبيق العملي للأفكار المبدعة، أما الإبداع فهو » بتكار هو أنالتعريف الأوضح للا، ف«والتسويقي
موهبة نظرية يولدها الإنسان مع مجموعة من المهارات المكتسبة واستخدامها من خلال حل المشكلات 

 :3معادلة التاليةبالها ويمكن أن نعـبر عـن العلاقة بين، هناك علاقة تلازمية بين الإبداع والابتكارإذن  .2«اليومية

 .+ التطبيق الإبداعبتكار = الا                       

التطبيق فهو من فعل  أماالاختراع هو من فعل الاكتشاف  أنيلاحظ : 4 الاختراععلاقة الابتكار ب أما
من خلال  شأالجديدة لتحسين السلع والخدمات تن فالأفكارالاستعمال، وكلاهما يؤثران على عملية الابتكار، 

العديد  أنالاختراع، وتظهر القيمة التي تتحقق للمنظمة من خلال التطبيق. فالاختراع مختلف عن التجديد، حيث 
، ويعبر الاختراع عن منتج جديد، و فائدة جديدة وان المستهلكين الأسواق إلىمن الاختراعات تفشل في الوصول 

إذن نوضح العلاقة بين الابتكار والاختراع ، دة ومتفوقةلا يريدون منتجات جديدة بل حلولا توفر فوائد جدي
 (Application)+ التطبيق  (Invention)= الاختراع (Innovation)الابتكار  بالمعادلة التالية:

بنا  ، يجدرورفعنا اللبس عن الخلط بين المصطلحات القريبة من الابتكاربعد ما اتضحت لنا الصورة   
 ه: التفصيل في هذا المصطلح والذي هو موضوع دراستنا، وفيما يلي تعاريف مفصلة عن

سنة  "Schumpeter Joseph"  مرة من طرف الاقتصادي لأولستعمل مصطلح الابتكار بالمعنى الحديث أ
   ، وقد ورد هذا التعريف في القاموس الانجليزي الضروري  أو المنشأالتغيير الابتكار هو  أن، يقول 1934

*OED 
، وحسب الكتاب وتوجهاتهم يحمل الابتكار معان متعددة، ويختلف تعريفه باختلاف وجهات نظرف، 5

 برز التعاريف نذكر منها:أالسياق الذي يستخدم فيه، وفيما يلي 

                                                           
 .30، ص2007 ،عمان، والتوزيع، دار حامد للنشر ، السلوك التنظيميمحمد حسن، محمد حمادات  1
الجزائرية: دراسة  منظمات الحديثة من وجهة نظر العاملين في منظمات الاتصالاتالدور التغيير التنظيمي في تطوير الابتكار في تيقاوي العربي،  2

 .10ص، 2014، أدرار، العقيد أحمد درايةجامعة ، العلاقة بين التغيير التنظيمي والإبداع، تخصص إدارة أعمال محور المشاركة:، ميدانية تحليلية

مذكرة مقدمة ، موبليس -دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف النقالبوبعة عبد الوهاب،  3
 .28، ص 2013-2012قسنطينة، ، دارة موارد بشرية، جامعة منتوري تخصص إ، ماجستيرضمن متطلبات نيل شهادة 

،  المجلة الأردنية للعلوم ثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية: دراسة ميدانية في المصارف التجارية الأردنيةأ، وفاء صبحي صالح تميمي 4
 .102، ص2007عمان، ، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة ،1، العدد 10التطبيقية، المجلد 

 .104ص سابق،مرجع  ،سمية بروبي 5
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نه النتيجة الناجمة عن أتعريفا للابتكار على الاقتصادي النمساوي  :  قدم "Joseph shumpeter تعريف"
كيفية تصميمه. ويعكس  أوج ذا التغيير في جميع مكونات المنت، وكالإنتاجطريقة جديدة في  أو أسلوب إنشاء

 أومنتجات كلية  أوتحسينات  بإدخال المنظمةالابتكار تغيير في الوضع الذي كانت عليه  أنهذا التعريف 
 .1إنتاجطريقة 

 9193:2للابتكار  أشكالخمسة  "Josephe shumpeter"حيث حدد 

 .ج جديد تماما في السوق طرح منت .أ
 .للإنتاجطريقة جديدة  إدخال .ب
 .فتح سوق جديدة .ج
 .المنتجات النصف مصنعة أواستغلال مصدر جديدا للمواد الخام  أوغزو  .د
 .ة في السوق ديدتحقيق منظمة ج .ه

 أوتطبيق الحلول الجديدة  نه:أالابتكار على  "OCDE"منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية عرفت كما 
)سلع/ خدمات(، سواء كانت في شكل منتجات  المنظمةفي  إليهاي تم التوصل تالمحسنة بشكل كبير وال
، أدائها، تحسين للمنظمةهو تعزيز المركز التنافسي  أساسيتسويقية، مع هدف  أوعمليات، طرق تنظيمية 

 .3وزيادة معارفها

في قبول جانبين  "Josephe shumpeter" أفكارتعريف منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية يتفق مع  أنيبدو 
 :4أساسيين

 .الابتكار عن طريق التحسين والتطوير .أ
 .الابتكار عن طريق الاختراع والابتكارات الجديدة .ب

 ، مؤكدا على في ممارسةعملية إنشاء أفكار جديدة ووضعها "نه:أعلى  هعرف "J.R.Schermerhorn" أن كما

 

 

                                                           
: Oxford English Dictionary   OED* 

 حالة الجزائر،: في بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة والإبداعالتكنولوجية ودورها في تطوير الابتكار  الأعمالحاضنات شريف غياط، محمد بوقموم،  1
داريةة  اقتصادي أبحاث  .55ص، 2009، ورقلة قاصدي مرباح، جامعة ،6 ، العددوا 

2 Pascal , C ,technologie innovation , stratégie , extenso édition. France , 2009, p 14. 

 
3 Morotti, A, Marx ,R , Innovation competitive advantage :a case study of brazilian firms, jornal of 

administration and innovation, vol (5), n° (2), Brazil, 2008 , p59 
، الإنسانية، مجلة العلوم أهراسواقع الابتكار في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية: دراسة ميدانية لحالة المؤسسة الوطنية للدهن بسوق ملايكية عامر،  4

 .119، ص2012، بسكرة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ، جامعة محمد خيضر27/28العدد
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 .1 في ممارسة"ضعها و م ثقة ومن خلاى أفكار لتتوصل إ التي يهمنظمات أفضل ال نأ

 Josephe" ما قاله  فقد عرف الابتكار بأنه التخلي المنظم عن القديم مؤكدا على "Drucker" بيتر دراكر أما

shumpeter" 2قار هو هدم خلامن أن الابتك. 

 :3وهي 1986   (Anderson & Tushman )بحسب وهنا تجدر الإشارة إلى التمييز بين المقاربتين

الجديد  أن والذي يرى )Shumpeter1961) ( ( عند   (la destruction créatrice) التدمير الخلاق مقاربة .أ

 .نقاض وتدمير القديمأ يقوم على
 .فيه ما هو موجود وتحسينه دون إعادة النظر يقوم على تعزيز الابتكار تعتبر أنالمقاربة التي  .ب
جديد وتطويره من جهة ، وتحسين  ابتكارتدمير القديم من أجل  ؛المقاربتين يغطي كلتا الابتكار الحقيقة أنو

 بإدارة كل الأنشطةأن الابتكار يتعلق فيمكن القول  .من جهة أخرى للاستمرارية وتعزيز ما هو موجود ضمانا
 محسن. أووتطوير التكنولوجيا والتصنيع والتسويق لمنتج جديد  الأفكارتوليد  يرورةسالداخلة في 

مايكل " هاوضعللابتكار جملة من الخصائص التي  أننجد دمة للابتكار ومن خلال مجمل التعاريف المق
 :4ورفاقه نذكر منها "ويست

أو عملية أو إجراء داخل منظمة ما، وقد  غير ملموس )خدمة( أو عبارة عن منتج ملموس وه الابتكار .أ
   ها.تي حد ذافمكن أن نسميها ابتكار ي لاي فكرة جديدة ولكن ه بتكارللا البداية تكون نقطة

ماعة العمل، أو ج: ينعبم )مزمع تطبيقية فيه الكار شيئا جديدا بالنسبة للمجتمع بتالامثل يينبغي أن  .ب
 .مهيم يكن جديدا، بالضرورة، بالنسبة للفرد الذين يقومون بتقدللو  حتى (ككل منظمةلإدارة معينة أو ا

وظيفة جديدة  إنشاءتم  إذا أمايكون الابتكار مجرد تغيير روتيني، كتوظيف شخص جديد،  أنينبغي  لا  .ج
 .تماما هما يعتبر ابتكارا

هدف ب  الإنتاجفيض المصنع بتخام يقك ،بتكار شيئا مقصودا وليس أمرا عارضاالاأن يكون يجب  .د
ذا الفعل بأنه ه مكن وصفين، عندئذ ين العامليمرض بلت االا، أو لتقليل حالمنتجاتن جودة يحست

  .الحداثةما كان ذلك يفي معيار لابتكاري طا
  .وسعالأجتمع لما أو/حقيق فائدة للمنظمة، أو بعض أقسامها الفرعية وتى لبتكار إلاأن يهدف ا  .ه
م لو  ،عمله ي طريقة أداءف يربعمل تغي شخاصالأفإذا قام أحد  هبتكار بعمومية آثار الاأن يتسم  ينبغي .و

 .بتكارالار ذلك من قبيل بيعت لامنظمة، فلملحوظا على باقي أفراد ا ثراأيكن له 
 

                                                           
دارة الابتكارالقينجم عبود نجم،  1  . 136، ص 2012، دار الصفا للنشر والتوزيع، عمان، ادة وا 
 .21ص  مرجع سابق، ،سمية بروبي 2
مداخلة مقدمة ضمن فعاليات المنتدى الوطني الثاني ، في المؤسسة بتكارالا و الإبداع التغيير وتأثيرها على عملية إدارة، رضوان سوامس ،الهادي بوقلقول 3

 .4، ص 2004ديسمبر، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة باجي مختار، عنابة،  1نوفمبر إلى  30للمؤسسات، من 
 .23ص  ،2004، حسني، دار المريخ للنشر، الرياض ، ترجمة محمود حسنالابتكار والتغيير أنشطة إدارة، أندرسون ، ونيل نجنيجل كي  4
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 الابتكار يرورةسل: النموذج العام ( 03)شكل رقم

  .ز

  .ح

  .ط

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، في بناء ولاء الزبائن: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر وأثرهالتسويق الابتكاري خلوط زهوة،  المصدر:
 .32، ص2014بومرداس، ، تخصص تسويق، جامعة محمد بوقرة ،ماجستير

 لالالجديدة، ثم استغ الأفكاربتكار هي توليد الامن عملية  الأولىهذا الشكل يوضح أن المرحلة 
  .الجديدة النظرية التي تم جمعها سوف يؤدي إلى ابتكار و تطوير المنتجات الأفكارالمعارف التقنية مع 

 دوافع الابتكارثانيا: 

 :1المبررات والدوافع نوجزها فيما يلييرجع القيام بعملية ابتكار المنتجات لجملة من 
زدياد التحديات والضغوط المنافسة الشديدة، وانفتاح العالم على بعضه نتيجة العولمة وثورة المعلومات ا .أ

 أمامازدياد فرص الاختيار والتنوع في السلع والخدمات  إلى أدىوالتحولات العالمية الجديد، مما 
 .المستهلك

ما شهده السوق العالمي من ثورة تكنولوجية وخاصة في مجال السلع والخدمات وطرق  إلىالاستجابة  .ب
 وسبل كسب رضا الزبائن والمستهلكين. والتوزيع الإنتاج

التنظيمية  الأهدافملائمة لتحقيق  وابتكاريه إبداعيةطرق  إيجادالذي بدوره يتطلب  الأمرندرة الموارد،  .ج
 المنشودة في ظل الموارد المتاحة.

اكتساب المستهلك معلومات ومعارف عن مدى توافر  إلى أدىزيادة وعي وتوقعات المستهلكين  .د
 .الأفضلذات الجودة  الإضافيةالمنتجات والخدمات 

وعيا ومرونة، وتعمل على زيادة  أكثرالمنظمات تعيش في واقع  أصبحتالمسؤولية الاجتماعية،  .ه
داعمة للابتكار تعمل  أنشطةلال تبني ها من خن ظروف وقدرات العاملين فيفي دعم وتحسي إسهامها

ءا مهما من الكينونة الاجتماعية التي ، وذلك انطلاقا من كونهم جز الإبداع والابتكار لديهم على تنمية
 تعيشها المنظمة، وهذه التحسينات تعرف بالمسؤولية الاجتماعية. 

مو المستقبلي، وبالتالي فهو يمكن بتكار والتطوير المتواصل في بناء قاعدة صلبة للنلاايسهم نشاط  .و
دارتهاالمنظمة   .2بفعالية عالية وا 

 

 

                                                           
-فرع جنرال كابل-دور الابتكار التسويقي في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية: دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابلمحمد قريشي،  1

 .446، ص2015، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 42،  مجلة العلوم الإنسانية، العدد بسكرة
 .50، ص 2008، ،  دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمانتجات وتسعيرهاتطوير المنحميد الطائي، بشير العلاق،  2

                                  

 
 تصميم نظري 

تجاري    

تقني اختراع  تشغيل 
 تجاري 

 

 

 الابتكار
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 وأنواعه الابتكارتصنيف : المطلب الرابع

 ي:يل امك الابتكار هأنواعو  سنتطرق في هذا المطلب لكل من تصنيف الابتكار
 )مصادره( الابتكار تصنيف أولا:

تصنيف الابتكارات، حسب الهدف منها، حسب هناك العديد من الأسس و المعايير التي يمكن من خلالها 
تها...الخ. لكن أكثر التصنيفات أهمية حسب بعض المختصين هو ذلك يالإستراتيجية المتبعة، حسب درجة جد

 الذي يصنف الابتكار حسب مصدره إلى قسمين أساسيين:

العلم والمعرفة، وتكون وهي الابتكارات الناتجة عن التطور التكنولوجي وتطور  ،ابتكارات دفع التكنولوجيا .أ
    ويعرف هذا النوع ، جذرية حيث تمثل تجسيدا ملموسا لأفكار جديدة في ميدان العلم والمعرفة المنظمة

 ، كما هو موضح في الشكل التالي:1من الابتكار بمقاربة المهندسين أو التقنيين

 ((processus technology push ابتكارات دفع التكنولوجيا (:04)شكل رقم

 

 
 .34 ، صمرجع سابق، خلوط زهوة :المصدر

، أي أن وحاجات الزبائن والمستهلكين سلوكياتبتكارات الناتجة عن تغير الاوهي  ،ابتكارات جذب السوق  .ب
يعرف هذا النوع  ،ورغبات الزبائن والمستهلكيناجات ة تهدف إلى تلبية حنظمتكون مفروضة من خارج الم
 .2من الابتكار بمقاربة السوق 

 ( processus market pull ) ابتكارات جذب السوق  (:05)شكل رقم

 

 

 .34، صمرجع سابقخلوط زهوة،  المصدر:

من الصنفين السابقين، و هو يهتم بالتفاعل بين السوق، النموذج المركب هذا النموذج عبارة عن مزيج ج. 
    .3 التكنولوجيا و المنظمة فهناك عالقة تأثير متبادل بين نشاطات البحث والتطوير و السوق 

                                                           
 .120ص، مرجع سابق، ملايكية عامر .120ص، مرجع سابق، ملايكية عامر 1

 الإبداع و التغيير الملتقى الدولي  حول:، نحو السوق كمتطلب أساسي لخلق الإبداع و الابتكار  في المؤسسات التوجهشريف حمزاوي، بالكبير بومدين،  2
 .7ص ، 2010، ،البليدة ،جامعة سعد دحلب ،ماي 12و 12يومي ، التنظيمي في المنظمات الحديثة 

 .34صمرجع سابق، خلوط زهوة،  3

 تسويق تصنيع  والتكنولوجيا التصميم قاعدة المعرفة

 بيع تصنيع تطوير احتياجات السوق

 بيع
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 للابتكار  النموذج المركب(: 06)شكل رقم

 

 

 

                                                     

 .35، صمرجع سابق، خلوط زهوةالمصدر: 

 أنواع الابتكارثانيا: 

ويمنحها  خرينالآعن  نظمةواسع ويشمل كل ما هو جديد ومختلف يميز المبتكار هو مفهوم الاإن مفهوم 
، داري الإ اءالأدبتكار في مجال المنتج، أم طرق الا، سواء كان لجودةا الأداء دعما في المركز التنافسي وتحسين

 :2يھأنواع  ثلاثة إلى الابتكار (Samson and Harrison) صنفف .1نتاجيالإالتسويقي، أو  أو المالي، أو
الابتكار ينطوي على أن تكون  : بمعنى أن(مواد جديدة ،محسنة ،ابتكار المنتج )منتجات جديدة  .أ

منتجات جديدة تماما لم يسبق وجودها من قبل، أو منتجات سبق وجودها ولكن أضيف لها تحسينات، 
وكذا يمكن أن يكون الابتكار في المواد الداخلة في إنتاج المنتجات وبالتالي تصبح ضمن المنتجات 

 الجديدة.
تكنولوجيا تصنيع جديدة، وطرق إمداد وتوزيع ديدة كـ : يتعلق بتطوير عمليات تصنيع جابتكار العملية ) .ب

 (.جديدة
 .( بدة الشاملة ونظام التوقيت المطلو إدارة الجو  والتنظيمي ) الإداري بتكار الا .ج
عما هو  أوابتكار تجاري أو تسويقي ) تقديم سياسات وطرق تسويقية جديدة  تختلف عن المنافسين  .د

 .3(موجود

فكرة جديدة يتم تنفيذها  وتطبيقها في طرق الإنتاج أو العمليات أو الخدمات، فيتضح أن الابتكار قاعدته 
دراستنا هذه  ، وفييد ذو قيمةتقود إلى خلق شيء جدتطوير جوهري  أو وهذا من خلال إحداث تحسينات

                                                           
، المؤسسات الجزائرية إلى بالإشارةالصناعية  الأعمالبتكار لتحقيق ميزة تنافسية لمنظمات الاو  الإبداعمتطلبات عبد القادر، بارك نعيمة، براينيس  1

م، مستغان عبد الحميد ابن باديس، محروقات، جامعةستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع الالاالملتقى الدولي الرابع حول المنافسة و 
 .3 ص، 2010-2011

 الإدارة، مجلة بابل الإطاراتثر الجدارة الجوهرية في عملية ابتكار المنتجات والعمليات: دراسة تطبيقية في الشركة العامة لصناعة أحمد جاسم، أانتظار  2
 .75ص  ،2014 ،، كلية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العراق34السنة  ،88العددوالاقتصاد، 

 .421، ص01ط  ،2000، ، دار الميسرة للنشر والتوزيع، عمانالإداريةالقررات في اتخاذ  الإبداعمؤيد عبد حسن الفضل،  3

 حاجات المنظمة والسوق

 التكنولوجيا والإنتاج

سوق 

 ومبيعات
تصنيع نموذج  تصنيع

 أولي

بحث، تصميم 

 وتطوير

توليد  السوق

 الأفكار

 الحاجة الجديدة

 تكنولوجيا جديدة
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 ،ميوباقي المزيج التسويقي الخد، سنخص بذلك الابتكار في المجال التسويقي الخدمي الذي يضم ابتكار الخدمة
 .ه في المبحثين الموالييننتعرض لوكافة التقنيات والأساليب التسويقية المبتكرة والمعدلة، كل هذا س

 أساسيات حول الابتكار التسويقيمبحث الثاني: ال

والممارسين في مجال التسويق لما له من  كاديميينالأموضع اهتمام العديد من ي التسويق الابتكار أصبح
الحالية التي تتسم بالمنافسة  عمالالأتأثير ايجابي على المنظمة، فهو يعتبر أحد مفاتيح النجاح في بيئة 

أصبح  التسويقي بتكارالاين باستمرار، فتبني مفهوم الشديدة، و كذا تغير وتجدد حاجات ورغبات المستهلك
ل خلق قيمة لهم أفضل مما يحققه لاالمحافظة عليهم من خالزبائن و  جذب لالهمتطلب مهم، يرجى من خ

 .المنافسون 

 وأهميته بتكار التسويقيالامفهوم المطلب الأول: 
 ي:على الابتكار التسويقي وأهميته من خلال ما يلسنتعرف في هذا المطلب 

  : تعريف الابتكار التسويقيأولا

، من هذا المنطلق 1"متعددة وأبعادعملية معقدة جدا ذات وجوه  الابتكار إن :"Alexander Rochka"يقول 
مجال التسويق الذي لا يختلف في المبدأ عن الابتكار في باقي المجالات،  احد الوجوه وهو سنعالج الابتكار في

نما يك  .يةتسويقالتي تضفي لمسة  والأساليب لتقنياتن الاختلاف في اموا 

حيث يعني الابتكار في جميع أوجه النشاط التسويقي، وبالتالي فهو غير  الابتكار التسويقي مفهوم واسع إن
نما يشمل الترويجمقتصر على مجال معين في التسويق، كالابتكار في مجال المنتج أو في مجال  جميع  فقط، وا 

من الصانع إلى  المجالات التسويقية الأخرى، فالابتكار التسويقي يمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجيه المنتج
    2المستخدم النهائي

جلب  هوالتسويقي الابتكار  أن " ، الأول مفادهالتسويقي متكاملين للابتكار ينعريفت "Verloop" قدمحيث 
خلق عمل تجاري ناجح من  هو التسويقي الابتكارأن "يرى من خلاله  والثاني، "للسوق  تطبق بنجاح ة وجيهةكر ف

 مجيدة والفهالس النظرة لابتكار يبنى على أساس فكرة تعكاا نليتضح وجيهة"، من خلال هذين التعريفين،  فكرة
رات كاابتإلى تها مرجتو من خلال تطبيق الأفكار  ةناجح ةريتجا منظمة ءبنا لأجن رات السوق مغيالصائب لمت

البحوث تلف خم ىعتماد عللاالسوق با لإحداثستمرة المراقبة الم ميةإلى أهما يلمح ذا ، وهعأرض الواقلى ع
 .3العمليات تىخدمات وحلوا ق الابتكار في السلعطري نمتنوعة، علمواجهة التحديات ال زمةاللا

                                                           
 .74، ص2004، ، مجموعة النيل العربية، القاهرة، تنمية القدرات الابتكارية لدى الفرد والمنظمةالنصر أبومدحت   1

2 LAMBAIN Jean Jacques, Le marketing stratégique, Ediscience international, 2 ème édition, 1993, p22.   
3 Verloop Jan, Success in innovation: improving the odds by understanding the factors for unsuccess, 

Elsevier Inc, United States of America, first edition, 2013, P 03-04. 
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بتكار التسويقي على أنه عملية تقديم شيء جديد للسوق وهذا الشيء الجديد قد يكون في عدة الايعرف ا مك
السلعة أو الخدمة أو تطوير طرق التسويق، كذلك من الممكن  ت منها التسعير أو المواصفات أو تطويرالامج

ة أو تم اقتباسها من خارجها تتعلق بالمنتج تسويقا نظمتبني أو تطبيق فكرة جديدة طورت داخل الم أن يعد
 .1ابتكاريا

مـا يتصـل بعناصـر  ولاسيما، ـى النشــاط التســويقي وأساليب العمل التسـويقيةـز عليركـ بتكار التسويقيالاإن 
جراءات ائـق لمنظمـة مـن أسـاليب وطر المـزيج التسـويقي ومـا تقـوم بـه ا أو اسـتخدام معـدات أو آلات تسـاهم فـي  وا 

ن استحداث طريقة إوهكذا ف خلـق حالـة جديـدة تسـويقيا سـواء فـي مجـال المنـتج أم التوزيع أم الترويج أم التسعير
بداع، هو ابتكار تسـويقي آلية توزيع المنتج بطريقة ، كما إنمة هـو ابتكـار تسـويقيقديم الخدجديدة في ت طريقـة  وا 

 ،قيتسـعير تعـزز القيمـة هـو ابتكـار تسـوي

ال الترويجـي مـن خـلال الحفـلات الخاصـة لعينـة مـن الزبـائن هـو ابتكـار تسـويقي صللات كـذلك ابتكـار طريقـة
 .2أيضـا

"منتجات أو خدمات جديدة مقدمة للوفاء باحتياجات  على أنه هفيعر ت يمكن لخدماتا ابتكار بالنسبة إلى
ويقصد بالخدمات الجديدة التي لم يسبق للمنظمة تقديمها أو تداولها كاختراع خدمة  مستخدم أو سوق خارجي".

التسويقية يفضل الأخذ بالمفهوم ومن الناحية  جديدة، أو تعديل في خدمة قائمة، أو تقديم خدمة ينتجها منافس.
الجديد من وجهة نظر السوق فأي خدمة يتم طرحها في السوق لقطاع معين من العملاء لأول مرة تعتبر 

 .3جديدة
 في ممارسات تسويقية إذن الابتكار التسويقي هو خلق أفكار جديدة لم يسبق وجودها من قبل وترجمتها

، غير تقليدية ، مع أساليب ترويجيةتقديمالخدام طريقة جديدة في ، أو استإنشاءها)خدمة( أو  منتج حسينتك
 .ما يضيف قيمة أكبر وأسرع من المنافسين في السوق ممألوفة، غير  ووسائل

باستمرار بالبحث عن تطوير منتجاتها بما يحقق أقصى حد لإشباع حاجات عملائها  القياميتطلب لذا 
 .4ورغباتهم من خلال القيام بعمليات تسويقية جديدة وبعيدة عن التقليد والمألوف

يطلق على المنظمات  وعليه ،توصيل قيمة رفيعة المستوى للعملايمكن القول بأن المنظمات وجدت وسائل ل
 Visionaries ل جديدة لتبتكر وتتصل وتوصل قيمة إلى أسواقها المستهدفة اسم "خياليو التسويقالتي تبتدع وسائ

                                                           
انعكاسات الابتكار التسويقي على الأساليب المتبعة في ترويج الخدمات التسويقية الفندقية: دراسة ميدانية في عدد من الفنادق  مهابات  نوري عبد الله،  1

 .258ص  ،2009 ،، العراقجامعة كربلاء ،03العدد  لمجلة العراقية للعلوم الإدارية،، اربيلأفي محافظة 

 .259 ، صنفس المرجع 2
مجلة كلية بغداد للعلوم ثر عناصر مناخ الابتكار التسويقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجارية في العراق، أحسون محمد،  3

 . 69، ص2013بغداد، الاقتصادية الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلية، 
، 07للعلوم التطبيقية، المجلد  الأردنية، المجلة نيةالأرد الأدوية: دراسة ميدانية في شركات الأدويةفي صناعة  والإبداع الابتكارشفيق حداد، حمد الغدير،  4

 .82، ص2004، التطبيقية، عمان، جامعة العلوم 01العدد 
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" Marketing "  يتسم بعدد من  الابتكار التسويقي. وبناء عليه فإن 1نظرا لاختراقها المبتكر في التسويق
  :2يالخصائص أهمها ما يل

نما يتعدى ذلك إلى وضع هذه الفكرة موضع التطبيق العملي أنه لا يقف إلى حد توليد أو إيجاد .أ   الفكرة وا 
 الأفكار الجديدة بنجاح حتى يكون مفيدا للمنظمة الابتكار التسويقييجب أن يستغل  .ب
نما يمتد لأي مجال أو ممارسة تسويقية الابتكار التسويقيلا يقتصر  .ج   .على مجال تسويقي معين، وا 

 التسويقي الابتكار أهميةثانيا: 

فضـلا عـن كونه عنصراً أساسيا في التسويق ،  حيويـاً فـي التسـويقتكمـن أهميـة الابتكـار بوصـفه عنصـراً 
ى الكسـاد وبأشـد أنواعـه لمـا لـه مـن دور يق المنتجـات والخـدمات يـؤدي إلإن نقـص الابتكـارات فـي تسـو و ،الناجح

 .3سـائل الجديـدةمهـم فـي توليـد البـدائل وتطـوير الو 

 :4كما يلي فـي مجال التسويق المنتجاتهميـة القصـوى للابتكـارات ويمكن التطرق للأ 

 سواء إن التبرير لوجود الأعمال هو قـدرة المنظمـة علـى إفـادة ورضـا الزبـائن :قامة المنظمةا   تبرير وجود .أ
العلميـة ق إن تـدار تلـك الأعمـال بـالطر  كـانوا مسـتهلكين نهـائيين أم مشـتريين صـناعيين لـذلك يجـب

، والتـي يجب إن تتوافر لصنع السلع وتقديم الخدمات المرتبطة بالحاجات الجديدة والتكنولوجيـة الجديـدة
 .للمستهلكين

هذه العملية ، وبالتالي فان تكرار ر عملية البيعترغب كل منظمة في تكرا: محدد أساسي للربح منتجال .ب
ذلك ، للعلى المـدى الطوي رديء منتجح يمكن إن تبيع بشكل دائم وناج ، إلا أنهـا لابقـاءيعد سببا في ال
 .الجديـدة يعد أمرا أساساً وجوهريا لبقاء المعدل المتوقع للمنظمة من الأرباح المنتجفـان تخطـيط 

التي ترضي رغباته  للمنتجاتانتقاء  بمرور السنين يصبح المستهلك أكثر :الانتقائية المتزايدة للمستهلك .ج
ار ولـيس ركـز جهـود المنظمـة علـى الابتكت نأ، لـذلك يجـب ةالجديـدة المبتكـر  المنتجاتهنا تكمن أهمية و 

 .التقليـد ممـا يجعلهـا تأخـذ دور القائد للسوق وليس التصادم مع المنظمات الأخرى 

ال المنتجات هو مواجهة الابتكار في مج إلى الأعمالالتي تدعو الشركات  الأسباب أهمولهذا نجد من 
 ل بعض المنتجات ومتطلبات المستهلكين، والتقليل من اثر وصو  أذواقمجاراة التغيرات التي تحدث في المنافسة، 

 .5المنظمة إيراداتثر ذلك على لمرحلة التدهور وأ

                                                           
 236ص ، مرجع سابق، التسويق والمزايا التنافسية سامية لحول،  1

 . 236ص المرجع نفسه،   2

 .260، ص سابقمرجع مهابات  نوري عبد الله،   3
 .75ص ،1، ط2001، دار الرضا للنشر، سوريا، إدارة الابتكار والإبداعالصرن رعد حسن،  4

، مجلة دور المعرفة التسويقية في تحقيق الابتكار التسويقي: دراسة استطلاعية في عدد من شركات الصناعات الغذائية في الجزائرحكيم خلفاوي،  5
 .182، ص2005، ، جامعة خميس مليانة. عين الدفلى12، العدد 01الاقتصاد الجديد، المجلد 



التسويقي بتكارللا النظري  الأول                                                   الإطار الفصل  

  

15 
 

 : 1الابتكار التسويقي على ثلاث مستويات أهميةد يحدويمكن أيضا ت

ل تميزها عن لابتكار التسويقي للمنظمات ميز تنافسية من خالا يحقق: تبالنسبة للمنظما أهميته .أ
الصورة الذهنية لها وسمعتها، وما شابه ذلك من العوامل التي تساعد في تحقيق مثل هذه المنافسين، و 

يخفى ما يمكن أن ينتج عن وجود مثل هذه الميزة من نتائج ايجابية للمنظم تتمثل في  لاالميزة و 
ء الحاليين لاالمحافظة على حصتها السوقية أو زيادتها، وزيادة مبيعاتها وأرباحها والمحافظة على العم

التسويقي  بتكارالاء جدد وبالطبع، كلما تمكن لاأن تصل إلى مركز القيادة في السوق وكسب عم مكانيةإ
م التمكن من جني الفوائد المرجوة من هذا ثة، والحفاظ عليها أطول وقت ممكن من إيجاد ميزة تنافسي

 .النوع من التسويق لفترة أطول فالعبرة ليست بإيجاد ميزة تنافسية و أطول فترة ممكنة
ء منظمات كانوا أو أفرادا الكثير من الفوائد لابتكار التسويقي للعمالايحقق  :ءلاأهميته بالنسبة للعم .ب

، أو إشباع حاجات حالية بشكل أفضل، أو اتملبالتي قد تأخذ شكل إشباع حاجات لم تكن مشبعة أو 
 .التوفير في النفقات، أو ما شابه ذلك من الفوائد

 تكاربالاتنعكس الفوائد على مستوى كل من المنظمات التي تستخدم  :أهميته بالنسبة للمجتمع .ج
يق على المجتمع عموما، حيث يساهم في مثل هذا النوع من التسو ء الذين يوجه لهم لاالتسويقي، والعم

الذي  مرالأرفع مستوى المعيشة، وزيادة الناتج القومي خاصة إذا كان يطبق في مجال التسويق الدولي، 
الدول  إليهاالتي تحتاج  جنبيةالأت لاالدولية، وتوفير العميساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق 

 .صالنامية بشكل خا

 ومتطلباته الابتكار التسويقي أهداف: نيالمطلب الثا 

 من خلال العناصر التالية:   تهامتطلبالتسويقي و سوف نتطرق في هذا المطلب إلى أهداف الابتكار   

  الابتكار التسويقي أهداف: أولا

المستهلكين بشكل أفضل من المنافسين من خلال البراعة في تحديد يهدف الابتكار التسويقي إلى إرضاء 
مكانيات الم نه يسعى إلى أن كما أ، ةنظموتلبية حاجاتهم ورغباتهم بشكل دقيق، والمواءمة بينها وبين قدرات وا 

ذا كان الهدف الأساسي للتسويق هو تلبية الحاجات الحالية للمستهلكين بما يتواءم ، يخلق العرض الطلب مع وا 
، فإن الابتكار التسويقي يسعى إلى اكتشاف الحاجات الكامنة للمستهلكين وتلبيتها، المنظمة قدرات وأهداف

فالحاجات الحالية هي تلك الموجودة حاليا في أذهان المستهلكين، حيث يستطيعون التعبير عنها بسهولة، ويمكن 
الحاجات الكامنة فتعني تلك الحاجات التي لا  من خلال وسائل بحث السوق التقليدية تحديد هذه الحاجات، أما

وبالتالي فإن  ، يدركها المستهلكون اليوم، لذا فهم غير قادرين على التعبير عنها أو غير راغبين في التعبير عنها

                                                           
 .4، ص02، ط2011، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدول العربية، القاهرة، التسويق الابتكاري ، حافظ أبو جمعةنعيم  1
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تحديد هذا النوع من الحاجات يتطلب استخدام وسائل وطرق مبتكرة في بحوث التسويق، وهذا جانب من جوانب 
 .1سويقيالابتكار الت
 :2فيإيجازها  كنوالتي يم المرجوة من هذه العملية الأهدافمن خلال ر المنتج ابتكانتائج عملية  نتمك كما

  .بالمنافع المطلوبة نتزويد المستهلكي -أ

المنظمة وبما درات ي تنسجم وقتجات الة للمنظمة حيث يتوجب تقديم المنتة والبشريتعزيز الموارد المالي -ب 
  ا.القوة فيه طتعزيز نقايساهم في 

 .ةئرة على البيو طلخوتجنب المنتجات المتسمة با يةالاجتماعالتقيد بالمسؤولية  -ج

 .جات القائمةمنتن أو تحسيجات جديدة منت بإضافةالنمو في مبيعات المنظمة  قتحقي -د

وتعزيز مركز ة ثبفوائد التقنية الحدي ولأخذت الراكدة اتنشيط مبيعات المنتج ثلتنافسية م ى ر جوانب أخ -ه
 سلعة. أوء خدمة ق سواج في السو المنت

  متطلبات الابتكار التسويقيثانيا: 

 :تيةالآبتكار التسويقي توفر المتطلبات الرئيسية لايتطلب ا
 :3 هم هذه المتطلباتلأيلي عرض  : وفيمامتطلبات إدارية وتنظيمية .أ
، بتكار التسويقيالاالعليا للمنظمة بأهمية  الإدارةيجب أن يوجد اقتناع لدى  العليا للمنظمة: الإدارةاقتناع  (1

 .وفي نجاحها وتحقيق أهدافها ،في المنافسة مع غيرها من المنظمات الأساسيودوره 
والتي يمكن أن ، يئة البيئة التنظيمية: تشير البيئة التنظيمية إلى خصائص بيئة العمل داخل المنظمةهت (2

 مييز بين منظمة معينة وغيرها من المنظمات.تستخدم في الت
 ،بتكاريةالا بالأنشطةالتي تهتم  الإداراتبتكار التسويقي العمل على وجود تنسيق وتكامل بين الايتطلب  (3

ضمن معوقات  ،التي هي قادرة على إزالة المعوقات التابعة داخل المنظمة ،بما فيها إدارة التسويق
لوجود وسيادة التفكير  يكمتطلب أساس ،وتهيئة المناخ داخل المنظمة ،بتكاري التفكير والسلوك الا

 .بتكاري التسويقيالا

 

 
                                                           

،  اثر الابتكار التسويقي للمنتجات في تحقيق وفاء الزبائن،: دراسة استطلاعية على عينة من مستهلكي ماركة عمر بن عمر ببسكرةعبلة بزقراري،  1
داريةاقتصادية  أبحاثمجلة   .260ص ،2015، بسكرة، دد الخامس عشر، جامعة محمد خيضر، العوا 

 .160ص مرجع سابق، ،الوظائف استراتيجيات التسويق: المفاهيم، الأسس،وآخرون،  البرواري 2

، مجلة جامعة تشرين شفى الباسل بطرطوسم دمات الصحية من وجهة نظر المرضىالابتكار التسويقي على جودة الخ اثر أديب برهوم، رشا سعيد، 3
 .282ص  ،2014، سوريا، 4، العدد36للبحوث والدراسات العلمية، المجلد 
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 :1يلي عرض لكل من هذه المتطلبات وفيما :التسويقية لمعلوماتبامتطلبات خاصة   .ب
كارات التسويقية وضمان الابتوذلك للمحافظة على سرية المعلومات المتعلقة ب وجود آلية أو نظام أمني: .1

، كتضييق نطاق معرفة بالابتكار وحصره في عدد بتكاراتلاتسربها خاصة في مراحل مبكرة لهذه اعدم 
 محدود من الأفراد.

إن الحصول على المعلومات المرتدة عن نتائج تطبيق الابتكار التسويقي ذو  توافر المعلومات المرتدة: .2
قي الذي تنتهجه، واتخاذ القرارت الملائمة من تقييم نتائج الابتكار التسوي المنظمةأهمية كبيرة لأنه يمكن 

بناءا على تلك النتائج، وهذه المعلومات يجب توفر فيها الحداثة، والكفاية، و شاملة والتوقيت المناسب 
 لاستخدامها حتى يتسنى الاستفادة منها.

