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أنبیائه ن الرّحیم، الحمد الله على آلائه وصلاته وسلامه على خاتم امبسم االله الرّح

  وعلى آله وصحبه وأولیائه

  

للعالمین وهدایةً للمُتبصّرین ونورًا للسّائرین، في رسالتنا هذه  الحمد الله على المبعوث رحمةً 

التي أشرفت على هذا العمل " حســـــاني رقیـــــــــــة" الدكتورة للأستاذةنتقدّم بالشّكر والامتنان أولا 

، يخیر معین في مسیرتلي  تنار الإلهام والنّجاح والارتقاء، كمصد كانت لي التيالمتواضع، و 

  .أستاذتي الفاضلة مشكورًا كءفكان عطا

  

لأنّكم ذخرًا استنُدَ علیه لیُطاول نجاحنا عنان السّماء، كنتم الأمل المعطاء والرّمزَ في العَطاء، شُكرًا 

  رایس مبروك و رایس عبد الحق،: الأستاذ الدكتور  عونًا لا یَخفتُ بریقهدمتم 

یق من خلالها مرْكب العلم فلولا توف تإیّاها والإرادة التي خِض يلكم على الثقّة التي منحتمونشكرا  

 .به كثیرًا تإلى الطّموح الذي حلم تلَما وصل ياالله تعالى ثمّ وقوفكم بجانب

  

سادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول مناقشة هذا لل الشكر الجزیل وجهكما أ

 .رغم كل الظروف التي نعیشها الیوم وتقییمه البحث المتواضع

  

محكمو الاستبیان على أفكارهم الثمینة وملاحظاتهم القیمة من داخل  ةكما أتقدم بالشكر للأستاذ

  .وخارج جامعة بسكرة

كانوا سندا الذین بسكرة وخارجها،  -من جامعة محمد خیضر  للأساتذة الأفاضلكما أتقدم بالشكر 

 ،ونصائحكم المرشدة تشجیعاتكم المحفزةللكم أزكى التّحیّات  ،وعونا لي في إتمام هذه الأطروحة

  .الشّكر والعرفان والتّقدیر والاحترام يلكم منّ 

  

سیدي یحي وحمام : ومسؤولي المركب السیاحي المعدني كما أخص بالشكر والامتنان لموظفي 

ج ئالصالحین، الذین كانوا عونا لنا في الحصول على بیانات ومعلومات تقودنا للوصول لنتا

  .الدراسة
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  .رحمة االله عليها الطاهرةإلى روح أمي 
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 :ملخص

المنتج، السعر، : الابتكار في( بعناصره الابتكار التسویقيأثر  للتعرف علىالدراسة ه هذ هدفت

الملموسیة، (في تحسین جودة الخدمة السیاحیة بأبعادها  )التوزیع، الترویج، الأفراد، العملیات، الدلیل المادي

 .المعدنیة بالجزائر ةالسیاحی اتالمركب بالتطبیق على) الاستجابة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان

إجراء  أهمها ،الأولیة البیاناتلجمع بجملة من الأدوات الاستعانة تمت  سةراولتحقیق أهداف الد 

 تموالذي  ،الكتروني تصمیم استبیانوكذا  مقابلة مهیكلة مع مقدمي خدمات المركبات السیاحیة محل الدراسة،

سیدي یحي، ( السیاحیة المعدنیة بالجزائر اتالمركبزبونا لدى ) 354( من عشوائیة مكونة عینة على توزیعه

          جودة الخدمة نموذجعلى  الاعتمادحیث تم  ،)الخ...حمام الصالحین، دباغ، سخنة، بوغرارة، ملوان

" SERVQUAL "  7(الابتكار في المزیج التسویقي الخدمي نموذج  إلىبالإضافةp’s( لقیاس جودة الخدمة 

واقع بهدف معرفة  الملاحظة التي تعتبر أداة مهمة لجمع بیانات موضوعیةب ةالاستعانتمت لك وكذ .السیاحیة