فيد ذلك النظام الخاص بالتدفق المستمر للمعلومات التسويقية التي ت نظام فرعي للمعلومات التسويقية: .3
 .2بتكارات التسويقيةلاحيث يقوم بتوفير كافة المعلومات المتعلقة با ،في اتخاذ القرارات التسويقية

 وأهم هذه المتطلبات هي المشتغلين بالتسويق: الأفرادمتطلبات متعلقة بإدارة  .ج
شرطا لشغل الوظائف: إن الشخص المبتكر من الضروري أن تتوفر لديه  بتكاريةالااعتبار القدرات  .1

المعرفة العلمية عالة على القدرات العقلية التحليلية والقدرة على الربط بما يسمح باستخدام المعارف 
 .3المتاحة لديه على أكمل وجه ممكن

كالعالوات :  قد يأخذ شكل ماديبتكار: إن وجود هذا النظام يعد مطلباً مهماً لانظام فعال للتحفيز على ا .2
ويجب أن يكون هذا  ،كشهادات التقدير والتميز :أو شكل معنوي ، ستثنائية والحوافز العينية والنقديةالا

   .4 بتكارالاالذين يساهمون في  الأفرادالنظام عادل بمعنى يجب أن يعمل على مكافأة 
نظر ا استثمارات ومبالغ ضخمة وتكتنفها درجة : بتكارات التسويقيةمتطلبات متعلقة بجدوى وتقييم الا .د

 للابتكاراتفإنه من الضروري أن تكون هناك دراسات جدوى  ،خاطرة عالية في المواقف المتعددةم
ل تقييم نتائج ما لابتكارات التسويقية من خلااومن جهة أخرى يجب تقييم  ،التسويقية قبل الشروع فيها

 .5حقق النتائج المرجوة منها أم لاطبق منها لمعرفة فيما إذا كان قد 
هناك عدد من متطلبات التسويق الابتكاري والتي لم تذكر مثل توقع مقاومة الابتكار  :6متطلبات أخرى  .ه

التسويقي وتحديد مصدرها أو مصادرها سواء من داخل المنظمة كإدارة الإنتاج أو من خارجها 
ستخدام الأسلوب المناسب والاستعداد للتعامل معها؛ كالمستهلكين أساسا، بالإضافة إلى تحديد أسبابها وا

 ى،على عنصر معين دون العناصر الأخر ومراعاة التوازن في مجالات التسويق الابتكاري وعدم التركيز 
المخاطرة  ويعني ذلك التنوع في درجات المخاطرة للابتكارات التسويقية مما ويؤدي إلى تقليل درجة

                                                           
 .35ص مرجع سابق، ، حافظ أبو جمعةنعيم  1
 .282ص ، مرجع سابق،شفى الباسل بطرطوسم دمات الصحية من وجهة نظر المرضىالابتكار التسويقي على جودة الخ ثرأ أديب برهوم، رشا سعيد، 2
 .341، 1999، المتحدة للإعلان، مصر، التسويق الفعال: الأساسيات والتطبيقعبد الحميد طلعت،  3
 .350، ص 2001، الإسكندريةالحامدية، ، الدار السلوك في المنظماترواية حسن،   4
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل ، المؤسسة: دراسة حالة  مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسيلة أداءعلى تحسين  وأثرهالابتكار التسويقي محمد سليماني،   5

 .57، ص2008-2007 ،المسيلة، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف ،ماجستيرشهادة 
 .239ص ، مرجع سابق،التسويق والمزايا التنافسية: دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر سامية لحول، 6
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دراك الإدارة  الكلية المرتبطة به، ويمكن أن يطلق على هذه العملية بإدارة حافظة الابتكارات التسويقية؛ وا 
 .، لأن التأخير في ذلك قد يؤدي إلى فشله أو التقليل من فوائدهالابتكار التسويقيبأهمية سرعة تطبيق 

 الابتكار التسويقيأنواع : ثلثاالمطلب ال

، إذ تم تناوله بوجهات نظر مختلفة بحسب الابتكار التسويقيفي الواقع يصعب التعرف على أنواع 
وأكثر الأسس ، لوظيفة التسويقية موضع الابتكارالأسس المستخدمة في ذلك بخلاف المجال التسويقي أو ا

 :وفقا لكل أساس كما يلي لكوذ شيوعا تلك المبنية على نوع المنتجات أو نوع المنظمة أو تبعا للهدف أو العميل

طبقا لنوع المنتجات سواء كانت سلعة  الابتكار التسويقي: يمكن أن يكون التصنيف طبقا لنوع المنتجات .أ
ولا شك أن الهدف  ،نادا إلى المفهوم الموسع للتسويقأو خدمة أو منظمة أو شخص أو فكرة، است

ج الذي أن يتأثر بدرجة كبيرة بنوع المنتوالشكل الذي يتخذه يمكن  الابتكار التسويقيالأساسي من 
 .ينصب عليه

حسب نوع المنظمة التي تبتكر، وباستخدام  الابتكار التسويقي: ويتم تقسيم التصنيف طبقا لنوع المنظمة .ب
 من الابتكار التسويقيهذا الأساس يمكن التقسيم بحسب الغرض من وجود المنظمة. فقد يختلف 

التي لا تهدف إلى ذلك. كما يمكن التقسيم حسب النشاط الأساسي  المنظمة التي تهدف إلى الربح عن
  1.ةغير ذلك من الأسس مثل نوع الملكيللمنظمة كأن تكون صناعية أو تجارية أو خدمية أو 

 الابتكار التسويقي، يمكن تقسيمه إلى الابتكار التسويقي: طبقا للهدف من وراء التصنيف طبقا للهدف .ج
يهدف إلى حل مشكلة معينة تواجهها المنظمة، أو مواجهة ظاهرة غير مرغوب فيها تعاني منها المنظمة 

الابتكار مثل تدهور المبيعات. وقد يكون الابتكار بهدف تحسين الأداء والارتقاء به. وبالتالي فإن 
  الثانية استباق أو مبادأةبينما يكون في الحالة  (reactive)في الحالة الأولى يكون رد فعل التسويقي

((proactive  ج إذا كانت تتعامل في أكثر من منت الابتكار التسويقيوقد تجمع المنظمة بين النوعين من
أو أكثر من سوق، أو تقوم بأكثر من نشاط تواجه في بعضها مشاكل، بينما ترغب في التحسين 

لهذا ا طبق الابتكار التسويقيثـاني مـن النوع الويمكن النظر إلى ، المستمر في الأداء في البعض الآخر
ن كان لا يضمن  التقسيم باعتباره نشاطا وقائيا من مواجهة مشاكل أو ظواهر غير مرغوب فيها، وا 

 . بالضرورة عدم حدوثها حيث أنه يقلل من احتمالات حدوثها
 الابتكار التسويقيطبقا للعميل المستهدف  الابتكار التسويقي: يمكن أن يتم تقسيم التصنيف طبقا للعميل .د

 موجه للمستهلكين النهائيين )الأفراد( حيث يعتمد هنا بدرجة كبيرة على إثارة الدوافع العاطفية غير
الرشيدة، أكثر من اعتماده على إثارة الدوافع العقلانية الرشيدة والتي تكون في النوع الثاني والخاص 

 .2(شترين الصناعيين )المنظماتالموجه للم بالابتكار التسويقي

 بتكار التسويقيالامراحل : رابعالمطلب ال
                                                           

 .237ص مرجع سابق، ، نعيم حافظ أبو جمعة 1

 .112، ص2002، 1، ترجمة: مازن نفاع، منشورات دار علاء الدين، دمشق، ط ، التسويقفيلب كوتلر 2
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 إتباعمحسنة، فيتم  أوج/ خدمة( جديدة و المنتج المبتكر للمنظمة سواء كان )منت إستراتيجيةعلى  اعتمادا
 التالي: من المراحل كما هو موضح في الشكل سلسلة مكونة 

 يقالابتكار التسوي مراحل(: 07شكل رقم )

  
والطباعة، الطبعة ، دار الميسرة للنشر والتوزيع مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، وآخرون زكريا عزام  من إعداد الطالبة بناءا على :المصدر

 .237، ص2015، الخامسة، عمان

كانت ستواصل العمل في المرحلة  يجب على إدارة المنظمة تحديد ما إذا وفي كل مرحلة من هذه المراحل
 . 1إضافيةستسعى للحصول على معلومات  أمستتخلى تماما عن فكرة المنتج الجديد،  أمالتالية، 

 وفيما يلي شرح مختصر لما يجري عند كل مرحلة من مراحل الابتكار التسويقي للمنتجات:

 ءلاتحليل حاجات العم: أولا

جل من أ أعمالهافي  كأولويةعملاءها، استخدام التكنولوجيا لاتجاه الابتكار  إرضاءفي  منظماتترغب ال
 .2والعمل على تلبيتها العملاءمعرفة رغبات 

 بتكاريةلاافكار لأاتوليد : ثانيا

كبر عدد أ إيجادالابتكارية، حيث يقصد بهذه المرحلة  الأفكارعملية الابتكار التسويقي بمرحلة توليد  تبدأ
في أي من العناصر  الأفكارتكون هذه  أنالابتكارية في مجال التسويق ككل، ويمكن  الأفكارممكن من 
المزيج التسويقي  إلى بالإضافةخدمة(، ترويج، توزيع، تسعير،  أو)سلعة  منتجللمزيج التسويقي من  الأساسية

 .3، البيئة المادية(الأفرادالخدمي الممتد )العمليات، 

                                                           
 .236، صمرجع سابق، الحديث بين النظرية والتطبيقمبادئ التسويق ، وآخرون زكريا عزام  1

2  Cravens David W, Piercy Niget F, Strategic Marketing, 7th edition, McGraw-Hill, New York ,USA, 2003, 

p 266. 
 .250 ص، 04، ط2008، دار وائل للنشر، عمان، تسويق الخدمات ،هاني حامد الضمور 3

تحليل 
حاجات 
العملاء

توليد 
الافكار 
الابتكارية

غربلة 
الافكار 
الابتكارية
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اختبار 
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 :1الجديدة المبتكرة الأفكارالمستخدمة في توليد  الأساليب ومن بين 

 المعنية بعملية التطوير والابتكار. منظماتليس لهم علاقة من ال أشخاصالمبتكرة من قبل  الأفكارتلقي  .أ
 الذين يعملون في الشركات نفسها. الأشخاصالمبتكرة من قبل  الأفكارتوليد  .ب

  المبتكرة، ومنها الداخلية الأفكارتستخدم كافة المصادر للحصول على  منظماتال أن كما 

(، والمصادر والإنتاج، العاملين في مختلف المستويات، وتقارير التسويق الإداريةالعليا، مديري الوحدات  الإدارة) 
 منافسين، والمستشارين(.الخارجية )المستهلكين، الموردين، ال

 بتكاريةالا فكارالأالغربلة وتصفية ا: ثالث

من  الأفكارالمراحل لعملية ابتكار المنتجات لما في ذلك من اختلاف تصفية  أهمتعتبر هذه المرحلة من 
 إمكانيات إلى إضافةوحجم كل منظمة  وأهداف، ويرجع هذا الاختلاف لاختلاف طبيعة سياسات لأخرى مؤسسة 
التي  الأفكارالعديدة المتعلقة بالمنتجات المبتكرة، وذلك لتحديد  الأفكارهذه المرحلة يتم تقييم  أثناءالغربلة، 

 جذابةتبدو  الأفكارتراض وجود عدد كبير من تستحق المزيد من الدراسة. والهدف من هذا التقليص هو اف
 .2والعكس صحيح جحإلى منتج ناتتحول عمليا  أن، ولكن قد يصعب الأسواق إلىلتقديمها كمنتج جديد 

 الابتكارية فكارالأم تقييا: رابع

ا، ها للفكــرة وما علييتحـدد ميل، بحيـث ( بشيء مـن التفصالابتكارات)اركـيم الأفيتم تقية لـذه المرحي هفو 
ت هــذه ة الحكــم علــى ما إذا كانـلحة المر وذلـك في ضوء عــدد من المعايير أو الأسـس، بحيـث يمكن في نهاي

ء علـى الأفكار ار غير المجدية لسبب أو لآخر والإبقـاتلـك الأفك استبعادـار ذات جدوى من عدمـه، ويـتم كالأف
  .3ة التاليةوى بحيــث تنتقــل إلى المرحلـدالأخـرى ذات الج

 بتكاريةالا الأفكار اختبار: خامسا

والذي ينصب أساسا حول  وتعني اختبار جزء من السوق المستهدف من خلال الاختبار التسويق للمنتج،
أي من الزبائن المحتملين يمكن أن يقوموا بعملية الشراء، وأهمية هذه المرحلة تكمن في قدرة المؤسسة على تقليل 

للمبيعات، كما أن  كذا تساعد في قياس الأداء المحققمن المخاطر المحتملة في حالة فشل المنتج الجديد و 
 .4هذا المنتج تستطيع تحديد نقاط ضعفها في المنظمة

                                                           
، تطوير المنتجات على اتجاهات مستهلكي الألبان: دراسة تحليلية لاتجاهات عينة من المستهلكين في العاصمة الأردنية عمانثر أ سامر وليد حلاق، 1

           ،2009-2008مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، عمان، 
 .24 -23.ص ص

 .239، مرجع سابق، ص مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، وآخرون عزام زكريا  2
الشركة العامة  أقسامعينة من مدراء  لأراءودورها في تبني مهارات التسويق الابتكاري: دراسة استطلاعية  التعلم التنظيمي أدواتعزيز العبيدي،  أزهار 3

 .121، ص2009، العراق، جامعة الكوفة، 13، العدد 4المجلد ، والإداريةالاقتصادية  مو ، مجلة الغزي  للعلللاسمنت الجنوبية
 .130ص، 01ط، 2006، ر اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، داومفاهيم معاصرة أسسالتسويق ثامر البكري،  4
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 :بتكارالاتطبيق : دساسا

بتكار موضع التطبيق الفعلي وفي البيئة الفعلية لممارسة النشاط التسويقي الايتم في هذه المرحلة وضع 
 .1بتكارالاالتسويقية المرتبطة ب نشطةالأأو 

 لتطبيق الفعلي للابتكار التسويقيسابعا: تقييم نتائج ا

مدة  إعطاءمرحلة حيث يتم فيها التقييم النهائي لنتائج التطبيق الفعلي للابتكار التسويقي بعد  آخروهي 
عدد من النتائج  إلىزمنية كافية لتطبيقه بغية معرفة ردود فعل العملاء، وتفيد عملية التقييم هذه في التوصل 

كار، وحتى يمكن زيادة احتمال نجاح هذا الابت أخطاءالتي يستفاد منها فيما يجب تجنبه وعدم العمل به من 
للابتكار  الفعليفي المنظمة من احتمال فشله، ثم تصحح الانحرافات التي تنشا نتيجة التطبيق  الابتكار التسويقي

 .2التسويقي

 المبحث الثالث: الابتكار التسويقي في مجال المزيج التسويقي الخدمي

كحلقة وصل  المنظمةتستخدمه  التشغيلية التسويقية والأدوات الأنشطةيعد المزيج التسويقي مجموعة من 
فالمزيج التسويقي هو ، 3ايجابية أفعالردود  المطلوب من الشكل لاله  تحققوخبينها وبين السوق المستهدف من 

الابتكار  أمالائم له والذي يحضى بقبول. ملالقطاع السوقي المستهدف ا إلىالتسويقية موجهة  الأنشطةخليط من 
     نه مزيج جديد لأشياء قديمة أالابتكاري والذي عادة يظهر على  المزيجفي هذا المزيج ما يطلق عليه ب

"new combination"  الربط قد تم  أوإذ يتحقق فيه عنصرين هما الربط بين شيئين لم يتم الربط بينهما سابقا
ي دممن المزيج التسويقي الخفي كل عنصر بتكار الا. وفيما يلي سيتم معالجة 4بتوقيت أسرع من المنافسين
  .المكون من سبعة عناصر

 في الخدمة التسويقي : مجال الابتكارالأولالمطلب 

رتكاز الرئيسية في توجيه لاامثل نقطة ت يعناصر المزيج التسويقي، فهل ساسيالأالعنصر  خدمةعتبر الت
ومن ثم ضمان استمرارية المنظمة  ،حتياجات المستهلكينلاالمطلوب  شباعالإوتعظيم  ،كافة القرارات التسويقية

  .ونموهاالخدمية 

نتباه الاللتسويق بأنه "الشيء الذي يمكن عرضه في السوق بغرض جذب  مريكيةالأالجمعية  حيث عرفته
لحاجة أو رغبة إنسانية ويتضمن  شباعالإستعمال الذي يمكن أن يحقق قدرا من الاأو  ستهلاكالاأو التملك أو 

                                                           
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه، تخصص  الأردنية،، دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك السرحان الله فهد عطا 1

 .24، 2006-2005فلسفة التسويق، جامعة عمان للدراسات العليا، عمان، 
2  Cravens David W, Piercy Niget F, op- cit, p 266. 
3  Philip. K, et Gary. A, principes de marketing , 8° èdition .France , person education, 2007 , p44. 

الابتكار التسويقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي دراسة في الشركة العامة لتسويق الأدوية والمستلزمات رائد سليمان وآخرون،  4
 .125، ص2009، دراسة عربية، العراق، 77، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد الطبية
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تترتب عليه يقدم للمستهلك و  نه كل شيء، أي أ1فكارالأو ماكن والمنظمات لأاالمادية والخدمية و  شياءالأذلك 
ة يجعل من المنظمة تعمل جاهد المستهلك المتجددة من حين إلى آخر ومتطلبات رغبات إنمنفعة، حيث 

حاجات هذه م منتجات جديدة تتلاءم مع يتقدلحرص على مواكبة هذه التغيرات والتجديد وتلبيتها من خلال ل
 ها ونموها.والرغبات لضمان استمرار 

 ةالجديد خدمةالمفهوم : أولا

عال المستهلكين إلى السوق، تحتاج المنظمة إلى معلومات كافية حول ردود أف ةالجديد خدمةقبل تقديم ال
مع  ة،الجديد خدمةالختبار النماذج المقترحة من وذلك في ظروف واقعية للسوق من خلال ا لخدمة،المستهدفين ل

     الإستراتيجية التسويقية الكاملة عن طريق تقديمها لعينة من المستهلكين ممثلة لقطاعات السوق المستهدفة، 
طبيعية؛ تقييم إستراتيجية ية و ي أوضاع أكثر واقعذلك لعدة أغراض، منها: تحديد درجة استجابة المستهلكين فو 

بالسوق ككل عن طريق اختبار والإيرادات الخاصة  طلبالتسويق قبل مرحلة تعميم تقديمه للسوق؛ التنبؤ بال
وة؛ تدريجيا أو وفقا لأسلوب الخطوة بخط ةالجديد خدمةالحدودة من هذا السوق؛ إدخال في مناطق م خدمةال

 .2المنافسة في السوق  خدماتالمقارنة بالب خدمةسي للوتقييم الوضع التناف

جديد، بينما يرى البعض بأن  خدمة تليس يعن ابتكار جذري فه ةناتج خدمةكن التمن يرى بأنه إذا لم يوجد 
ن كان صغيرا فإنه الخدمة،على  تحسينأي تغيير أو  كما أن البعض اعتبر أنه إذا  جديدا، خدمةعتبر ت احتى وا 

 خدمة، بينما يرى البعض أن الةجديد خدمة تليس يفه ،ة معامنظمبالنسبة للسوق وال ةجديد خدمةكن التلم 
، وعلى بالنسبة للمنظمة نفسها ةكون جديدتمستهلكين بالضرورة، بل ويمكن أن كون جديدا للتلا يجب أن  ةالجديد

 أي شيء: أنها منظور تسويقيمن عرف فت ،3ةالجديد خدمةضوء هذا الخلاف في وجهات النظر حول معنى ال
خدمة عتبر خدمة، كما نال سابقة لدى المستهلك والمنظمة بهذهرة السوق بشرط عدم وجود خب إلى قديمهيتم ت
أسلوب في تغيير  أواستخدامات جديدة  إضافةسواء كان هذا في شكل  ةالحالي خدمةعلى ال يطرأ تغير أي جديدة

  .4تغيير الاسم التجاري  تقديم، أو

ات خدمعلى وجود اختلاف مابين الأفراد من حيث مدى قبولهم ورغبتهم في تجربة ال "ROGERS" ويؤكد
 : 5الجديدة، إذ يميز بين خمسة فئات من الأفراد أثناء عملية التبني، وهم

 المبتكرون المغامرين، وهي الفئة التي تقوم بتجربة الأفكار الجديدة بشيء من المخاطرة ونسبتهم قليلة .أ
 ؛(5.2)%

                                                           
 .135ص، 01ط، 2006لنشر، عمان، ، دار المناهج لالتسويق المعاصر، المبادئ النظرية والتطبيقيةأسس ، مصطفى عليانربحي  1

 .248، مرجع سابق، ص التسويق والمزايا التنافسية: دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر سامية لحول، 2
 .230 ص، 01، ط2005، الدار الجامعية، الإسكندرية، المعاصرالتسويق  ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرسى، 3
، المؤتمر الدولي الرابع حول: المنافسة والاستراتيجيات دور تطوير المنتجات في تفعيل الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ،وآخرون  عبد الكريم شوكال 4

 .4، ص2010، شلف، علي جامعة حسيبة بن بو نوفبر، 9-8الغربية، يومي لدول التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في ا
 .250 صمرجع سابق، ، ع صيدال لصناعة الدواء في الجزائرمدراسة حالة مجالتسويق والمزايا التنافسية:  سامية لحول، 5
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المبكرون، وهي الفئة التي تمثل قادة رأي المجتمع ويتبنوا هذه المنتجات في وقت مبكر ولكن بشيء من  .ب
  ؛5.13%)) الحذر

الأغلبية المتقدمة، والتي على الرغم من أن غالبا ما تكون قادة الرأي إلا أنهم أول من يقوم بتجربة  .ج
 ؛(34%) المتأخرةالمنتجات الجديدة قبل عامة الناس عكس الأغلبية 

المتقاعسون من التغيير فيتبنون هذه المنتجات فقط عندما تصبح تقليدية أو  وبينما يرتاب المتأخرون أ .د
 ؛(16%)معروفة ومألوفة 
 حهااجنشروط ثانيا: الخدمة المبتكرة و 

الخدمة، من بداية الفكرة وصولًا إلى خدمة  يفهم من ابتكار الخدمات أنها تضم جميع المراحل التي تمر بها
عرف كما يو ، وينتهي بالخدمة الجديدة المبتكرةمبتكرة، استخدام جديد، عملية جديدة، فابتكار الخدمة يبدأ بالفكرة 

وينطوي  ،ويضيف قيمة للزبون أو يجد حلا لمشكلة معينة خدمات جديدة أو متطورة نوعاً ما الابتكار بكونه تقديم
والتي تقوم على معيارين  (kotler Philip)التي حددها  بتكار الخدمة على واحد أو أكثر من الأبعاد الآتيةمفهوم ا

 هي: أصنافخمسة  نز بييحيث م للسوق،بة بتكار بالنسالاودرجة منظمة بتكار بالنسبة للالادرجة  :هما

 :المبتكرة أصناف الخدمة .أ
مرة في لأول رح تط زبائنوال ق ة والسو نظمالمى جديدة عل ن و مرة : تك لأول جديدة تطرح خدمات (1

 ق.السو 
نما ق على السو دة ليست جدي خدماتجديدة : هذه  خدمات (خطوطخط ) إضافة (2 ى جديدة عل وا 

ي قطاعات سوقية سوقية متوافرة ف صر مار فثة استغيب خدماتهاط و خط إضافتها إلى لو اتح ةنظمالم
 .معينة

الحالية  خدماتها طو طخ إلىجديدة  خدمات بإضافة المنظمةالحالية : تقوم  الخدماتتوسع خطوط  (3
 .الحالية خدمات نخصائصها ومواصفاتها قريبة م ن حيث تكو 

 لتقليبغرض الحالية  اخدماتهينات على ست وتحلاتعدي بإجراءة نظمالحالية: تقوم الم خدماتن اليتحس (4
 .ق السو ي فة ء أو مواجهة المنافسلافة للعماالتكاليف وزيادة القيمة المض

في  خدماتها عوقتم إعادةة في هذه الحالة على نظمالم لق: تعمو في الس (قعو تم)ل لاإعادة إح (5
يير سلوكات غتأو  لخدماتهادامات جديدة خمنها اكتشاف است لأسبابسوقية معينة  قطاعات
 . في هذه القطاعاتن المستهلكي

 1.حذف خدمات حالية (6
Lovelok"التي أضافها  تالديكور والشعاراتغييرات الأسلوب، وتشمل تغييرات في  (7

 2 . 

                                                           
 .166-165ص ، 2007، الإسكندرية، الدار الجامعية، التسويق المعاصر، وآخرون علاء الغرباوي  1
مجلة  " في مدينة الديوانية،pepsi" عينة من المستهلكين لمنتجات أراءتطوير المنتجات في قرار الشراء: دراسة عملية من  تأثيرحيدر حمزة صالح،  2

 .186 ص ،2016-2015العراق،  ،، جامعة القادسيةالأولوالاقتصادية، المجلد السابع عشر، العدد  الإداريةالقادسية للعلوم 
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 :1كانت إذا مبتكرة أنهاعلى الخدمة نعتبر  خصائص الخدمة المبتكرة: .ب
ون جديدة بالنسبة للمنظمة والسوق كهي تلك الخدمة الجديدة التي تطرح أول مرة، وت مبتكرة:خدمة  (1

  .ضخمةالنولوجية كتالعلمية و الارات بتكالان نتيجة وتكو ء، لاوالعم
  .هي تلك الخدمات القديمة التي أجري عليها تحسين أو تطوير :محسنةخدمة  (2
هي تلك الخدمات القديمة التي أجريت عليها تعديات جذرية تتوافق مع الحاجات الجديدة معدلة: خدمة  (3

لدى المشتري، والخدمة المعدلة تختلف عن الخدمة المحسنة من حيث حجم التطوير الحاصل في 
 .عن سابقتها اختلافهاالخدمة ودرجة 

مة جديدة إلى السوق للتخلص من التقليد، أو لا: هي خدمة قديمة يتم إدخالها بعمة جديدةلابعخدمة  (4
  .تغيير وجهة نظر الزبائن عن تلك الخدمة، أو الدخول إلى أسواق جديدة

خدماتها الحالية : تتمثل في إضافة المنظمة لخدمات جديدة إلى خطوط الحاليةخدمات ال توسيع خطوط (5
الخدمات  ذهون هكتل فرص سوقية في أسواقها الحالية أو في قطاعات سوقية جديدة، و غلابهدف است

 .جديدة بالنسبة للمنظمة وغير جديدة بالنسبة للسوق 
أحيانا تقوم المنظمة بتقليل عدد الخطوط الموجودة، ويحدث ذلك بصفة خاصة  :تقليص خط الخدمات (6

 :2للإغراض التالية
عدم إسهام بعض الخدمات الموجودة داخل الخط في تحقيق أرباح بسبب انخفاض بيعها أو  -

 تغلب بعض الأصناف الأخرى الموجودة داخل نفس الخط.
تقادم بعض الأصناف الموجودة داخل الخط بسبب إضافة خدمات جديدة إليها أو قيام منافسين  -

 دمات جديدة.م خبتقدي
 :3ناجحا وهي ابتكاراوفر الشروط الأربعة التالية لكي يكون ت خدمةال كارابتعلى  شروط الابتكار الناجح: .د
 أن يوفر المنتج الجديد فوائد مهمة للمستهلكين :(Importance) مهم .1
 .يجب أن تكون فوائد المنتج الجديد فريدة من وجهة نظر المستهلكين :(Unique) فريد .2
 أمكن إذا ليس كافيا أن يكون المنتج مهما أو فريدا :(Distinction in Continue)الاستمرارية في التميز .3

 .فلن يوفر فرصا تسويقية جيدة لكتقليده من قبل المنافسين وبذ
 ps 4وفق  ) القدرة على تسويق المنتج المنظمةأن تمتلك  :(Ability Marketing) قابلية التسويق .4

مناسب وتأسيس نظام توزيع من حيث تصميم المنتج وتصنع بسعر  للخدمات( ps 7بالنسبة للسلع، و
    .فعال، وفق خطة ترويجية طموحة لتوصيل ودعم المنتج

 

                                                           
 .128ص مرجع سابق،  ،البكري  ثامر 1
 .166 ، صمرجع سابق ،وآخرون علاء الغرباوي  2
 الأدويةعينة من موظفي شركة حكماء لصناعة  لأراءدور التسويق الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة تحليلية جعفر خليل مرعي،  3

 .12، ص2012، العراق، 9، العدد 4، المجلدوالإداريةللعلوم الاقتصادية  نبار، مجلة جامعة الأوالمستلزمات الطبية في الموصل
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 لخدمةل التسويقيابتكار  ثالثا: أهمية

وتنشط في  ،للمنظمات التي تعمل ضمنها ن زيادة حدة البيئة التنافسية التي تشكل مخاطر وتهديداتإ
 .الخدماتتسويق صبح من الضروري تبني الابتكار في مجال مجالات عدة، أ

 2003ام ففي بداية علع، لسنحو إنتاج الخدمات مقارنة بإنتاج ا واضحا تحولا ھناكأن  نالاحظحيث 
من المتوقع أن  الأهمية لهذهونتيجة  ،رھدمات تزدحصلت حالة انكماش في مبيعات السلع، في حين بدأت الخ

بالابتكار خلال السنوات القادمة أكثر من أي وقت مضى، بسبب التغيير التكنولوجي والتغيير  الاهتماميتعاظم 
 ضعتو  هذا، كل والوعي وغيرها من العوامل والزيادة الكبيرة في حجم المعرفة ،الزبائن متطلباتالسريع في 

، فالكثير من خلال الجودة يةفسسعياً لتحقيق الميزة التناو تميزا  أكثرالمنظمة لتكون  الكثير من الضغوطات على
إلى خدمات تقدم  هاوتحويل الابتكاريةعلى خلق الأفكار  تهابقدر  ائهاوبق هاونجاح استمراريةمن الكتاب يربط بين 

تنتج عن عوامل  ، التيالمبنية على جودة الخدمات المقدمة إلى السوق، وعلى الرغم من أن الميزة التنافسية
 .1الجودة تحقيق مصادر أهم عديدة، لكن الابتكار أصبح بشكل متزايد ولأعداد كبيرة من المنظمات

 :2في خدمةللالتسويقي ة الابتكار هميأ ترجع  لذا

 السلوكية. تجاهاتهماو ذواق ومتطلبات العملاء أمحاولة مجاراة ومواكبة التغيرات التي تحدث في  .أ
شباع خداماتها: سواء سواء حا مشكلة الإمختلف المشاكل التي يطرحها العملاء حول الخدمة واست حل .ب

و أو غير ظاهرة، أو غير ألم يكن العميل على وعي بكيفية اشباعها، أي كانت حاجة كامنة  للحاجة
فضل، أ شباعها، ولكن تقدم المنظمة خدمات تشبعها بشكلإحاجة تقوم بعض الخدمات الحالية بشباع إ

رباح أيرادات و إثر وصول بعض الخدمات لمرحلة التدهور من مراحل دورة حياتها على أوالتقليل من 
 المنظمة.

 .تحقيق القيادة الفورية للعلامة التجارية .ج
 .في السوق الخدمية نية للمنظمة تحسين الصورة الذه .د
شق من الاستقلالية المالية رباح ومن ثم تحقيق أوما يترتب على ذلك من  لطلب على الخدمات،زيادة ا .ه

 للمنظمة من خلال زيادة قدرتها على التمويل الذاتي.

 

 

 

                                                           
 ة المصرفية في تحقيق التفوق التسويقي: دراسة استطلاعية في عدد من المنظمات المصرفية في مدينة دهوك،دور ابتكار الخدمخيرو علي أوسو،  1

 .158ص  ،2011، جامعة الموصل، العراق، 03، العدد 33مجلة تنمية الرافدين، المجلد 
، مؤتمر دولي حول منتجات وتطبيقات الإسلاميةدور الابتكار التسويقي في امتلاك ميزة تنافسية لمنتوجات المصارف  بن يعقوب طاهر، هباش فارس، 2

 .4 ، ص2014، سطيف ،، جامعة فرحات عباس6-5، يومي الإسلاميةالتقليدية والصناعة المالية الابتكار والهندسة المالية بين الصناعة المالية 
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 رفي السع التسويقي المطلب الثاني: مجال الابتكار

 .تعريف الابتكار التسويقي في السعر، أساليبه، وأهدافه إلىنتطرق في هذا المطلب 

 : تعريف الابتكار التسويقي في السعرأولا

تفوق على بطريقة  بر عن التعديلات الحاصلةللزبائن، وهذا يع أفضليقصد به تقديم عروض سريعة 
ن أ. أي 1على الجودة بتكلفة اقل من القيمة المضافة لصالح الزبون  أوالمنافسين مما ينعكس على التكلفة، 

  .2ز القيمةالابتكار التسويقي في هذا المجال يعتمد على ابتكار طريقة تسعيرة جديدة لتعزي

وذلـك  ـي التـسعير علـى وجـة التحديـد،فلـسفة المرونـة ف  المجال يعتمد على هـذاالابتكار التسويقي في  إن
هو المسبب لزيادة  المتــصف بالابتكــارفالسعر  ،الخدمةمتراجع على  أولمواجهـة متطلبـات حالـة طلب متباطئ 

بالزبون والمحافظة على   الاحتفـاظ أنهـذا عـلاوة علـى  بالمنافـسة،ق الذي يتـصف بـدوره حجم الطلب في السو 
الترويجيــة لزيــادة  والأسعارمن خلال ابتكار القيمة وذلــك باستخدام الكوبــون  يتم أيضا إنالوضع الراهن يمكن 

 .3درجة استجابة الزبون لهذا النوع من التسعيرو  ،الحصة السوقية طلب على الخدمات،ال

 لابتكار التسويقي في مجال التسعيرا أساليبثانيا: 

حسب  تعديل السعر وذلك بما يعرف باستراتيجيات أسعارهاتغيرات في  إحداث إلىتلجا المؤسسة الخدمية 
 :التاليةالطرق 

 خدماتهاعار الأساسية لسلعها و بعد أن تقوم إدارة التسويق بوضع الأس :تسعير الخصومات والسماحات .أ
هي عبارة عن المستوى السعري العام الذي تتوقع المؤسسة أن تبيع عنده خدماتها، تقوم باستعمال و 

ة من خلالها على نظموسائل تدعيم و إنجاح لأسعارها الأساسية على المدى القصير، حيث تسعى الم
افأة أو مك وأيضامواجهة المنافسة، والحصول على بعض المزايا الناجمة عن إمكانية زيادة الطلب، 

 المصلحة المشتركة، ومتينة معهم، مبنية على الثقة و  كسب زبائنها رغبة منها في تكوين علاقة طيبة
الخدمة  سعربغرض تشجيعهم على دفع  ،طرق مختلفةلال تقديم خصومات سعرية بأشكال و ذلك من خو 

 .4مواسم الذروةفي غير و  ،في موسم الكساد الطلبأو دمات في نفس الوقت، خ طلب مجموعةأو  ،نقدا
المستهلكين، ) التباين الحاصل في أساسعلى  أسعارهاة بتعديل منظمحيث تقوم ال :المجزأالتسعير  .ب

لم يستند  الأسعارالاختلاف في  اهذ إن، ولو أكثر أووضع سعرين  إلىفتلجا  والخدمات، والموقع(،
 .5على التفاوت في التكاليف
                                                           

 .286 ، ص01ط ،2003عمان، ، وائل للنشر والتوزيعدار الابتكار: المفاهيم وخصائص والتجارب الحديثة،  إدارة، نجم عبود نجم 1
، الأردنية: دراسة ميدانية لعينة من شركات تكنولوجيا المعلومات والأداءعلى الابتكار التسويقي  اوانعكاساتهحالة الابتكار في المنظمة علي الجياشي، 2

  .11ص ، 2003، الأردن، والإداريةجامعة العلوم التطبيقية  ،02، العدد 06المجلد  ،المجلة العربية الأردنية للعلوم التطبيقية والعلوم الإنسانية
 . 125ص رائد سليمان وآخرون، مرجع سابق، 3
 .304ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرسى، مرجع سابق، ص 4
 .196ص ، مرجع سابق،تطوير المنتجات وتسعيرهاحميد الطائي، بشير العلاق،   5
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بصفة مؤقتة من  والأخرتعتمد هذه الطريقة على تخفيض سعر الخدمة بين الحين  :التسعير الترويجي .ج
الرائدة وهي تخفيض  الأسعار: هأشكال، ومن بين يالتسعير الترويجمايسمى بـ ، زيادة الطلب عليهاجل أ

ربحية تعوض  أكثر أخرى نحو خدمات  قل من تكلفتها لجذب المستهلكينأ وأحيانابعض الخدمات  أسعار
 .1انوكازيون، مبيعات الخصومات والأفارق التخفيض

 أهميةتعطيها  إذعلى الاعتبارات النفسية  الإستراتيجيةتعتمد هذه  :2التسعير السيكولوجي ) النفسي( .د
ر على قرارات الشراء المستفيد من ل أهم المؤشرات النفسية التي تؤثمن الاعتبارات الاقتصادية، ولع أكثر

 هي:الخدمة 
 طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة وسعرها. (1
 طبيعة العلاقة بين المنافع التي يحصل عليها الزبون وقيمة الخدمة المعبر عنها بالسعر المدفوع. (2
 ة في وقت سابق.ممقارنة السعر الحالي مع السعر السابق لنفس الخد (3
 .لبعض الخدمات في ذهن المستهلك الأسعارحدود مستويات  (4

لما سبق هناك بعض الأساليب المبتكرة في مجال التسعير استخدمت بواسطة أكثر من منظمة  بالإضافة
 :3تسمت كلها بالنجاح يمكن الاستدلال ببعض منها

 جزء من الثمن نقدا بدلا من الخصم التقليدي شراء الخدمةبعد فترة معينة من  لعميلأسلوب رد المنظمة ل (1
عن طريق الإعلان بأن أسعارها أقل من غيرها، أو إجراء تخفيضات في أسعار بعض  المنافسة السعرية (2

 الأصناف خاصة خلال أيام عطلة نهاية الأسبوع.
  الوفاء الحصول على مزايا سعرية لحاملي بطاقة (3
التسعير في وقت الذروة والتسعير خارج نطاق الذروة، حيث تضع المنظمة سعرا يكون مرتفعا في وقت  (4

وسعرا ، إلى الحد الذي يفوق العرض منه ،االخدمة كبير يكون الطلب على وهو الوقت الذي  الذروة
منخفضا في غير أوقات الذروة وذلك حتى يتم تحويل الطلب على الخدمة من وقت الذروة إلى الوقت 

 الذي ينخفض الطلب فيه.
(، في ضوء اعتبارات المنافسة والطلب على كل فأكثرخدمتين وضع سعر واحد لحزمة من الخدمات ) (5

 .4تسويقية فعالة أداةخدمة فهي 

 

 
                                                           

، 02، ط 2015دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان،  ،تطبيقي متكامل-، سياسات التسعير مدخل منهجي زكريا احمد عزام، علي فلاح الزعبي  1
 .226ص

 .247ص، 2006عمان، ، ، دار اليازوري  العلمية للنشر والتوزيعدخل شامل: الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد الطائي وآخرون،  2
 .181ص  مرجع سابق، ،نعيم حافظ أبو جمعة 3
 .311ص، 01ط، 2013، هرةا، القبية المتحدة للتسويق والتوريداتالشركة العر ، سياسات التسعيرفارة،  أبويوسف   4



التسويقي بتكارللا النظري  الأول                                                   الإطار الفصل  

  

28 
 

 الابتكار التسويقي في مجال السعر أهدافثالثا: 

متميزة لتحقيق جملة من  عارأس الابتكاريـة لتحديـدإلى البحـث عـن مختلـف الطـرق  نظمةتسـعى عـادة الم
 :1الأهداف يمكن إيجازها في ما يلي

  .المستهلك بالاستفادة من نتائج التقدم التكنولوجيمشاركة  .أ
 .الاستخدام الكامل والفعال للموارد المتاحة .ب
 .تحقيق عائد على الاستثمار من خلال زيادة المبيعات بفضل الأسعار التنافسية .ج
 .المحافظة على الحصة السوقية للمبيعات وتحسينها .د
  ا.مواجهة المنافسة أو تجنبه  .ه
  .ورغبات المستهلك بمراعاة دخله إشباع مختلف حاجات .و
  .ة على التمويل الذاتينظمتحقيق الربح على المدى الطويل ومن ثم المساهمة في تحسين قدرة الم .ز
ـة في نطمالم خدماتـورة الذهنيـة لـدى الزبـائن مـن خـلال إحـداث التميـز المناسـب لصالمحافظة على ال .ح

مـن  ةنظمالمبشـكل فعـال في إدراك الفروقـات بـين مـا تقدمـه  أذهـان الزبـائن، والـذي يمكـن أن يسـاهم
 .ات المنافسة الأخرى نظمنتجـات وخـدمات ومـا تقدمه المم
، تعظيم الحصة الأرباحفي: البقاء، التميز، الاستقرار، تحقيق  مكنت هذا النوع من الابتكار أهدافإن أي 

العميل لتسهيلات مالية في الدفع والحصول على الخدمة  كذا منح السوقية، بناء سمعة وصورة جيدة للعملاء،
 .  2بتكلفة منخفضة

 في الترويج التسويقي المطلب الرابع: مجال الابتكار

في عناصر  بتكارلااو ، هتحقيق، مبادئ أهميتهو  و الترويجفي تعريف الابتكار التسويقي فيما يلي نتعرف على 
 .المزيج الترويجي

 الترويج في التسويقي الابتكار : تعريفأولا

من خلال استخدامات جديدة  ةنظمالمقدرة  " نه:على أ الترويجمجال الابتكار التسويقي في  يعرف
تنشيط ، البيع الشخصي ،الإعلانمن خلال  ،مباشر بالمستهلكالمبتكرة في مجال الاتصال المباشر وغير 

 نأ. بمعنى 3بي رغباته"بأنه يحقق حاجاته ويل إقناعهومحاولة  ةنظمالم تعريفه بخدماتل ،النشر، و المبيعات
، نشر، علاقات إعلانواحد )  ترويجي باستخدام مزيج الترويج التقليدي، مبدأالابتكار في مجال الترويج له نفس 

                                                           
 .12صمرجع سابق، ، بن يعقوب طاهر، هباش فارس 1
 .62ص، 2015الإسكندرية،  مؤسسة الثقافة الجامعية،، : مدخل ابتكاري صرفيمدمات القطاع الخظام التسويقي وتجويد نالعلي جعلاب، 2
 .191مرجع سابق، ص ،نعيم حافظ أبو جمعة 3



التسويقي بتكارللا النظري  الأول                                                   الإطار الفصل  

  

29 
 

التي تعمل على استمالة الطلب على  جديدة وحديثة وأساليبعامة، بيع شخصي، تنشيط المبيعات( ولكن بطرق 
 .الجذابة والمثيرة الأفكارمضفي عليها نوع من الترويجية الرسائل فعل الالخدمات المروجة ب

 الترويج في التسويقي ابتكارلاا تحقيقمبادئ ثانيا: 

جوهر ر تقدييتم  إذ للزبائن، إيصالها إلى علامالإ يسعى التي أو للمنتج الفعلية القيمة أي بتكاري:الاالوعد  -أ
ود يتم تكوين في ضوء هذه الوع خدمةا الهذبها تمتع تومنافع مزايا شكل على ارية بتكالا يةمالإعلاالرسالة 

 .الرسالة الابتكارية
 1.يةالإعلام الرسالة لمصداقية تأكيد بمثابة هو: دعاءلاا دعم -ب
الدعابة وروح  إضفاءوالبراهين،  دلةالأ، تقديم نظمةالتركيز على صورة الم تضمنيبتكاري: الا الأسلوب -ت

كل هذا يجعل  أكثرجذب الانتباه و والاهتمام  الإثارةلتنمية  مرحة نبرة المرح، خلفية موسيقية ملائمة والدراما
 .2رغبة تفضيل الخدمة والترغيب بشراءها فور تلقي الرسالة الترويجية

 في مجال الترويج  التسويقي أهمية الابتكار -ثالثا

 :3للابتكار الترويجي فيتتجسد عمليات النجاح  

 التأثيرفي تدعيم  تثير الفضول أشياء أو المألوفةالغربية وغير  الأشياءيساعد الابتكار في عرض شكل  .أ
 .المرغوب فيه للرسالة الترويجية

 الإعلانات.روح الدعابة والمرح بشكل مبتكر في  كبيرة لاستخدام أهميةتوجد  .ب
 .في فعالية الرسالة الترويجية أساسيا دورا إثارتهيلعب الفضول و كيفية  .ج
 .استعارات تدعم الرسالة الترويجية للجهات المتلقية لهذه الرسالة أوتشبيهات  استخدام عبارات بليغة بها .د
الايجابي الأثر هاما في  دورا حدود معقولة له المتوقعة بشكل مبتكر في غير الأحداث أو المفاجأةاستخدام  .ه

 للترويج.
 وسائل مبتكرة للحصول على المعلومات التي يحتاجها رجال البيع. إلىصول يوجد مجال لمحاولة الو  .و
 أثناءوسائل مبتكرة لرد على الاعتراضات التي يثير لها الزبائن المرتقبين  إلىمجال لمحاولة الوصول هناك  .ز

 المقابلة البيعية.
استخدام مدخل ابتكاري و لاجتماعية خاصة حماية المستهلك ة لما يعكس اهتماما بالقضايا انظمنشر الم إن .ح

 ة.منظمفي تدعيم الجهود الترويجية للفي النشر يساعد 
 

                                                           
، مجلة أبحاث للالكترونيات بمدينة بسكرة "condorمساهمة التسويق الابتكاري في خلق قيمة للزبون: دراسة عينة من زبائن مؤسسة "نوال عبداوي،  1

دارية، العدد  .266ص ، 2016، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 19اقتصادية وا 

 .142ص، 2010 ، عمان علمية للنشر والتوزيع،دار اليازوري ال، في الإعلان مدخل تطبيقي الإبداع والابتكارية بشير العلاق، 2

 .221، مرجع سابق، صحافظ أبو جمعة 3
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 في عناصر المزيج الترويجي التسويقي : ابتكاررابعا

الابتكار في مجال البيع الشخصي  إلىاللجوء  : يتمفي مجال البيع الشخصي التسويقي بتكارالا .أ
 معلومات على الحصول من كل في بتكارالاك البيعية، العملية نجاح تالااحتم لزيادة وسيلة بوصفه
حيث هناك  ،بطريقة سلسة تجعل العملية البيعية ناجحة عتراضاتالا على والرد المرتقبين الزبائن عن

غرف ستعانة بالتجارية، والا كالأدلةأساليب مبتكرة للحصول على المعلومات من العملاء المرتقبين 
 .1الهاتف وغيرها وأدلة، والصناعةالتجارة 

فريدة وملائمة اجتماعيا وقابلة للتطبيق  أفكار إيجاد: هو المقدرة على الإعلانفي  التسويقي الابتكار .ب
 إلىتستند  ،متداخلة ونفسيةوهي تحديث كنتيجة لتفاعل عمليات عقلية  إعلانيةكحلول لمشكلات 

فتتضمن . 2الإعلانيوالقدرات العقلية للمبتكر  ،والسمات الشخصية ،جتماعيةمجموعة المتغيرات الإ
خراجالابتكارية كافة الجوانب الفنية من تحرير وفن وتصميم  الإعلانية الإستراتيجية الرسالة  وا 
تحليل  ينتهج قواعد يحكمها غرض محدد من خلال أنينبغي  الإعلانيالابتكار  أن  ، حيثالإعلانية
 .3المحددمن بينها بما يخدم الهدف  الأفضلمن الخيال والواقع وانتقاء  تيةالمتأ الأفكار

الفن القائم  " :4بأنها قات العامةلاعال أكسفورد قاموس عرف قات العامة:لاعالفي  التسويقيبتكار الا .ج
على أسس علمية لبحث أسب طرق التعامل الناجحة بين المنضمة وجمهورها الداخلي والخارجي 

التسويقي بتكار الا أما ".والأخلاق العامة للمجتمع لتحقيق أهدافها مع مراعاة القيم الاجتماعية والقوانين
 مع المنظمات والجماهير المختلفةقات الوثيقة لابتكار في تنمية العالايقصد به  قات العامةلاعالفي 

ة نظمعن الم الأزمةالمعلومات  وا عدادفي المجتمع، وجمع المعلومات الدورية عن احتياجات المجتمع 
قات العامة هو تشكيلة البرامج الترويجية لابتكار في العلاوعيه فا .ونشرها عن طريق التقارير السنوية

إلى مجموعة ذات اهتمام حقيقي حالي أو محتمل  ةوجهوالم ،ةلمنظملخدمة التي تقدمها الالمصممة 
قات العامة لاقات العامة إلى العلامن مفهوم الع نظماتفي الم الآنالتحول  لخدمة، ويشار إلىل

قا من أهميتها الكبيرة كنشاط يعني مد الجسور مع لانطإوذلك  (marketing public relation) للتسويق
  .المجتمع

على ما تم نشره  الأولىبتكار في مجال النشر بالدرجة الايعتمد  في مجال النشر: التسويقي بتكارلاا .د
بممارسات  الأولىئمة لذلك، وبالتالي فهو يرتبط بالدرجة لالمفيه النشر والوسيلة ا والوقت الذي يتم

 . تسويقية أو إدارية مبتكرة ثم اختيار ما يتم نشره

                                                           
 .44ص  ،مرجع سابق، وهيبة ربعي 1

 .15، ص 2008، ة، القاهر الأولى، علم الكتب، طبعة الإعلانية الأفكارابتكار السيد بهنسي،  2
، مجلة في الإستراتيجية الإعلانية وأهميتها في جذب انتباه للمستهلك بالإشارة إلى مؤسسة اتصالات الجزائر: المتطلبات والتوصياتالابتكار  بارك نعيمة، 3

دارية، العدد   .318، ص2011، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 10أبحاث اقتصادية وا 
مذكرة مقدمة ضمن  العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية: دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي ابن باديس قسنطينة،ياسمين مسيلي،  4

 .27ص، 2010-2009ماجستير، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري، قسنطينة، متطلبات نيل شهادة 
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ت الجد الاأحد أهم المج المبيعات،تعد سياسة تنشيط  ت:في مجال تنشيط المبيعا التسويقي بتكارالا .ه
بتكار التسويقي، حيث تحاول المنظمات جاهدة أن تأتي بوسائل مبتكرة لتتميز عن لاالممارسة  خصبة
 .1ين والمرتقبينيلمن العملاء الحااكتساب وتعظيم العديد  للاها وتحقق الهدف المرجو منه من خغير 

  :2المبيعاتومن بين الوسائل لتنشيط 

الزبون الذي يقوم بتكرار الشراء لخدمة معينة، ويؤدي هذا  مكافأةحافز المستخدم المتكرر: حيث يتم  (1
ولاء من قبل الزبون للتعامل مع منظمة معينة، وعادة ما تستخدم هذه الوسيلة من  إيجاد إلى الأسلوب

 طرف المنظمات الخدمية.
 أو التحليليةللحصول على جوائز تعتمد على مهارتهم  المستهلكون : حيث يتنافس والألعابالمسابقات  (2

 ، وهي تستخدم بهدف زيادة الحركة والتجول في الوكالات. الإبداعية
 قيمة الخصم الذي يمنح بموجب الكبونات. إجماليدفتر كوبونات: تبلغ  (3

 مجال الابتكار في التوزيع:المطلب الرابع: 

 :كما يلي أي في مجال تقديم الخدمة ار التسويقي في التوزيعتعرف في هذا المطلب على الابتكنس

 خدمة(تقديم )زيع تو الفي  الابتكار التسويقي" European Communities"و "OECD" منظمة عرفت
التقليدية المستخدمة  الأساليبلا يعتمد على تحسين  هأنحيث  خدمة،ال قديمنه طرق تسويقية جديدة في تأعلى 

نماالزبائن و  إلى خدمةفي توصيل ال  أن( Kotler كما يقول ) .3ق جديدةطر و  أساليب إدخال أساسيقوم على  ا 
 .4التكاليف وبأقلالمناسب  والانتفاع بها بالوقتفي التوزيع يكون بحصول الزبون على الخدمة  التسويقي الابتكار

 :5معيارين همايجب تحقيق في تقديم الخدمة  التسويقي الابتكارعلى مدى تحقيـق للحكم 

 .عدة في أماكن هاطلبو  ،لفـترات زمنيـة أطول ةخدمالتوفير  أولا:

الخدمات إلى العملاء بخلاف مبنى و تقديم عدة وسائل جديدة في عملية تسليم أ منظمة الخدميةلا توظيف ثانيا:
   .مدى سهولة الوصول للخدمة عبر القناة المستخدمةأي  ،افروعهو  المنظمة
 :لما يكون  نجاحـاو ليـة اعأكثـر فللعمـلاء الخدمـة  قديمتعملية الابتكار التسويقي في كون يو 

                                                           
 .16-15ص.ص  ،مرجع سابق، وهيبة ربعي  1

 .218ص مرجع سابق،  ،حافظ أبو جمعة 2

واقع الابتكار التسويقي في التوزيع في الشركة الجزائرية للكهرباء والغاز: دراسة حالة مديرية التوزيع فرع ورقلة عمار حميود، محمد فوزي شعوبي،  3
 .13، ص 2014، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 6العدد  مجلة أداء المؤسسات الجزائرية،حضري، 

 .230، مرجع سابق، ص جعفر خليل مرعي 4

النظم المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية مع الإشارة  قريشي محمد الصغير، نعمون وهاب، 5
دارية،   .120ص، 2009جامعة محمد خيضر، بسكرة، ، العدد الرابعإلى حالة الجزائر، مجلة أبحاث اقتصادية وا 
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 الأسبوع  أيـام في 7سـاعة و لمـدة  24دار ، خـدمات علـى مـبصـورة كبـيرةتـوافر زمـني للخدمـة  .أ
 .توافر جغرافي واسع .ب
 .التعامل السريعو  الدقة السرعة و  .ج
 .لا تتطلب عمالة مكثفة .د
 1.احتياجات العملاء المستهدفينمقابلة كل  .ه
هاتف،  أوشخص  أووسيلة سواء الحاسب  وبأيتقديم الخدمة في أي وقت من أي مكان  إمكانية .و

كما توجد فرصة لتخفيض تكاليف الاتصال نتيجة توفير المعلومات بشكل فوري مصمم جيدا 
 .2ومحدث ولا يحتاج لوقت طويل

يزيد من راحة الزبائن خلال عملية اقتنائهم  خدمةال تقديم التسويقي فين الابتكار أيمكن مما سبق الاستنتاج ب
الانتفاع قنوات التوزيع التي تمكنهم من   أفضلخدمات فهو يوفر لهم الو حصولهم على ما يحتاجونه من 

المعروضة من حيث عن الخدمات  يوفر للزبائن كافة المعلومات هأنناسبين كما المالمكان في الوقت و بالخدمة 
 الزبائن. تفيدغيرها من المعلومات التي و  تقديمها أساليب رهااأسعجودتها 

 التسويقي الممتد للخدمة في المزيج التسويقي الابتكارالمطلب الخامس: 

  الأفرادمجال في  في كل من عملية تقديم الخدمة، التسويقي في هذا المطلب سنتطرق إلى الابتكار
 .المحيط الماديو 

 التسويقي في عملية تقديم الخدمة الابتكار :أولا

يمر بها الزبون حتى  أنالتي يتعين  الإجراءاتهي عبارة عن الابتكار التسويقي في عملية تقديم الخدمة 
  بالأساليبدرجة من السهولة، ويتم ذلك من خلال المعرفة  وأعلىبساطة  أكثريحصل على الخدمة لتصبح 

 .3والمعدات الحديثة والوسائل والطرق في تطوير الخدمات الآلاتفي توفير استخدام  أسهمتالابتكارية التي 

 :4يكون  أنفي هذا المجال يعني تقديم مبتكر لخدمة جديدة، وهذا يمكن  التسويقي الابتكار أنبمعنى  

الذي يتم عبر البطاقات الذكية والذي  تغييرا مهما في الخدمة المقدمة، ومثال ذلك التسويق اللانقدي .أ
  عبر الانترنيت. أو الالكترونيالتسويق و يحل محل التسويق النقدي،  أنيمكن 

                                                           
 .121ص، نفس المرجع 1
 .62، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، التسويق الالكترونيمحمد الصيرفي،  2
في  تعزيز مكانة خدمة الاتصالات في ذهن الزبون: دراسة استطلاعية لأراء عينة  دور التسويق الابتكاري غسان فيصل عبد، ليث عبد الرزاق كامل،  3

 ،العراق، ، جامعة كركوك2، العدد 6مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد من مستخدمي الهاتف النقال في مركز محافظة صلاح الدين، 
 .34ص، 2016

 .77مرجع سابق، ص لمفاهيم وخصائص والتجارب الحديثة، ، إدارة الابتكار: انجم عبود نجم 4
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، وهذا يكون بتعلم عملية التفاعل مع الزبون والذي يعد مصدرا آخر إلىتحسين تقديم الخدمة من زبون  .ب
 الزبون في المرة القادمة. التحسين على الخدمة لصالح إدخاللفهم حاجته ومطالبه، ومن ثم 

ة التفاعل السريع مع شكاوى واقتراحات نظمتقديمها فعلى الم أثناءالفشل  إلىفي حال تعرضت الخدمة  .ج
، والاعتذار لهم وتعوضهم من جراء هذا الخلل، ومحاولة معرفة سبب فقدان عملاء إهمالهاالزبائن وعدم 

 ومحاولة تجنبها مستقبلا. الأخطاء، والاستفادة من هذه أخرى  نظماتم إلىوتحويلهم 

جات أو ها المنظمة بصورة ايجابية عن منتتقدمتختلف بخدماتها التي  في هذا المجال يجعل المنظمة
 مميزة وفريدة. عملياتها لتقديم الخدمة إجراءاتفي  تميزبفعل ال خدمات منافسيها

 الأفرادفي مجال  التسويقي الابتكارثانيا: 

ينبغي تطوير ف ،الجودة رحسب معايي من الركائز الأساسية للارتقاء بالأداء الخدمةيعد العنصر البشري 
إمكانيات العاملين وقدراتهم لاستيعاب التطورات في مجال الخدمات بما يحقق تحسين مستوى تقديم الخدمة 

في تقديم الخدمات  سرعة الاستجابةذا ك، الخدمية المنظماتوتحقيق أفضل استخدام للموارد البشرية في 
من خلال السعي ، مضافةجددة لإيجاد قيمة جديدة و المتالمتغيرة و  زبائنتوقعات الالمنتجات للاستجابة لرغبات و و 

في تحسين جودة الخدمة المبتكر  يساهم الفردو ، الخدماتطلبات الأساسية للسلع و تحسين المتنحو التغير و 
عن طريق جودة  إلى إبراز المؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسيةوبالتالي إيجاد نوع من التأييد الذي يؤدي 

  .1 الخدمات المقدمة

وتتمثل خصائص المسوق المبتكر فيما يلي: المعرفة، وهو مجموع ما تراكم لدى الفرد من معارف خلال 
هة مسائل ومناهج قراءته وممارسته ومعايشته للأحداث والأعمال؛ التعليم، ويهتم بمدى اكتساب القدرة على مواج

لحلها؛ الذكاء، وهو التمتع بالقدرات التفكيرية على تكوين علاقات مرنة بين الأشياء؛ الشخصية، إذ تتسم 
أن النجاح في كما ، شخصية المبتكر بروح المخاطرة وقوة المثابرة والانفتاح على الآراء الجديدة وكذا الفضول

المتفاعل مع حالات الابتكار الفعال وفي معالجة  الإدارةمواجهة تحديات المنافسة الشاملة يتم من خلال تعامل 
، فضلا عن ذلك فان الثبات في السوق المجتمعحاجة يمها بهيئة منتجات المعلومات الجديدة والمستجدة وتقد
 أساليبيجيات جديدة مبتكرة ومنتجات جديدة فضلا عن استرات إلىيستند  أنوالتفوق على المنافسين يجب 

 .2ه وتسويقية جديدة تصنيع

 

                                                           
         اقتصاديات المعرفة الملتقى الدولي الأول حول:، الإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسين الميزة التنافسية للبنوك، سفيان نقماري  1
ة سعد جامع، علوم التسييرالعلوم الاقتصادية و التجارية و  كلية ،فريلأ 18، 17، يومي: بداع و تغير المنظمات و المؤسساتمخبر البحث حول الإ، الإبداعو 

 .15، ص 2013، البليدةدحلب، 

، 72والاقتصاد، العدد  الإدارة، مجلة عنصر قوة للمنظمة في مواجهة تحديات العولمة والإبداعالابتكار ، وآخرون سالم سليمان محمد يحيى الصابر   2
 .37ص ،2008، العراق
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 ثالثا: الابتكار التسويقي في المحيط المادي

على المنظمة الاهتمام بالمحيط المادي وجعله جذابا ومريحا بأحدث التكنولوجيا التي تساهم إلى حد كبير في 
 تسريع تقديم الخدمة وبجودة عالية، كما تساهم أي بصمة أو تغيير ابتكاري ولو كان بسيطا في جزء منه إلى 

ة في تكوين الانطباعات تساعد البيئة المادي، حيث 1إعطاء نتائج إيجابية سواء بالنسبة للعاملين أو الزبائن
 :2، وهيفيها ؤثريأن بتكار للايمكن ، وهناك عدة عناصر دركاتوالا

 ،الإضاءة الخارجية، تصميم مدخل المبنى، شكل وتصميم البناء، حجم البناء المادي: العناصر الخارجية .أ
 .السيارات ومواقفها ، المداخل،المواد المستعملة في البناء

 الإشارات ،المعدات ووسائل العرض ،الألوان ،الإضاءة الداخلية ،التصميم الداخلي :العناصر الداخلية .ب
 .المواد الداعمة ،التكييف والتدفئة ،الداخلية ) الاتجاهات، الرموز الدالة(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .46ص  ،مرجع سابق، وهيبة ربعي 1

 .428، ص مرجع سابقهاني حامد الضمور،  2
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 لــــــــة الفصـــــــخلاص

سرعة التغيير القائمة على المنافسة الشديدة، و الحالية  الأعمالفي بيئة  الأساسيةالقاعدة  أصبح التغيير   
العوامل الحيوية المساعدة على و  من أهم الأنشطة ، لأنه يعدتكار كمدخل أساسيالابتعتمد بشكل متزايد على 

بفعل  لتحقيق أهدافها الابتكار التسويقي على التوجه نحو التسويقية ما أجبر المنظماتم ،ستمرارالبقاء والا
أهمية كبيرة في وقتنا ب جعله يحضىوهذا مسايرة التطورات والتغيرات الحاصلة في السوق وأذواق المستهلكين، 

سعى إلى ، لذا فالمنظمة التي تغبات الزبون في المقام الأولالحاضر من خلال تركيزه على وضع حاجيات ور 
كأحسن الاستراتيجيات  تسويقيالابتكار ال مدخل د علىاعتمبها الا ريجد والتميز في السوق، نجاحال تحقيق

 يعد مصدر من مصادر التفوق في القطاع الذي تنشط فيه. لأنه ملائمة لها
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 تمهيد:

 تأثرت الخدماتللمنظمات السياحية وسط التغيرات السريعة والمستمرة التي يعرفها المحيط العالمي 
السياحة بالنمط الجديد للأبحاث التي تقوم على معطيات أكثر تطورا وشمولية من المعطيات الكلاسيكية السابقة، 

 ةزمملأصبحت المنظمات السياحية  بالاستمرارونظرا لكون رغبات الزبائن السياح متنامية ومتطورة ومتجددة 
 أن نا نجدأن إلاخدماتها،  أداءثمينة لتحسين  كإستراتيجيةتبني مدخل الجودة في تسويق خدماتها السياحية ب

بحكم توجه المنظمات المنافسة لنفس  ،لبلوغ الأهداف في الوقت الحالي مضموما أساساتطبيق الجودة لم يعد 
دعم ب السياحية نظماتمبال أدى، لآخرتطلباتهم من حين دة وعي المستهلكين والتغيرات في مزياو  ،الإستراتجية
 .جذب السياح بما يضمن السياحية هاخدماتتحسين جودة من تمكن للالابتكار التسويقي ية لآالجودة ب

 التالية:التطرق للمباحث هذا الفصل  وسيتم في

  الخدمة السياحية.السياحية و  ماهية :الأولالمبحث 
  جودة الخدمة السياحية. :الثانيالمبحث 
  جودة الخدمة السياحية الابتكار التسويقي في تحسيندور  :الثالثالمبحث 
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 الخدمة السياحيةالسياحة و  ماهية :الأولالمبحث 

، وأصبحت السياحة ي من القرن الماضي نموا متزايـداشهد قطاع السياحة في العالم خلال النصف الثان
يحضى حيث ، القطاعات على المستوى العالمي أهممن تمثل موقعا متميزا في اقتصاديات الشعوب لتصبح 

 عن باقي الخدمات وهذا راجع لخصوصية السياحة.من مميزات  لهالما ، كبيرة أهميةقطاع الخدمات السياحية 
 السياحية  أساسيات حول المطلب الأول:

 حسبأنواعها تي ترتكز عليها و لالمقومات امفهومها، أساسيات حول السياحة،  مطلبال هذا سنتناول في
 .الدوافع المؤدية للقيام بها

 : تعريف السياحةأولا

تهـا وجوانبها ووفقا لآراء المنظمات ايف السياحة وذلك وفقا لآراء المهتمين بدراسة طبيعتهـا ومكونتعددت تعار 
 : تسليط الضوء على بعض التعاريف على النحو التالي يمكـن، و العالمية والدولية المهتمة بالسياحة الدولية

فت السياحة على ر ، حيث عنشاط السياحي صفة النشاط الصناعيعلى إعطاء ال لسياحةامنظمة ركزت 
هذا النوع من " تعبير يطلق على الرحلات الترفيهية، وهي مجموع الأنشطة الإنسانية الموجهة لتحقيق : أنها

 .1"على سد حاجات السائح تساعد الرحلات، وهي صناعة

والتنظيمية الخاصة بانتقال الأشخاص إلى بلد الاقتصادية بأنها: مجموعة الأنشطة الحضارية، تعرف أيضا 
قامتهم فيه لمدة لا تقل عن أربعة وعشرون ساعة بأي قصد كان عدا قصر العمل الذي يدفع أجره  غير بلدهم وا 

 ميل( فأكثر للحصول على المراف 100، فتهتم بحركة السياح الذين يقطعون مسافة )2من داخل البلد المزار
سنة(، أما إذا قلت المسافة ومدة القضاء عن ذلك فتسمى حينئذ بالترفيه أو  -)يوم السياحية وقضاء مدة بين

 نهأ  :O.M.T المنظمة العالمية للسياحة  اي عرفتهالسياحية نشاطها لفئة السياح، التتوجه المنظمات ، 3الترويح
إقامته الأصلي لأي سبب غير الكسب المادي سواء كان داخل بلده "سائح  كل شخص يسافر خارج موطنه محل

 :5، فهناك فئتين من الزوار هما4ساعة 24وطني" أو بلد أخر "سائح أجنبي" لفترة تزيد عن 

ساعة في المنطقة التي  24 لمدة الأقلن الذين يقيمون على ن المؤقتي: وهم الزائري(tourists)السائحين  .أ
 يزورونها.

                                                             
، المتقى الوطني الأول حول دراسة مقارنة لواقع قطاع السياحة في دول شمال إفريقيا: حالة )الجزائر، تونس، المغرب(، تقروت محمد ،بوفليح نبيل 1

 .23ص، 2010ماي،  12-11السياحة في الجزائر : الواقع و الآفاق يومي: 
، المجلة العراقية دراسة الجدوى الاقتصادية لمشروع المجمع السياحي علي بحيرة السيد العظيم في العراق علي مغامس ربيع،هناء عبد الغفار حمود،  2

 .44، ص2011، 29للعلوم الاقتصادية، العدد 
 .71، ص2010، 10،  العدد دراسات البصرة التصورات المستقبلية لتطوير القطاع السياحي في البصرة، مجلةوائل قاسم راشد،  3
 .18، ص1991، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، جغرافية السياحةمحمد مرسي الحريري،  4
  .27، ص1997، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، صناعة السياحةماهر عبد العزيز توفيق،  5
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 ساعة في المنطقة التي يزورونها. 24ن لمدة تقل عن : وهم الزائرون المؤقتي(excursionists)المتنزهون  .ب

البرامج  البنية التحتية والفوقية، (،الإقامة) الإيواء: النقل، أركانعلى ثلاث  تنطوي  السياحة إذ أن
 كما يوضحه الشكل التالي: .1والتاريخية والترفيهية وغيرها والأثريةالسياحية والتي تشمل المناطق العلاجية 

 أركان السياحة (:08شكل رقم )

 الخدمات والبرامج السياحية الإيواء النقل
 بري 
 بحري 
 جوي 

 

 فنادق، شقق، مخيمات،
 موتيلات               

 نظمات السياحية، الأماكن الأثريةالم  وكلات السفر،
 والسياحية...الخ.

 

 

 
 

 .47، ص، مرجع سابقصناعة السياحةماهر عبد العزيز توفيق، من إعداد الطالة بناءا على  المصدر:

، ةأن السياحة تنطوي على العديد من العناصر والتي من أهمها: المقومات والموارد السياحيكما 
التجهيزات السياحية، خدمات المواصلات والاتصالات، الترويج السياحي، الطلب السياحي، الخدمات السياحية 

 .2)الأساسية والساندة(

  مقومات السياحةثانيا: 

   :3 االمقومات نذكر منه على مجموعة منترتكز السياحة 

دنيـة : وتمثل كل الظروف المناخية وتمايز الفصول، مناطق دافئة، حمامـات معالمقومات الطبيعية -أ
 . حياأي كـل مظاهر جذب الس الخ،...

، المعالم، الشواهد، الأطلال، الفنون الشعبية كالآثاروتتمثل في الجوانب التاريخية  المقومات البشرية: -ب
 .الخ. ..الثقافات والعادات لدى السكانالمختلفـة، 

وتتمثل في مدى توافر البني التحتية، كالمطارات النقل البري والجوي،  المقومات المالية والخدمية:  -ج
ومدى توافر الخدمات الخ، ، التجارية، البنوك، العمران...ومدى تطور مختلف القطاعات الصناعية

                                                             
 .27ص  ،01ط ،2009، دار الراية  للنشر والتوزيع، عمان، السياحة والسفر إدارة مكاتب وشركات وكلاتعصام حسن السعيدي،  1
 .24، ص2002، دار الصفا للنشر والتوزيع، عمان، إدارة المنشات السياحيةإمام عواد وآخرون،  2
، جامعة 4العدد  الجزائرية للتنمية الاقتصادية،، المجلة ، متطلبات تنمية القطاع السياحي في الاقتصاد الجزائري عبد الرزاق مولاي لخضر، خالد بورحلي3

 .68، ص2016، قاصدي مرباح، ورقلة

صال، : طرقات، شبكات الصرف الصحي، شبكات اتالبنية التحتية
 المرافق العامة التجارية والغير تجارية... الخ 

كالفنـــادق، مطاعم، مراكز المؤتمرات...الخ :البنية الفوقية  

 

.  
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كما تعتمد السياحة على قدرات ة، مقاهي، مراكز الترفيه والتسليلالمكملة كالبريـد، الإطعـام، الفنادق، ا
الدول المختلفة على تشجيع السياحة بما تقدمه من تسهيلات ومستوى للأسـعار، وقدرة دعائية على 

من أجل جذب السائحين، مواصلات سهلة، أمن واستقرار ورعايـة صـحية كاملة  الإعلاممختلف وسائل 
وحسن معاملة وقدرة على إبراز جميع الجوانب والخصوصيات التي تهم السائحين بمختلف فئاتهم 

  .ورغباتهم

 ثالثا: أنواع السياحة

أي وفقا  ا لتعقد وتنوع هذه الدوافعوالتي تنبع من الدوافع المؤدية للقيام بها، ويصعب تحديده أنواعلسياحة ل   
  : انه يمكن حصرها عموما وهي إلا ،لمعيار الغرض من السياحة

يذهب السياح في هذا النوع من السياحة لتلقي العلاج فـي المـصحات أو إلـى  :السياحة العلاجية -أ
 الخصائص الطبيعة، ويعتمد هذا النوع من السياحة بشكل كبير على 1مناطق وجود الينابيع الكبريتية

سياحة علاجية اصطناعية،  وية وهي نوعين:السياحة الحم أنواعوتعتبر السياحة العلاجية من 
 . ، كما هو الحال في نبع حمام الصالحين في ولاية بسكرة2وسياحة علاجية طبيعية

طرف إن الاتجاهات الحديثة للسياحة حسب الدراسات الاستشرافية المنجزة من  السياحة الثقافية: -ب
المنظمة العالمية السياحة تؤكد على أن السياحة الثقافية ستشغل في العشريات القادمة مكانة هامة 
في العرض السياحي العالمي، حيث أن إمكانيات الجزائر في هذا الميدان تؤهلها لتطوير عرض 

المعالم والبنيات الثقافية  التراث الأثري؛ ن:سياحي ثري ومتنوع وتنافسي ومطلوب جدا يدمج بي
 الأعياد المحلية والتقليدية والفنون الشعبية والألعاب التقليدية؛ المدن الرمانية، الزوايا...(؛)والدينية 

ولأن هذا التراث ذي مردود كبير يبرر ضرورة تقويمه قصد الحصول على  .أقطاب الإنتاج الحرفي
ث أن الطاقة المتوفرة أثبتت أهمية خاصة لهذا حصة من الأسواق السياحية القريبة والبعيدة حي

 . 3جالمنت
لإتمام بعــض  ـال الإعمالجـل نشاط ر ثوهي السـياحة التــي تم ـادية ) التجارية(:صـياحة الاقتسال -ج

 .4الصـفقات التجاريــة والاشــتراك بالمعــارض التجاريــة
التجارية  كالمعارضالمختلفة  وأنشطتهاالمعارض  أنواعوالتي تشمل جميع  سياحة المعارض: -د

 .5والصناعية والفنية والتشكيلية ومعارض الكتاب، فهي تعد من عوامل جذب السياح
                                                             

 .862ص، 2014 ،دمشق ،2+ 1، العدد 30، مجلة جامعة دمشق، المجلد السياحة وآفاقها المستقبلية في سلطنة عمانقاسم الربداوي،  1
، الملتقى الوطني الثاني: فرص ة الداخلية في الجزائر: دراسة حالة ولاية قالمةلترقية السياح كأسلوبالسياحة الحموية سامية لحول، راوية حماشي،  2

 .3ص، 2012، باتنة، جامعة الحاج لخضرر، نوفمب 18-19يومي ومخاطر السياحة الداخلية في الجزائر، 
 :2025المخطط التوجيهي للهيئة السياحية لآفاق  تنمية مستدامة للقطاع السياحي في الجزائر على ضوء ما جاء بهإستراتيجية  لحسن عبد القادر، 3

 .178ص، 2012 معة قاصدي مرباح، ورقلة،جا ،02العدد ، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية،الآليات والبرامج

 .62،  ص 01، ط2003، عمان ، مبادئ السياحة الراوي، عادل سعيد، 4

 .213، ص2008، الإسكندرية المعرفة الجامعية،دار الاتجاهات الحديثة في السياحة، لمياء السيد حفنى،  5
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والهدف منها زيارة الأماكن المقدسة لجميع الديانات والأضرحة والمساجد والقيام  السياحة الدينية: -ه
 .1نواع السياحةبالشعائر الدينية كالحج والعمرة عند المسلمين وغيرها، وهي أقدم أ

تمين بحضور نمط من السياحة يستقطب حركة ضخمة من السياح المه :سياحة المؤتمرات -و
مختلف المجالات  العلمية أو المهنية أو السياسة، إضافة إلى الاجتماعاتالمؤتمرات والندوات و 

بإقامة قاعات للمؤتمرات وتقديم كل  الاهتماميتطلب هذا النوع من السياحة و  ،الأخرى المماثلة
 .2التي يحضرها العديد من الأفرادت التي تلزم المؤتمرات الحديثة و الخدماالتسهيلات و 

: تتضمن الاشتراك بالفعاليات الرياضية، قصد ممارسة الأنشطة الرياضية السياحة الرياضية -ز
 .3والاشتراك في البطولات والمسابقات

الموالي  الجدولطبقا للمعايير التي تؤخذ في تصنيف السياح، و  أخرى عدة أنواع ويجدر الإشارة أن للسياحة 
 السياحة حسب معايير تصنيفها : لأنواعملخص 

 (: أنواع السياحة01جول رقم )

 نوع السياحة معيار التصنيف
، سياحة المعارض"، التجارية" ةـاديصـياحة الاقتسال ،سياحة الثقافية، سياحة العلاجية السياحةمن دافع ال أوالغرض 

 .سياحة الرياضية ،سياحة المؤتمراتالسياحة الدينية، 
المحلية، السياحة للداخل، السياحة للخارج، السياحة الداخلية، السياحة الوطنية،  السياحة النطاق الجغرافي أو الحدود السياسية

 السياحة الدولية.

 الفردية، السياحة الجماعية.السياحة  (عدد)ال طبيعة الرحلة السياحية
 .سياحة شبه المقيم، السياحة الموسمية مدة الإقامة

 نجد سياحة المواطنين الذين يعملون بالخارج،  سياحة المواطنين الذين يعملون بالداخل. لجنسيةا
 

 سياحة الشباب، الناضجين، سياحة ما بعد التقاعد. لسنا
 

 ،الة مجموعة من الفنادق الجزائريةدراسة ح: ياحية وأثرها على سلوك المستهلك، الخدمات السعلى: برنجي أيمن: من إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر
 .96، ص2009-2008بومرداس، ، ماجستير تخصص إدارة التسويقية، جامعة محمد بوقرة

 
 
 
 

                                                             
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل  ،دور التسويق السياحي في إنعاش الصناعة التقليدية والحرفية: دراسة ميدانية حالة مدينة غردايةشنيني عبد الرحيم،  1

  .9ص ،2010-2009 ،تلمسان ،بكر بالقايد يأبجامعة تخصص تسويق خدمات،  ،ماجستيرشهادة 
تخصص تسويق  ،ماجستيرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  التسويق السياحي وأثره على الطلب السياحي: حالة الجزائر،مروان صحراوي،  2

 .31، ص2012-2011 ،تلمسان ،بكر بالقايد أبيخدمات، جامعة 
، ماجستيرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، ية: دراسة ميدانيةتحليل الأنشطة السياحية في سوريا باستخدام النماذج القياسحمد، أحمد أديب أ 3

 .22، ص2006-2005سوريا،  ،الإحصاء والبرمجة، جامعة تشرين
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 الخدمة السياحية وأهميتها الثاني: مفهوم المطلب 

التعاريف للخدمة السياحية والتي اجتهد في وضعها العديد من الكتاب لقد أظهرت الأدبيات العديد من 
لما  الأخيرةقطاع الخدمات السياحية يشهد نموا متصاعدا وملفتا في العقود نجد والباحثين كل من وجهة نظره، ف

 كبيرة، وسوف نتطرق في هذا المطلب لمفهوم الخدمة السياحية وأهميتها. أهميةلها من 

 الخدمة السياحية مفهوم: أولا

وسيتم ذكر البعض منها، بهدف  هناك العديد من التعاريف للخدمة التي تناولها الباحثين والكتاب
 .السياحية الوصول إلى تعريف شامل ومحدد للخدمة

غير ملموس ولا  بالأساس، ويكون أخرطرف  إلى الأطرافحد يقدمه أ أداء أوفعل  أي بأنهاعرفت الخدمة 
نتاجهلك شيء ما مينجم عنه ت   .1مقرون بمنتج مادي لا يكون  أوقد يكون  وا 

عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها " منتجات غير ملموسة يتم تبادلها مباشرة من المنـتج إلـى كما 
المستعمل، و لا يتم نقلها أو خزنها و هي تقريبا تفنى بسرعة، و هي أيضا النشاطات أو المنافع التي تعرض 

 .2"بسلعة معينة لارتباطهاللبيع أو التي تعرض 

 : أنهافتعرف على الخدمة السياحية  أما

منتج غير ملموس يقدم فوائد و منافع مباشرة للزبون كنتيجة لتطبيق أو استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية 
  .3كها ماديالايمكن حيازة و تملك الخدمة أو استه لاو فنية على أشخاص أو أشياء معينة و محددة و 

ت والبضائع السياحية والتسهيلات عند طلب الخدمامجموعة من الأعمال التي تؤمن للسياح الراحة 
 . 4لال وقت سفرهم، أو خلال إقامتهم في المرافق السياحية بعيدا عن مكان سكنهم الأصليواستهلاكها خ

الخـدمات اللازمة ات السياحية بالعروض السـياحية وهـي مجموعـة المنتجـات و كما و يطلق على الخدم
 ةيتصف بالواقعية و قابل يجـب أن ةيالسـياح خدمةكما أن ال ،سائحين أثناء إجازتهمالحاجات ال لإشباع الرغبات و

   :5يشمل ما يليو  ستخدامللا

و تشـمل كـلا مـن المنـاخ و التضـاريس بأنواعهـا المختلفـة و الغابـات و الأشجار  العناصـر الطبيعيـة .أ
  .المختلفة الأماكنو الصحاري و الطيور المختلفة و العيون و الآبار و الحدائق و غيرها مـن 

                                                             
 .41ص، 01ط، 2011، عمان، المجتمع العربي للنشر والتوزيع ، مكتبة، تسويق الخدماتعلي توفيق الحاج، سمير حسين عودة 1
 .226، ص 2003دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن،  التسويق مفاهيم معاصرة،، شفيق إبراهيم حداد، نظام موسى سويدان 2
 .91ص ،01ط ،2013، أردن، لميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، دار االتسويق السياحي والفندقيعلي فلاح الزعبي،  3
 .61، ص01ط ،2012 ،مصر، لدنيا الطباعة والنشرار الوفاء د، تسويق الخدمات السياحية، عبد الرحيم أحمد الطاهر 4

ملف التهيئة السياحية و دورها في التنمية المحلية قسم الجغرافيا و التهيئة  ،لتنمية المحليةالتهيئة السياحية و أثرها على ا ،رزاز محمد عبد الصمد 5
 .26ص ،2009، بوعريرجمديرية السياحة، برج  العمرانية، جامعة هواري بومدين للعلوم و التكنولوجيا:
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الجديـــدة ضــية وهــي مختلــف الصــناعات و الانجــازات البشــرية الحضــارية الما العناصــر البشــرية .ب
والعـروض  ة،والمعالم الثقافية والمتـاحف المتنوعــة ة محليـة كالآثار التاريخيي بيئفـرة صالمعا

 .ــاه و الكهرباءيــمل المشــمل البينيـة الأساســية و تشي تتـالسـياحية ال

خدمات فهي عبارة عن نشاط غير ملموس تقدمه المنظمات التي الفالخدمات السياحية تعد نوع من  إذن
العلاج، الترفيه كمختلفة  ورغبات حاجات لإشباعتنشط في قطاع السياحة موجه لفئة من المستهلكين )السياح( 

 .دأ أساسي في السياحةعلاقات تسمح بتناقل الثقافات والحضارات وهذا مبتخلق  والتي وغيرها

 :إلىاحية تصنف الخدمات السيإذ 

طلب  الهدف منالتي تشبع حاجات ورغبات السائح، فهي  الأساسيةهي مجموعة المنافع  خدمة جوهر: .أ
 المستهلك للخدمة. والأساس  وجود المنظمة السياحية.