فقد اعتمدنا على برنامج  البیانات الأولیةتحلیل ول. لمدروسة في المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائرالظاهرة ا

الأسالیب الإحصائیة لمعرفة تصورات حزمة من استخدام ب، SPSS .V20للعلوم الاجتماعیة  الإحصائیة الحزم

احیة المركبات السی في جودة الخدمة السیاحیةتأثیره على  ومدىأفراد العینة لمستوى الابتكار التسویقي 

  .المعدنیة بالجزائر

 الخدمة جودة ا أنبعد الدراسة النظریة والإحصائیة لعینة الدراسة توصلنا لعدة نتائج أهمهو حیث أنه  

واقع وأن  ییم؛التق متوسطةإیجابیة وذات جودة  للزبائن للمركبات السیاحیة المعدنیة محل الدراسة السیاحیة

وتأثیر  ارتباطعلاقة هناك ؛ كما أن متوسطمحل الدراسة  الابتكار التسویقي في المركبات السیاحیة المعدنیة

محل  والابتكار التسویقي للمركبات السیاحیة المعدنیةالسیاحیة بین جودة الخدمة  موجبة ومرتفعة إحصائیة

دور الابتكار التسویقي  تعزیز إلى الهادفة التوصیات من مجموعةاقتراح  تم البحث نتائج على وبناءا .الدراسة

إثارة اهتمام  سیاحیة مبتكرة وفریدة تنجم عنهافي تحسین جودة الخدمة السیاحیة، وبالتالي التمیز بخدمات 

  .المركبات السیاحیة المعدنیةالسائح وجذبه للإقبال على طلب خدمات 

أبعاد جودة جودة الخدمة السیاحیة، ، أبعاد الابتكار التسویقيالابتكار التسویقي،  :الكلمات المفتاحیة

  .الخدمة السیاحیة، المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر
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Abstract: 

This study aimes to identify the impact of marketing innovation through its components 
(product, price, distribution, promotion, people, process, physical evidence) on improving 
tourism service quality across its dimensions (tangibles, responsiveness, reliability, empathy, 
assurance) within the thermal tourism resorts in Algeria.  

To achieve the purpose of the study a set of tools was employed to collect the primary 
data, with most importantly conducting a structured interview with the tourism resorts service 
providers under study, as well as a questionnaire that was designed and diffused electronically 
on a random sample of (354) client of thermal tourism resorts in Algeria such as ( Sidi Yahia, 
Hamam Salihin, Dbagh, Sokhna, Boughrara, Melouane). SERVQUAL scale was adopted to 
measure service quality in addition to innovation model within service marketing mix ( 7p's) to 
measure marketing innovation. Observation was an important tool that granted us with an 
objective data collection in terms of identifying the reality of the studied phenomenon in the 
above cited Algeria thermal resorts.  To analyze the primary data, the software SPSS.20 was 
utilized and a set of statistical methods assisted us to find out about the perceptions of 
respondents about the level of marketing innovation and its impact on the tourism service quality 
in tourism thermal resorts in Algeria.  

Following the theoretical and statistical analyze of the sample, the most important results 
showed that tourism service quality provided by the studied tourism thermal resorts for their 
clients is positive and of medium-quality evaluation; And that the marketing innovation in 
thermal tourism resorts under study is medium; Furthermore, there is a positive and high 
correlation and impact between tourism service quality and marketing innovation in the thermal 
tourism resorts under study. Based on these results, a set of recommendations was suggested in 
order to enhance the role of marketing innovation in improving the tourism service quality, and 
thus achieving excellence through innovative and unique tourism services, which stimulate the 
interest of the tourist and attracts the demand for thermal tourism resorts services. 