الجوهر، على أداء الخدمة  وهي الخدمات التي ترتبط بأنشطة المنظمة السياحية وتؤثر خدمة تكميلية: .ب
الاستفادة من هذه الخدمات بالدرجة الأولى، ولكنها مكملة للخدمة الجوهر والتي فهدف السائح ليس 

الاعتماد على العناصر  إلى بالإضافة، تمكن المنظمة من التميز بجودة خدماتها عن باقي المنافسين
   .طبيعية لتحقيق متطلبات السائحالالمادية و 

يمكن  أساسدمة الجوهر والعناصر المحيطة بهذا الجوهر، هو ان التمييز بين الخ (Shostack)وترى 
هو عبارة عن "المخرجات الضرورية  (service offer)الخدمة اعتماده لتعريف الخدمة، فالجوهر في عرض 

 المستفيد". إليهاللمنظمة السياحية والتي تستهدف تقديم منافع غير ملموسة يتطلع 

بالنسبة لتنفيذ ة مسحيوية وحا إماالعناصر المحيطة بالخدمة الجوهر هي تلك العناصر التي تكون  إن
  .1التي تتوفر فقط لتحسين جودة الخدمة السياحية المقدمة أوالخدمة الجوهر 

 ثانيا: أهمية الخدمات السياحية

وتنبع أهمية الخدمات السياحية أصلا من دورها في تنشيط وتنظيم الحركة السياحية في البلد ، فالمعالم 
السياحية بشتى صورها و أشكالها لا يمكن استغلالها والاستفادة منها ما لم يستند الأمر على الإعداد المناسب و 

لمرافق السياحية وبما يحقق المردود الفعلي والايجابي التهيئة الكاملة للعمليات التسويقية والأنشطة المختلفة في ا
للربحية والاستمرار و بقاء الشركات السياحية، وينبع ذلك أيضا من طبيعة خصائصها ودورها في الحياة اليومية 
فالسعي إلى الإفادة من الخدمة في وقتها يختلف عن الإفادة من السلعة، فقد يتم تأجيل أو تأخير الإفادة من 

عة ولكن لا يمكن ذلك في الخدمة لأنها غالبا ما تقترن بوقت محدد، وقد حصل نمو كبير في الطلب على السل

                                                             
 .17، ص2013، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، التسويق في إدارة الضيافة والسياحةعادل عبد الله العنزي، حميد عبد النبي الطائي،  1
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ثر على زيادة الدخل للأفراد أالتطورات في القطاع السياحي مما الخدمات السياحية بسبب التحول التقني نتيجة 
 .1وبهذا ازداد عدد المستهلكين للخدمات

 الخدمة السياحية: خصائص الثالمطلب الث

وهي  أظهرت العديد من الدراسات والأبحاث خصائص عديدة للخدمات السياحية وصنفت إلى كلاسيكية
 خص الخدمة السياحيةما يملموسية، عدم التشابه، قابلة للفناء( ومنها دمات بصفة عامة )اللامع الخ المشتركة

 : ويمكن تحديد خصائص الخدمات السياحية كما يلي

تركز القوى البيعية على إعلان الفوائد الناجمة عن  أنيجب  اذل غير الملموسةأي الخدمات  المعنوية أولا:
يقدمها  لأنه مع المستفيد مقدم الخدمات بين عدم إمكانية الفصلأي  تلازمال، الخدمات وليس علـى الخدمة نفسها

 ،3ة بنفس مستوى الجودة.مخرجات تقديم الخدم تشابه عدمأي  ، التغاير2تستهلكويبيعها في نفـس الوقـت التي 
تخزن الطلب على الخدمات يعتبر  أنالخدمات تستهلك بسرعة ولا يمكن  إن وطلب متذبذب: قابلية الفناء

متذبذب بسبب الموسمية نتيجة لاختلاف درجة وحجم النشاط السياحي من فترة زمنية إلى أخرى طوال العام، 
قبال السائحين في فترات معينة ومواسم محددةوارتباط ذلك بالظروف المناخي     .4ة والطبيعية والاجتماعية، وا 

طبيعة الخدمات السياحية و مما يترتب عليها تنوع و اختلاف الأنشطة  تتعدد أنواع السياحة وأغراضها ثانيا:
 .5بها المرتبطة

الخدمات الفرعية التكاملية، حيث ن عدد م نبل تتألف م منفردةليست واحدة  متكاملة الخدمات السياحية ثالثا:
يجب ولنجاح البرنامج السياحي البعض  هاتكمل بعض ةنالخدمات المتضم هذه الخدمة الكلية وجودة إنتاجأن 
، كما يدخل في 6في السوق السياحي المنتج النهائيقيمة من تكامله وترابطه وانسجام أجزاءه  لتحقيق  التأكد

وتصريف خدمات وسلع كثيرة ومتنوعة، كما تشترك في تقديمها مؤسسات سياحية تقديم الخدمات السياحية إنتاج 
 7وأخرى غير سياحية) صحة، اتصالات...الخ(.

                                                             
 .214ص ، 03، ط2010، دار الميسرة للنشر والتوزيع، إدارة الجودة وخدمة العملاءخيضر كاضم حمود، 1
 ،مجلة الأبحاث الاقتصادية والإداريةدور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي، فراح رشيد، بودلة يوسف،  2

 .101، ص2012، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارة والتسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 12العدد 
 .37، ص 01، ط2007دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، ، صناعة السياحةأحمد محمود،  3

 .89ص، مرجع سابقفريد كورتل،  4

فـي ظـل الإسـتراتـيجية السـياحية الجديدة للمخطط التوجيهي  (2025-2000السـيـاحة في الـجـزائــر الإمكـانـيـات والـمـعــوقـات)عوينان عبد القادر،  5
 .69، ص2013-2012، 3دكتوراه، تخصص مالية ونقود، جامعة الجزائر مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، SDAT 202 للتهيئة السياحية 

ثر المزيج الترويجي للخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون: دراسة ميدانية على عينة من المنشات أ، حمد كاظم بريس، بشار عباس الحميري أ 6
 .380، ص2006، جامعة أهل البيت، العراق، 04، مجلة جامعة أهل البيت، العدد كربلاءالسياحية في محافظة 

 .272، ص مرجع سابق، فريد كورتل 7
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 يأبهلمعايير لا  أخرى  أفضل منسياحية فالعميل قد يعتبر خدمة  الخدمات السياحية، جودةصعوبة قياس : رابعا
ومن ثم عد التجربة بإلا ة معينة خدم جودة علىالحكم  آخر وحتى العميل نفسه قد يصعب عليه لها عميل

  .1مماثلة أخرى المقارنة مع خدمة 

مجموعة القوى الخارجية  2:ستجيب للتغيرات البيئة التسويقيةت أنهاأي  المرونةتتميز الخدمات السياحية ب :خامسا
)المعلومات، الإنسان، بصورة غير مباشـرة علـى قـدرة المنظمة بالحصول على المدخلات  أوالتي تؤثر مباشرة 

، كالظروف الاقتصادية والسياسية والقانونية الأفكار(السلع، الخدمات، )وقـدرتها علـى تـسويق مخرجاتهـا الموارد( 
 .3السياح إعدادانخفاض  أوواضح على زيادة  تأثيرلها 

العملية التفاعلية  :وأهمية الوقت في تقديم الخدمة السياحية من المنتج الخدمي السياحييف جزء المض :سادسا
وفي  تقديم الخدماتالتي يتمتع بها مقدم الخدمة أثناء الإتقان و بين مقدم الخدمة والسائح تعتمد على المهارة 

 .4 لمركز تقديم الخدمة فإنتاج الخدمة يتطلب وقت ئحاوذلك لحضور الس الوقت المحدد بدقة

نتيجة لتعدد رغبات واتجاهات السائحين المختلفين تبعا لميولهم واحتياجاتهم، فإن  ةالسياحيالخدمات تنوع  :سابعا
 المخططين السياحيين يسعون دائما إلى وضع وتصميم البرامج السياحية التي تلاءم كل شريحة من شرائح

السياحي لتحقيق الإشباع الكامل الذي من أجله قرر السائحين زيارة الدولة بشرط عدم تعارض هذا السوق 
 .5المجتمع الإشباع مع القانون والقواعد والتقاليد السائدة في

 خصائص الخدمات السياحية(: 09شكل رقم )           

 
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ، السياحيةإستراتيجية تسويق المنتج السياحي الجزائري من خلال المخطط التوجيهي للتهيئة عبد الحفيظ مسكين،  المصدر:

 .39، ص2016-2015، بسكرة محمد خيضر، تخصص تسويق، جامعة ،دكتوراهنيل شهادة 

                                                             
 .158، ص2007، حورس الدولية للنشر والنشر والتوزيع، الإسكندرية، التسويق الفندقي –التسويق الساحي طارق عبد الفتاح الشريعي،  1
، مجلة الإدارة والاقتصاد، التسويقية في التخطيط الاستراتيجي للتسويق بحث تطبيقي في الشركة العامة للصناعات الجلدية ثر البيئةأسناء حسن حلو،  2

 .103، ص2009 لجامعة المستنصرية، بغداد،، ا76العدد 
، دار الكتب القانونية ودار شتات للنشر والبرمجيات، ، دور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة استطلاعيةمروان محمد نجيب 3

 .36ص، 2011مصر، 
، مجلة خصائص الخدمات السياحية وتأثيرها على جودة الخدمة في فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغدادزهير عباس عزيز، علاء كريم مطلك،  4

 .252، ص2015المستنصرية، بغداد، لجامعة ، ا49المستنصرية للدراسات العربية والدولية، العدد 
  .76، ص 2012، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، تسويق الخدمات السياحيةأحمد طاهر عبد الرحيم،  5

الخدمة

غير 
ملموسة متكاملة في 

ذاتها

الاعتماد 
على 

العنصر 
التطور البشري

والتنوع

هوية 
خاصة

مدى واسع 
للخدمات
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 : أنواع الخدمات السياحيةالمطلب الرابع

الخدمات السياحية، فجميعهم يركزون على الخـدمات التـي تعمل يتفق جميع الكتاب والباحثين على تصنيف 
الزيارات الدينية،  على إشباع حاجات ورغبات السائح أو الزائر عند قيامه بـالرحلات أو الجـولات السـياحية أو

    :1لذلك بالإمكان تصنيف الخدمات السياحية بما يأتي

 .خدمات من النقل البري والبحري والجوي : وذلك بجميع ما تشمله هذه الخدمات النقل -أولا

 الخ. ...وتشمل الفنادق بأنواعها والقـرى والمدن السياحية وبيوت الشباب خدمات السكن: -ثانيا

 .: وتشمل جميع ما يلبي حاجة السياح من الطعام والشرابخدمات الأطعمة والمشروبات -ثالثا

 .الرياضية والثقافية والاجتماعية وغيرها: وتشمل الخدمات خدمات التسلية والترفيه -رابعا

الدفاع ، الخدمات الصحية، الهاتف، الكهرباء، وتشمل خدمات الماء :الخدمات المساعدة الأخرى  -خامسا
، مواقع السيارات توفير مستلزمات الأمن والطمأنينة،، غسل الملابس، المدني، الصيانة، الخدمات المصرفية

 الخ....المرافق الصحية والإشارات التوضيحيةو  التصوير خدمات الحلاقة

ات استشارية وتقديم الترتيبات تقوم بتقديم خدم سياحية وهي منشات خدمات وكالات السفر والسياحة:سادسا: 
 . 2أي مكان اللازمة للقيام بالسفر إلى

 رغبات وحاجات السائح إشباع(: الخدمات المؤثرة في 10شكل رقم )

 
 .110، صمرجع سابق ،عادل عبد الله العنزي، حميد عبد النبي الطائي مصدر:

 

 

                                                             
 .91، ص2013، دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، التسويق السياحي والفندقي: مدخل صناعة السياحة والضيافةصبري عبد السميع،  1
 .163، صمرجع سابق، ماهر عبد العزيز توفيق 2

خدمات الاقامة 
(الايواء)

خدمات النقل 
والاتصالات

الخدمات المساعدة 
الأخرى 

خدمات المحال 
التجارية

خدمات التسلية 
والترفيه

خدمات الطعام 
والشراب

 السائح
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 المبحث الثاني: جودة الخدمة السياحية

أهمية بالغة لكل من ب حضت وتسويقه، حيث السياحية جودة دورا مهما في إعداد منتج الخدمةالتلعب 
 إذ يرجع اهتمام الباحثين بجودة الخدمة ،سواءعلى حد العملاء السياح  والمـستفيدين منـهاالمنظمات السياحية 

ومركزها التنافسي المنظمة السياحية عموما إلى التأثير المباشر لمستوى هذه الجودة على ربحية  السياحية
ن تحسين الجودة يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء أحقيق الجودة هو مسؤولية الجميع و ، كما إن توحصتها السوقية

 .المنشودة دافالأهبلوغ وبالتالي 

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة السياحية 

  :1 ئرة ضيقة، بل يأخذ أبعادا مختلفةتعريف الجودة متعدد الجوانب بحيث لا يمكن حصره في دا نإ

في تصميم  الملموسةويقصد بها توافر مجموعة معينة من الخصائص الملموسية وغير  جودة التصميم: -أولا
 .الخدمة أوالمنتوج 

 و الخدمة على إرضاء الزبون لأطول مدة ممكنة.وتتمثل في قدرة المنتوج أ مادية(:جودة الأداء )الاعت -ثانيا

ويقصد بها جودة ظروف الإنتاج وجودة العمليات الإنتاجية، ويطلق على جودة الإنتاج  :جودة الإنتاج -ثالثا
  .أحيانا بجودة المطابقة ويقصد بها مدى مطابقة جودة التصميم من ظروف وعمليات الإنتاج في المنظمة

الصعوبة ناتجة عن  هذه، صعوبة في تعريف جودة الخدمة هناكي الحقيقة فف السياحية جودة الخدمةأما 
 .يزة للخدمة قياساً للسلع الماديةالخصائص المم

 : تصنيف من وجهات نظر مختلفة كما يأتيتعريف جودة الخدمة السياحية يمكن ف

، السياحية لخدمةلتعني الجودة المطابقة للمواصفات والمعايير المحددة  : من وجهة نظر المنتج .1
 . مرة، والجودة هنا جودة داخلية ولخالية من العيوب من أ تقدموالتي يجب أن 

، على تحقيق السياحية الخدمة الأفضل، أي قدرة تعني الجودة الأداء مقدم الخدمة: من وجهة نظر .2
 ، والجودة هنا جودة خارجيةني انخفاض شكاوي العميلالنهائي المطلوب منها، كما تع الاستخدام

الخدمة أو النشاط أو العملية أو الشخص أو المنظمة، ويشمل  يشمل مصطلح الكيان: المنتج أو
ناتج نشاطات وعمليات يمكن أن تكون: المواد الأولية، الأدوات والخدمات   :مصطلح المنتج
 .الخوالبرمجيات... 

                                                             
مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية،  دور التحليل العاملي في الكشف عن جودة الخدمة الصحية المقدمة للمريض،عبد العباس حسن كاظم،  1

 .277، ص 2015ة القادسية، العراق، ع، الجام4، العدد 17المجلد
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، الظاهرة أو الاحتياجاتعلى إشباع  السياحية تعني الجودة قابلية الخدمة : من وجهة نظر العميل .3
المطلوبة منها، مع احترام شروط الأمان للمستهلك، واحترام البيئة بالنسبة للمجتمع، المحتملة 

 .والجودة هنا جودة خارجية

 هيأو  ،الخدمة لهذهمعيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء  :على أنهاتعرف كما 
دراكهالفرق بين توقعات العميل   .1لهاللأداء الفعلي  وا 

من  )السائح( المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد السياحية مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة : هيآخرتعريف 
  .2الخدمة، وهي تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين

ثلاث مستويات  بين يز، حيث نمتركز على مدخل العميلالسياحية التعاريف الحديثة لجودة الخدمة ن فنجد أ
 :3السياحية خدمةلجودة ال

مقدمة لخدمة االستوى جودة مل يلمثل توقعات العمت أنها : تعرف على متوقعةلا السياحية خدمةالجودة  -أ
 المنظمة السياحية. له من طرف

ها بيشعر  يجودة التلخدمة، فهي الا لأداءمستوى الفعلي لا في وتتمثل الفعلية: السياحية خدمةالجودة  -ب
 .خدمةلله الفعلي على او جربة حصتالعميل أثناء 

جودة لا نمقارنة بيليدركها العميل عند قيامه با يجودة التلوهي ا مدركة:لا السياحية خدمةالجودة  -ج
 .جربةلمجودة التوقعة وامال

المبنى بل  أوه العاملين هيئــ أساسى له لـيس علة المقدم السياحية الخدمةودة المستفيد يقـيم ج أننجد  حيث
ن خلال تعاملهم فضلا عن سلوك العاملي .لاتقـديم الخدمـة التـي يجنيهـا فعالمنـافع المتحققـة مـن عمليـه  ىإلينظر 

 :4هي أساسينيعد على  السياحية الخدمةجودة  أنلذا نجد  ز،معه وسرعة الإنجا

وهي السياحية،  الجوانـب الكميـة للخدمةير الجـودة الفنيـة إلـى شت: quality Technical الجـودة الفنيـة -
 سائحالللزبون عملية نقل الجودة الفنية الكيفية التي تتم بها 

ـا عمليـة نقل الجودة الفنية فهي تسير إلى الكيفية التـي يـتم فيه :quality Functional الجودة الوظيفية -
 .السياحية من الخدمة سائحاللزبون ال إلى

                                                             
 .336، ص 1999، البيان للطباعة والمنشر، القاهرة، تسويق الخدماتبدر،  الحداد عوض 1

دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف التجارية في  ن:قة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبولااختبار الع، عاصم رشاد محمد أبوفزع 2
 .16ص، 2015-2014الأردن، ، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط ،ماجستيرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، الأردن

مذكرة مقدمة ضمن ،  "CNMAة الخدمات على رضا العملاء: دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي "لاثر محددات جودمزيان عبد القادر،  3
 .42ص ،2012-2011القايد. تلمسان، بكر ب أبيتخصص تسويق دولي، جامعة  ،ماجستيرمتطلبات نيل شهادة 

المستهلك،  العراقية لبحوث السوق وحماية ةالمجل قياس أبعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل الفجوات،سالم محمد عبود،  4
 .111ص ،2014 ،بغداد، 1، العدد6جامعة بغداد ،المجلد 
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تتمثل في درجات الإشباع التي تقدمـه الخدمـة السياحية ن جودة الخدمة السياحية أ مما سبق نستنج
تحقيق و  السياح بتحقيق رغبات وحاجات الزبائن السياحية المنظمات التزامى دن متعبير ع، و المقدمة لطالبها

تختلف من القول أن جودة الخدمات ليست ثابتة وهي يكمن و  .مهرضا وبالتالي كسب موتطلعاته متوقعاته
شخص لأخر وهو أن متلقي الخدمة يحكم على مستوى جودتها عن طريق مقارنة ما حصل عليه مع ما توقعه 

 .من إشباع مـن تلـك الخدمة

 ة الخدمة السياحيةجودأهمية المطلب الثاني: 

الزبائن المحتملين وجذبهم في جميع  ولاءترجع أهمية جودة الخدمة كونها شرط أساسي لضمان 
صر مهم جدا في أي نظمات السياحية، وعنلمامن أهم العوامل الجاذبة في  السياحية ات، وجودة الخدماتالقطاع

تكمن أهمية ، و 1والاستقرارالتي تهدف إلى تحقيق النجاح  نظماتأهمية كبيرة بالنسبة للمولها  ،نشاط تجاري 
  :2 يلي فيما السياحية في تقديم الخدمةة جودال

فمثلا نصف  السياحية التي تقوم بتقديم الخدماتالمنظمات عدد  ازدادلقد  :السياحية نمو مجال الخدمة -أولا
ية مازالت في نمو متزايد الخدم المنظماتالأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك ف المنظمات
 . ومستمر

سوف يؤدي إلى  السياحية الخدمية منظماتإن تزايد عدد ال :في الخدمات السياحية المنافسة دياداز  -ثانيا
  مزايا تنافسية عديدة منظماتالعلى جودة الخدمة سوف يعطي لهذه  الاعتمادوجود منافسة شديدة بينها لذلك فإن 

، التي تركز على الخدمة نظمات: إن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المفهم العملاء -ثالثا
  ء.ملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاذات جودة وسعر معقول دون توفير المعا سياحية فلا يكفي تقديم خدمة

في الوقت الحالي السياحية الخدمية  نظماتأصبحت الم :السياحية ةالخدم لجودة الاقتصاديالمدلول  -رابعا
عملاء جدد، ولكن يجب  جذبالسعي من أجل  نظماتالم تركز على توسيع حصتها السوقية لذلك لا يجب على

 .السياحية أكثر بمستوى جودة الخدمة الاهتمامكذلك المحافظة على العملاء الحاليين، ولتحقيق ذلك لابد من 

 ت ومعايير جودة الخدمة السياحيةمحدداالمطلب الثالث: 

المنظمة  وبإمكان ،والأبعادعلى مجموعة من المحددات  الأساسب دجودة الخدمة السياحية تعتم إن
 الإدارةعايير التي تركز عليها ا الكتاب والباحثون ثم اختيار المتناولهراسة وتحليل جميع المعايير التي السياحية د

 .المتميز الأداءالسياحية وتوليها الاهتمام لتحقيق 

 
                                                             

  15صمرجع سابق، عاصم رشاد محمد أبوفزع،  1

 .217، ص2002، دار صفا للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، إدارة الجودة الشاملةمأمون الدراركة،  2
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  محددات جودة الخدمة السياحة:أولا: 

 :1على تحقيق الغرض بنجاح وهية تساعد يالخدمة السياح جودةهناك أربعة محددات أساسية ل

أو عدم تضمينها في  الخصائصوتشير إلى تضمين بعض  :(design of Quality) جودة التصميم .أ
، متطلبات العميل، بالإضافة إلى القدرات الاعتبارقرار التصميم يجب أن يأخذ في ف، السياحية الخدمة

 .الاعتماديةالتكاليف والأمان و  واعتباراتالإنتاجية، 
مع الغرض  السياحية ةالخدموتشير إلى درجة تطابق  conformance of Quality ): ) جودة التطابق .ب

القدرات الإنتاجية للتسهيلات الإنتاجية  :من تصميمها، وتتأثر درجة التطابق بمجموعة من العوامل مثل
ين عملية الربط ب، الحوافز، العاملين، تدريب العاملين، مهارات المستخدمة، قدرة الآلات والمعدات

 .الإجراء التصحيحي كلما كان ذلك ضروريا اتخاذ، متابعة تقييم المطابقة، الخدمة وتقديمها الإنتاج
، وتوافر التعليمات والإرشادات اللازمة الاستخدامتؤدي سهولة  :(Ease of use) الاستخدام سهولة .ج

على  تهازيادة قدر لضمان  ،إلى أقصى حدالخدمة السياحية والاستفادة منها للعميل، عن كيفية استخدام 
 .لها الأداء بطريقة سليمة وآمنة، وفقا لما هو مصمم

تؤدي مثل هذه الخدمات إلى المحافظة على أداء  (:delivery after Service) خدمات ما بعد البيع .د
 . كما هو متوقع السياحة الخدمة

 جودة الخدمة السياحية أبعادثانيا: 

من خصائص مفهوم الجودة في الخدمة والتي  اشتقتالتي  الأبعادتتحدد جودة الخدمة من خلال عدد من 
يستند عليها في تقييمه لجودة الخدمة التي يحصل عليها، لذا تحاول المنظمات التي تقدم  أنيمكن للزبون 

هات نظر مختلفة في مجال تحديد ، وقد قدم عدد من الكتاب والباحثين وجالأبعادتتميز في هذه  أن إلىالخدمة 
  :2كالأتيهي جودة الخدمة و  أبعاد

بـ )القدرة على الاستجابة، اللياقة )السياحية(  جودة الخدمة بعادأد يحدبت (Heizer et rander, 2001)قام 
، معرفة وتفهم الزبون، والأمانة الأخلاقية، الكياسة، والمجاملة، الاتصال، ، سهولة الاتصالوالأهلية

، التعامل، الإتمامالجودة بـ ) سرعة ودقة التسليم،  أبعاد (Chase, etal, 2001)في حين حدد  ،(والملموسيات
بـ )الاستجابة،  الأبعادفقد حدد  (Haksever, etal, 2000) أما ،التناسق، سهولة الاتصال، الدقة، والاستجابة(

 ،الأهليةجودة الخدمة هي )الاستجابة،  أبعاد أن (Colin et stephen) ، ويرى الملموسة( الأشياءالدقة، العناية، 
جودة الخدمة  أبعاد أن. يتضح من هذا (، الأمان، تفهم الزبون، المظهرقيةاالوصول، اللياقة، الاتصال، المصد

                                                             
تخصص  ،هدكتورا مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، إدارة الجودة الشاملة: دراسة تطبيقية في وحدة فرمال لإنتاج الأدوية بقسنطينةفتيحة حبشي،  1

 .54ص، 2007-2006، قسنطينة ،منتوري اقتصاد كمي، جامعة 

 .9ص، مرجع سابق، حمد كاظم بريس، بشار عباس الحميري أ 2
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وهي التي تم  ، الاستجابة، والضمان، التعاطف، والملموسية التي حظيت باتفاق اغلب البحثين هي: الاعتمادية،
 :1الأبعادوفيمـا يلـي شـرح لهذه  اعتمادها في هذا البحث.

بشكل يمكن  بهاالتي وعد  السياحية الخدمة أداءعلى  قدرة مقدم الخدمة إلىبعد الاعتمادية: يشير إن  .أ
تماما ومثلما تم  الأداءو  ،من حيث الالتزام بالوقت الصحة والدقة بدرجة عالية من وأيضا عليهاالاعتماد 

 .الناحية بالذات هذهن يعتمد على مقدم الخدمة من وأ، وعده
يكونوا بشكل دائم  أنفي  السياحية مدى قدرة و رغبة و استعداد مقدمي الخدمة إلىكما يشير بعد الاستجابة  .ب

 احتياجهم لها.عند  لهمالخدمة  أداءعلى  مهقدرتفي خدمة الزبائن و 
كما يتعلق بمدى  يقدمها،الثقة في الخدمة المقدمة ومن و  بالأماندرجة الشعور فيعبر عن  الأمانبعد  أما .ج

 كليهما.من  أو مقدمهامن  أوالمؤسسة  هذهالمخاطر لنتائج تلقي الخدمة من 
 ومظهر المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية  التسهيلات مظهر إلىيشير بعد الجوانب الملموسة  نكما وأ .د

 .الخدمة لأداء اللازمةالمادية  بالتجهيزاتووسائل الاتصال وكل ما يتعلق  وأدواتالعاملين  الأفراد
املة ن يتسم بالمعوأ الأدبو  على قدر من الاحترام السياحية يكون مقدم الخدمة أنبعد التعاطف فيعنى أما  .ه

والاهتمام  خصوصياتهمرعاية ميل و درجة العناية بالع إلىالجانب يشير هذا  الودية مع العملاء ومن ثم فإن
  بمشاكلهم.

 جودة الخدمة السياحية: أبعاد (02جدول رقم )

 مكونات كل بعد جودة الخدمة السياحيةأبعاد 
 حداثة وجاذبية المظهر الخارجي للمنظمة السياحية                                             الملموسية

 تسهيلات مادية...الخظهور العنصر المادي                      
                                    مظهر مقدمي الخدمات السياحية                                             

 المحدد الأجلالقدرة على الوفاء بالموعد في                                              الاعتمادية
 صادق                                 معلومات دقيقة وصحيحة أداء

مكانية الاعتماد على م الأداءمصداقية                                                 ؤهلات         وا 
 وكفاءات وعارف                                          

   الوفاء بالخدمة السياحية بآجالالزبائن  إعلام                                           الاستجابة
 سرعة تنفيذ المعاملات                         السرعة والمساعدة

 سرعة الرد على شكاوي السياح                                             
                        ضمان حصول الخدمة السياحية حسب الوعد                   ثقة الزبائن بالمنظمة الأمان

 انعدام الخطر والشك في التعاملات المنظمة                                          
 سليم من طرف الموظفين أداء                                          

 
 

                                                             

 .6صمرجع سابق، ، ليازيد وهيبة 1 
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                        فهم ومعرفة حاجات الزبون                          بالزبون الاهتمام  التعاطف
 الزبون  بأهميةالوعي                                          

                 ملائمة ساعات العمل مع التزاماته                                         
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل ، دةكعلى رضا العميل: دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكي وأثرهاجودة الخدمة بوعنان نور الدين، : المصدر

 .73، ص2007-2006، ةمحمد بوضياف، المسيل جامعةتخصص تسويق،  ،ماجستيرشهادة 

 سائحمن منظور ال جودة الخدمة السياحية وتقييم : قياسرابعالمطلب ال

يمكن التفرقة بين خمسة طرق أساسية لقياس جودة الخدمات بصفة عامة والسياحية بصفة خاصة وذلك 
مقاييس  مقاييس الأداء الفعلي، مقاييس الفجوة، مقاييس عدد الشكاوي، مقاييس الرضا، :1وهي من منظور الزبون 

  أهمية من بين المقاييس السابقة وهما:إلا أن معظم الدراسات تركز على وجود أكثر  العميل الموجه بالقيمة.

لقيـاس جـودة  والأدبياتتـم اعتمـاد نمـوذج ومـدخل الفجـوات فـي الكثيـر مـن الدراسـات س الفجوات: ايمق -أولا
دراكهم السياح توقعات الزبائن إلىهذا المدخل يستند  أن إذالخدمات المقدمة في المنظمات  لمـستوى الجودة  وا 
 تنسب أول محاولة لقياس وتقييم جودة الخدمة إلى الباحثينحيث  .2المقدمة فعلا ثم تحديد الفجوة

(Parasuraman Berry, et Zeithaml )،  من تصميم نمـوذجهم الـشهير 1988إذ تمكّنوا سنة (SERVQUAL)* ، 
لمستوى الأداء الفعلي للخدمة  همالمقدمة وعلـى إدراكـبائن لمستوى الخدمة ز ويستند هذا النموذج، على توقعات ال

وهذا من منطلق أن الزبائن يقيمون جـودة الخدمة المقدمة إليهم من خلال مقارنة ما يريدون أو  ،المقدمة إليهم
. وقد توصلت الدراسة والإدراكاتيتوقعون مع ما يحصلون عليه فعـلا، وبالتالي تحديد الفجوة بين هذه التوقعات 

المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة هو : الفجـوة بـين إدراك الزبون  لتي أجراها هؤلاء الباحثين، إلى أنّ ا
ة إلى هـذه الفجوة، هناك أربع فجوات أخرى وبالإضـاف ،للخدمة وتوقعاته حول هذه الخدمةلمستوى الأداء الفعلي 

 وفيما يلي رسم توضيحي لنموذج الفجوات الخمسة: .3تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة

 

 

 

 

 

                                                             

 ( التي تعني الجودةQualityالتي تعني الخدمة، و ) Service) :يقصد بها جودة الخدمة، وهي ناتجة عن دمج  كلمتين ) SERVQUA كلمة*

مذكرة مقدمة ، " لشركة اتصالات الجزائرADSLمدخل للجودة في تسويق الخدمات ودورها في إرضاء الزبائن: دراسة حالة خدمة الـ "معدن نصيرة،  1
 .110ص، 2010-2009، بومرداس ،محمد بوقرةأإدارة أعمال، جامعة  تخصص ،ماجستيرضمن متطلبات نيل شهادة 

 ..8ص، مرجع سابق ،سالم محمد عبود 2
 ،ماجستيرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات، رقاد،  صليحة 3

 .47ص، 2008-2007، امعة الحاج لخضر، باتنة، جأعمال إدارةتخصص 
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 لجودة الخدمة (servqual)نموذج  (:11شكل رقم )

                                                                           
 زبون                                                                            

 

                                                                        
 المسوق  

 

 

 

 

 .101، ص 2014، لطباعة، عمان، دار الميسرة للنشر والتوزيع واتسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدي، ردينة عثمان يوسف،  :المصدر

النموذج كما هو مبين في الشكل أعلاه، وجود خمس فجوات تتعلق بكل من منظمة الخدمة، يوضح هذا 
 : 1وبالزبون، وبالاثنين معا تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة، هي

الزبائن وتشرع  يتوقعهإن الإدارة قد تفكر تعرف ما  : "بين توقعات الزبون وتصورات الإدارة" 1الفجوة  .أ
  في حين أن الزبائن يتوقعون شيئا مختلفا تماما ،بتقديم ذلك

الإدارة لا قد تضع مواصفات الجودة  : "الفجوة بين تصور الإدارة ومواصفة جودة الخدمة" 2 الفجوة .ب
وقد لا تضع ذلك بوضوح وفي حالات أخرى فإن الإدارة قد تضع مواصفات جودة واضحة و لكنها لا 

 .تكون قابلة للتحقيق
إن المشكلات غير المنظورة أو الإدارة  :"ة بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمةالفجو " 3الفجوة  .ج

كون بسبب يقد  اء بمواصفات جودة الخدمة. وهذاالرديئة يمكن أن تقود إلى إخفاق مقدم الخدمة بالإيف
 . الخطأ البشري ولكن أيضا العطل الميكانيكي

                                                             
 .49مزيان عبد القادر، مرجع سابق، ص 1

 الصورة المقدمة للزبون

 بالاتصالات الخارجية

تحويل إدراك الخدمة إلى 

 مواصفات

المقدمة فعلاالخدمة   

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

عن الخدمة كلام الآخرين الحاجات الشخصية  

5فجوة   

2فجوة   

 1فجوة

   

3فجوة   

4فجوة   

إدراك الإدارة لتوقعات 

 الزبائن

 التجارب السابقة
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هناك قد يكون عدم رضا عن الخدمة بفعل  :"الخارجية الفجوة بين تقديم الخدمة والاتصالات" 4الفجوة  .د
يرتبط بعدم رضاء الزبون الذي  ما أو ،التوقعات العالية الزائدة الناجعة عن اتصال مقدم الخدمة ووعوده

 قد يظهر عندما لا يفي التقديم الفعلي للخدمة بالتوقعات المطروحة في اتصالات الشركة.
احدة أو أكثر وهذه الفجوة تظهر كنتيجة لو  :"المتصورة والخدمة المتوقعةالفجوة بين الخدمة " 5الفجوة  .ه

 . من الفجوات السابقة

وجود أي فجوة سلبية  جميع الفجوات الأربع، حيث أن من سد الفجوة الخامسة، فإنه لابد وحتى يمكن سد
ائن، ومن ثم وجود من هذه الفجوات الأربع سوف يتسبب في إحداث قصور في الخدمة المقدمة بالفّعل للزب

 م. وضمن هذا الإطار، قدم الباحثتدراكات الزبائن للخدمة الفعلية المقدمة لهم وبين توقعاافروقات سلبية بين 
(Oliver)  نموذج "عدم التطابق 1993سنة (Le Modèle de Disconfirmation)،   القائم على فكرة المقارنة ما

فإذا قام الزبون بالمقارنة مابين الأداء الفّعلي للخدمة وتوقعاته وكان بين الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة، 
الانحراف إيجابيا، أي أنّ الأداء الفعلي للخدمة يفوق التوقعات، فإن الزبون سيكون راضيا على مستوى جودة 

اف سلبي، الخدمة المقدمة له. أما إذا كان الأداء الفعلي للخدمة لا يصل إلى مستوى التوقعات، أي: الانحر 
  .1عندئذ سيكون الزبون غير راض على مستوى جودة الخدمة المقدمة له

 : The Service Performance Model (SERVPERF) الفعلي الأداءمقياس  -ثانيا

وقد جاء هذا   (Cronin et Taylor)من الباحثين إلى كل ،1992نموذج الذي ظهر سنة ينسب هذا ال
التي وجهت من طرفهم إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، النموذج، نتيجة للانتقادات 

ز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة كم، وير تإذ يرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بين إدراكات الزبائن وتوقعا
لناحية العملية، أحد قياس من اهذا الم دداء الفعلي للخدمة المقدمة. ويعالتركيز على إدراك الزبائن للأ للزبون، أي
عالة التي يمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر الأدوات الف

أنه يعتمد بمعنى  الخدمة، داءلأساليب والعمليات المصاحبة التقييم المباشر لأ علىيستند حيث المستفيدين منها. 
 لا النموذج، فهذا الفعلي للجودة الأداءتجاهات نحو الاباعتبارها شكل من إشكال  على قياس جودة الخدمة

التعاطف،  الضمان، الاستجابة،الاعتمادية، عن سابقه في اعتماده على نفس المؤشرات التقييمية ) يختلف
 حول فاعلية كليزال الجدل مستمرا وما  .2 الملموسية(، إلا أنه يتميز عنه بالبساطة من حيث القياس والتحليل

من هذين النموذجين في قياس وتقييم جودة الخدمة. وفي هذا الإطار، انقسم الباحثون إلى فريقين مابين مؤيد 
في حسم ومعارض لكل نموذج منهما، الأمر الذي يستوجب ضرورة القيام بمزيد من الدراسات التطبيقية للإسهام 

 . 3لهذا الجد

                                                             
 .49صمرجع سابق، ، صليحة رقاد 1

 .113-112 صص.، مرجع سابق، نصيرة معدن 2
 .51ص، مرجع سابق، صليحة رقاد 3
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كون عات الزبائن التي تتمثل بالمعتقدات التي تنشأ حول الخدمة وتتوق لاليتم تقييم جودة خدمة من خو 
ل قياس الفرق بين توقعات لاوتحدد من خالسياحية،  ها يتم الحكم على أداء الخدمةلالبمثابة المعايير التي من خ

  :2الجودة فيها ثلاثة مستويات يمكن أن تقع هناكيتضح أن  .1الفعلي لها والأداء السياحية الزبائن للخدمة

 (.عميل راضي )جودة مرضية ←وقعات العميل = إدراك العميل للأداء الناتج ت .أ
 (.عميل سعيد )جودة متميزة ←إدراك العميل للأداء الناتج  > توقعات العميل .ب
 .(عميل مستاء )جودة رديئة ←إدراك العميل للأداء الناتج  < توقعات العميل .ج

ر للمنظمة تغذية عكسية من نماذج قياس جودة الخدمة، توفأنّ على ضوء ما سبق، يمكننا القول ب
كما تكشف جوانب السياح،  زبائنهاالمعلومات عن مستوى الإشباع الذي حققته الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات 

، فلا يمكن تخطيط لسياحا ضاالمستمرة لزيادة درجة ر النقص التي يجب تلافيها، ومجالات إدخال التحسينات 
لهم  ات السياحيةالزبائن لجودة ما تقدمه المنظم انتائج استطلاع وتقييم رضالمستمرة إلا على ضوء  التحسينات
  .من خدمات

 جودة الخدمة السياحية الابتكار التسويقي في تحسين دور  :الثالثالمبحث 

 السياحية لمنظمةل الدقيق فهمالتنصب أساسا  السياحي القرارات المتخذة في مجال المزيج التسويقي إن
في السوق السياحي الناشطة ها الصفات التي تميز البحث الدقيق والمعمق للخصائص و  للسوق المستهدف، عبر

في  خلق أفكار جديدة لم يسبق وجودها من قبل وترجمتهاالذي هو  فيه، وعليه نجد فلسفة الابتكار التسويقي
التي تعد عامل  المقدمة السياحيةها خدماتتحسين جودة  من التي تمكن المنظمة السياحية ممارسات تسويقية

لى الدور الذي يلعبه الابتكار التسويقي إسنتطرق في هذا المبحث  الإطاروفي هذا  لمستهلكين السياح.ل جاذب
 جودة الخدمة السياحية. سينفي تح

  الملموسية: دور الابتكار التسويقي في تحسينالمطلب الأول: 

 السياحية الخدمية منظمةإلى التسهيلات المادية المتاحة لدى ال بعد الملموسية في جودة الخدمات يشير
معدات المستخدمة في أداء ؛ حداثة الأجهزة واللمنظمة؛ التصميم الداخلي للمنظمةجاذبية المظهر الخارجي لك

الخدمة  تشكل الملموسية فيمعهم، حيث  الاتصال وأدوات ووسائل المظهر اللائق لمقدمي الخدمات ،الخدمة
ففي الكثير من  ،3السياح السياحية كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات التماس المباشر مـع العملاء

رافقة للخدمة كالتسهيلات الأحيان يلجأ العميل إلى الحكم على جودة الخدمة من خلال الخصائص الشكلية الم

                                                             
 .19ص مرجع سابق،عاصم رشاد محمد أبوفزع،  1

 .15صمرجع سابق، ليازيد وهيبة،  2

 .72ص حمد بن عيشاوي، مرجع سابق،أ 3
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المستخدمة في تقديم الخدمة السياحية لما لها من الانعكاسات النفسية الايجابية التي تحسن ، التكنولوجيا المادية
  ظاهر الابتكار في مجال الملموسية نجد:مومن  .1الصورة الذهنية للمنظمة السياحية لدى السائح

 الخدمات السياحية إنتاج وتقديمحديثة في عملية التكنولوجيا المعدات و ال: أولا

والمعدات الحديثة، والوسائل والطرق في تطوير  في توفير واستخدام الآلاتالحديثة  التكنولوجياأسهمت 
الخدمات السياحية، حيث تتأثر أنشطة المنظمات السياحية بشكل كبيرة بالإنجازات العلمية، من الابتكارات 

 اتءجراالإوالتطور في  .والمخترعات التي تعمل على تطوير وتحسين الخدمات السياحية نحو الأفضل
الزبائن  تلبي حاجاتالمقدمة التي  لخدمات السياحيةلمخرجات اقيمة  خلق  أدى والمعدات الضرورية اليبسوالأ

ا بفضل جودة الخدمة السياحية المقدمة و رغباتهم بشكل أمثل الأمر الذي ينعكس بالإيجاب على مستويات الرض
  لهم.