Keywords: Marketing Innovation, Marketing Innovation Dimensions, Tourism Service 
Quality, Tourism Service Quality Dimensions, Tourism Thermal Resorts in Algeria. 
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  :تمهید

بین أهم القطاعات التنمویة الجدیدة التي أصبحت أغلب الدول تعتمد  من يالسیاحالقطاع  عتبری

في المجال البیئي والطبیعي،  استثماره إلى، وهذا لما له من عوائد مالیة كبیرة، إضافة مداخیلهاعلیها في 

 للثروة النفطیة والتي كانت ولا زالت المورد الأساس لأغلب الدول النامیة، بدیل تصبح السیاحة أنحیث یمكن 

تعمل بقوة  المنظمات السیاحیةالمقدمة من طرف  والمشاریع حیث أن النشاط السیاحيوعلى رأسها الجزائر، 

في مختلف المجالات  من خلال عرض خدمات سیاحیة متنوعةمؤشراته  وتحسین الاقتصادتطویر نحو 

  .السیاحیة

أنوع من السیاحة على غرار  على عدةقائم  بالجزائر وكأي قطاع اقتصادي نجد أن القطاع السیاحي

الخ، ولعل السیاحة العلاجیة بالمركبات السیاحیة ... السیاحة الریاضیة و الجبلیة وسیاحة المؤتمرات و

وفقا لأخر الإحصائیات المعلن عنها من وزارة  ، التي شهد السوق الجزائري مؤخرا  تنامي في عددهانیةالمعد

لزیادة وعي المستهلك للتداوي طبیعیا، وفتح المجال أمام هذه  وهذا نتیجة ،الأنواعمن بین أهم هذه  السیاحة

المركبات، لمزاولة نشاطها السیاحي بتقدیم مزیج من الخدمات السیاحیة على غرار الخدمة العلاجیة الحمویة 

أهم استغلال الینابیع الكبریتیة والمیاه المعدنیة التي تعد من  إلىالتي تعتبر أساس نشاطها واستثمارها، إضافة 

الأخیرة للتسابق حادة بین هذه وأصبحت وبالتالي توسعت المنافسة مقومات السیاحیة الطبیعیة في الجزائر، 

  .ته المركبات السیاحیةاو علیه المفاضلة بین خدمات ه ، مما جعل الزبون أمام عدة بدائلنحو الأفضل

 بعد تزاید المركبات المعدنیة  ونتیجة لزیادة الإقبال المحلي والأجنبي على هذا النوع من السیاحة،

وهذا بغیة كسب أكبر عدد من الزبائن  عبر مختلف ربوع الوطن ظهرت خدمات جدیدة داخل هذه المركبات

مبدأ  تبنيأصبح خدمات مشابهة سرعان ما یتم تقلیدها، الوكون ، وخلق نوع من التمیز داخل السوق السیاحي

عن ما هو معروض،  لمعدنیةاالمركبات السیاحیة منتجات  وضروري وحاجة ملحة لتمییز أمر حتمي الجودة

، ولعل مشكلة وبالتالي تقدیم خدمات فریدة ومتمیزة تضمن لها كسب الزبائن، بإقبالهم على طلب خدماتها

الجودة تبقى أمرا قائما داخل أغلب المركبات المعدنیة بالجزائر وهذا نظرا لتبعیة أغلب المركبات المعروفة 

من قبل الأفراد للدولة، إلا أن دخول القطاع الخاص و إستثماره في هذا المجال خلق نوعا جدیدا والمقصودة 

من الخدمات، ووفر للزبائن خدمات مشابهة وبدیلة بمستوى جودة عالي یلقى قبول كبیر من طرف الفئات 

  .المستهدفة

تحسینها وتعزیز مكانتها  كما أن تبني مفهوم الجودة السیاحیة یتوجب تواجد ألیات و أطر تساهم في

لدى الزبون السائح، وهذه الألیات لا یمكن تحقیقها دون توفر الابتكار التسویقي بالمركبات السیاحیة المعدنیة، 

والذي یمكن أن یؤثر بطریقة مباشرة على مستوى أدائها وما یترتب عنه من أثر على مستوى جودة الخدمة 

الأدوات المهمة التي یُمكن الاعتماد یعد من أهم  التسویقي الابتكارل جع هذا . السیاحیة لهذه المركبات ككل