 الخدمات السياحية تقنيات حديثة في تقديمثانيا: 

 امستخدلاوا ةيالسياحتقديم الخدمات في مجال  حديثةالتقنيات الخدام استتقوم المنظمات السياحية ب
جل تفعيل عملها والوصول إلى تسهيلات أكثر فعالية وذلك لأ تطورةمزات العلمية الانجللتكنولوجيا والا الواسع

لومات، شبكة المع للسائحين عبر خدماتهاعرض المنظمة السياحية  بإمكانأصبح ف، للمستهلكين السياحيين
 عبريشمل ذلك كافة العمليات السياحية من عروض البرامج السياحية، وحجز الرحلات السياحية وتنظيمها و 

وبالتالي بفضل الابتكار في التقنيات المتطورة المستخدمة  ،2الإنترنت، وخدمات ما بعد الحصول على الخدمة
ساطة وأيسر وأعلى درجة من السهولة أكثر بسياحية ل على الخدمة الو حصالالعميل على يتعين  الإجراءاتو 

 .والدقة

 سياحلاستخدام وسائل اتصال متطورة باثالثا: 

ات السياحية ظمزيادة حركة السياحة وكثرة المن لىإ أدىالتطور الحاصل في النشاط السياحي  أنيلاحظ 
قدر من الكفاءة لكي  بأكبرالاتصال التكنولوجي المعاصر لتقديم خدماتها السياحية  أساليبالتي تتعامل بكل 

 ،3في تسويق خدماتها الاتصالية التكنولوجية الأساليبوذلك باتخاذ احدث  ،أرباحهاوتعظيم  أعمالهاتنجح 
المقدمة في المنظمة الخدمية،  تعميمها على كل الخدمات السياحيةوالتعامل بوسائل اتصال حديثة ومتطورة و 

الزبون للتفاصيل حول كيفية الاستفادة دعائم مكتوبة وسمعية وبصرية تساعد على عملية فهم  دادإع أيضا
  .4دمة السياحيةخمن ال

                                                             
 .72، مرجع سابق، صبوعنان نور الدين 1
 -السياحة والتسويق السياحي في الجزائر :، الملتقى الوطني حولأهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات السياحية ،تقرورت محمد 2

 .7ص، 2009 ،قالمة ،1945ماي  8، جامعة 25-26أكتوبر  الإمكانيات و التحديات التنافسية،
 .164، ص 2009مصر،  ،الإسكندرية، ب الجامعي الحديثالمكتالاتجاهات الحديثة في السياحة، محي محمد مسعد،  3
: 2025 لآفاقاإستراتيجية تنمية مستدامة للقطاع السياحي في الجزائر على ضوء ما جاء به المخطط التوجيهي للهيئة السياحية لحسـين عبد القادر،  4

 .193، ص2013، ، بربج بوعرريجالإبراهيمي، جامعة محمد البشر 2، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد والبرامج الآليات



يالتسويق بالابتكار وعلاقتها السياحية الخدمة جودة                    الثاني                  الفصل  

 

  56  
 

 الخدمات السياحية يالزي الرسمي لمقدمرابعا: 

للمنظمة عنصر مهم  وفهإظهار انتماء العاملين إلى مجموعة أو كيان واحد، الرسمي على  اللباسيعمل 
شارة وعلامة واضحة تميزهم   بطريقة واضحة للجميع العمل حمل هويةيكونه  لتحقيق نوع من التميزالسياحية  وا 
فيها  ة يظهرصور ، يعطي صورة مميزة للمكان ،جميع العاملين به متز مل أنيقو موحد لباس وجود ف، عن غيرهم
 المقدمة. السياحية هاماتخدوبالتالي يعكس جودة  ،مةظالمنه مما يزيد ثقة الناس بهذ، الالتزام والترتيب، الانضباط

 الخدمة السياحية دور الابتكار التسويقي في تحسين اعتماديةالمطلب الثاني: 

عموما  السياحيةة نظمالميعد هذا البعد الأكثر أهمية وتحسسا من قبل العميل، إذ يعكس مستوى خـدمات 
في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، إذ يتطلب أداء  السياحيةة نظمويحدد العميل إدراكه للجودة وفق وعود الم

وتتحقق هـذه السمة أو الخاصية من خلال ، منذ البداية حين يتم الطلب عليهاالخدمات وتقديمها بصورة صحيحة 
 :1حصول العميل على

 .الخدمة في المواعيد المحددة ديمالوفاء بتق -
 .)عدم حدوث الأخطاء(تقديم الخدمة بشكل صحيح  -
 معلومات دقيقة وصحيحة. -
 .الخدمة الجيدة وفي الوقت المناسب -
 الاستمتاع بالوقت الذي يقضيه من خلال توفير متطلباته على أكمل وجه. -
 .الخدمة المعروضة وفق الأسعار المعلنة -

عتمد عليها وبدقة ومن المرة على أداء الخدمة السياحية بصورة يفالاعتمادية تعكس مقدرة موفر الخدمة 
والابتكار . 2الخطأوالاحتفاظ بسجلات خالية من  ،وفي الوقت المتفق عليه ،كما وعد بها والموثوقية الأولى

 التسويقي في اعتمادية الخدمة السياحية يكون في:

 السياحية المقدمةدقة الخدمات أولا: 

لعل أهم ما يميز عمل المنظمات السياحية في عصر العولمة هو تفاقم دور التكنولوجيا في المعاملات 
والسعي نحو تحقيق الاستفادة القصوى من فوائد تكنولوجيا الاتصال والمعلومات من أجل ترقية وتطوير  السياحية

والعيوب الفنية،  الأخطاءلوها من خللزبائن مع تقدميها  إجراءاتان دقة موسائل تقديم الخدمة السياحية وض
 د.نظام حجز متجد واعتمادبسرعة ودقة  اللازمة كافة المعلومات توفرب

 

                                                             
 .72ص ،سابق عمرجحمد بن عيشاوي، أ 1
المملكة  ، ترجمة: سرور علي إبراهيم سرو، دار مريح للنشر،إدارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة ووقت الفراغجاري ككاندا مبولي، كوني موك،  2

 .99، ص2008العربية السعودية، 
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 ات السياحية تفوق توقعات السياحتقديم الخدمثانيا: 

المنظمة السياحية بالوفاء بوعودها المتعلقة بالخدمات السياحية التي تقدمها وما  التزامويقصد بها مدى 
ترقى في  سياحية خدماتقد ساهم فعلا في تقديم  الابتكار التسويقيمن المؤكد أن يفوق توقعات العميل، ف

 تطبيقبالتالي فإن ذلك قد أدى في حالة حسن و  ،زبون ال اتتوقعيفوق حالات كثيرة إلى مستوى الخدمة التي 
فيصبح من زبون راضي إلى زبون سعيد وهي أعلى  إلى تحقيق مستويات عالية من الرضا الابتكار التسويقي

  الدرجات من الرضا.

 ات الاستفادة من الخدمة السياحيةتفصيل كل عمليثالثا: 

تقديم الخدمة السياحية للزبون والاستفادة منها، كتقديم كشوفات الكترونية حول تفاصيل كل عملية منجزة ل
 وبهذا يضمن السائح المعرفة الكاملة بالإجراءات الاستفادة من الخدمة.

 استجابة الخدمة السياحيةدور الابتكار التسويقي في تحسين المطلب الثالث: 

 وذلك المتجددةالمتغيرة و  رغبات وتوقعات العملاءة يبتلل السياحية تمثل سرعة الاستجابة في تقديم الخدمات

والمتطلبات  بتطوير المنتج السياحي المقدم واستحداث أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحين المختلفة
تحسين و من خلال السعي نحو التغير  وهذا ،السياحية نظمةفي الم مضافةجديدة و إيجاد قيمة  المتجددة وبالتالي

ة السياحية في تحسين جودة الخدمة وبالتالي إيجاد مدخمقدمو ال، ويساهم السياحية المتطلبات الأساسية للخدمات
 . 1نوع من التأييد الذي يؤدي إلى إبراز المؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسية

 الابتكار التسويقي في مجال الاستجابة يكون في: إن

 لاستفسارات السياح والتجاوب معهمالاستجابة أولا: 

وجود موظفين مهتمين لخدمة، فعنصرين حيويين في تكامل عملية ا زبون الخدمة السياحية والمقدم  إن
على ردود  والتجاوب، وذلك بالرد الفوري على استفساراتهم بطلبات الزبائن ويرغبون دائما في خدمة العملاء

 والإقناعالتي يتمتع بهام مقدم الخدمة من كيفية التعامل الايجابية والسلبية وهذا يعود للمهارات  أفعالهم
 وسائل الاتصال المتطورة.ن الرد على الاستفسارات بمختلف ، ويكو والمعرفة الكاملة بالخدمات السياحية

 في الوقت السياحيةالخدمة  أداءثانيا: 

تكنولوجية كالانترنيت  أساليب ماستخدابفضل  وهذا ة عاليةدمة السياحية في الوقت بدقكون تأدية الخت
أي سرعة في تلبية احتياجات ها تقديمسرعة  دمة السياحية وبالتاليا من البرامج التي تسهل تنفيذ الخوغيره

 .حصول على خدمة فوريةوال في الموعد المحدد ورغبات الزبائن

                                                             
 .14صمرجع سابق، ، سفيان نقماري  1



يالتسويق بالابتكار وعلاقتها السياحية الخدمة جودة                    الثاني                  الفصل  

 

  58  
 

 :كاوي السياحاستقبال والرد على شثالثا: 

 يعتمد على استقبال الأسلوبفهذا  جودة الخدمة،ي الزبائن من بين أساليب تقييم تعد معالجة شكاو 
حيث تكون عملية معالجة شكاوي ، تصحيح الانحرافات بسرعةوالرد الفوري عليها ل ومقترحاتهم ي الزبائنو اشك

عدة طرق منها تقليدية كصندوق جمع الشكاوي الموجود مفر تقديم الخدمة، وقد يكون عن  استخدامب الزبائن
 أووذلك من خلال تعبير السائح عن شكواه من خلال الهاتف  ،1حديثة التصاتقنيات طريق استخدام أساليب و 

رافات وبالتالي كسب معالجة الانحب لاهتمام، وهذا يسهل من عملية معالجة الشكاوي بشكل فوري واعبر الانترنيت
  .2السياح لعدم تحولهم لمنظمات متنافسة الزبائنرضا 

 ة السياحيةر تلقي الخدموقت انتظارابعا: 

سـواء  الحكم على جودة الخدمة السياحية، لعوامل الهامة فيمن ا المنظمات الخدمية يعتبر وقت الانتظار في
جاهدة على تقليل وقت الانتظار، وذلك  المنظمات السياحيةو بالنسبة لمتلقي الخدمة، وتعمل أ للمنظمةبالنسـبة 
الاستفادة  جراءات وخطواتتبسيط إك، جديدة للتقليل من حالة الانتظار وعدم شعور السائح بالملل أساليببابتكار 

عن طريق إعـلان الوقـت المتوقع  المنظمة السياحية قدمهاتتحسين الخدمة التي  أو. من الخدمات السياحية
، وغيرها من الأساليب الجديدة التي تقلص وقت الانتظار باعتبار أن رونية مضيئةلكتتظار على لوحة إنللا

 ات السياحية.الخدم في قيمة مضافةتحقق هذه الخاصية الوقت عامل مهم في قطاع الخدمات وبالتالي 

 أمان الخدمة السياحيةدور الابتكار التسويقي في تحسين المطلب الرابع: 

للزبائن موثوقية عالية بالخدمات التي يمكن الحصول عليها وشعوره بالأمان وبالتالي  الأمان تمنحيمكن أن 
من خلال امتلاك العاملين في  ،الأماننه يمكن التعبير عن أ إلى (schroeder) أشارتحسين جودة الخدمة، كما 
 الأمان أنعلى  أكد (Edvardsson) أماالزبائن،  إلىوقدرتهم على نقل الثقة والصدق المنظمات الخدمية المعرفة 

أكد ، كما دالمعرفة والمقدرة التي يمتلكها العاملين وقدرتهم على الطبع في نفوس الزبائن الثقة والاعتما إلىشير ي
ذلك القدر من فهي والتي تعـني "الثقـة المتبادلـة والصدق في الأداء" "wilson & kotler"  على هذه الخاصية

ويتم ذلك عندما تقوم على تقديم الخدمات بعناية فائقة من دون السياحية الاستطاعة الذي يتمتع به مقدم الخدمة 
ووفق بأساليب متطورة ا في تنفيذ الخدمات المعلنة هتبالوفاء لتعهدا أي ضرر للعملاء سواء أكان ماديا أم معنويا

 . 3السياح صادقة أمام هؤلاء العملاءالمنظمة  لما روّج لها وبالتالي ستكون هـذه

 

                                                             
 .21صمرجع سابق،  ،عاصم رشاد محمد أبوفزع 1
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 ومن بين تطبيقات الابتكار في مجال الأمان نجد:

 سلامة السياح في مركز تقديم الخدمات السياحية أجهزة: أولا

المطلق للسياح  الأمانسلامة في مركز تقديم الخدمات السياحية عنصر هام جدا لتوفر التعتبر حداثة أجهزة 
 والحرص على تجديدها وتطويرها وصيانتها كل مرة، وبهذا تستطيع المنظمة مخاطر، لأيةوعدم تعرضهم 

 لقدرتها على إضفاء الثقة والاطمئنان على تفكير السياح كونهم يشعرون  مزايـاالسياحية الحصول على 
 كس ذلك على جودة الخدمة السياحية المقدمة لهم.وبالتالي يع من كل الجوانب بالأمان

 في الحجز الالكتروني للخدمات السياحية الأمانرجة دثانيا: 

، الالكترونيةغيرها من الوسائل  أو الهاتف أو نترنتوالحجز عبر الا تأمين الثقة في وسائل الدفعيجب  
 الخدمةطلب توضح فالزبائن على طلب خدمات المنظمة السياحية بحكم البعد الجغرافي،  إقبالوهذا يدعم 

حصول السائح على المنفعة بها و التي تلتزم  لدرجة الأمان المنظماتالجيدة للسياح حقيقة مدى تقدير  السياحية
: سهولة استخدام الخدمة 1الضمان أشكالا كثيرة منها ويأخذالمتوقعة من استخدام الخدمة السياحية الكترونيا، 

لو خ، الحجز الكترونياللمخاطر عند ، الحصول على المنفعة المتوقعة، عدم التعرض الالكترونية السياحية
 .الخدمة السياحية من العيوب الفنية

 حفظ وسرية معلومات السياحا: ثالث

 ه،معلوماتلوسرية  الكاملة عند التعامل مع موظفو المنظمة السياحية بالأمانة الزبون  يشعر أنيجب 
عزيز الثقة المتبادلة بين تعبر وسائل الكترونية متطورة ذات سرية وأمانة تامة، وبهذا  سجلات وحفظها في

  زبائنها.و  المنظمة السياحية

 الخدمة السياحية دور الابتكار التسويقي في تحسين تعاطفالمطلب الخامس: 

زبائنها،  تجاه الخدميةالمنظمة الرعاية والاهتمام الشخصي الذي يبديه العاملون في  إلىشير يالتعاطف  إن
بلطافة، وترتبط العناية في التصرفات  إليهمتعبر عن قدرة العاملين في فهم الزبائن وكسبهم والتحدث  فهي

 أنالزبائن على  إلىنه يكمن مع العناية تقديم منفعة حقيقية وصادقة كما أالسلوكية للعاملين عند تقديم الخدمة، 
 .2الزبائن إلىتكون غير زائفة وتستلزم العناية تقديم انتباه شخصي 
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 يلي: التعاطف لتحسين جودة الخدمة السياحية ماآليات الابتكار التسويقي في  ومن بين

 سياحلزبون البا دمات السياحيةخمقدمو ال ماهتماأولا: 

مة السياحية المقدمة له من على جودة الخد الأحيانمن  الزبون يحكم في العديد أندراسات ال أظهرت
ي نظر الزبون السائح، مقدمها فعلى تقتصر  الخدمة جودة أن أي مقدمو الخدمات السياحية له،تعامل خلال 

 على تولي الاهتمام حرص مقدمو خدماتهادماتها من خلال خالمنظمة السياحية تحرص على جودة  نفإوبالتالي 
وذلك بتقديم  أي الاهتمام الفردي الذي تبديه المنظمة السياحية تجاه زبائنها، ،حدا على مع كل زبون سائح الكلي

قدوم الزبون عند هذا الاهتمام لا يكون مقتصر  أنأي  ،تجددة والمتطورةمال والأساليبالطرق  بشتىالمعونة له 
بل يفوق هذا بالتواصل معهم عبر الوسائل المتطورة كالبريد الالكتروني، ومواقع التواصل  ،دمةز تقديم الخلمرك

ي الاهتمام العالي المستوى من قبل لوبالتا ،خرلآالاجتماعي والهاتف وغيرها من الطرق المتجددة من حين 
 هجعلل لمنظمة السياحية لهيستمتع بالرعاية التي تبديها ا لحد أنالمنظمة السياحية بالزبون الذي تتعامل معه 

  راضي جدا وبالتالي الحكم على جودة الخدمة المقدمة له.

 بعملائهاتنمية العلاقات التي تربط المنظمة السياحية ثانيا: 

ن المنظمة السياحية إالاتجاه الحديث للتسويق يقوم على خلق علاقات دائمة مع العملاء، وبالتالي ف إن
كثافة الاتصالات لدعم ك بطرق عدة تهاتنميالعمل على و علاقاتها مع جمهورها مل على خلق بها الع ريجد

هذا من ، 1لدعم علاقتها بهم العلاقات العامة مع عملاها، إجراء بحوث للتعرف على تغيرات في حاجات السائح
استخدام الانترنت كقناة جديدة للعلاقات ك جهة، ومن أخرى فان هذه العلاقات تقوم بعدة طرق حديثة ومتجددة

وكذا الأنشطة  الجديدة وعروضهااتها مدخبث آخر للأخبار حول فرصة نشر و  ي القناة توفرهذفالعامة، 
  .السوق  فيوصورتها الإنسانية وغيرها التي تدعم مركزها 

 مع السائح تعاملالطريقة ثالثا: 

عند استقطاب موظفيها وتدريبهم وتقييمهم كل على المنظمة السياحية وضع معايير محددة مشروطة 
يتحلوا موظفو المنظمة السياحية بصفات تأهلهم لجعل السياح أكثر رضا على الخدمات  أنمرة، لذا يجب 

اف الزبائن، وأكثر الصفات تكون لهم مهارات الحوار والمعاملة الراقية مع كل أصن أنالسياحية المقدمة له، على 
، مشاكلالمعاملة هي اللطافة والمعاملة الجيدة والدعم عند مواجهة  إطارالمطلوبة في مقدم الخدمة السياحية في 

 وتقديم النصح والإرشاد على أن تكون مصلحتهم وراحتهم أولى، رغم كل الضغوطات التي تواجههم.
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 للمنظمات السياحية تجاه السياح المسؤولية الاجتماعيةرابعا: 

ي تقدم المنظمات من وعة من السلوكيات الأخلاقية  التمجم أنهاتعرف المسؤولية الاجتماعية على 
تعد المسؤولية الاجتماعية عقد ف .1خلالها على خدمة المجتمع المتواجد فيه وتحقيق المنفعة والصالح العام له

لازمة لاستمرارية  أصبحتحد أهم السلوكيات الأخلاقية التي ع، فهي أتماجتماعي بين المنظمة السياحية والمج
، وفي إطار تقديم كافة فئات المجتمعتراعي  لأنهاة الجودلتحقيق  مات التسويقية، واحد أهم المداخلالمنظ

الخدمات السياحية فعلى المنظمات تولي عناية شخصية مع ذوي الاحتياجات الخاصة مع توفير كافة 
 ت والمرافق الخاصة بهم.المستلزما
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 ـلالفصـــ ةـــــخلاص

ابل قلي لاء مة للعمقدالخدمة الم ى مستو  إليها ىقير تي لا ةلدرجلس قياياحية تعتبر مجودة الخدمة الس إن 
لزبائن عات اقالجودة الفعلي مع تو  ى متميزة يعني تطابق مستو  ودةخدمة ذات ج ميقدلي فان تاوبالت ،همتاعقتو 

ى لع كمالح لالهامن خ تمد ياس أبعاعات تبنى على أسقالتو  هذهو  ،الأحيانا في بعض هأو التفوق علي السياح
مية جودة الخدمة هازدادت أ  )الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف(، حيث دمةقجودة الخدمة الم

والارتقاء إلى  تحسين نوعية الخدمات المقدمة المنظمة السياحية نه يتوجب علىإلا أ، يق التميزقكأساس لتح
احتياجات لتلبية  ،في تسويق خدماتها السياحية الابتكار على داعتمالاوذلك من خلال  ،أعلى مستويات الجودة

منظمات ال لالهابل أصبح وسيلة تسعى من خ هغاية في حد ذات الابتكار التسويقي عديفلم وتوقعاتهم،  السياح
 الجيدة الأسلحةأحد  يعد الابتكار التسويقي وبالتالي، ذو جودةلأجل التفوق والتميز بخدمات فريدة و  السياحية
 .حالسائء لاو يق رضا و قتح عالي وبالتالي سياحية خدمةأداء  وضمان مستوى  جودةلتحقيق ال
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 تمهيد:

 فصوله من خلالوذلك  ،بعد عرض الإطار النظري للدراسة والذي يهيئ الأرضية لمشكلة الدراسة
جانب اليأتي بالإضافة إلى العلاقة النظرية بينهما، الابتكار التسويقي وجودة الخدمة السياحية،  المتضمنة

 السياحي لمركبا بالتطبيق علىوذلك  تحسين جودة الخدمة السياحيةفي  بتكار التسويقيالادور الميداني لدراسة 
إلقاء نظرة عن تم إتباعها بدءا من البحث العلمي التي  خطواتوذلك من خلال  ،بولاية بسكرة حمام الصالحين

عن  جابةلإى غاية التوصل ل، إواقع مزيجه التسويقيو  ،السياحي محل الدراسة لمعرفة نشاطه السياحيالمركب 
  بعد اختبار صحة وعدم صحة الفروض المقترحة. ، وذلكعليها البحث مبنيال الإشكالية
حمام  السياحي لمركباالدراسة الميدانية التي قمنا بها في تسليط الضوء على  سيتم هذا الفصلخلال و 
 :لمباحث التاليةل ل التطرق لامن خوذلك  الصالحين

 ركب السياحي حمام الصالحينتقديم عام للم المبحث الأول: -
 الإطار المنهجي للدراسة :الثاني المبحث -
 عرض وتحليل نتائج الدراسةالمبحث الثالث:  -
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 نحمام الصالحي السياحي ركبتقديم عام للمالمبحث الأول: 

التداوي بالمياه المعدنية يعد من التقاليد القديمة التي يعود تاريخها إلى العهد الروماني بولاية بسكرة إن 
مقصد لجميع المستهلكين من داخل وخارج لتصبح  ،المعروفة بمياهها الباطنية المعدنية ذات الخصائص المميزة

 بسكرة وجهة مميزة لكل ولاية ليد جاعلا من ما حمام الصالحين إلا شاهدا عبر السنين على هذه التقا، و الوطن
 .من الخدمات السياحية للزبون مكونة يقدم تشكيلة  ،أهم الهياكل السياحية في الجنوب الجزائري  فيعد، لكينهالمست

 حمام الصالحين السياحي مركبال نالمطلب الأول: نبذه ع

  ه.تعريف شامل لمع إعطاء ، ة المركب السياحي حمام الصالحيننشأخلال هذا المطلب سنتطرق ل

 :حمام الصالحين السياحي نشأة المركب -أولا

 ،م1970إلى غاية  ،آنذاكحمام  كان فيهحيث  ،إلى العهد الروماني للمركب يعود منبع حمام الصالحين
وكلفت  ،1970أعطت انطلاق المشروع سنة و  ،ة بسكرة إنشاء حمام قريب إلى عاصمة الولايةمدينأين قررت 

وكانت الهيئة المشرفة على بناء المركب الديواني الوطني ، (s.e.g.n.c)المهام إلى الشركة العامة الجزائرية للبناء 
الوطنية للسياحة تابعا للشركة  م1976إلى أن تم تدشينه في جوان  ،الجزائري للسياحة تحت وصاية وزارة السياحة

تابعا لمؤسسة مركب حمام الصالحين أصبح  ،(01/88) وبمرسوم رقم 1988، وابتدءا من آنذاك الجزائر العاصمة
  .1(013ب / /90) ية تحت رقملالسجل التجاري للو في ااحي وهو مسجل التسيير السي

 :محل الدراسة السياحيالمركب  تعريف -ثانيا

في يقع حيث  ،الموجودة في مدينة بسكرة المنظمات السياحيةمن أهم  مركب حمام الصالحين يعتبر
بواحد هكتار ويتربع على مساحة إجمالية تقدر  ،كم 2 ـويبعد عن وسط المدينة بللولاية، الشمالية الغربية  الجهة

ة القاعدية والمساحات أتار أرض عارية للتوسع منها للمنشهك 24كلم هكتار مبنية  27منها  وخمسة وستون آر،
كم هو الذي كان مبني عليه الحمام  5.5ن المركب بـ كما أن المنبع الرئيسي للمياه المعدنية يبعد ع ،خضراء

      أنها غنية بالصوديوم هه ميا ىدراسات الكيميائية التي أجريت علأثبتت الوالذي  ،القديم في العهد الروماني
درجة حرارة عند ل /ثا،  65 نسبة تدفق مياهب مع نسبة كبيرة من الكبريت وهي تتبع مصدر طبيعي والكلور

 .2مركب والفنادق التابعة له بتصنيف ثلاث نجوماليصنف إذ  عدة أمراض، هذه المياه تعالجحيث ، °م46

 

 

 
                                                           

خراجعداد ، إ سلسلة أشرطة وثائقية حول الحمامات المعدنية في الجزائر حصة، حول مركب حمام الصالحين ببسكرة روبورتاج 1  .2008، سلين فوحال وا 

   .الصناعة التقليدية لولاية بسكرةمديرية السياحة و  2
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 حمام الصالحينالسياحي مركب لالهيكل التنظيمي ل المطلب الثالث:

هي: مصلحة الإطعام، مصلحة الموارد مصالح رئيسية،  بعةم الصالحين على سيشمل مركب حما
 غير، مصلحة المخزن، مصلحة الصيانة، مصلحة المحاسبة والمالية مصلحة العلاج، البشرية، مصلحة الإيواء،

لا زالت غير مهيكلة، يهتم بها موظف واحد حاصل على مؤهل تقني سامي في الإدارة  أن مصلحة التسويق
 .الفندقية، فكانت مسؤولية النشاط التسويقي من اختصاص مؤسسة التسيير السياحي

 حمام الصالحينللمركب السياحي ل التنظيمي الهيك(: 12شكل رقم )

 

 

 

 

 المطبخ      الحمامات التقليدية                                              الصندوق               الاستقبال

 المطعم         إعادة التأهيل الحركي                 الرواتب      والفواتير تحصيل الديون                البرمجية

 أكل خفيف    موارد البشرية          العيادة                                          المراقبة                        

                       

 
 .إدارة مركب حمام الصالحين المصدر:

 حمام الصالحينللمركب السياحي المزيج التسويقي المطلب الثالث: 

 من خلال عرض عناصره السبعة. المزيج التسويقي بحمام الصالحينواقع ل التطرق فيما يلي سيتم  

 :المنتج -أولا

 مركبيقدم ف، المختلفة للزبائن على مستوى نقاط البيع السياحية في تقديم الخدمات سياحييتمثل المنتوج ال
 أوحمام الصالحين خدمات أساسية هي الإيواء وخدمة العلاج بالحمامات المعدنية، بالإضافة إلى خدمات داعمة 

 :1كما يلي ،، خدمات ترفيهيةالإطعاممحيطة تتمثل في 

                                                           
1 http://www.hammam-salihine.com 

 المدير

 مصلحة الصيانة  مصلحة المخزن 

ةالأمان  

يواءمصلحة الإ مصلحة المالية  

 والمحاسبة
مصلحة الموارد 

 البشرية
 مصلحة الإطعام مصلحة العلاج
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تحت تزاول  أهم الخدمات التي تميز مركب حمام الصالحين، حيث تعد خدمة العلاج خدمة العلاج: .أ
من العلاجات يمكن للمركب تشكيلة واسعة و  ،جتقليدي وحمام مجهز للعلاحمام يضم ، إشراف طبي

 :حصرها فيما يلي
 التداوي بالمياه: (1
 حمامات فردية بالتدليك المائي أو بدونه. -
 هوائية.حمامات غازية و  -
 حمامات مجزأة )حمامات المقعد و المفاصل(. -
 حمامات بالرش. -
 استنشاق )جماعي، فردي(. -
 استحمام أفقي.تدليك تحت الماء مع  -
 إعادة التأهيل في المسبح الحار جماعيا أو في حوض على شكل فراشة فرديا. -
 استحمام خطي )يستعمل في طب الجلد(. -
 التداوي دون استعمال الماء: (2
 تدليك جاف أو باستعمال الطلك. -
 .المسكنات الحركية ءالعلاج بالكهربا -
 إعادة التأهيل الوظيفي )العلاج الميكانيكي(. -
 بدنية.رياضة  -
 .السونا -
غرفة، فندق 48ثلاث هياكل استقبال: الفندق الكبير بـ  مركب حمام الصالحين يضم :الإيواءخدمة  .أ

 ." les bungalow"جناح صغير 72، وغرفة 33بـ  غرفة، فنادق المستجمين 52ـالنخيل ب
 .ةت تجاريلامحو  ،طعامللإقاعات  ،ثة مقاهيلاثيوجد بالمركب  :الإطعامخدمة  .ب
، قاعة جلوس وأخرى معدني مساحات خضراء، مسبح، فراحقاعة للأ المركب ريوف ترفيهية:خدمات  .ج

 .عب رياضيةلام ،مسبح هواء الطلق ،للأنترنت

 :التسعير -ثانيا

حسب  حسب التكلفة التسعير طريقة السياحي تعتمد على سياحية في المركبتسعير خدمات العملية إن 
في المركب في  بعض أسعار الغرف، حيث سيتم عرض + هامش الربح = التكاليفسعرال المعادلة التالية :

 .1(04)الملحق  رقم 

 

                                                           
1 http://www.hammam-salihine.com 
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  :التوزيع -ثالثا
مركز تقديم لبحضوره  ، وذلكبطريقة مباشرة السياحية في مركب حمام الصالحين الخدمة يتلقى الزبون 

لمعرفة  وحات الإرشاديةللوهذا بفضل موقع المركب المناسب مع ا ،ن الوصول إليه بسهولةكم، الذي يالخدمة
وغيرها الحموية  أوية الحجز في الفندق سواء للسياحة العلاجية أن عملالاتجاه سواء خارج المركب وداخله، غير 

 . فعلإلا ان الحجز عبر الانترنيت لازال غير م عبر الانترنيت من خلال موقعه الالكتروني أوتتم عبر الهاتف 
 :الترويج -رابعا

فهو وسيلة ضرورية لتوسيع  السياحية، خدمات سياسة تسويقفي نجاح  كبيرادورا للاتصال التسويقي 
إعداد عدة نشاطات ترويجية ب يقوم مركب حمام الصالحينالترويج،  إستراتيجيةإطار ، ففي الزبائن ووفائهم

المطويات،  زبائن منها: العلاقات العامة،اللبناء صورة ذهنية لدى عناصر المزيج الترويجي  بمختلف
، والمشاركة في والحموية السياحية والمؤهلات الفندقية المرافق تقديمسياحي ل جبورتاو ر  ،الإذاعة، الملصقات

   المعارض السياحية.

 : يضمن عنصر الأفراد في المزيج التسويقي:الأفراد -خامسا
القائمون على النشاط السياحي على مختلف مستويات  وهم مقدمو الخدمات السياحية في المركب: .أ

خاصة الثقافة السياحية، حيث من الشروط،  والذين يجب أن تتوفر فيهم مجموعة ،المسؤوليات والمهام
اتصال  اليس لهم التي أماميةمكاتب  واتصال مباشر مع الزبائن  اي لهتال يقسمون إلى مكاتب أمامية

بالاتصال  المركب على وكالة التشغيل في توفير اليد العاملة المؤهلة أويعتمد ، حيث مباشر مع الزبائن
عامل منهم إطارات، تقنيين،  129حيث يشغل المركب  و(،بالمعاهد الفندقية )بوسعادة و تيزي وز 

 .المطاعم، الصيانه، الحمامات الإيواءالعامة،  الإدارةوتنفيذيين موزعين على 
خدمة الغلبهم يطلبون فأيميز المركب نوعية زائريه  امو  السياحي،وهم أساس وجود المركب  :الزبائن .ب

وحاجات وانتظارات  لهذا فإنه من الضروري فحص بدقة رغباتالعلاج ومنهم لغرض السياحة،  غرضل
، حيث بلغ عدد الزبائن في فترة العطلة الربيعية من همكن تكييفها مع الخدمة المقدمة لالزبون، حتى ي

 زبون في المركب ككل.  260التي أقيمت فيها الدراسة  2017/2016سنة 
 . تقديم الخدمة أثناءالمتواجدون  الأفراد .ج

 :الدليل المادي -سادسا

ذلك من و  ،مركب السياحيالخارجية للبيئة المادية اهتماما من طرف إدارة التلقى العناصر الداخلية و 
سائل توفير جميع و  إلى إضافة ،بأحسن صورة لتأديةالوسائل التقنية المعدات والتجهيزات اللازمة توفير  خلال
قاعة أماكن خاصة للترفيه،  :المقدمة للزبون كـ السياحيةزمة التي تساهم في جودة الخدمة لاال والهياكل الراحة
قاعات و مقاهي  ثةلاث، للسيارات أخرى للأنترنت، كذلك موقفجلوس و مساحات خضراء، مسبح، قاعة و  الأفراح
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مسبح هواء  الغير المائي، حمامات فردية بالتدليك المائي أواثنين و  ،جلاحمام تقليدي وحمام مجهز للع، طعامللإ
التصميم إلى الاهتمام بالديكور الداخلي والخارجي و إضافة  ،لخإ...ت تجاريةلامح ،عب رياضيةلامالطلق 

  لطبيعة المنطقة.التقليدي الذي يميزه تبعا 

 : العمليات -سابعا
اللازمة التي يقوم بها المركب من نقطة طلب الزبون للخدمة السياحية إلى غاية   الإجراءاتوهي كافة 

 ،الإسراع في عملية التسجيل، حسن استقبال الزبائن على المركب، حيث يعمل تلقيه للخدمة والاستفادة منها
والتواصل  العلاجية، تقديم الخدمةاحترام مواعيد ، ةحاسن أثناء الر خدمات أحتقديم اللازمة،  توفير المعلومات

 الجيد مع الزبائن وغيرها.
 الإطار المنهجي للدراسة: الثاني المبحث
 معين منهج إتباع لزاما كان ،عنها النظرية المعلومات وجمع الدراسة محل نظمة السياحيةالم على التعرف بعد

لهذا  ،بنتائج للخروج تفسيرها تم ومن وتحليلها تنظيمها ومباشرة ،اللازمة المعطيات لجمع محددة طرق  على لاعتماداو 
 تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليبو  ت،والمعلوما البيانات جمع على أساليب المبحثنتعرف في هذا س

 (.أداة البحث الرئيسية )الاستبانة وثباته صدقه من لتأكدا، بالإضافة إلى البيانات
 توالمعلوما البيانات جمع أساليب: الأولالمطلب 

 الأدوات بغرض جمع البيانات الأوليةالمصادر و يتطلب استخدام أي منهج علمي الاستعانة بجملة من 
الإجابة والثانوية حول موضوع الدراسة، والتي تمكن الباحث من الوصول في الأخير إلى معلومات تفيدنا في 

، كما جمع البياناتونوعية ل كمية بحثأولية وثانوية، وأدوات مصادر  الاعتماد علىتم ، فإشكالية البحثعن 
 : يلي
 تم الاعتماد على مجموعة من المصادر الأولية منها الكمية ومنها النوعية، وهي: :الأوليةالمصادر  -أولا
عمليات عقلية فهي تتكون من  لإثبات الحقائق، وصدقا الملاحظة هي الأداة الأكثر وضوحا :الملاحظة .أ

 الابتكاردور  المتمثلة في معرفة ،والخروج بفكرة عن الظاهرة المدروسة متداخلة إلى جانب توليد المشاهدات
  .حمام الصالحينفي المركب السياحي جودة الخدمة السياحية في تحسين  التسويقي

رئيس مع  مغلقةمقابلة شخصية  إجراءتم  ، حيثأداة بارزة من أدوات البحث العلمي المقابلة تعد :المقابلة .ب
والخروج بتحليل  لاستبيان والملاحظةام يدعلتكأداة  تم استخدامها في المركب محل الدراسة، التي مصلحة

 . وتفسير نتائج الدراسة
من خلال جمع  ،من أهمية في اتخاذ القرار أداة رئيسية في هذا البحث مما لهك هتم استخدام الاستبيان: .ج

عليها العينة المدروسة  تجيبمن العبارات  ةصياغة مجموعب وذلك ،من العينة المدروسة الأولية البيانات
بعدها  بكل موضوعية، ويتم تحليل الإجابات المتوصل عليها باستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية

كما  ثلاث محاورقسم الاستبيان إلى ، حيث إشكالية الدراسة عن إجابة إلى استخلاص النتائج والوصول
 : يلي
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المعلومات الشخصية للعينة المدروسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي،  : يخصالمحور الأول .1
 عدد الزيارات، الهدف من طلب خدمات مركب حمام الصالحين(.

 .عبارة 18التسويقي، وهو مكون من  يخص الابتكار المحور الثاني: .2
، عبارة مقسمة لخمسة أجزاء 22يخص جودة الخدمة السياحية، وهو مكون من  المحور الثالث: .3

 أبعاد جودة الخدمة السياحية، وهي:بعد من عبر عن ي كل جزء
 .5إلى 1تشمل العبارات من بعد الملموسية:  -
 .10إلى  6تشمل العبارات من بعد الاستجابة:  -
 .15إلى  11تشمل العبارات من بعد الاعتمادية:  -
 .18إلى  16تشمل العبارات من الأمان:  بعد -
 .20إلى  19تشمل العبارات من بعد التعاطف:  -

تم الاعتماد  ي، الذبعض المؤتمراتكذا و  ، الانترنيت،المقالات، الكتب والمتمثلة في المصادر الثانوية: -ثانيا
  .متغيرات الدراسةلإثراء الجانب النظري ل عليه

 البيانات تحليل في المستخدمة الإحصائية : الأساليبانيالمطلب الث

للعلوم  الإحصائية الحزم برنامج استخدام تم ،فرضياته صحة واختبار البحث أسئلة على للإجابة
للخروج بنتائج إحصائية باستخدام مجموعة من ، (17Package For Social Sciences Statistical.v) الاجتماعية
 منها: الإحصائيةالأدوات 

 والإجابة والتكرارات، المئوية النسب على بالاعتماد(Descriptive Statistic):  الوصفي الإحصاء مقاييس -أولا
والانحرافات  الحسابية المتوسطات على بالاعتماد أهميتها حسب البحث متغيرات وترتيب البحث أسئلة على

 .المعيارية
 .البحث أداة ثبات لقياس وذلك " Cronbach's Coefficient Alpha " ألفا كرونباخ "الثبات معامل -انيثا

 .البحث أداة صدق لقياس وذلك ،المحك صدق معامل -اثالث
 الدراسة. لمعرفة طبيعة التوزيع الذي تتبعه عينة" Klomogrov-Smirnov"اختبار  -رابعا

 اختبارين:، ويتضمن الفرضية الرئيسية الثانية لاختبار ،اختبار العينات المستقلة -خامسا
 كانت التباين متجانس أم لا إذالمعرفة ما  (Levene's Test for Equality of Variances)اختبار ليفين  .أ

 .مقدمو الخدمة والزبائنبين 
 متساوية. مقدمو الخدمة والزبائن متوسط التقييمات بينإذا كان  لمعرفة ما : Test-tاختبار  .ب

 قة بين المتغير المستقل والمتغير التابع.لاتم استخدامه لتحديد طبيعة الع والذي "،R" معامل الارتباط -ادسسا
 .تغير المستقل على المتغير التابعتم استخدامه لقياس التأثير المعنوي للم :البسيطالانحدار  -سابعا
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 صدق وثبات أداة الدراسة )استبانة( :ثالثال المطلب
 :كالتالي وثباته صدقه من للتأكد وذلك الاستبيان فقرات قمنا بتقنين

 الاستبانة(: صدق البحث ) أداة صدق -أولا
 الاستبانة صدق من مدى وللتحقق، المتغيرات قياس الاستبانة على قدرة(Validity) الأداة  بصدق ويقصد

 :يلي ما على نعتمد البحث في المستخدمة
 والتأكد البحث أداة محتوى  صدق من الاستبانة للتحقق صدق اختبار في الدراسة اعتمدت الظاهري: الصدق .أ

 التركيب حيث من متهاءملا من عرضها على هيئة من المحكمين للتأكدب وذلكأهدافه،  تخدم أنها من
 تم ولقد المدرجة، العبارات من عبارة لكل والفهم الوضوح ودرجة ا،فيه الواردة للعبارات اللغوية والصياغة

 ثم ومن المطلوبة، التعديلات إجراء أساسها على وتم من طرفهم، المقدمة الملاحظات الاعتبار بعين الأخذ
 التوزيع المدروسة بطريقة العينة أفراد على توزيعها بغرض النهائي، شكلها في هالاستبان اتحفص إعداد

 وبكل الصريحة الإجابة وطلب للمستقصى منه وأهميته البحث من الهدف شرحبغية وذلك  ،المباشر
 التي تخدم البحث. العبارات عن موضوعية

 كرونباخ، ألفا الثبات لمعامل التربيعي الجذر أخذ خلال من المحك صدق معامل حساب تم المحك: صدق .ب
 وهو (0.8160)بلغ  البحث لأداة الكلي الصدق معامل أن نجد إذ ،(03)الجدول في هو موضح كما وذلك
 البحث لمحاور الصدق معاملات أن أيضا نلاحظ كما البحث، وأهداف لأغراض مرتفع ومناسب معامل

 .لقياسه وضعت لما صادقة البحث أداة عبارات جميع أن القول يمكننا وبهذا، ومناسبة جدا وأبعادها كبيرة
 (:(Reliability الأداة  ثبات -ثانيا

 متشابهة ظروف في البحث كرر لو متقاربة نتائج أو النتائج نفس على الحصول مدى بها ويقصد
 يحدد والذي ألفا كرونباخ معامل باستخدام البحث أداة ثبات قياس تم البحث هذا وفي ،نفسها باستخدام الأداة

 يلي: كما النتائج كانت حيث " "Cronbach'sCoefficent Alphaفأكثر، (0.60) بمستوى  القياس أداة قبول مستوى 
 (: معامل الثبات ومعامـل الصـدق03الجدول)

 ــدقصمعامـل ال معامل الثبات ألفا كرونباخ" العبارات لكل متغيرعدد  المتغيـــــر
 0.939 0.882 18 الابتكار التسويقي

 0.964 0.930 22 جودة الخدمة السياحية
 0.996 0.993 40 الاستبانة ككل

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

 ثبات معامل وهو (0.993) بلغ البحث لأداة الكلي الثبات معامل أن نلاحظأعلاه،  الجدول خلال من
 مما ،)البحث إستبانة ثبات أي( البحث  أداة ثبات من تأكدنا قد نكون  وبهذا البحث، لأغراض مرتفع ومناسب

 .النتائج لتحليل وصلاحيتها بصحتها تامة ثقة على يجعلنا
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  المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة   
في  لاستخدامه مقبول كان إذا ما لتحديد للاستبيان مبدئي فحص إجراء تم ،البيانات جمع عملية من الانتهاء بعد
،  spssبرنامج باستخدام الآلي الحاسب في وتفريغ البيانات المتحصل عليها بتبويب نقومو  ،لا أم الإحصائي التحليل

 ،باستخدام اختبار لمعرفة طبيعة التوزيع الذي تتبعه عينة الدراسةختبار التوزيع الطبيعي سنتطرق لا في هذا المبحثو 
، وفي تحليل محاور الاستبيانبالتعرف على خصائص عينة الدراسة، و عدها نقوم بجل إتمام بقية الاختبارات، و أمن 

 تها.التأكد من صلاحيذلك بعد الدراسة و  فرضيات رختبنالأخير 
 "Klomogrov-Smirnov"اختبار التوزيع الطبيعي  :ولالأ المطلب 

أم لا، حيث نختبر الفرضية  كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي إذايستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما 
الصفرية القائلة بأن: العينة المسحوبة من مجتمع الدراسة لا تتبع بياناته التوزيع الطبيعي، مقابل الفرضية البديلة 

 بياناته التوزيع الطبيعي. العينة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع القائلة:

( المعتمد في الدراسة αقل من أو يساوي مستوى الدلالة )( أsigالقيمة الاحتمالية ) فإذا كانت 
(0.05=α)الجدول التالي يوضح والعكس صحيح، و  الفرضية البديلة، ، فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل

 : كما يلي "Klomogrov-Smirnov" التوزيع الطبيعي باستخدام نتائج اختبار

 "Klomogrov-Smirnov"(: اختبار التوزيع الطبيعي 04جدول رقم )

الابتكار  البعد
 التسويقي

جودة الخدمة  التعاطف الأمان الاعتمادية الاستجابة الملموسية
 السياحية

 Z" 0.742 0.962 O.732 0.672 0.792 0.968 0.690قيمة "
 sig" 0.640 0.312 O.657 O.756 0 .557 0.306 0.727مستوى الدلالة "

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

أن القيمة الاحتمالية  "Klomogrov-Smirnov" ن لنا باستخدام اختباريتب( 04)من خلال الجدول رقم 
(sig)  كبر من مستوى الدلالة أكانت(0.05=α) بل الفرضية البديلة التي تنص علىالأبعاد، هذا ما يجعلنا نق لكل 

غلب متغيرات الدراسة تتبع بياناته التوزيع الطبيعي، وبالتالي إن أ  أن العينة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع
للاختبارات التوزيع الطبيعي هذا ما يسمح لنا بمتابعة تحليل النموذج الدراسة باستخدام أدوات التحليل المناسبة 

 المعلمية. 
 الاستبانة محاور تحليلو  الدراسة عينة خصائص :الثانيالمطلب 

  ، مع القيام بتحليل محاور الاستبانة لدراسةا المختارة عينةال خصائصلال هذا المطلب سنتعرف على خ

 :الدراسة عينة خصائص -أولا
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الشخصية  المتغيرات حسب الدراسة عينة مبحوثي خصائص دراسة إلى نتطرق  سوف يلي فيما
 :كما هو موضح في الجدول التالي )الديموغرافية(

 المتغيرات الديموغرافية حسب الدراسة عينة أفراد : توزيع(05)جدول
 %النسبـة المئويـة  التكرار فئات المتغير المتغير

 
 الجنس

 54,9 28 أنثى
 45,1 23 ذكر

 100 51 المجموع
 السن
 

 7,8 4 20أقل من 
20-39 29 56,9 
 35,3 18 فأكثر 40

 100 51 المجموع
 

 المستوى التعليمي
 9,8 5 اقل من ثانوي 

 41,2 21 ثانوي 
 33,3 17 جامعي
 5,9 3 تكوين

 9,8 5 دراسات عليا
 100 51 المجموع

 
 عدد الزيارات

 

 19,6 10 عامل بالمركب
 15,7 8 مرة واحدة

 21,6 11  مرتين
 43,1 22 مرات فأكثر 3

 100 51 المجموع
الهدف من طلب خدمات 

 مركب حمام الصالحين
 19,6 10 عامل بالمركب

 37,3 19 للسياحة
 29,4 15  للعلاج

 13,7 7 غرض آخر
 100 51 المجموع

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

 يلي: ما (05)الجدول  خلال منلنا  يظهر
 أما (54,9%) ذكورفبلغت نسبة ال والذكور، الإناث بين متقاربة النسبة أن " الجنس"نجد في متغير  .أ

 مركب حمام الصالحين.السياحية لخدمات ال يطلبان ، هذا يدل أن كلا الجنسين45,1%)) الإناث
وهذا راجع (56,9%) بواقع  نسبة أعلى سنة( احتلت 39-20 )بين الفئة أن فنجد "سنال "لمتغير بالنسبة .ب

 حين في السياحة والعلاج والعمل، لأجلات المركب مدخطلب على لطبيعة عينة الدراسة التي تقبل 
 للفئة المبحوثين نسبة أما ،(35,3%)بلغت  سنة فأكثر( 40العمرية )من  الفئة ضمن المبحوثين نسبة

 الشبابية، العمرية الفئة عليها تغلب البحث عينة أن أي ،(%7,8)فبلغت سنة(  20)أقل من العمرية 
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 عامل يعتبر والذي ،ارالأعمـ فئات في تنوع مركب حمام الصالحين يمتلك القول يمكن العموم وعلى
 لها. ايجابي

كبر نسبة للفئة ذات مستوى أبحوثة، فيتضح من خلال الجدول أن للعينة الم "المستوى التعليمي"أما  .ج
على %( 33,3%(، )41,2)وهي متقاربة مع نسبة حاملي الشهادة الجامعية والتي قدرت بـ  ،تعليمي ثانوي 

حاملي شهادة تكوين المهني، قل من ثانوي، أأن نسبة الفئة ذات مستوى تعليمي التوالي، في حين نجد 
وبذلك نصل إلى نتيجة  على التولي،( 9,8( )5,9( )9,8)مستوى دراسات عليا ضئيلة جدا قدرت بنسب و 

من جانب الإجابة  غلب مفردات العينة ذات مستوى علمي مقبول وهذا يخدم موضوع البحثأ مفادها أن 
 .   بدقة عن عبارات الاستبيان

مرات فأكثر( بلغت نسبة  3فبينت النتائج أن عدد الزيارات التي بين ) "عدد الزيارات"بالنسبة لمتغير .د
والنسبة الأخيرة لعدد الزيارة )مرة واحدة(  %(21,6) ، و)مرتين( بلغت نسبةوهي النسبة الأكبر %(43,1)

، بالتالي نقول أن أغلب أفراد العينة المبحوثة تقبل (%28.6) سنوات فأكثر( حيث بلغت نسبتها 5المدة )
تشكيلة من الخدمات السياحية التي طلب خدمات مركب حمام الصالحين لوجود على أكثر من مرة 

 .ركب حمام الصالحينيعرضها م
فكشفت النتائج الإحصائية أن  ،"الهدف من طلب خدمات مركب حمام الصالحين"أما المتغير الأخير  .ه

، ثم %(29,4)يليها غرض )العلاج( بنسبة  ،%(37,3)النسبة الكبيرة تعود ) للسياحة ( التي قدرت بـنسبة 
نسبة مرتفعة جدا من العينة المدروسة نخرج بنتيجة مفادها أن  بمعنى ،%(13,7))غرض أخر( بنسبة 

يمتلك المركب  ب حمام الصالحين يعود للسياحية والعلاج هذا يدل على أنهدفها من طلب خدمات مرك
، أما نسبة ضئيلة تعود لغرض العمل والمتمثلة في المياه المعدنية المركب مقومات الجذب السياحي

 والترفيه والقيام بأيام تحسيسية.
 :محاور الاستبانة تحليل -ثانيا

 استخدام تم حيث البحث، أسئلة على الإجابة بغية الاستبانة محاور بتحليل نقوم سوف الجزء هذا في
عينة البحث  أفرادالمعياري وذلك لتفسير مستوى قبول  والانحراف الحسابي المتوسط باستخراج الوصفي الإحصاء

ليكرت الخماسي المكون  مقياس وهذا على أبعادهاعلى كل بعد من  وأيضا، الأداةعلى كل عبارة من عبارات 
الابتكار التسويقي  بالمحورين المتعلقة الاستبانة عبارات من البحث عينة أفراد لإجابات (5-1)من خمسة درجات 

 وجودة الخدمة السياحية.
 يلي:عبارة كما  كل عن المبحوثين لإجابات الحسابي المتوسط يكون  أن اخترنا وقد

 القبول. من منخفض مستوى  على دالا (2,49اقل من  إلى 1) من   من 
 القبول. مستوى متوسط من على دالا (3,49اقل من  إلى 2,50) من  ومن 
  القبول. مستوى مرتفع من على دالا (5,00اقل من  إلى 3,50من) من 

 :يلي كما النتائج تلك(  07( )06) حيث يوضح الجدولان 
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 محور عبارات البحث عن النسبية لإجابات أفراد عينة المعيارية والأهمية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 06الجدول )

 الابتكار التسويقي

رقم 
 العبارة

الوسط  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 12 1,200 3,00 قام مركب حمام الصالحين بإجراء تحسينات على خدماته القديمة   1
أدخل مركب حمام الصالحين خدمة أو أكثر جديدة ضمن خدماتها   2

 القديمة.
 مرتفع 10 1,121 3,06

 متوسط 17 0,942 2,59 خدمة حالية. قام  مركب حمام الصالحين بحذف  3
يطبق مركب حمام الصالحين تخفيضات سعرية بأشكال جديدة   4

مختلفة كـ: )سعر واحد لمجموعة خدمات، رد مبلغ مالي عوض 
 تخفيض السعر الأصلي، تخفيضات المواسم...الخ(.

 متوسط 16 1,248 2,63

 ار مختلفة لنفس الخدمة بالاختلافيضع مركب حمام الصالحين أسع  5
 شيوخ، عمال المؤسسة(. )طلاب، زوجين، أطفال، الزبائن

 متوسط 15 1,234 2,73

مركب حمام الصالحين السعر النهائي لخدماته بعد مراعاة يضع   6
 السعر المستعد الزبون دفعه.

 متوسط 14 1,142 2,76

 متوسط 8 1,294 3,08 حمام الصالحين عروضه الخدمية عبر وسائل حديثة. مركب يعرض  7

أفكار مبتكرة غير مألوفة للإعلان  مركب حمام الصالحين يستخدم  8
 عن عروض خدماتها.

 منخفض 18 1,172 2,45

مركب حمام الصالحين على أساليب جديدة في تنمية علاقاته يعتمد   9
 مع الجمهور.

 متوسط 9 1,398 3,08

 متوسط 2 1,099 3,41 ساعة كل يوم. 24يوفر مركب حمام الصالحين خدماته على مدار   10
طلب خدمات مركب حمام الصالحين في أي مكان عبر مختلف  يتم  11

    الوسائل.
 متوسط 7 1,243 3,12

يحرص المركب على حداثة المعدات والأجهزة لإجراء عملية تقديم   12
 الخدمة للزبائن.

 متوسط 13 1,249 2,80

 متوسط 3 1,296 3,37 يتم حجز خدمات  مركب حمام الصالحين عبر الانترنيت.  13
مركب حمام الصالحين لهم قدرات تؤهلهم لطلب المشورة الفنية موظفو   14

 منهم.
 متوسط 4 1,278 3,25

يوظف مركب حمام الصالحين عمال ذوي مهارات تعكس جودة   15
 الخدمة.

 متوسط 5 1,155 3,16

يمتاز شكل وتصميم مبنى مركب حمام الصالحين بالجاذبية والإثارة   16
 .الاهتمام

 مرتفع 1 1,222 3,55

 متوسط 11 1,287 3,06يهتم مركب حمام الصالحين بتجديد التنظيم الداخلي لمركز تقديم   17
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 الخدمة.

 متوسط 6 1,223 3,16 لمركب حمام الصالحين تصميم مميز لمركز تقديم الخدمة  18
 متوسط - 0,69981 3,0142 الابتكار التسويقي بشكــــل عـــام -

 spss.v.17على نتائج : من إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر

متغير       نلاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاهات العينة ايجابية نوعا ما نحو كل عبارات مقياس
 (08)بمستوى قبول مرتفع، والعبارة  (02)"الابتكار التسويقي"، حيث تشكل مستوى قبول متوسط عدا العبارة 

( 3,55 - 2,45)بمستوى قبول منخفض، إذ تراوحت متوسطات العبارات لمتغير " الابتكار التسويقي" مابين 
 (.1,398 -0,9420)بانحرافات معيارية تراوحت مابين 

بشكل وتصميم، ويبدي اهتمام بدرجة متوسطة جة كبيرة ر أن مركب حمام الصالحين يهتم بد فيتضح لنا
قي الخدمي المتمثل في )المنتج السياحي، التسعير، التوزيع، الترويج، العمليات، البيئة للابتكار في المزيج التسوي

 اهتمام لابتكار أفكار للإعلان عن عروض خدماته السياحية التي يقدمها.  أيانه لا يبدي  إلا(، والأفرادالمادية، 
مستوى الابتكار التسويقي في مركب حمام الصالحين متوسط، حيث بلغ  أنبناءا على ما تقدم لقد تبين لنا 

متوسط  فهو( 0,699810)بانحراف معياري  (3,0142)المتوسط العام لإجابات العينة لمتغير " الابتكار التسويقي" 
يبين أنهم مما  ،الدراسة بما يعكس موافقة مقبولة للعينة المبحوثة على هذا المتغير لمقياس وفقا حسابي متوسط

 متفقون إلى حد متوسط على دور الابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية. 
جودة الخدمة  البحث عن النسبية لإجابات أفراد عينة المعيارية والأهمية والانحرافات الحسابية (: المتوسطات07الجدول )

 السياحية
رقــــــم 
 العبـارة

المتوسط  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 4 9390, 2,890 الملموسية -
 متوسط 5 1,169 2,41 يتوافر لدى مركب حمام الصالحين معدات وتكنولوجيا حديثة. 1
 متوسط 4 1,255 2,49 التقنيات في تقديم الخدمات.يستخدم مركب حمام الصالحين احدث  2
 متوسط 3 1,315 2,90 يملك مركب حمام الصالحين ديكورا راقي بألوان ملفتة. 3
 متوسط 2 1,281 3,00 لمركب حمام الصالحين وسائل اتصال متطورة. 4
 مرتفع 1 1,055 3,65 مقدمو خدمات مركب حمام الصالحين لهم لباس موحد. 5
 متوسط 1 8300, 3,129 الاستجابة -
يستجيب مركب حمام الصالحين بسرعة على كل استفسارات  6

 الزبائن بوسائل متطورة.
 متوسط 5 1,121 2,94

 متوسط 3 1,160 3,12 يلتزم مركب حمام الصالحين بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة. 7
مع ردود  موظفو مركب حمام الصالحين لهم قدرة عالية للتجاوب 8

 أفعال الزبائن الايجابية أو السلبية.
 مرتفع 1 0,976 3,65

يقوم مركب حمام الصالحين باستقبال والرد على شكاوي الزبائن  9
 عبر الانترنيت.

 متوسط  5 1,185 2,61

 متوسط 2 1,125 3,33 وقت انتظار تلقي خدمات مركب حمام الصالحين قصيرة جدا. 10
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 متوسط 5 9080, 2,866 الاعتمادية -

 متوسط 4 1,107 2,88 يقدم مركب حمام الصالحين خدمات بدرجة عالية من الدقة. 11
يمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل كامل للحصول على كافة  12

 المعلومات بوسائل متطورة.
 متوسط 2 1,200 3,00

 متوسط 1 1,262 3,08 يقدم مركب حمام الصالحين خدماتها تحقق السعادة للزبائن. 13
يقدم مركب حمام الصالحين خدمات تلبي رغبات الزبائن بشكل  14

 تام.
 متوسط 3 1,315 2,90

يقدم مركب حمام الصالحين كشوفات الكترونية مفصلة حول كل  15
 عملية منجزة للاستفادة من الخدمة.

 منخفض 5 1,065 2,47

 متوسط 3 9370, 3,085 الأمان -
الصالحين أجهزة السلامة متطورة تضمن امن لدى مركب حمام  16

 الزبائن.
 متوسط 1 1,206 3,16

لحمام الصالحين درجة كبيرة من الأمان والمصداقية عند الحجز  17
 الالكتروني.

 متوسط 2 1,197 3,08

على صون معلومات الزبائن وحفظها  يعمل مركب حمام الصالحين 18
 عبر وسائل الكترونية متطورة ذات سرية تامة.

 متوسط 3 1,191 3,02

 متوسط 2 8660, 3,333 التعاطف -
يولي مركب حمام الصالحين اهتماما فرديا و تقديم المعونة للزبائن  19

 بشتى الوسائل المتطورة.
 متوسط 3 1,089 3,12

مركب حمام الصالحين على توثيق العلاقة مع الزبائن  يحرص 20
وتطورها بالتواصل معهم عبر وسائل جديدة ) الانترنيت، هاتف، 

 مقابلات شخصية(.

 متوسط 4 1,225 2,98

اللطافة والمعاملة الجيدة سمة أساسية لمقدمي الخدمة في مركب  21
 حمام الصالحين .

 مرتفع 2 1,120 3,51

يولي مركب حمام الصالحين عناية شخصية مع ذوي الاحتياجات  22
 الخاصة.

 مرتفع 1 1,041 3,73

 متوسط - 7420, 3,060 بشــكــــــل عـــــــــــــام جودة الخدمة السياحية -
 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

 :نلاحظ ما يلي (07)رقم  جدولال خلال من
 الاستجابة لجودة الخدمة السياحية:بعد  .أ

 البحث، عينة قبل من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأول بالترتيب جاءالاستجابة" نرى أن بعد "
 الدراسة لمقياس وفقا (83050,)بانحراف معياري   (3,1294)البعد هذا عن للإجابات الحسابي المتوسط بلغ إذ
 مقياس" عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما متوسطة، قبول نسبة إلى يشير البعد فإن

تراوحت المتوسطات مابين    بقبول مرتفع، حيث (08)متوسطا ماعدا العبارة رقم  قبولا تشكل أنها الاستجابة"
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، فاستعراضنا لهذه المتوسطات والانحرافات تبين لنا (1,315 - 1,055)بانحرافات معيارية مابين ( 3,65- 2,41)
خاصة أن  بالاستجابة كثيرا يهتم المركب حمام الصالحين أن على يدل وهذا لاستجابةاإدراك أفراد العينة لأهمية 

، وكذا تقليص وقت انتظار تلقي ال الزبائن الايجابية أو السلبيةموظفوه لهم قدرة عالية للتجاوب مع ردود أفع
 خدماته. على الطلب زيادة علىالاستجابة ، وبالتالي تشجعهم دمة السياحيةالخ

 :لجودة الخدمة السياحية التعاطف بعد .ب

 أفراد قبل من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الثاني بالترتيب جاء " التعاطف "بعد أن كما نلاحظ
 ووفقا(، 86690,)معياري  بانحراف  (3,333)البعد هذا عن للإجابات الحسابي المتوسط بلغ إذ البحث عينة

 البحث عينة أفراد إجابات متوسط أن نلاحظ كما متوسطة، قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فان الدراسة لمقياس
 ( بقبول مرتفع،22و  21متوسطا أيضا عدا العبارتان رقم ) قبولا تشكل أنها "التعاطف " بعد مقياس عبارات على
مركب  فنلاحظ مما سبق أن(، 1,225-1,041)مابين  معيارية بانحرافاتها (3,73- 2,98) تراوحت مابين حيث

حمام الصالحين يحرص على التعاطف مع زبائنه، خاصة وانه مقدمي الخدمة هي سمتهم الأساسية، كما 
 يجعل هذا عاملا جيدامما  ،مع ذوي الاحتياجات الخاصة يحرص على تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية

 .باقي خدماتها السياحيةوتجريب  ا العلاجية،خدماته الزبائن السياح ويقدمون على طلب لاستقطاب 

  :لجودة الخدمة السياحية الأمانبعد  .ج
 عينة أفراد قبل المعطاة من النسبية الأهمية حيث من الثالث بالترتيب جاء " الأمان "بعد  أن يتضح لنا

 لمقياس ووفقا(، 93770,)معياري  بانحراف (3,0850) البعد هذا عن للإجابات الحسابي المتوسط بلغ إذ البحث،
عبارات هذا البعد  على البحث عينة أفراد ومتوسط إجابات قبول متوسطة، نسبة إلى يشير البعد هذا فإن الدراسة

بانحرافات معيارية ( 3,16 -3,02)تراوحت متوسطات عبارات هذا البعد مابين  حيث تشكل مستوى قبول متوسط،
 (.1,206-1,1910)تراوحت بين 

من الزبائن في المركب محل الدراسة ليست أأجهزة السلامة التي تضمن  أن الجدول من خلال تبينف 
مما أدى عبر الانترنيت، عند الحجز  والطمأنينةدرجة ليست كبيرة من الأمان بمتطورة بالشكل المطلوب، وكذا 

 هذا الجانب.لتطور في لمواكب  تليس ، وله درجة أمان منخفضةبنا إلى القول أن المركب 
 :لجودة الخدمة السياحية الملموسيةبعد  .د

 عينة أفراد قبل من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من الرابع بالترتيب جاء الملموسية" بعد "أن نلاحظ 
 لمقياس ووفقا،  (93920,)معياري  بانحراف  (2,8902)البعد هذا عن للإجابات الحسابي المتوسط بلغ إذ البحث،
 على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما متوسطة، قبول نسبة إلى يشير البعد هذا فان الدراسة
 بانحرافاتها( 2,41- 3,00) مابين تراوحت حيث متوسطا، قبولا تشكل مستوى  "الملموسية"بعد  مقياس عبارات
، لا تجد ابتكار جذري أو تحسين في الجوانب أن العينة المدروسة هذا يعني، (1,169-1,315)مابين  معيارية

 .، فقط على مستوى فندق النخيل الذي تم إعادة ترميمه قبل عامينفي المركب الملموسة للخدمة
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 لجودة الخدمة السياحية: الاعتماديةبعد  .ه

والأخير من بين أبعاد جودة الخدمة السياحية الهامس  بالترتيب جاء " الاعتمادية "بعد يتضح لنا أن
 الحسابي المتوسط بلغ إذ البحث، عينة أفراد قبل من له المعطاة النسبية الأهمية حيث من للمركب محل الدراسة

 إلى يشير البعد هذا فان الدراسة لمقياس ووفقا، (90830,)معياري  بانحراف  (2,8667)البعد هذا عن للإجابات
    بعد مقياس عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط أن نلاحظ متوسطة، بالإضافة إلى أننا قبول نسبة

تراوحت متوسطات  حيث بقبول منخفض، (15)عدا العبارة رقم  ،أيضا متوسطا قبولا تشكل أنها "الاعتمادية "
، فنلاحظ مما سبق رؤى العينة (1,065-1,315)مابين  معيارية بانحرافاتها( 3,08 - 2,47) العبارات مابين

نما تام  لا تلبي رغبات الزبائن بشكل أنهاالمبحوثة حول خدمات السياحية لمركب حمام الصالحين  كما يلزم، وا 
 مقبولة فقط. يطلبون خدمة العلاج التي يمكن اعتبارها خدمة علاجية بجودة

 جاء لمركب حمام الصالحين ""جودة الخدمة السياحية أن مستوى متغير يتضح تقدم ما على وبناءا
 (3,0609)بشكل عام مجتمعة  عن المتغير العينة المدروسة متوسط إجابات بلغ إذ الدراسة، لمقياس وفقا متوسطا

مقبولة وهذا جودة أن مركب حمام الصلحين يقدم خدمات سياحية ب، وهذا يدل على (74200,)بانحراف معياري 
تزاول حسب مشورة الأطباء حسب كل حالة مرضية، أما الخدمة الفندقية راجع لكون الخدمة العلاجية المقدمة 

 فنجد الجودة نوعا ما في فمدق النخيل فقط.

 الدراسة واختبار الفرضيات التأكد من صلاحية النموذج :لثالثا المطلب

 الأخيرالوصول في و  ،تهاالتأكد من صلاحيو  ،الدراسة فرضيات اختبار إلىسنتطرق في هذا المطلب 
سيتم اختبار فرضيات (، 95%)في الدراسة هي  ةمعتمدالعلم أن فترة الثقة ال عم، البحث أسئلةعن  للإجابة

 :الدراسة من خلال قبول فرضية العدم أو رفضها وقبول الفرضية البديلة بنا على ما يلي

 .(0,05)ن م ربحصائية أكالإلة لاالد ى ذا كان مستو  0H قبول فرضية العدم  -
 (.0,05)أو يساوي  نم لة أقلالالد ى كان مستو  إذا 1H ديلةبالفرضية ال لو بوق H 0العدمرفض فرضية   -

  ملائمة النموذج: -أولا

د في الدراسة، وهو وجود ية يجب اختبار صلاحية النموذج المعتمقبل اختبار صحة الفرصية الرئيس
 دمة السياحية. بتكار التسويقي و جودة الخعلاقة خطية بين الا

 نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة(: 08) جدول رقم

 *مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
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  9,552 1 9,552 الانحدار 

 

26,028 

 
0,000 

 

 

 0,367 49 17,982 الخطأ 
 - 50 27,533 المجموع الكلي

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر
 (.=5890R,معامل الارتباط ) / (R 02 =347,)معامل التحديد:  / (α=0.05)مستوى الدلالة المعتمد*

وكان مستوى  (26,028المحسوبة ) Fقيمة  أنيتضح  التالي،من خلال النتائج الواردة في الجدول 
(، وبهذا نستدل على α=0.05وهذا الأخير هو اقل من مستوى الدلالة المعتمد ) (،0.000)الدلالة المحسوب 

وهو  الإجماليالمتغير المستقل بشكله  أنصلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية. ويتضح من نفس الجدول 
المتمثل في "جودة  بعن في المتغير التاي( من التبا34.7%)وذج يفسر ما مقداره م"الابتكار التسويقي" في هذا الن

نستطيع اختبار الفرضية  النموذجعلى ثبات صلاحية ا وبناء، وهي قوة نسبية متوسطة نسبيا ،حية"الخدمة السيا
 .الرئيسية بفروعها

سيتم فيها يلي اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتها الفرعية، بالإضافة  اختبار فرضيات الدراسة: -ثانيا
  إلى اختبار الفرضية الرئيسية الثانية  والثالثة.

 ة الرئيسية الأولى وفروعها.يالفرضاختبار  .أ
سنتطرق فيما ، و ل اتخاذ القراراتافي مج يعضام المو اختبار الفرضيات الإحصائية من أهيعتبر موضوع 

معالجة البيانات بعد  الانحدار البسيطاعتمادا على  ،ةالدراس فرضيات صحة عدم أو صحةيلي لاختبار 
التي  شكاليةالإ على لإجابةوتفسيرها ومن ثم ا ثم عرض النتائج في جداول وتحليلها SPSS باستخدام برنامج

 مبني عليها البحث.
 والتي تنص على:: الأولىالفرضية الفرعية  .1

 0H: الخدمة السياحية ملموسية للابتكار التسويقي في تحسين ذو دلالة إحصائية دور لا يوجد. 
  1H: دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين ملموسية الخدمة السياحية يوجد.  

 لابتكار التسويقي على دورلاختبار هذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود 
 .(09)ل رقم هو موضح في الجدو كما  ،ملموسية الخدمة السياحية

 التسويقي والملموسيةللابتكار  البسيطنتائج الانحدار  : تحليل(09جدول رقم )

النموذج 
model 

معامل الانحدار 
"B" 

معامل  الثابت
 "Rالارتباط "

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

الابتكار 
 التسويقي

0,749 0,632 0,558 0,312 22,184 4,710 0,000 

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

  يقي بين الابتكار التسو معامل الارتباط نلاحظ من الجدول السابق أن باستخدام تحليل الانحدار البسيط 
زيج عناصر المالابتكار بنه بتطوير مما يدل على أ (0,558) يساوي موجب و  ياحيةسال دمةوملموسية الخ



- بسكرة - حمام الصالحين السياحي لمركبلدراسة ميدانية                           الفصل الثالث        
 

80 
 

يساوي معامل الانحدار موجب و  أنما يؤكد ذلك  ،الخدمة السياحيةيتمكن المركب من تحسين ملموسية  التسويقي
ملموسية من التباين في مستوى  (%31.20) أنمما يدل على  (0,312)معامل التحديد فيساوي  أما ،(0,749)

المحسوبة فهي ذات دلالة عند  Fقيمة  أمايفسر بجهود المركب في مجال الابتكار التسويقي،  ياحيةسال دمةالخ
وهي  (0.000) ي الملموسية تساو بتكار التسويقي و مستوى معنوية العلاقة بين الا أن، بدليل %5مستوى معنوية 

ابتكارات في  لإدخالنه يوجد دور لمحاولات المركب مما يدل أ (0,05)لمعنوية المطلوب قل كثيرا من مستوى اأ
كما نلاحظ من الجدول نب الملموسة في الخدمات السياحية، المزيج التسويقي الموجه للزبائن في تحسين الجوا

، (%5)عند مستوى دالة  (1,96)الجدولية التي تساوي  "T"كبر من وهي أ (4,710)" المحسوبة تساوي T" أن
 يلة صحيحة.ة أخرى أن الفرضية الفرعية البدمر  يؤكدمما  )50( حريةدرجة بو 

ونفسر هذا بأن مركب حمام الصالحين يطبق الابتكار التسويقي في هذا الجانب من خلال أناقة وتوحيد 
خدماته، والاستجابة لجميع استفسارات الزبائن لكن عبر الهاتف وعبر موقع التواصل  الزي الرسمي لمقدمو

الاجتماعي بالنسبة للفندق، غير أننا نجد أن تطبيق الابتكار التسويقي في جانب الملموسية نجده في الخدمات 
 ميزة تغطية الفندقإلى توفير الفندقية والعلاجية بتوفير المعدات المقبولة باستشارة الأطباء المختصين، بالإضافة 

 فندق النخيل فقط.في  جانب الاهتمام به كانالديكور ف أما ،(WIFI)بشبكة الانترنت والمركز الرئيسي للمركب 
 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الثانية:  .2

 0H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين استجابة الخدمة السياحية لا يوجد
0,05.  

 1H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين استجابة الخدمة السياحية يوجد
0,05. 

هذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود دور لابتكار التسويقي  لاختبار
 (.10رقم )ل الجدو على استجابة الخدمة السياحية كما هو موضح في 

 تحليل نتائج الانحدار البسيط للابتكار التسويقي والاستجابة :(10رقم )جدول 

معامل   modelالنموذج 
 "Bالانحدار "

معامل  الثابت
 "Rالارتباط "

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

 0,001 3,542 12,549 0,204 0,452 1,515 0,536 الابتكار التسويقي
 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

موجب  ياحيةسال دمةالخ الاستجابةبين الابتكار التسويقي و معامل الارتباط نلاحظ من الجدول السابق أن 
مما يدل على أنه بتطوير الابتكار بعناصر المزيج التسويقي يتمكن المركب من تحسين  (0,452) يساوي و 

، أما معامل التحديد (5360,)يساوي معامل الانحدار موجب و  ، ما يؤكد ذلك أنالخدمة السياحية الاستجابة
يفسر بجهود  ياحيةسال دمةالخ الاستجابةمن التباين في مستوى  (20,4%)مما يدل على أن  (2040,)فيساوي 

، بدليل أن %5المحسوبة فهي ذات دلالة عند مستوى معنوية  Fالمركب في مجال الابتكار التسويقي، أما قيمة 
لمعنوية من مستوى اقل ( وهي أ0010,ي )تساو  الاستجابةبتكار التسويقي و مستوى معنوية العلاقة بين الا

نه يوجد دور لمحاولات المركب لإدخال ابتكارات في المزيج التسويقي الموجه للزبائن مما يدل أ (0,05)المطلوب 
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( وهي 3,542)" المحسوبة تساوي Tكما نلاحظ من الجدول أن "في الخدمات السياحية،  الاستجابةفي تحسين 
مما يؤكد مرة أخرى أن  )50( درجة حريةب، و (%5)عند مستوى دالة  (1,96)" الجدولية التي تساوي Tكبر من "أ

  الفرضية الفرعية البديلة صحيحة.
ونفسر هذا بأن مركب حمام الصالحين يطبق الابتكار التسويقي في هذا الجانب من خلال الاستجابة 

بوقت قصير في أداء  لجميع استفسارات الزبائن لكن عبر الهاتف وعبر موقع التواصل الاجتماعي، والالتزام
خدمة العلاج والفندقة، أما بالنسبة للاستجابة لشكاوي الزبائن فهي مباشرة وليست عبر الانترنت، وهذا ما تم 
ملاحظته خلال الزيارة، و قد جاء هذا البعد في الترتيب الأول أي مستوى قبوله أعلى من باقي أبعاد الدراسة، 

 ليه حمام الصالحين للتغذية العكسية الصادرة من الزبائن. وهذا ما يفسر الاهتمام الكبير الذي ي
 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الثالثة:  .3

 0H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين اعتمادية الخدمة السياحية لا يوجد
0,05.  

1 H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين اعتمادية الخدمة السياحية يوجد
0,05. 

لاختبار هذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود دور لابتكار التسويقي 
 .(11) رقم لالجدو كما هو موضح في على اعتمادية الخدمة السياحية كما 

 عتماديةلااو تحليل نتائج الانحدار البسيط للابتكار التسويقي  (:11رقم ) جدول

معامل  modelالنموذج 
 "Bالانحدار "

معامل  الثابت
 "Rالارتباط "

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

 0,001 3,542 13,173 0,212 0,460 1,066 0,597 الابتكار التسويقي
 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

موجب  ياحيةسال دمةالخ اعتماديةبين الابتكار التسويقي و معامل الارتباط نلاحظ من الجدول السابق أن 
مما يدل على أنه بتطوير الابتكار بعناصر المزيج التسويقي يتمكن المركب من  (0,452)حيث بلغت قيمته 

من التباين في ( 20,4%)مما يدل على أن  (R 0.2122=) كما تظهر قيمة ،الخدمة السياحية اعتماديةتحسين 
 المحسوبة Fأما قيمة يفسر بجهود المركب في مجال الابتكار التسويقي،  ياحيةسال دمةالخ اعتماديةمستوى 

، بدليل أن مستوى معنوية العلاقة بين الابتكار التسويقي %5فهي ذات دلالة عند مستوى معنوية  (13,173)
مما يدل أنه يوجد دور لمحاولات  (0,05)( وهي أقل من مستوى المعنوية المطلوب 0010,تساوي ) عتماديةلااو 

وقد  في الخدمات السياحية، عتماديةلااالمركب لإدخال ابتكارات في المزيج التسويقي الموجه للزبائن في تحسين 
في دور للابتكار التسويقي (، وهذا ما يبين لنا أن 0,001وبدلالة إحصائية ) (3,629) " المحسوبةT"قيمة بلغت 
 فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة.  ، وبالتاليالخدمة السياحية اعتماديةتحسين 

ويعود ذلك إلى أهمية الابتكار التسويقي الذي من خلاله يستطيع مركب حمام الصالحين تقديم خدمات 
حول كل عالية الدقة يمكن الاعتماد عليها مع الحصول على كافة المعلومات عبر مختلف الوسائل المتطورة 

عملية منجزة للاستفادة أكثر من الخدمة السياحية وتلبية رغبات وتوقعات السياح بشكل تام، إلا أن من خلال 
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، وجدنا أن مستوى قبول العينة المدروسة والمقابلة التي أجريناها إجابات المبحوثين وما لاحظناه خلال الزيارة
الابتكار التسويقي من ناحية اعتمادية الخدمات التي يقدمها كان متوسط، أي أن المركب محل الدراسة يطبق 

بدرجة متوسطة جدا باعتبار أن بعد الاعتمادية جاء بالترتيب الأخير مقارنة مع باقي أبعاد الدراسة حسب ما 
بينته المتوسطات الحسابية لعبارات هذا البعد، والابتكار التسويقي ليس مجسد في كامل الخدمات التي يقدمها 

لمركب السياحي، فهو مطبق في خدمات العلاج وهذا راجع لفوائد مياه المركب التي بفضلها حضي المركب ا
 بإقبال كبير للزبائن من أنحاء كامل الوطن بغية العلاج.

 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الرابعة:  .4
 0H: عند مستوى دلالة  ة السياحيةدور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين أمان الخدم لا يوجد

0,05. 
 1H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين أمان الخدمة السياحية يوجد

0,05.  
لاختبار هذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود دور لابتكار التسويقي 

 .ل التاليالجدو كما هو موضح في  ،الخدمة السياحية أمانعلى 
 والأمانالتسويقي للابتكار  البسيط(: تحليل نتائج الانحدار 12جدول رقم )

معامل  modelالنموذج 
 "Bالانحدار "

معامل  الثابت
 "Rالارتباط "

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

 0,000 4,010 16,079 0,247 0,497 1,077 0,666 الابتكار التسويقي
 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

موجب  ياحيةسال دمةالخ مانأبين الابتكار التسويقي و معامل الارتباط نلاحظ من الجدول السابق أن 
مما يدل على أنه بتطوير الابتكار بعناصر المزيج التسويقي يتمكن المركب من  (4970,)حيث بلغت قيمته 

من التباين في مستوى  (%24,7)مما يدل على أن  (R 2=0,247) كما تظهر قيمة ،الخدمة السياحية أمانتحسين 
فهي ( 16,079)المحسوبة  Fأما قيمة يفسر بجهود المركب في مجال الابتكار التسويقي،  ياحيةسال دمةالخ أمان

تساوي  مانالأو ، بدليل أن مستوى معنوية العلاقة بين الابتكار التسويقي %5ذات دلالة عند مستوى معنوية 
مما يدل أنه يوجد دور لمحاولات المركب لإدخال  (0,05)( وهي أقل من مستوى المعنوية المطلوب 0,000)

" T"قيمة وقد بلغت  في الخدمات السياحية، مانالأابتكارات في المزيج التسويقي الموجه للزبائن في تحسين 
 أمانفي تحسين دور للابتكار التسويقي (، وهذا ما يبين لنا أن 0,000وبدلالة إحصائية ) (4,010) المحسوبة

 فإننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة. ، وبالتاليالخدمة السياحية
ونفسر هذا بأن مركب حمام الصالحين يطبق الابتكار التسويقي في هذا الجانب من خلال حرصه على 
توثيق العلاقة وتنميتها مع الزبائن بالتواصل معهم عبر الهاتف والمقابلات الشخصية مع التحلي باللطافة 

عية من خلال العناية والمعاملة الجيدة في كل وقت تحت جميع الضغوطات، مع تطبيق المسؤولية الاجتما
 الشخصية مع ذوي الاحتياجات الخاصة.

 والتي تنص على:الفرضية الفرعية الخامسة:  .5
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 0H: عند مستوى دلالة  الخدمة السياحية تعاطفدور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين  لا يوجد
0,05.  

 1H: عند مستوى دلالة  الخدمة السياحيةتعاطف  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين يوجد
0,05.  

لاختبار هذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود دور لابتكار التسويقي 
 .ل التاليالجدو الخدمة السياحية كما هو موضح في  تعاطفعلى 

 والتعاطفبتكار التسويقي للا البسيط (: تحليل نتائج الانحدار13جدول رقم )

معامل  modelالنموذج 
 "Bالانحدار "

معامل الارتباط  الثابت
"R" 

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

 0,001 3,663 13,417 0,215 0,464 1,602 0,574 الابتكار التسويقي
 spss.v.17من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 ياحيةسال دمةالخ تعاطفبين الابتكار التسويقي و معامل الارتباط قيمة نلاحظ من الجدول السابق أن 
مما يدل على أنه بتطوير الابتكار بعناصر المزيج التسويقي يتمكن المركب من  (0,464)موجب بلغت  هي

، أما معامل التحديد (0,574)يساوي معامل الانحدار موجب و  ، ما يؤكد ذلك أنالسياحيةالخدمة  تعاطفتحسين 
يفسر بجهود  ياحيةسال دمةالخ تعاطفمن التباين في مستوى  (%21,5)مما يدل على أن  (0,215)فيساوي 

، بدليل أن %5المحسوبة فهي ذات دلالة عند مستوى معنوية  Fالمركب في مجال الابتكار التسويقي، أما قيمة 
لمعنوية قل من مستوى ا( وهي أ0,001ي )تساو  تعاطفالبتكار التسويقي و مستوى معنوية العلاقة بين الا

نه يوجد دور لمحاولات المركب لإدخال ابتكارات في المزيج التسويقي الموجه مما يدل أ ،(0,05)المطلوب 
 (3,663)" المحسوبة تساوي Tمن الجدول أن "كما نلاحظ في الخدمات السياحية،  تعاطفالللزبائن في تحسين 

 مما يؤكد مرة أخرى أن الفرضية الفرعية البديلة صحيحة.، (%5) " الجدولية عند مستوى دالةTكبر من "وهي أ

 الأمان أن للابتكار التسويقي دور في تحسين ة اتضح لناأما من خلال نتائج الفرضية الفرعية الخامس
وذلك يعود إلى  في تحسين أمان الخدمة السياحيةدور للابتكار التسويقي ومنه نستنتج أن  ،الخدمة السياحية في

أهمية الابتكار التسويقي الذي من خلاله يستطيع مركب حمام الصالحين توفير أجهزة سلامة متطورة تضمن 
لالكتروني بما راحة وأمن الزبون في مقر تقديم الخدمة وكذا المحافظة على خصوصية السائح عند الحجز ا

يضمن مصداقية المركب في توفير الخدمات كما وعد بها مع سرية المعلومات عند الحجز، إلا أن من خلال 
، وجدنا أن مستوى قبول العينة المدروسة والمقابلة التي أجريناها إجابات المبحوثين وما لاحظناه خلال الزيارة

بتكار التسويقي من ناحية الأمان بدرجة كافية عند تقديم كان متوسط، أي أن المركب محل الدراسة لا يطبق الا
المتوسطات الحسابية لعبارات هذا البعد الذي جاء بالترتيب الثالث مقارنة مع باقي أبعاد  الخدمات، وهذا ما أثبته

 الدراسة.
 والتي تنص على:: الأولى الفرضية الرئيسية .6
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 0H: عند مستوى دلالة  دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية لا يوجد
0,05. 

1H:  0,05عند مستوى دلالة  السياحية دور ذو دلالة إحصائية للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمةيوجد. 
بتكار التسويقي لاهذه الفرضية استخدمنا اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجود دور ل لاختبار     

 ل التالي:الجدو على جودة الخدمات السياحية كما هو موضح في 
 ةالسياحي الخدمةتحليل نتائج الانحدار البسيط للابتكار التسويقي وجودة (: 14جدول رقم )

 معامل modelالنموذج 
 "Bالانحدار "

معامل الارتباط  الثابت
"R" 

 معامل التحديد
  "2R" 

" Fقيمة "
 المحسوبة

" Tقيمة "
 المحسوبة

مستوى 
"sig" 

    0.000 5,102 26,028 0,347 0,589 1,178 0,625 الابتكار التسويقي
 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

موجب  السياحية جودة الخدمةو بين الابتكار التسويقي معامل الارتباط نلاحظ من الجدول السابق أن 
جودة مما يدل على أنه بتطوير الابتكار بعناصر المزيج التسويقي يتمكن المركب من تحسين  (5890,) يساوي و 

، أما معامل التحديد فيساوي (6250,)يساوي معامل الانحدار موجب و  ، ما يؤكد ذلك أنالسياحية الخدمة
يفسر بجهود المركب في  ياحيةسال دمةالخ جودةمن التباين في مستوى  (%43,7)مما يدل على أن  (3470,)

، بدليل أن مستوى %5المحسوبة فهي ذات دلالة عند مستوى معنوية  Fمجال الابتكار التسويقي، أما قيمة 
قل كثيرا من مستوى وهي أ (0.000)ي تساو  السياحية جودة الخدمةبتكار التسويقي و معنوية العلاقة بين الا

نه يوجد دور لمحاولات المركب لإدخال ابتكارات في المزيج التسويقي مما يدل أ (0,05)لمعنوية المطلوب ا
" المحسوبة تساوي Tكما نلاحظ من الجدول أن "في الخدمات السياحية،  الجودةالموجه للزبائن في تحسين 

من و  ،)50( درجة حريةب، و (%5)عند مستوى دالة  (1,96)تي تساوي " الجدولية الTكبر من "( وهي أ5,102)
دور ذو دلالة إحصائية يوجد ص على: التي تن البديلةالرئيسية الأولى الفرضية نقبل  أنالتحليل السابق يمكننا 

 .0,05عند مستوى دلالة  للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية
، فيمكن Yجودة الخدمات السياحية و  Xمن حيث علاقة الانحدار الخطي بين الابتكار التسويقي  أما

 Y= ,625X + 1,178  صياغتها بالعلاقة الرياضية التالية:
الخدمة جودة في تحسين له دور بتكار التسويقي لاا أن نتائج الفرضية الرئيسية واتضح لنا من خلال

الخدمة  حمام الصالحين يطبق الابتكار التسويقي في كل بعد من أبعاد جودة ونفسر هذا بأن مركب، السياحية
السياحية ولكن بدرجة متوسطة لكل بعد حسب الترتيب التالي )الابتكار في الاستجابة، العاطف، الأمان، 
 ،الملموسية والاعتمادية( وهذا من خلال ما تحصلنا عليه من إجابات المبحوثين حول مستوى قبول كل بعد

 فنستنتج أن للابتكار التسويقي دور في تحسين الجودة السياحية من خلال:
لتقديم توفير المعدات والأجهزة اللازمة و  تغطية بشبكة الانترنتمع الخدماته  توحيد الزي الرسمي لمقدمي -

 النخيل. فندقوألوان  ديكوربالإضافة إلى  الخدمة السياحية
مع الرد على استفسارات والشكاوي عبر الهاتف وعبر موقع لأداء الخدمة في وقت قصير  الاستجابة -

 . التواصل الاجتماعي
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 .الزبون  المتوقعة من طرفالعلاجية خاصة بأداء خدمة المركب  التزام -
بذوي  العلاقة معهم مع الاهتمام الشخصي التحلي باللطافة والمعاملة الجيدة مع الزبائن وتنمية -

 الاحتياجات الخاصة.
 لزبون وممتلكاته عند حضوره لمركز تقديم الخدمة وعند الحجز الالكتروني.توفير الأمان ل -

 :الفرضية الرئيسية الثانية اختبار -اثالث

 الفرضية الرئيسية الثانيةلاختبار  "Independent Samples T Test" م اختبار العينات المستقلةاستخدتم ا
لعينتين مستقلتين، هما  اختبارب هذا الصدد سنقوم وفي تتعلق بالفرق بين متوسطين لمجتمعين مستقلين،التي 

   لسياحي محل الدراسةالزبائن ومقدمو الخدمات في المركب ا

0H :حول الابتكار  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنلا  الفرضية الصفرية
 .0,05عند مستوى دلالة التسويقي في المركب السياحي حمام الصالحين 

1H :حول الابتكار  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن الفرضية البديلة
 .0,05عند مستوى دلالة التسويقي في المركب السياحي حمام الصالحين 
 :التاليا هو موضح في الجدول ، كمTest-t اختبار ولاختبار هذه الفرضية، قمنا باستخدام

 في الابتكار التسويقي حسب مقدمو الخدمة والزبائن Test-tالتجانس   اختبار: (15رقم )جدول 

قي
سوي

 الت
كار

لابت
 ا

 Levensاختبار   
لوجود فروق في 

 الإنحرافات المعيارية
 بالنسبة لوجود فروق معنوية في المتوسطات Test-tاختبار 

F 
مستوى 
 الدلالة

T 
درجة 
 الحرية

مستوى 
 لالة الدلالة

 فرق
 المتوسطات

فرق 
الإنحراف 
 المعياري

 95%مجالات الثقة في حدود 

 الحد الأعلى الحد الأدنى

X1 ,522 ,473 ,880 49 ,383 ,373 ,424 -,479 1,226 

X2 5,350 ,025 1,737 49 ,089 ,673 ,388 -,106 1,452 

X3 ,657 ,422 ,415 49 ,680 ,139 ,335 -,534 ,812 

X4 ,557 ,459 1,953 49 ,057 ,837 ,428 -,024 1,697 

X5 5,757 ,020 ,781 49 ,438 ,341 ,437 -,537 1,220 

X6 10,607 ,002 3,134 49 ,003 1,163 ,371 ,417 1,909 

X7 ,007 ,936 1,728 49 ,090 ,773 ,447 -,126 1,672 

X8 1,599 ,212 3,092 49 ,003 1,180 ,382 ,413 1,948 

X9 ,596 ,444 1,326 49 ,191 ,649 ,489 -,334 1,632 

X10 7,414 ,009 2,302 49 ,026 ,856 ,372 ,109 1,603 

X11 ,074 ,787 1,381 49 ,174 ,600 ,435 -,273 1,473 
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X12 ,006 ,939 1,414 49 ,164 ,617 ,436 -,260 1,494 

X13 ,932 ,339 1,168 49 ,249 ,532 ,455 -,383 1,447 

X14 ,073 ,788 ,397 49 ,693 ,180 ,455 -,733 1,094 

X15 1,003 ,322 1,048 49 ,300 ,427 ,407 -,391 1,245 

X16 1,447 ,235 ,146 49 ,885 ,063 ,435 -,811 ,938 

X17 ,005 ,947 ,112 49 ,912 ,051 ,458 -,870 ,973 

X18 ,539 ,466 ,990 49 ,327 ,427 ,431 -,440 1,294 

ر 
كا

بت
لا

ا

ي
يق
سو

الت
 

1,323 

 

,256 2,320 49 ,025 ,54905 ,23666 ,07346 1,02464 

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

حيث أظهرت المعيارية،  الانحرافاتلوجود فروق في  Levensالتجانس  اختبارات علاهأ يوضح الجدول 
حول اتجاهات كل من مقدمو الخدمة في مركب حمام الصالحين وزبائنه حول الابتكار التسويقي كما  النتائج
 يلي:

X1 :في  مقدمو الخدمة والزبائن بينما يعني وجود تجانس ، 0.05وهي أكبر من  (0.473) قيمة الدلالة هي
( فإن tاختباروبالرجوع أيضا لاختبارات الفروق في المتوسطات ) الابتكار التسويقي أي قبول الفرضية البديلة،

وهذا يعني أن لهما نفس وجهة النظر وبمستوى قبول ، 0.05وهي بدورها أكبر من ( 0.383)مستوى الدلالة هي 
حسب ما بينته النتائج الإحصائية لمتوسطات من محور الابتكار التسويقي للاستبيان، ( 01)متوسط للعبارة رقم 

ما يفسر لنا أن خدمات المركب القديمة لم يجرى عليها تحسينات كبيرة واضحة إلا في خدمة الفندقة لفندق 
 دمو الخدمة والزبائنلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقالنخيل الذي تم إعادة ترميمه، وبالتالي 

  بإجراء تحسينات على الخدمات القديمة.م مركب حمام الصالحين احول قي
X2 :التجانس  أظهرت نتائج اختباراتLevens  يعني  ما ،0.05من  قلوهي أ( 0250,)أن قيمة الدلالة هي
 (0890,)اختبارات الفروق في المتوسطات فإن مستوى الدلالة هي وفي  بين مجتمع الدراسة،وجود تجانس عدم 

حسب  (02)وهذا يعني أن لهما نفس وجهة النظر وبمستوى قبول مرتفع للعبارة رقم  ،0.05وهي بدورها أكبر من 
ما بينته النتائج الإحصائية لمتوسطات من محور الابتكار التسويقي للاستبيان، ما يفسر لنا أن المركب محل 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو وبالتالي الأساسية،  م بتوسيع خط خدماتهلم يقلدراسة ا
 .مركب حمام الصالحين خدمة أو أكثر جديدة ضمن خدماتها القديمة إدخال لن حو الخدمة والزبائ

X3 : اختبارحسب Levens (sig=0.422)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.680،)  للمحور الأول من  (03)وهذا يعني أن لهما نفس وجهة النظر وبمستوى قبول متوسط للعبارة رقم

إذا  ما يفسر لنا أن المركب محل الدراسة قام بحذف هدمة غير أساسية بل داعمة هي خدمة المسبح،الاستبيان، 
قيام المركب محل الدراسة بحذف  حول إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن لا توجد فروق ذات دلالة

 .جزئي للخدمات، كحذف خدمة الصونا بالصيف وخدمة المسبح بالشتاء
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X4:  اختبارحسب Levens (sig=0.459)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt   فـإن
(sig=0.057)  ، للمحور الأول من  (04)وهذا يعني أن لهما نفس وجهة النظر وبمستوى قبول متوسط للعبارة رقم

الاستبيان، ما يفسر أن المركب محل الدراسة يضع سعر واحد معقول طيلة السنة  مهما تغير الطلب على 
تطبيق  حول الخدمة والزبائن توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو لا الخدمة السياحية، وبالتالي

 مركب حمام الصالحين تخفيضات سعرية بأشكال جديدة.

X5 اختبار: حسب Levens (sig=0.020) بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس عدم ال وبالتاليt  فـإن
(sig=0.438)   يضع مركب  حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

(، حيث طلاب، زوجين، أطفال، شيوخ، عمال ) ة لنفس الخدمة بالاختلاف الزبائنحمام الصالحين أسعار مختلف
 . وكذا لعمال المركب أن المركب يقدم امتيازات سعرية للأطفال

X6:  اختبارحسب Levens (sig=0.002) بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتالي عدم الt  فـإن
( sig=0.003)،  مركب وضع  حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

حمام الصالحين السعر النهائي لخدماته بعد مراعاة السعر المستعد الزبون دفعه، واتضح من خلال مقارنة 
، بينما (3.70)أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول مرتفع بمتوسط حسابي  ،(16رقم )الجدولالمتوسطات الحسابية 

أي مستوى القبول متوسط، فتوضح لنا أن الأسعار المحددة لخدمات المركب لا يراعي  (2.54)الزبائن بمتوسط 
مات استنتجنا بدرجة كبيرة للقدرة الشرائية للمستهلكين والمستعد دفعه، لأنه حسب المقابلة مع الزبائن ومقدمو الخد

أنه ليس كل أفراد العينة قادرة على دفع السعر مقابل الخدمات المقدمة غير أنهم مضطرين للدفع مقابل بعض 
 الخدمات خصوصا خدمة العلاج.     

X7 : اختبارحسب Levens (sig=0.936)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.090)،  مركب عرض حول فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنلا توجد إذا 

حمام الصالحين عروضه الخدمية عبر وسائل حديثة، وهذا ما يفسر لنا أن مجتمع الدراسة متفق على أن مركب 
ككل، وكذا حمام الصالحين يقوم بعرض خدماته السياحية عبر الهاتف، والملصقات غير أنها لا تمنح للزبائن 

 عبر موقعه الالكتروني غير أنهم لا يقومون بتحديث كل ما هو جديد من العروض.

X8 : اختبارحسب Levens (sig=0.212)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.003) ،  مركب  استخدام حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

حمام الصالحين أفكار مبتكرة غير مألوفة للإعلان عن عروض خدماتها. واتضح من خلال مقارنة المتوسطات 
، بينما الزبائن (3.40)أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول متوسط بمتوسط حسابي (، 16)الجدول رقم الحسابية 
الزبائن ومقدمو الخدمات يرون أن جانب الترويج أي مستوى القبول منخفض، معنى أن كل من  (2.22)بمتوسط 

لخدمات المركب متمثل في المعارض السياحية، المصقات الاشهارية فيها صور عن بعض الخدمات تحت 
أي أن الإعلان عن  ه،لم يتم تحديث 2014شعار "" بكل صحة"، في الإذاعة، وفي الموقع الالكتروني من عام 

 وليس مبتكرة.خدمات المركب بالأفكار مألوفة 
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X9 اختبار: حسب Levens (sig=0.444)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.191)،  مركب اعتماد  حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

حيث يقوم المركب السياحي بتنمية العلاقة  حمام الصالحين على أساليب جديدة في تنمية علاقاته مع الجمهور،
 مع الزبائن من خلال اهتمامهم برأيهم ورضاهم عن خدماته عبر الهاتف والمقابلات الشخصية.

X10 اختبار: حسب Levens (sig=0.009) بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتالي عدم الt  فـإن
(sig=0.026)،  توفير مركب حمام  حول إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنتوجد فروق ذات دلالة إذا

(، 16)الجدول رقم ساعة كل يوم، فتبين من خلال مقارنة المتوسطات الحسابية  24الصالحين خدماته على مدار 
أي مستوى  (3.24) ، بينما الزبائن بمتوسط(4.10)أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول مرتفع بمتوسط حسابي 

 8ساعة كخدمة الحمام من الساعة  24لقبول متوسط، فاتضح أنه يوجد بعض الخدمات لا توفر في على مدار ا
ساعة كالفندق ومجالات التفسح وقاعة  24صباحا، غير أن المركب يبقى في الخدمة على مدار  10أي 

 الأفراح.  
X11:  اختبارحسب Levens (sig=0.787)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن

(sig=0.174) ، طلب خدمات  حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا
مركب حمام الصالحين في أي مكان عبر مختلف الوسائل، فيتم عرض الحجز عبر الهاتف، والحجز 

 الالكتروني بالنسبة لخدمات الفندقة.

X12 اختبار: حسب Levens (sig=0.939)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
( sig=0.164) ، حرص المركب  حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

وفر لديه معدات ووسائل على حداثة المعدات والأجهزة لإجراء عملية تقديم الخدمة للزبائن، حيث أن المركب يت
 زمة لتقديم خدمة العلاج لكن غير متجددة، أما في الفندق النخيل فهي أحسن باعتبار إعادة ترميمه. العلاج اللا

X13 اختبار: حسب Levens (sig=0.339)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.249)   :لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات إذا قبول الفرضية البديلة التي تنص على

 .حجز خدمات  مركب حمام الصالحين عبر الانترنيت حول مقدمو الخدمة والزبائن
X14 اختبار: حسب Levens (sig=0.788)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن

(sig=0.693) ، قدرات موظفو  لحو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا
لال المقابلة اتضح أن المركب يستقطب خمركب حمام الصالحين التي تؤهلهم لطلب المشورة الفنية منهم، فمن 

 مكونين تجعلهم قادرين على استشارتهم وتقديم كافة المعلومات التي تفيدهم.عمال 

X15 اختبار: حسب Levens (sig=0.322)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.300)،  توظيف مركب  لحو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

حمام الصالحين عمال ذوي مهارات تعكس جودة الخدمة، فمن ناحية العلاج فهو يوظف أطباء مختصين في 
 عدة أمراض، بالإضافة إلى عمال مختصين في التدليك وفقا لكل حالة مريض للقيام بخدمة العلاج.
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X16 : اختبارحسب Levens (sig=0.235)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.885) ، امتياز شكل  لحو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

وتصميم مبنى مركب حمام الصالحين بالجاذبية والإثارة الاهتمام، فيتضح لنا أن المحيط المادي للمركب الخاص 
 بالمبنى ليس له لا جاذبية ولا إثارة من ناحية الألوان  والتصميم بحد ذاته خاصة مدخل المركب.

X17 اختبار: حسب Levens (sig=0.947)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.912) ، اهتمام مركب  لحو  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنإذا

حمام الصالحين بتجديد التنظيم الداخلي لمركز تقديم الخدمة، فما لاحظناه أن المركب السياحي لم يجدد تنظيمه 
 الداخلي وهو قديم قدم المركب.

X18 اختبار: حسب Levens (sig=0.466)  بين مجتمع الدراسة، أما اختبار تجانس وبالتاليt  فـإن
(sig=0.327)،   تصميم ل الحو  فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن لا توجدإذا

المميز لمركز تقديم الخدمة في مركب محل الدارسة، حيث أن المركب يتمتع بمساحة كبيرة غير مستغلة 
وبتصميم ليس جذاب بالقدر الكافي خاصة المركز الرئيسي لتقديم الخدمة فهو قديم جدا، إلا أن في فندق النخيل 

 فهو مقبول نوعا ما. 
بين مجتمع الدراسة، أما تجانس وبالتالي عدم ال Levens (sig=0,256) اختبار: حسب "Xالابتكار التسويقي "

حول مستوى تطبيق  اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائنفي توجد فروق لا إذا   ،(=0,025sig)فـإن  tاختبار 
لا نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على:  وبالتالي ،الابتكار التسويقي في المركب السياحي حمام الصالحين 

حول الابتكار التسويقي في المركب  فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن توجد
أن المستوى المتوسط للابتكار التسويقي الذي  نستنتجومنه  ،0,05عند مستوى دلالة السياحي حمام الصالحين 

المتمثل في الابتكار في تقديم الخدمة السياحية، الأفراد والعمليات  ائنيدركه الزب يطبقه مركب حمام الصالحين
  .بالدرجة الأولى من خلال الاستجابة وأداء الخدمة العلاجية بنجاح

 في جانب الابتكار التسويقي مقدمو الخدمة والزبائنالمقاييس الإحصائية لكلا من  (:16الجدول رقم )

 العبارة الحالة  Nحجم العينة  المتوسط الحسابي ري الانحراف المعيا متوسط الخطأ المعياري 
 X6 مقدم الخدمة 10 3.70 0.483 0.153

 
 زبون  41 2.54 1.142 0.178
 X8 مقدم الخدمة 10 3.40 0.843 0.267

 زبون  41 2.22 1.129 0.176
 X10 مقدم الخدمة 10 4.10 0.738 0.233

 زبون  41 3.24 1.113 0.174
 spss.v.17الطالبة بالاعتماد على نتائج  : من إعدادالمصدر

 ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة
 :Test-t اختبار باستخدام الفرضية الرئيسية الثالثةقمنا باختبار 
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0H :حول جودة  والزبائن اتفروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدملا توجد  الفرضية الصفرية
 .0,05عند مستوى دلالة الخدمات السياحية لمركب حمام الصالحين 

1H :حول جودة  والزبائن اتفروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمتوجد  الفرضية البديلة
 .0,05عند مستوى دلالة الخدمات السياحية لمركب حمام الصالحين 

 
 
 
 

 مقدمو الخدمة والزبائنفي جودة الخدمة السياحية حسب  Test-tالتجانس   اختبار: (17رقم ) جدول

حية
سيا

ة ال
خدم

ة ال
جود

اد 
أبع

 

   
حية

سيا
ة ال

خدم
ة ال

جود
   

 Levens  إختبار
لوجود فروق في 
 الإنحرافات المعيارية

 بالنسبة لوجود فروق معنوية في المتوسطات Test-tإختبار 

F 
مستوى 
 درجة الحرية T الدلالة

مستوى 
لدالدلالة

 لالة

 فرق 
 المتوسطات

 الانحراففرق 
 المعياري 

 مجالات الثقة في حدود 
95% 

 الحد الأعلى الحد الأدنى

سية
لمو
الم

 

Y11 1,012 ,319 2,150 49 ,037 ,856 ,398 ,056 1,656 

Y12 ,076 ,784 1,156 49 ,253 ,510 ,441 -,377 1,396 

Y13 ,952 ,334 ,796 49 ,430 ,371 ,466 -,565 1,306 

Y14 1,217 ,275 1,984 49 ,053 ,871 ,439 -,011 1,753 

Y15 ,541 ,465 -,156 49 ,877 -,059 ,376 -,814 ,697 

ابة
ستج

الا
 

Y21 2,388 ,129 1,797 49 ,078 ,695 ,387 -,082 1,472 

Y22 ,521 ,474 2,148 49 ,037 ,849 ,395 ,055 1,643 

Y23 5,373 ,025 2,062 49 ,045 ,688 ,334 ,017 1,358 

Y24 1,395 ,243 1,172 49 ,247 ,488 ,416 -,349 1,324 

Y25 ,422 ,519 1,153 49 ,255 ,456 ,396 -,339 1,251 

دية
تما
لاع

ا
 

Y31 ,102 ,751 ,372 49 ,712 ,146 ,394 -,645 ,938 

Y32 1,102 ,299 1,803 49 ,078 ,746 ,414 -,086 1,578 

Y33 ,416 ,522 1,474 49 ,147 ,649 ,440 -,236 1,533 

Y34 ,175 ,677 1,069 49 ,290 ,495 ,463 -,436 1,426 
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Y35 2,103 ,153 2,160 49 ,036 ,783 ,363 ,054 1,511 

مان
الأ

 

Y41 3,874 ,055 1,003 49 ,321 ,427 ,425 -,428 1,282 

Y42 ,069 ,794 1,558 49 ,126 ,649 ,416 -,188 1,486 

Y43 ,289 ,594 ,236 49 ,815 ,100 ,424 -,753 ,953 

طف
تعا
ال

 

Y51 3,834 ,056 2,687 49 ,010 ,973 ,362 ,245 1,701 

Y52 ,208 ,650 1,826 49 ,074 ,771 ,422 -,078 1,619 

Y53 10,256 ,002 1,566 49 ,124 ,610 ,389 -,173 1,392 

Y54 10,652 ,002 1,277 49 ,208 ,466 ,365 -,267 1,199 

ة 
دم

خ
 ال

دة
جو

ية
ح

يا
س

ال
 

Y 
1,881 ,177 2,227 49 ,031 ,56111 ,25193 ,05483 1,06738 

 spss.v.17: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر

حيث المعيارية،  الانحرافاتلوجود فروق في  Levensالتجانس  اختبارات (17)رقم يوضح الجدول 
حول جودة الخدمة  حول اتجاهات كل من مقدمو الخدمة في مركب حمام الصالحين وزبائنه النتائجأظهرت 

 السياحية كما يلي:

مقدمو الخدمة والزبائن وذلك في العبارات وجود تجانس بين  Levensالتجانس  اختباراتلنا من نتائج  يتضح
(y11- y12- y13- y14 -y15)  0.319) وهي على التوالي 0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها أكبر من-

لاختبارات الفروق في المتوسطات للعبارات السابقة بالنسبة  قيمة الدلالةو (، 0.275-0.465 -0.334 – 0.784
عدا العبارة الأولى  ما 0.05وهي أكبر من ( 0.877-0.053-0.430-0.253-0.037)على التوالي ( هي tاختبار)
(y11) (، تبين 18ملم تكن اتجاهات مجتمع الدارسة نفسها، فمن خلال مقارنة المتوسطات الحسابية )الجدول رق

أي مستوى  (2.24)، بينما الزبائن بمتوسط (3.10)أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول متوسط بمتوسط حسابي 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إلا أن أغلب العبارات لها نفس الاتجاه، وبالتالي  ،القبول منخفض

ذات دلالة إحصائية بين  ، إلا أنه توجد فروق الخدمة السياحيةملموسية  حول اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن
توافر معدات وتكنولوجيا حديثة لدى مركب حمام الصالحين، وهذا يعني أن مجتمع  المجتمع حول اتجاهات

الدراسة ليس موافق للابتكار في جانب الملموسية من ناحية المعدات والتكنولوجيا الحديثة لدى المركب السياحي 
 حمام الصالحين بشكل كبير خاصة بالنسبة للزبائن.

مقدمو الخدمة والزبائن وذلك في وجود تجانس بين  Levensانس التج اختباراتلنا من نتائج  كما يتضح
 (y23)ما عدا العبارة  0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها أكبر من  (y21- y22- y23- y24 –y25) العبارات

 السلبية"موظفو مركب حمام الصالحين لهم قدرة عالية للتجاوب مع ردود أفعال الزبائن الايجابية أو التي تقول "

للعبارات السابقة  قيمة الدلالةو (، 0.519-0.234 -0.025 – 0.474-0.129)لم يكن تجانس، وهي على التوالي 
-0.247 -0.045 – 0.037-0.078)على التوالي ( هي tاختبارلاختبارات الفروق في المتوسطات )بالنسبة 
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لم تكن اتجاهات مجتمع الدارسة نفسها، فاتضح من  (y22)ما عدا العبارة الأولى  0.05وهي أكبر من ( 0.255
أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول مرتفع بمتوسط حسابي (، 18الجدول رقم )خلال مقارنة المتوسطات الحسابية 

إلا أن اغلب العبارات كانت لها نفس الاتجاه،  ،أي مستوى القبول متوسط( 2.95)، بينما الزبائن بمتوسط (3.80)
الخدمة استجابة  حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن لا وبالتالي
التزام مركب حمام الصالحين  المجتمع حول ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات إلا أنه توجد فروق  ،السياحية

بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة، فما يتضح لنا أن المركب يتميز باستجابة من ناحية الاستفسارات والرد 
 على الشكاوى والتجاوب مع ردود الأفعال السلبية والايجابية ولكن بدرجة متوسطة لا تعكس جودة عالية. 

مقدمو الخدمة والزبائن وذلك في العبارات وجود تجانس بين  Levensس التجان اختباراتلنا من نتائج  يتبين
(y31- y32- y33- y34 –y35)  وهي على التوالي 0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها اكبر من      
لاختبارات الفروق في للعبارات السابقة بالنسبة  قيمة الدلالة، و (0.677-0.153 -0.522 – 0.751-0.299)

ما عدا  0.05وهي أكبر من ( 0.036-0.290-0.147-0.078-0.712التوالي )على ( هي tاختبارالمتوسطات )
فتبين من خلال مقارنة المتوسطات الحسابية  ،لم تكن اتجاهات مجتمع الدارسة نفسها (y35)العبارة الأولى 
، بينما الزبائن بمتوسط (3.10)( أن مقدمو الخدمة لهم مستوى قبول متوسط بمتوسط حسابي 18)الجدول رقم

لا توجد فروق ذات دلالة إلا أن اغلب العبارات لها نفس الاتجاه، وبالتالي  أي مستوى القبول منخفض، (2.32)
ذات دلالة  إلا انه توجد فروق  ،الخدمة السياحية اعتمادية حول إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن

تقديم مركب حمام الصالحين كشوفات الكترونية مفصلة حول كل عملية  المجتمع حول إحصائية بين اتجاهات
منجزة للاستفادة من الخدمة، فالمركب لا يتعامل مع الكشوفات الالكترونية، وجانب الابتكار في الاعتمادية 

 متوسط وهو اقل من باقي أبعاد جودة الخدمة الموجودة في المركب.
مقدمو الخدمة والزبائن وذلك في وجود تجانس بين  Levensالتجانس  ختباراتالنا من نتائج  كما تبين

 0.794-0.055)وهي على التوالي  0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها اكبر من  (y41- y42-y43)العبارات 
فروق لا توجد واتضح لنا أن كل من مقدمو الخدمة وزبائن المركب محل الدراسة نفس الاتجاه، أي (، 0.594 –

وهذا من خلال ما بينته  ،الخدمة السياحيةأمان  حول ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن
 (0.815-0.126-0.321) على التواليهي و ، 0.05أكبر من  التي tلاختبارللعبارات السابقة بالنسبة  قيم الدلالة
تبين لنا أن المركب له درجة متوسطة في جانب الابتكار في الأمان فهو ليس مطور في وسائل تحقيق  وبالتالي

 الأمان في مركز تقدين الهدنة لكن الأمان بشكل عام فهو متوفر عموما. 
مقدمو الخدمة وجود تجانس بين  Levensالتجانس  اختباراتالأخير من نتائج البعد لنا في  كما يتضح

ما عدا  0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها أكبر من  (y51- y52- y53-y54)والزبائن وذلك في العبارات 
لمقدمي الخدمة في مركب حمام الصالحين  اللطافة والمعاملة الجيدة سمة أساسيةالتي تقول " (y53) العبارة

لا يوجد تجانس " يولي مركب حمام الصالحين عناية شخصية مع ذوي الاحتياجات الخاصة "  (y54) والعبارة "،
حيث يوجد ( 0.002 -0.220 – 0.650-0.056)في مجتمع الدراسة، و قيم مستوى دلالة العبارات على التوالي 

هي  tلاختبارللعبارات السابقة بالنسبة  قيمة الدلالة، كما أن 0.005من  الأكبرتجانس في العبارات ذات القيم 
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لم تكن  (y51)ما عدا العبارة الأولى  0.05وهي أكبر من ( 0.208 -0.124 – 0.074-0.010)على التوالي 
( أن مقدمو 18فتبين من خلال مقارنة المتوسطات الحسابية )الجدول رقم  ،اتجاهات مجتمع الدارسة نفسها

أي مستوى القبول  (2.93)، بينما الزبائن بمتوسط (3.90)الخدمة لهم مستوى قبول مرتفع بمتوسط حسابي 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات إلا أن أغلب العبارات لها نفس الاتجاه، وبالتالي متوسط، 

 ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات أنه توجد فروق ، إلا الخدمة السياحيةتعاطف  حول مقدمو الخدمة والزبائن
. تولي الاهتمام الفردي وتقديم المعونة للزبائن بشتى الوسائل المتطورة في المركب محل الدراسة المجتمع حول

وهذا ما تبين لنا أن مجتمع الدراسة متفق على وجود الابتكار في مجال التعاطف مع الزبون، غير أن مجتمع 
ة نظر مختلفة فالزبائن لا يجدون تقديم المعونة عبر الوسائل المتطورة غير أنه مقدمو الخدمات الدراسة له وجه

 يرونه بمستوى كتوسط مجسد في التواصل معهم عبر الهاتف.
مقدمو الخدمة والزبائن وذلك في العبارات وجود تجانس بين  Levensالتجانس  اختباراتلنا من نتائج  تبينو 

(y41- y42-y43)  0.794-0.055)وهي على التوالي  0.05والتي كانت قيمة مستوى دلالتها اكبر من – 
لا توجد فروق واتضح لنا أن كل من مقدمو الخدمة وزبائن المركب محل الدراسة نفس الاتجاه، أي (، 0.594

وهذا من خلال ما بينته  ،الخدمة السياحيةأمان  حول ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدمة والزبائن
 (0.815-0.126-0.321) على التواليهي و ، 0.05أكبر من  التي tلاختبارللعبارات السابقة بالنسبة  قيم الدلالة
تبين لنا أن المركب له درجة متوسطة في جانب الابتكار في الأمان فهو ليس مطور في وسائل تحقيق  وبالتالي

 الأمان في مركز تقدين الهدنة لكن الأمان بشكل عام فهو متوفر عموما. 
مقدمو الخدمة والزبائن بين  اتضح لنا وجود تجانساحية يلجودة الخدمة الس Levensاختبارات التجانس  أما
أن كل  ،t-testكما بينت نتائج اختبار ، 0.05كبر من وهي أ (1770,) والتي كانت قيمة مستوى دلالتها وذلك

المطبق في  من مقدمو الخدمة وزبائن المركب محل الدراسة نفس الاتجاه حول مستوى جودة الخدمة السياحية
ومنه نقبل الفرضية الصفرية ونرفض البديلة التي ، (0310,)دلالة الذي قدر ب  ، وهذا حسب مستوى المركب

حول جودة الخدمات  والزبائن اتفروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات مقدمو الخدملا توجد تنص على: 
الخدمة السياحية في المركب  يمقدمل وهذا يفسر أن، 0,05عند مستوى دلالة السياحية لمركب حمام الصالحين 

إدراك صحيح لمستوى رضا الزبائن عن جودة هذه الخدمات، الذي وجدناه يقع في المجال المتوسط، وهذا 
الإدراك يساهم في دفع مقدمو الخدمات لتحسينها، من خلال الاهتمام بتحقيق أبعاد الخدمة المدروسة ومن خلال 

 حد المداخل الأساسية لتحسين جودة الخدمات السياحية.  الاهتمام بالابتكار التسويقي باعتباره أ
 جودة الخدمة السياحيةفي جانب  مقدمو الخدمة والزبائنالمقاييس الإحصائية لكلا من  (:18الجدول رقم )
 العبارة  الحالة Nحجم العينة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري  متوسط الخطأ المعياري 

 Y11 الخدمة مقدم 10 3.10 1.287 0.407
 زبون  41 2.24 1.090 0.170
 Y22 مقدم الخدمة 10 3.80 1.135 0.359
 زبون  41 2.95 1.117 0.174
 Y35 مقدم الخدمة 10 3.10 0.876 0.277
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 زبون  41 2.32 1.059 0.165
 Y51 مقدم الخدمة 10 3.90 0.738 0.233
 زبون  41 2.93 1.081 0.371

 spss.v.17بالاعتماد على نتائج  : من إعداد الطالبةالمصدر
 

 
 

 خلاصة الفصل
جانبها التطبيقي،  فيتجسيد ذلك بعد و  تقدميه في الجانب النظري من هذه الدراسة متل ما من خلا

تعرفنا في هذا الفصل على المركب السياحي حمام الصالحين بولاية بسكرة، من خلال التطرق لنبذة عنه وعن 
نشاطه وهيكله التنظيمي، مع التعرف على مزيجه التسويقي الذي يقدمه للزبائن السياح، كما اندرج ضمن هذا 

وذلك ، الأوليةة بغية جمع البيانات القيام بدراسة ميدانية في مركب السياحي حمام الصالحين ببسكر الفصل 
( استمارة كأداة رئيسية موزعة على مجتمع الدراسة المتمثل في زبائن ومقدمو الخدمات في 51بالاعتماد على )

بأداة الملاحظة والمقابلة مع مسؤولي المركب  ذلكمع تدعيم ،  SPSSباستخدام برنامج المركب قيد الدراسة
بنتائج سعينا إليها من خلال طرحنا لإشكالية الدراسة والتي سنقوم بعرضها في  وذلك من أجل الخروج السياحي،

 الخاتمة لهذه الدراسة.
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 اتـمـــةــــــــخال

م، وولاية بسكرة بشكل خاص، طاعات الواعدة في الجزائر بشكل عامن بين الق يعتبر القطاع السياحي
 هأنالنفط، حيث فالمتوقع  أسعار، خاصة في ظل تراجع وتنشيط هذا القطاعحيث بذلت جهود كبيرة في تنمية 

أهمها الابتكار رة، لعل يبهذا القطاع يتطلب بذل مجهودات ك تطوير أن إلايساهم في تمويل الخزينة العمومية، 
الابتكار التسويقي في تحسين  الدور الذي يلعبهدمات السياحية، وهذا ما يطرح تساؤل حول في مجال تسويق الخ

ببسكرة، باعتباره  ، ولدراسة هذا الموضوع قمنا باختيار المركب السياحي حمام الصالحينجودة الخدمات السياحية
الجوانب النظرية للدراسة حول الابتكار التسويقي في )المنتج  تناولنا أنسياحية، وبعد ل لعدة خدمات مشا

وجودة الخدمة السياحية بأبعادها ، البيئة المادية، والعمليات(، الأفرادرويج، الخدمي، التسعير، التوزيع، الت
، قمنا بتحليل العلاقة النظرية بين هذين المتغيرين، )التعاطفالاعتمادية، الاستجابة، الأمان و )الملموسية، 

لجمع البيانات البحث العلمي  أدواتومحاولة إسقاطها على مستوى المركب السياحي حمام الصالحين، باستعمال 
رئيسية  كأداةالمتعلقة بالموضوع، فمنها النوعية كالملاحظة والمقابلة، ومنها الكمية كالاستبيان الذي تم اعتماده  

موزعة  (41( مفردة، منها )51نا بتصميم استبانه لهذا الغرض، وتوزيعها على عينة مكونة من )للبحث، حيث قم
 سبة المتبقية على مقدمو الخدمات في المركب ذاته.، والنلدراسةب محل اكر مال على زبائن

 ،"spssوالاجتماعية " إجابات العينة المبحوثة بواسطة برنامج الحزم الإحصائيةوبعد تحليل وتفسير 
المبني عليها البحث، بعد اختبار الفرضيات  الإشكاليةعلى  الإجابةتمكنا من باستخدام عدة أدوات إحصائية، 

دمات السياحية مكنها أن تساهم في تحسين جودة الخحها، تكمنا من الخروج بعدة نتائج، وتوصيات يار تالتي تم اق
 .في المركب السياحي حمام الصالحين

يقي في تحسين دور الابتكار التسو خلال دراسة ن التي تم التوصل إليها موالتوصيات فيما يلي النتائج و
 :في النقاط التاليوالتي نستعرضها جودة الخدمة السياحية في المركب السياحي حمام الصالحين، 

  :الدراسة نتائج: أولا

 ا يلي: مفي نذكرها ،مجموعة من النتائج النظرية والتطبيقية إلىتوصلت الدراسة 

 الثانوية عن متغيرات الدراسة، فتوصلنا إلى:تحصلنا على هذه النتائج بعد جمع البيانات النتائج النظرية:  .أ
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الموجه لها ة باعتباره المحرك، و نظمور في الملأي تط ةن الأساسياركالأأحد يعتبر الابتكار التسويقي  (1
 من أجل كسب المزيد من العملاء، عن طريق عناصر المزيج التسويقي

في المزيج التسويقي بتكــار لاعــن طريــق اتكون ات و رغبــات الزبــائن بشــكل مســتمر الاستجابة لحاج (2
 تسويق الخدمات السياحية.تتماشــى والتطورات الحاصلة في مجال ل

تطـوير مزاياهـا التنافسـية  بهدفـة الاقتصـادية منظمالابتكار التسويقي يعـد مـدخلا حـديثا ومتميـزا للإن  (3
الحـديث هـو توجـه نحـو تثمـين الأفكـار الجديـدة،  هالتوجـول فـترة ممكنـة، حيـث أن والمحافظـة عليهـا لأطـ

وتشـجيع الإبـداع بمفهومه الواسع، حيث يمكن استيعابه وتجسيده في شكل منتجات وطرق إنتاج ومناهج 
ة مـن خلق مزايا تنافسية من جهة وتقوية وتطوير مزاياهما التنافسية الحالية نظمعمل جديدة، تمكـن الم

 .من جهة أخرى 
تباعسياحيةدور الابتكار التسويقي في النشاطات التسويقية ال إهمال أبدانه لا يمكن من الواضح أ (4  ، وا 

دمة السياحية  خاختيـار ال إلىالخـارجي حـتى الوصـول ق مـن دراسـة المحـيط الـداخلي و خطواته التي تنطلـ
 أطراف العمليـة التسويقية.كـل  ي يحقـق أهـدافالـت

إجراء تحسينات خدمات جديدة، طرح  التسويقي على مستوى الخدمات السياحية من خلاليكون الابتكار  (5
، تغييرات الأسلوب تقديم الخدمة، حذف خدمات ، توسيع خطوط الخدمات الحاليةالحالية خدماتالعلى 
 حالية.

وضع سعر واحد لحزمة من الخدمات )خدمتين  في عملية التسعير كوضعيكون الابتكار التسويقي  (6
، التسعير المجزأ، التسعير الترويجي، التسعير السيكولوجي، التسعير في وقت تخصوماكثر(، إجراء فأ

 .الذروة والتسعير خارج نطاق الذروة
البيع  الترويج يكون من خلال الابتكار في مزيجه الترويجي، كالابتكار في الابتكار التسويقي في مجال  (7

من  الابتكار التسويقي في الإعلان، ، وأدلة الهاتف وغيرهاالتجارية الأدلة ماستخدا  من خلال الشخصي
قات تنمية العلاب وذلك الابتكار التسويقي في العلاقات العامةوملائمة اجتماعيا، إيجاد أفكار فريدة  لالخ

 .جديدة بأساليبسياسة تنشيط المبيعات و  في المجتمع، وثيقة مع المنظمات والجماهير المختلفة
إمكانية تقديم الخدمة للزبون في أي وقت من أي مكان بتكار التسويقي في التوزيع من خلال يكون الا (8

وبأي وسيلة، مع فرصة لتخفيض تكاليف الاتصال نتيجة توفير المعلومات بشكل فوري مصمم جيدا 
ها في عملية تقديم السرعة والدقة، مع لفـترات زمنيـة أطول هاتوفير و  ،ومحدث ولا يحتاج لوقت طويل

 .عدة وسائل جديدة في عملية تسليم أو تقديم الخدماتمع استخدام ، للزبون 
توفير استخدام من خلال جديدة  بأساليبالابتكار التسويقي في عملية تقديم الخدمة من خلال تقديمها  (9

لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من ، الآلات والمعدات الحديثة والوسائل والطرق في تطوير الخدمات
 .السهولة
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تطوير إمكانيات العاملين وقدراتهم لاستيعاب التطورات في الابتكار التسويقي في مجال الأفراد يكون ب (10
، كذا سرعة الاستجابة في تقديم الخدمات مستوى تقديم الخدمة مجال الخدمات بما يحقق تحسين

 .قيمة جديدة ومضافةالمتجددة لإيجاد توقعات العملاء المتغيرة و والمنتجات للاستجابة لرغبات و 
الابتكار التسويقي في المحيط المادي يكون من خلال التجديد والتطوير في عناصر الداخلية والخارجية  (11

 دمة المقدمة.خجودة الن للبيئة المادية، لتكوين الانطباعات والادركات ع
لبات للحصول تعد تحسين جودة الخدمة السياحية الأنشطة التي تسمح برفع القدرة على إشباع المتط (12

توافق الخدمة المقدمة مع توقعات  عندمالزبائنها، حيث تتحقق السياحية و على ميزات أكثر للمنظمة 
و  الأمانستجابة، )الملموسية، الاعتمادية، الالتلك الخدمة وذلك من خلال خمسة أبعاد  سائحالالزبون 
 .)التعاطف

هي الجوانب المادية للخدمة التي تجعل الزبون يدرك جودة الخدمة  السياحية الملموسية في الخدمة (13
 المقدمة له.

تقانستجابة لطلبات الزبائن بسرعة و المنظمة السياحية على الا القدرةفي  الاستجابةتتمثل  (14  .ا 
ا بأداء خدمة المتوقعة من هلتزامامدى على تقديم الخدمة و المنظمة السياحية تعبر عن قدرة  الاعتمادية (15

 .طرف الزبون 
من الخطأ أو الخطر أو المقدمة له تخلو السياحية شعور الزبون بثقة و اطمئنان بأن الخدمة  الأمان هو (16

 .الماديطمئنان النفسي و لاالشك شاملا ا
شعارهمهو إبداء روح الصداقة والحرص على الزبائن التعاطف  (17  .الرغبة في تقديم الخدمةبالأهمية و  وا 

 تمثلت النتائج المتوصل إليها من خلال البحث الميداني في: النتائج التطبيقية:  .ب
ن كان بدرجة  (1 يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية التي يقدمها المركب، وا 

 متوسطة، من خلال محاولته في تطوير جوانب جديدة في الخدمات السياحية التي يقدمها.
في مركب حمام الصالحين ولكن بدرجة حسين الجوانب الملموسة يوجد دور للابتكار التسويقي في ت (2

ة والرياضة يالمعدات والأجهزة اللازمة لتقديم الخدمة العلاجالمركب  توافر لدىمن خلال متوسطة، 
 الذي يتمتع بهديكور تغطية بشبكة الانترنت، والالبدنية، وكذا المعدات على مستوى فندق النخيل، كال

 .فندق
في مركب حمام الصالحين ولكن  للابتكار التسويقي في تحسين اعتمادية الخدمة السياحيةدور يوجد  (3

هناك ضعف في الخدمات على  الخدمات العلاجية، وان كان أداءمن خلال فعالية  بدرجة متوسطة،
 مستوى الفندق الكبير )نوعية تجهيزات الغرف متدهورة(.

ن كان بدرجة  في مركب حمام الصالحين بالأمانفي شعور الزبون يوجد دور للابتكار التسويقي  (4 وا 
 ، وكذا سرية معلوماتهم.وأغراضهم، من خلال حرص العاملين على سلامة الزبائن متوسطة
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ن كان والرعاية يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين عامل التعاطف  (5 في مركب حمام الصالحين وا 
 الاحتياجاتبدرجة متوسطة، من خلال قام المركب بمحاولة تنمية علاقة دائمة مع الزبائن والاهتمام بذوي 

 .تكفل المركب بالمسؤولية الاجتماعية إطارالخاصة في 
 حول في المركب السياحي حمام الصالحين والزبائن اتمقدمو الخدماتجاهات لا يوجد اختلاف في  (6

أن الزبائن لهم إدراك  معنى، السياحية خدماتهفي المركب، وجودة بتكار التسويقي الامستوى تطبيق 
أنه لدى مقدمو الخدمة إدراك صحيح لمستوى رضا الزبائن عن جودة هذه و  بالابتكار الذي يطبقه المركب،

، الذي وجدناه يقع في المجال المتوسط، وهذا الإدراك يساهم في دفع مقدمو السياحية للمركب الخدمات
الخدمات لتحسينها، من خلال الاهتمام بتحقيق أبعاد الخدمة المدروسة ومن خلال الاهتمام بالابتكار 

 التسويقي باعتباره أحد المداخل الأساسية لتحسين جودة الخدمات السياحية.  
ادرا ما يتم نالسياحي حمام الصالحين، حيث  مركبيد على مستوى خدمات الجدضعف مستوى التغيير والت (7

 خدمات سياحية جديدة. إضافة أوتحسينات على الخدمات الحالية،  إدخال
 السياحية في المركب. خدماتالسياسة تسعيرية لتحفيز الطلب على  أيغياب  (8
عملة على مستوى الخدمة العلاجية غياب أي تجديد أو تطوير في المعدات في المعدات والوسائل المست (9

 والفندقية )الفندق الكبير والجانحات الصغيرة(، حيث أن هذه الوسائل تعود إلى فترات قديمة جدا.
 اعتبر الزبائن أن المركب يتوافر على الجاذبية في التصميم، كما انه يتلاءم مع التراث الثقافي. (10
، سواء على مجال تقديم الخدمات السياحية محدودية مستوى مهارات ومؤهلات مقدمي الخدمات في (11

مستوى الفنادق أو المراكز العلاجية، مما يجعلهم عاجزين على حل مشاكل الزبائن، وتقديم المعلومات 
 الضرورية لهم، وان كان المركب يتوافر على أطباء يشهد لهم الزبائن بالكفاءة العلاجية.

في مجال الابتكار الإعلاني الذي يسمح بجذب ضعف مستوى الترويج السياحي في المركب، وخاصة  (12
 الزبائن، وترغيبهم في زيارة المركب، وتجربة خدماته السياحية التي يقدمها.

نقص استخدام المطويات والملصقات الحائطية للإعلان عن مختلف أنواع الخدمات السياحية التي يقدمها  (13
ن تواجدها، مما جعل الزبائن ليس لهم دراية المركب، أسعارها، خصائصها، أوقات الاستفادة منها، أماك

 كافية عن عروض المركب.
غياب استخدام الإعلانات على مستوى التلفزيونات الموجودة في قاعات الاستقبال، وقاعات الخدمات  (14

 المختلفة، قصد التعريف بها، وكيفية الاستفادة منها.
حد،  أقصى إلىمن خلال تقليص هذا الوقت  وقت انتظار الزبائن، إدارةالمركب في ما يخص  إدارةكفاءة  (15

 تلقي الخدمة العلاجية والفندقية، وهو ما يؤثر إيجابا على جودة الهدمة العلاجية.مع سرعة 
ضعف مستوى السلامة و الأمان في توفير التجهيزات والوسائل الموجودة في مراكز العلاج، خاصة أن  (16

ذوي الاحتياجات الخاصة، مما يجعل عامل الأمان هذه الأخيرة تستقطب فئات المرضى وكبار السن، و 
 أولوية أساسية بالنسبة لهم.
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دمة خال أنع في المركب، فالحجز عبر الانترنيت غير مفعل حتى الآن، كما يالتوز ضعف مستوى نظام  (17
العلاجية )وهي المشاط الرئيسي للمركب( لا تتوافر إلا في وقت محدود في اليوم، مع غياب وسائل الترفيه 

 يمكن أن يستغلها الزبون في أوقات الراحة ) قبل وبعد النشاط العلاجي(. يلتا
يهتم المركب بتمييز مقدمي خدماته من خلال لباس موحد لكل مجال، مما يسمح للزبائن بالتعرف عليهم،  (18

 الارتياح لهم، وطلب الخدمة والمشورة منها.
رغم كونه أقدم المنابع الحموية إلا أن مساحات المركب المعدني حمام الصالحين لا تزال تعاني من  (19

غرس الأشجار بها، إنشاء مساحات للعب ومحلات لتقديم مختلف كالإهمال التام من حيث تهيئتها، 
واجهة جميلة  الخدمات لزواره والنزلاء به، خصوصا وأن تهيئة مساحاته الشاغرة وتشجيرها لا شك سيقدم

 عند مدخل المدينة.
يعترف الزبائن بحسن المعاملة التي يبديها مقدمي الخدمات المركب لهم، من خلال الإصغاء الجيد  (20

لانشغالات الزبائن، وتقديم المعلومات اللازمة، والمساعدات التي يحتاجونها، كما أن المركب يركز على 
لخاصة، من خلال الاهتمام الشخصي بهم، وهي ما تتطلب توفير عناية ورعاية فائقة لذوي الاحتياجات ا

 هته النوعية كم الزبائن، مما يدل على توافر السلوك الإنساني لمقدمي الخدمات بشكل عام.

 ثانيا: التوصيات
 الاقتراحات التالية: لنتائج المتوصل إليها يمكن تقديملاستنادا 

            وتحسين تشكيلة الخدمات الحالية، مع  ،جالعلايجب على المركب العمل على إدخال خدمات جديدة في مجال  .أ
 تنويعها لمختلف لفئات المستهلكين.

في أوقات ندرة الطلب كما هو الحال في فصل الصيف، وتعويضها برفع  على المركب منح تخفيضات سعرية .ب
 معقول للأسعار في فصل الشتاء، مع ضرورة تحسين الخدمات لكي تتلاءم مع هذه الأسعار.

ضرورة استفادة العاملين في المركب بدورات تدريبية في مجال الخدمات السياحية بشكل عام، والعلاجية  .ج
ا يساهم في تقديم خدمة أفضل للزبائن السياح، الشيء الذي يؤدي إلى خلق وزيادة والفندقية بشكل خاص، مم

 ولائهم.
على المركب السياحي حمام الصالحين تصميم إستراتيجية جريئة، من خلال حملات إعلانية واسعة وبأفكار  .د

 جديدة عبر مختلف الوسائل، كالتلفزيون واللافتات الإشهارية بشكل خاص.
زيون حائطية تعرض مختلف الخدمات العلاجية وكيفية القيام بها، مما يسهل على مقدمو توفير أجهزة تلف .ه

 الخدمات جهد توجيه الزبائن للاستفادة منها.
يجب على مركب حمام الصالحين توسيع نطاق الخدمات العلاجية على مدار اليوم، وخاصة في أوقات ذروة  .و

ا كان عددهم، ويسمح باستغلال طاقة المراكز العلاجية إلى أقصى الطلب، مما يمكن الزبائن من الاستفادة منها مهم
حد ممكن، كما يجب تفعيل نظام الحجز الالكتروني عبر الانترنيت، بما يقلل على الزبائن أعباء وجهود الانتقال إلى 

 مركب.بمجرد وصولهم للمركز ال مركز تقديم الخدمة، وحتى يجد الزبون الغرف جاهزة، وساعات العلاج محجوزة
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ضافة رسومات ولوحات الجدارية يجب  .ز إعادة تأهيل البنية الداخلية والخارجية للمركب من حيث تغيير الألوان وا 
تعكس نشاط المركب السياحي والطابع المناخي لولاية بسكرة، خاصة على مستوى الفندق الكبير الذي يعاني من 

 الإهمال والتدهور في تجهيزات الغرف.
على مركب حمام الصالحين الاهتمام بتوفير وسائل الأمان والسلامة في قطاعات العلاجية خاصة بالنسبة  يجدر .ح

لكبار السن، مع المتابعة الدقيقة لهم أثناء قيامهم بتلقي خدمة العلاج أثناء استعمالهم للأجهزة والأدوات الميكانيكية 
 والآلية، كذا على مستوى المسابح بمختلف أنواعها.

كل  المال البشري الذي يعمل على تنفيذ رأستأهيل لاهتمام بتدريب و ر على إدارة مركب حمام الصالحين ايجد .ط
 .القرارات المتعلقة بعناصـر المـزيج التسويقي

في ممارسة أنشطتها التسويقية لكسب أكبر قدر ممكن من مسايرة التكنولوجيا ومواكبة التطورات والاستفادة منها  .ي
 تحسن مستوى الأداء لديها.وهذا  مؤشر على تطور و  ،عليهم وتعزيز القدرة التنافسية الزبائن و الحفاظ

مركب السياحي حمام الصالحين وبمــا يــنعكس لل الإداري ـدا إستراتيجيا فــي الأداء الابتكار التــسويقي بع إعطاء .ك
السياحي في بسكرة بالاسـتجابة لمتطلبـات ـدرات العاملين فيها بطريقة ترفع مـن مـستوى تعـاملهم مـع الـسوق على ق

  .هـذه السوق 
  البحث: آفاق -ثالثا
 :في ظل دراستنا لهذا الموضوع لفت انتباهنا لعدة مواضيع حاولنا طرحها كآفاق مستقبلية نذكر منها 
 تحفيز الطلب على المنتج  في الإعلانيدور الابتكار  .أ
 السوقية.تنمية الحصة الابتكار التسويقي في  دور .ب
  السياحية. ثر الابتكار في رأس المال البشري في تحسين أداء الخدمةأ .ج
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م، وولاية بسكرة بشكل خاص، طاعات الواعدة في الجزائر بشكل عايعتبر القطاع السياحي من بين الق
 هحيث بذلت جهود كبيرة في تنمية وتنشيط هذا القطاع، خاصة في ظل تراجع أسعار النفط، حيث فالمتوقع أن

يساهم في تمويل الخزينة العمومية، إلا أن تطوير هذا القطاع يتطلب بذل مجهودات كبيرة، لعل أهمها الابتكار 
الابتكار التسويقي في تحسين  الدور الذي يلعبهفي مجال تسويق الخدمات السياحية، وهذا ما يطرح تساؤل حول 

المركب السياحي حمام الصالحين ببسكرة، باعتباره  جودة الخدمات السياحية، ولدراسة هذا الموضوع قمنا باختيار
سياحية، وبعد أن تناولنا الجوانب النظرية للدراسة حول الابتكار التسويقي في )المنتج ل لعدة خدمات شام

الخدمي، التسعير، التوزيع، الترويج، الأفراد، البيئة المادية، والعمليات(، وجودة الخدمة السياحية بأبعادها 
، قمنا بتحليل العلاقة النظرية بين هذين المتغيرين، )التعاطفالاعتمادية، الاستجابة، الأمان و ة، )الملموسي

ومحاولة إسقاطها على مستوى المركب السياحي حمام الصالحين، باستعمال أدوات البحث العلمي لجمع البيانات 
رئيسية  كالاستبيان الذي تم اعتماده  كأداة المتعلقة بالموضوع، فمنها النوعية كالملاحظة والمقابلة، ومنها الكمية

( موزعة 41( مفردة، منها )51نا بتصميم استبانه لهذا الغرض، وتوزيعها على عينة مكونة من )للبحث، حيث قم
 سبة المتبقية على مقدمو الخدمات في المركب ذاته.، والنعلى زبائن المركب محل الدراسة

، "spssبحوثة بواسطة برنامج الحزم الإحصائية والاجتماعية "وبعد تحليل وتفسير إجابات العينة الم
باستخدام عدة أدوات إحصائية، تمكنا من الإجابة على الإشكالية المبني عليها البحث، بعد اختبار الفرضيات 

تحسين جودة  في زيادة الوعي بخصوص نا من الخروج بعدة نتائج، وتوصيات يمكنها أن تساهمرحة، تمكقتلما
 السياحية في المركب السياحي حمام الصالحين. الخدمات

دور الابتكار التسويقي في تحسين خلال دراسة ن التي تم التوصل إليها موالتوصيات فيما يلي النتائج و
 :في النقاط التاليوالتي نستعرضها جودة الخدمة السياحية في المركب السياحي حمام الصالحين، 

  :الدراسة أولا: نتائج

 ا يلي: مفي نذكرها الدراسة إلى مجموعة من النتائج النظرية والتطبيقية،توصلت 

 تحصلنا على هذه النتائج بعد جمع البيانات الثانوية عن متغيرات الدراسة، فتوصلنا إلى:النتائج النظرية:  .أ
لها  ة باعتباره المحرك، والموجهنظملأي تطور في الم ةن الأساسياركالأأحد يعتبر الابتكار التسويقي  (1

 .من أجل كسب المزيد من العملاء، عن طريق عناصر المزيج التسويقي
تكون عــن طريــق الابتكــار في المزيج التسويقي  ،رغبــات الزبــائن بشــكل مســتمرات و الاستجابة لحاج (2

 لتتماشــى والتطورات الحاصلة في مجال تسويق الخدمات السياحية.
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بهدف تطـوير مزاياهـا التنافسـية ـة الاقتصـادية منظم حـديثا ومتميـزا للإن الابتكار التسويقي يعـد مـدخلا (3
الحـديث هـو توجـه نحـو تثمـين الأفكـار الجديـدة،  هول فـترة ممكنـة، حيـث أن التوجـوالمحافظـة عليهـا لأطـ

وطرق إنتاج ومناهج  خدمات،وتشـجيع الإبـداع بمفهومه الواسع، حيث يمكن استيعابه وتجسيده في شكل 
وتقوية وتطوير مزاياهما التنافسية الحالية  ،ة مـن خلق مزايا تنافسية من جهةنظمعمل جديدة، تمكـن الم

 .من جهة أخرى 
إجراء تحسينات خدمات جديدة، يكون الابتكار التسويقي على مستوى الخدمات السياحية من خلال طرح  (4

الحالية، تغييرات الأسلوب تقديم الخدمة، حذف خدمات  ، توسيع خطوط الخدماتعلى الخدمات الحالية
 حالية.

وضع سعر واحد لحزمة من الخدمات )خدمتين  يكون الابتكار التسويقي في عملية التسعير كوضع (5
فأكثر(، إجراء خصومات، التسعير المجزأ، التسعير الترويجي، التسعير السيكولوجي، التسعير في وقت 

 اق الذروة.والتسعير خارج نط، الذروة 
البيع الشخصي )ي مزيجه الترويجيالابتكار التسويقي في مجال الترويج يكون من خلال الابتكار ف  (6

وملائمة جديدة، وغير مألوفة، أفكار ..(، وذلك بتطبيق تنشيط المبيعات ،العلاقات العامة ،الإعلان
 .اجتماعيا

الخدمة للزبون في أي وقت من أي مكان إمكانية تقديم يكون الابتكار التسويقي في التوزيع من خلال  (7
توفيرها لفـترات زمنيـة أطول، مع السرعة والدقة في و ، ، مع فرصة لتخفيض تكاليف الاتصالوبأي وسيلة

 .عملية تقديمها للزبون 
من خلال توفير استخدام  ،الابتكار التسويقي في عملية تقديم الخدمة من خلال تقديمها بأساليب جديدة (8

ات الحديثة والوسائل والطرق في تطوير الخدمات، لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من الآلات والمعد
 .دقةال

الابتكار التسويقي في مجال الأفراد يكون بتطوير إمكانيات العاملين وقدراتهم لاستيعاب التطورات في  (9
وتوقعات العملاء كذا سرعة الاستجابة لرغبات و بما يحقق تحسين مستوى تقديم الخدمة،  ،مجال الخدمات

 المتغيرة والمتجددة لإيجاد قيمة جديدة ومضافة.
عناصر الداخلية والخارجية الالابتكار التسويقي في المحيط المادي يكون من خلال التجديد والتطوير في  (10

 للبيئة المادية، لتكوين الانطباعات والادركات عن جودة الخدمة المقدمة.
لأنشطة التي تسمح برفع القدرة على إشباع المتطلبات للحصول تعد تحسين جودة الخدمة السياحية ا (11

على ميزات أكثر للمنظمة السياحية ولزبائنها، حيث تتحقق عندما توافق الخدمة المقدمة مع توقعات 
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الزبون السائح لتلك الخدمة وذلك من خلال خمسة أبعاد )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان و 
 .)التعاطف

هي الجوانب المادية للخدمة التي تجعل الزبون يدرك جودة الخدمة  السياحية الملموسية في الخدمة (12
 المقدمة له.

تقانستجابة لطلبات الزبائن بسرعة و تتمثل الاستجابة في القدرة المنظمة السياحية على الا (13  .ا 
ا بأداء خدمة المتوقعة من همدى التزامعلى تقديم الخدمة و الاعتمادية تعبر عن قدرة المنظمة السياحية  (14

 .طرف الزبون 
الأمان هو شعور الزبون بثقة و اطمئنان بأن الخدمة السياحية المقدمة له تخلو من الخطأ أو الخطر أو  (15

 .الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي
شعارهم بالأهمية والرغبة في تقديم الخد (16  .مةالتعاطف هو إبداء روح الصداقة والحرص على الزبائن وا 

 
 : ما يليتمثلت النتائج المتوصل إليها من خلال البحث الميداني فيالنتائج التطبيقية:  .ب

ن كان بدرجة  (1 يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة السياحية التي يقدمها المركب، وا 
 متوسطة، من خلال محاولته في تطوير جوانب جديدة في الخدمات السياحية التي يقدمها.

يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين الجوانب الملموسة في مركب حمام الصالحين ولكن بدرجة  (2
متوسطة، من خلال توافر لدى المركب المعدات والأجهزة اللازمة لتقديم الخدمة العلاجية والرياضة 

لذي يتمتع به ديكور اتغطية بشبكة الانترنت، والالبدنية، وكذا المعدات على مستوى فندق النخيل، كال
 فندق.

دور للابتكار التسويقي في تحسين اعتمادية الخدمة السياحية في مركب حمام الصالحين ولكن يوجد  (3
بدرجة متوسطة، من خلال فعالية أداء الخدمات العلاجية، وان كان هناك ضعف في الخدمات على 

 مستوى الفندق الكبير )نوعية تجهيزات الغرف متدهورة(.
ن كان بدرجة يوجد دور للابت (4 كار التسويقي في شعور الزبون بالأمان في مركب حمام الصالحين وا 

 متوسطة، من خلال حرص العاملين على سلامة الزبائن وأغراضهم، وكذا سرية معلوماتهم.
ن كان  (5 يوجد دور للابتكار التسويقي في تحسين عامل التعاطف والرعاية في مركب حمام الصالحين وا 

لال قام المركب بمحاولة تنمية علاقة دائمة مع الزبائن والاهتمام بذوي الاحتياجات بدرجة متوسطة، من خ
 .الخاصة في إطار تكفل المركب بالمسؤولية الاجتماعية
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في المركب السياحي حمام الصالحين حول  والزبائن اتجاهات مقدمو الخدماتلا يوجد اختلاف في  (6
ومقدمو  أن الزبائن معنىب، المقدمة ودة خدماته السياحيةمستوى تطبيق الابتكار التسويقي في المركب، وج

  الخدمات يتفقون على تطبيق المركب للابتكار وجودة الخدمة بدرجة متوسطة
ضعف مستوى التغيير والتجديد على مستوى خدمات المركب السياحي حمام الصالحين، حيث نادرا ما يتم  (7

 .خدمات سياحية جديدةإدخال تحسينات على الخدمات الحالية، أو إضافة 
 غياب أي سياسة تسعيرية لتحفيز الطلب على الخدمات السياحية في المركب. (8
غياب أي تجديد أو تطوير في المعدات في المعدات والوسائل المستعملة على مستوى الخدمة العلاجية  (9

 قديمة جدا.والفندقية )الفندق الكبير والجانحات الصغيرة(، حيث أن هذه الوسائل تعود إلى فترات 
 نه يتلاءم مع التراث الثقافي.أر على الجاذبية في التصميم، كما اعتبر الزبائن أن المركب يتواف (10
محدودية مستوى مهارات ومؤهلات مقدمي الخدمات في مجال تقديم الخدمات السياحية، سواء على  (11

تقديم المعلومات الزبائن، و مستوى الفنادق أو المراكز العلاجية، مما يجعلهم عاجزين على حل مشاكل 
 ن كان المركب يتوافر على أطباء يشهد لهم الزبائن بالكفاءة العلاجية.ا  الضرورية لهم، و 

ضعف مستوى الترويج السياحي في المركب، وخاصة في مجال الابتكار الإعلاني الذي يسمح بجذب  (12
 يقدمها.الزبائن، وترغيبهم في زيارة المركب، وتجربة خدماته السياحية التي 

نقص استخدام المطويات والملصقات الحائطية للإعلان عن مختلف أنواع الخدمات السياحية التي يقدمها  (13
المركب، أسعارها، خصائصها، أوقات الاستفادة منها، أماكن تواجدها، مما جعل الزبائن ليس لهم دراية 

 كافية عن عروض المركب.
تظار الزبائن، من خلال تقليص هذا الوقت إلى أقصى حد، كفاءة إدارة المركب في ما يخص إدارة وقت ان (14

 مع سرعة تلقي الخدمة العلاجية والفندقية، وهو ما يؤثر إيجابا على جودة الهدمة العلاجية.
الأمان في توفير التجهيزات والوسائل الموجودة في مراكز العلاج، خاصة أن هذه ضعف مستوى السلامة و  (15

كبار السن، وذوي الاحتياجات الخاصة، مما يجعل عامل الأمان أولوية الأخيرة تستقطب فئات المرضى و 
 أساسية بالنسبة لهم.

ضعف مستوى نظام التوزيع في المركب، فالحجز عبر الانترنيت غير مفعل حتى الآن، كما أن الخدمة  (16
ئل الترفيه العلاجية )وهي المشاط الرئيسي للمركب( لا تتوافر إلا في وقت محدود في اليوم، مع غياب وسا

 التي يمكن أن يستغلها الزبون في أوقات الراحة ) قبل وبعد النشاط العلاجي(.
يهتم المركب بتمييز مقدمي خدماته من خلال لباس موحد لكل مجال، مما يسمح للزبائن بالتعرف عليهم،  (17

 الارتياح لهم، وطلب الخدمة والمشورة منها.
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مقدمي الخدمات المركب لهم، من خلال الإصغاء الجيد يعترف الزبائن بحسن المعاملة التي يبديها  (18
لانشغالات الزبائن، وتقديم المعلومات اللازمة، والمساعدات التي يحتاجونها، كما أن المركب يركز على 
توفير عناية ورعاية فائقة لذوي الاحتياجات الخاصة، من خلال الاهتمام الشخصي بهم، وهي ما تتطلب 

 ، مما يدل على توافر السلوك الإنساني لمقدمي الخدمات بشكل عام.هته النوعية كم الزبائن

 ثانيا: التوصيات
 الاقتراحات التالية: لنتائج المتوصل إليها يمكن تقديملاستنادا 

وتحسين تشكيلة الخدمات الحالية، مع              ،جالعلايجب على المركب العمل على إدخال خدمات جديدة في مجال  .أ
 تنويعها لمختلف لفئات المستهلكين.

على المركب منح تخفيضات سعرية في أوقات ندرة الطلب كما هو الحال في فصل الصيف، وتعويضها برفع  .ب
 معقول للأسعار في فصل الشتاء، مع ضرورة تحسين الخدمات لكي تتلاءم مع هذه الأسعار.

ستفادة العاملين في المركب بدورات تدريبية في مجال الخدمات السياحية بشكل عام، والعلاجية ضرورة ا .ج
والفندقية بشكل خاص، مما يساهم في تقديم خدمة أفضل للزبائن السياح، الشيء الذي يؤدي إلى خلق وزيادة 

 ولائهم.
ملات إعلانية واسعة وبأفكار على المركب السياحي حمام الصالحين تصميم إستراتيجية جريئة، من خلال ح .د

توفير أجهزة تلفزيون حائطية تعرض ، كون واللافتات الإشهارية بشكل خاصجديدة عبر مختلف الوسائل، كالتلفزي
 مختلف الخدمات العلاجية وكيفية القيام بها، مما يسهل على مقدمو الخدمات جهد توجيه الزبائن للاستفادة منها.

توسيع نطاق الخدمات العلاجية على مدار اليوم، وخاصة في أوقات ذروة يجب على مركب حمام الصالحين  .ه
الطلب، مما يمكن الزبائن من الاستفادة منها مهما كان عددهم، ويسمح باستغلال طاقة المراكز العلاجية إلى أقصى 

جهود الانتقال إلى حد ممكن، كما يجب تفعيل نظام الحجز الالكتروني عبر الانترنيت، بما يقلل على الزبائن أعباء و 
 مركز تقديم الخدمة، وحتى يجد الزبون الغرف جاهزة، وساعات العلاج محجوزة بمجرد وصولهم للمركز المركب.

ضافة رسومات ولوحات الجدارية يجب  .و إعادة تأهيل البنية الداخلية والخارجية للمركب من حيث تغيير الألوان وا 
لولاية بسكرة، خاصة على مستوى الفندق الكبير الذي يعاني من تعكس نشاط المركب السياحي والطابع المناخي 

 الإهمال والتدهور في تجهيزات الغرف.
على مركب حمام الصالحين الاهتمام بتوفير وسائل الأمان والسلامة في قطاعات العلاجية خاصة بالنسبة  يجدر .ز

أثناء استعمالهم للأجهزة والأدوات الميكانيكية  لكبار السن، مع المتابعة الدقيقة لهم أثناء قيامهم بتلقي خدمة العلاج
 والآلية، كذا على مستوى المسابح بمختلف أنواعها.
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تأهيل رأس المال البشري الذي يعمل على تنفيذ كل لاهتمام بتدريب و يجدر على إدارة مركب حمام الصالحين ا .ح
 .القرارات المتعلقة بعناصـر المـزيج التسويقي

التكنولوجيا ومواكبة التطورات والاستفادة منها في ممارسة أنشطتها التسويقية لكسب  مسايرةيجدر على المركب  .ط
جودة تحسن مستوى وهذا  مؤشر على تطور و  أكبر قدر ممكن من الزبائن و الحفاظ عليهم وتعزيز القدرة التنافسية،

 .الخدمة داءوأ
وبمــا يــنعكس على قـدرات ، ي الأداء الإداري إعطاء الابتكار التــسويقي بعـدا إستراتيجيا فــيجب على المركب  .ي

  .العاملين فيها بطريقة ترفع مـن مـستوى تعـاملهم مـع الـسوق السياحي في بسكرة بالاسـتجابة لمتطلبـات هـذه السوق 
  البحث: آفاق -ثالثا

 :نذكر منهافي ظل دراستنا لهذا الموضوع لفت انتباهنا لعدة مواضيع حاولنا طرحها كآفاق مستقبلية  
 دور الابتكار الإعلاني في تحفيز الطلب على المنتج  .أ

 تنمية الحصة السوقية.الابتكار التسويقي في  دور .ب
 أثر الابتكار في رأس المال البشري في تحسين أداء الخدمة السياحية. .ج
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 (01ملحــــــــق رقــــــم )

 الأساتذة المحكمـين للاستبيان

 اللقب العلمي الأستاذ)ة( الرقم
 كلية التجارية، العلوم بقسم محاضرة أستاذة جودي حنانأ .   1

 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 .بسكرة -خيضر محمد جامعة

 كلية التجارية، العلوم بقسم محاضرة أستاذة د. منصوري رقية  2
 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 .بسكرة -خيضر محمد جامعة

 كلية ،علوم التسيير بقسم محاضرة أستاذة د.رحال سلاف  3
 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 .ةبسكر  -خيضر محمد جامعة

 كلية ،التجاريةعلوم ال بقسم محاضرة أستاذ لياسأ.قشوط إ  4
 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 .بسكرة -خيضر محمد جامعة

 كلية ،علوم التسيير بقسم محاضرة أستاذة أ.براهيمي نوال  5
 التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 .بسكرة -خيضر محمد جامعة
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 (02ملحــــــــق رقــــــم )

 العلميوزارة التعليم العالي والبحث 

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 

 : تخصص تسويق شاملالتجارية قسم العلوم                 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 استمارة بحــث

 ة:ـــــــــــة طيبــــــــتحي

الخدمة دور الابتكار التسويقي في تحسين جودة " تحت عنوان  سترمذكرة مال التحضير إطارفي 
السياحي المركب في  الابتكار التسويقيبهدف التعرف على واقع ممارسة  لاستمارةا ه"، تم انجاز هذ السياحية

التكرم بقراءة العبارات بدقة  من فضلكم لذا نرجو حمام الصالحين ودوره في تحسين جودة الخدمة السياحية،
تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، وستكون دقة علم بأن هذه البيانات لن مع الوالإجابة عنها بموضوعية، 

رام ـــــــتـق الاحــائـــــــــا فــــوا منــــــــــتقبل، و إجاباتكم ومساهمتكم عونا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعية وعلمية
 ر.ــــــــــوالتقدي

 

 

 الأستاذة المشرفة: حنان جودي        الطالبة: كريمة بن شريف                                         

 

 

 

 

 .2016/2017الجامعية:  السنة
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  الأول:  المعلومات الشخصية: المحور-أولا
 ( أمام الإجابة التي تراها مناسبة.Xالرجاء ضع علامة )

 ذكر ) (             أنثى ) (                الجنس: .1
 سنة فأكثر   )  ( 40سنة ) (  39و 20سنة ) (    ما بين  20قل من أ                 السن: .2
 اقل من ثانوي ) (   ثانوي ) (    جامعي ) (    تكوين ) (    دراسات عليا ) (     المستوى التعليمي: .3
 مرات فأكثر )  (3(    مرتين )  (   مرة واحدة )            عدد الزيارات: .4
  :حمام الصالحين الهدف من طلب خدمات مركب .5
 حدده: ............................ غرض آخر ) (            للعلاج ) (          للسياحة ) (       

 المحور الثاني: محور الابتكار التسويقي: -ثانيا

رقم 
 العبارة

 التقييم ارةــــــــــالعب
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      قام مركب حمام الصالحين بإجراء تحسينات على خدماته القديمة   1
      أدخل مركب حمام الصالحين خدمة أو أكثر جديدة ضمن خدماتها القديمة.  2
      خدمة حالية. قام  مركب حمام الصالحين بحذف  3
    يطبق مركب حمام الصالحين تخفيضات سعرية بأشكال جديدة مختلفة كـ:  4

) سعر واحد لمجموعة خدمات، رد مبلغ مالي عوض تخفيض السعر 
 الأصلي، تخفيضات المواسم...الخ(.

     

يضع مركب حمام الصالحين أسعار مختلفة لنفس الخدمة بالاختلاف   5
 ) طلاب، زوجين، أطفال، شيوخ، عمال المؤسسة(. الزبائن

     

بعد مراعاة السعر مركب حمام الصالحين السعر النهائي لخدماته يضع   6
 المستعد الزبون دفعه.

     

      مركبحمام الصالحين عروضه الخدمية عبر وسائل حديثة. يعرض  7
مركب حمام الصالحين أفكار مبتكرة غير مألوفة للإعلان عن  يستخدم  8

 عروض خدماتها.
     

مركب حمام الصالحين على أساليب جديدة في تنمية علاقاته مع يعتمد   9
 الجمهور.

     

      ساعة كل يوم. 24يوفر مركب حمام الصالحين خدماته على مدار   10
يتم طلب خدمات مركب حمام الصالحين في أي مكان عبر مختلف   11

 الوسائل.
     

يحرص المركب على حداثة المعدات والأجهزة لإجراء عملية تقديم الخدمة   12
 للزبائن.

     

      الصالحين عبر الانترنيت.يتم حجز خدمات  مركب حمام   13
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      موظفو مركب حمام الصالحين لهم قدرات تؤهلهم لطلب المشورة الفنية منهم.  14
      يوظف مركب حمام الصالحين عمال ذوي مهارات تعكس جودة الخدمة.  15
يمتاز شكل وتصميم مبنى مركب حمام الصالحين بالجاذبية والإثارة   16

 الاهتمام.
     

      مركب حمام الصالحين بتجديد التنظيم الداخلي لمركز تقديم الخدمة.يهتم   17
      لمركب حمام الصالحين تصميم مميز لمركز تقديم الخدمة  18
 المحور الثالث: جودة الخدمة السياحية-ثالثا

 التقييم ارةــــــــــالعب رقم العبارة البعد
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

سية
مو

المل
 

      يتوافر لدى مركب حمام الصالحين معدات وتكنولوجيا حديثة.  1
يستخدم مركب حمام الصالحين احدث التقنيات في تقديم   2

 الخدمات.
     

      بألوان ملفتة.ا راقي ديكورا يملك مركب حمام الصالحين  3
      لمركب حمام الصالحين وسائل اتصال متطورة.  4
      لهم لباس موحد. حمام الصالحين مقدمو خدمات مركب  5

ابة
ستج

الا
 

بسرعة على كل استفسارات  يستجيب مركب حمام الصالحين  6
 الزبائن بوسائل متطورة.

     

يلتزم مركب حمام الصالحين بأداء الخدمة في الوقت المحدد   7
 بدقة.

     

للتجاوب مع حمام الصالحين لهم قدرة عالية  موظفو مركب  8
 ردود أفعال الزبائن الايجابية أو السلبية.

     

يقوم مركب حمام الصالحين باستقبال والرد على شكاوي الزبائن   9
 عبر الانترنيت.

     

      حمام الصالحين قصيرة جدا. وقت انتظار تلقي خدمات مركب  10

دية
تما

لاع
ا

 

      الدقة.حمام الصالحين خدمات بدرجة عالية من  يقدم مركب  11
يمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل كامل للحصول على   12

 كافة المعلومات بوسائل متطورة.
     

      تحقق السعادة للزبائن. خدمات مركب حمام الصالحين يقدم  13
يقدم مركب حمام الصالحين خدمات تلبي رغبات الزبائن بشكل   14

 تام.
     

كشوفات الكترونية مفصلة حول يقدم مركب حمام الصالحين   15
 كل عملية منجزة للاستفادة من الخدمة.
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مان
الأ

 

من أأجهزة السلامة متطورة تضمن  حمام الصالحين لدى مركب  16
 الزبائن.

     

لحمام الصالحين درجة كبيرة من الأمان والمصداقية عند الحجز   17
 الالكتروني.

     

معلومات الزبائن يعمل مركب حمام الصالحين على صون   18
 وحفظها عبر وسائل الكترونية متطورة ذات سرية تامة.

     

طف
تعا

ال
 

حمام الصالحين اهتماما فرديا و تقديم المعونة  يولي مركب  19
 للزبائن بشتى الوسائل المتطورة.

     

يحرص مركب حمام الصالحين على توثيق العلاقة مع الزبائن   20
) الانترنيت، ة جديدوتطورها بالتواصل معهم عبر وسائل 

 هاتف، مقابلات شخصية(.

     

لمقدمي الخدمة في مركب  اللطافة والمعاملة الجيدة سمة أساسية  21
 حمام الصالحين .

     

ذوي حمام الصالحين عناية شخصية مع  يولي مركب  22
 الاحتياجات الخاصة.

     

 شاكرين لكم حسن تعاونكم.
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 (03ملحــــــــق رقــــــم )

 :سئلة المقابلةأ

  ضمن تشكيلة خدماته؟هل قام مركب حمام الصالحين بإضافة خدمة جديدة تماما  (1
 القديمة؟هل أضاف مركب حمام الصالحين تحسينات على خدماته  (2
 بحذف خدمة من خدماته؟ مركب حمام الصالحين أقامة (3
 بإجراء تخفيضات في أسعار خدماته؟ مركب حمام الصالحينهل يقوم  (4
 امتيازات سعرية تبعا لنوع زبائنه؟ مركب حمام الصالحينهل يمنح  (5
 وسائل جديدة لترويج خدماته؟ مركب حمام الصالحين هل يستخدم (6
 جديدة لتنمية العلاقة مع الزبائن؟على أساليب  مركب حمام الصالحينهل يعتمد  (7
 ؟على معدات وأجهزة جديدة في تقديم الخدمة مركب حمام الصالحينهل يعتمد  (8
 عبر الانترنيت؟ مركب حمام الصالحين خدمات هل يتم حجز (9

 ؟عمال مكونين ومؤهلين مركب حمام الصالحينهل يوظف  (10
 بإعادة ترميم هياكله؟ مركب حمام الصالحينهل قام  (11
  لباس موحد لمقدمي خدماته؟ مركب حمام الصالحينهل يشترط  (12
 بشكاوي الزبائن؟ مركب حمام الصالحينهل يهتم   (13
 ترضي الزبائن؟ مركب حمام الصالحينهل خدمات  (14
 أجهزة السلامة والأمن متطورة؟ مركب حمام الصالحينهل يوفر  (15
 اله بالتحلي باللطافة مع الزبائن؟عم مركب حمام الصالحينهل يلزم  (16
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: أسعار غرف مركب حمام الصاحين(04)الملحق  رقم   
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