شدیدة،  ووطنیة وما یشهده من منافسة عالمیة ،افسة في ظل الانفتاح السوقيمنلقدرة على الا لتحقیق علیها
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 حدیثةاستراتیجیات  ، نحو إتباعالمركبات السیاحیة وهو ما أدى إلى توجیه أنظار رواد الأعمال وأصحاب

اح من داخل ییسهم في جذب الس الأمر الذيیة لمواجهة خطر الزوال، والتخلي عن الطرق التقلید ومتجددة،

تقدیم خدمات سیاحیة بمستوى یختلف عما هو معروض من قبل المنافسین في من خلال  وخارج الوطن

زیادة طلب الزبائن بفعل ، مما یسهم في ةالجزائری یةة المعدنیة الناشطة في السوق السیاححیلمركبات السیاا

جودة لعرض ذو  لمركبات الذي یقود حتمالهذه االتسویقي في الاستراتیجة التسویقیة  الابتكارتبني وتطبیق 

  .، واعتماد ما یسمى بالیقظة الابتكاریةمتمیزة وذات قیمة عالیة للزبون السائح

 :إشكالیة الدراسة -أولا

قطاع ، وبالذات یعرفها المحیط العالمي للمنظمات السیاحیةوسط التغیرات السریعة والمستمرة التي 

جعلت من الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف المركبات السیاحیة المعدنیة،  ،بالجزائرالعلاجیة  ةالسیاح

بالنمط الجدید للأبحاث التي تقوم على معطیات أكثر تطورا وشمولیة من المعطیات الكلاسیكیة السابقة،  تأثر

المركبات ، خاصة مع تزاید عدد ستمرارباون رغبات الزبائن السیاح متنامیة ومتطورة ومتجددة ونظرا لك

 ،تبني مدخل الجودة في تسویق خدماتها السیاحیةب ةزمملأصبحت  ،الناشطة في هذا القطاع السیاحیة

لبلوغ الأهداف  مضموما أساساتطبیق الجودة لم یعد  أننا نجد أن إلاخدماتها،  أداءثمینة لتحسین  كإستراتیجیة

والتغیرات الزبائن السیاح،  زیادة وعيو  الإستراتجیة،بحكم توجه المنظمات المنافسة لنفس  في الوقت الحالي،

 المعدنیة البحث عن أسالیب واستراتجیات التمیز، السیاحیة المركبات جعل من، لآخرفي متطلباتهم من حین 

 وفي هذا السیاق، نجد .دیم قیمة أفضل مما یعرض في السوقتقغایة في تحقیق متطلبات الزبائن السیاح ب

عناصر المزیج تطویر وتجدید من خلال  ،الذي یعد أحد أهم مداخل المیزة التنافسیة ،الابتكار التسویقيآلیة 

في ظل التغیرات البیئة التسویقیة، التي  ومتجددة، حدیثة ةاستراتیجك والتي یمكن الاعتماد علیه التسویقي،

وعلیه وانطلاقا من العلاقة التكاملیة بین الابتكار التسویقي وجودة  .تتمیز بعدم الثبات والتغیر باستمرار

 :التساؤل الرئیسي التاليمن خلال  بحثنا هذا الخدمات السیاحیة، یمكننا معالجة

في المركبات السیاحیة المعدنیة  الخدمة السیاحیةالتسویقي في تحسین جودة  الابتكارأثر هو ما 

  بالجزائر؟

  :انطلاقا من التساؤل الرئیسي، تندرج تحته التساؤلات الفرعیة التالیة

 التسویقي  الابتكارالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر لمستوى  تقییم زبائن ما هو -

في الترویج ،  الابتكار،  في السعر الابتكار، " الخدمة السیاحیة  "في المنتج  الابتكار(بمرتكزاته 

 )في الدلیل المادي الابتكار،  في العملیات الابتكارفي الأفراد ،  الابتكارفي التوزیع ،  الابتكار

 ؟الموجود بهذه المركبات 

لمستوى جودة الخدمات بالجزائر زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة ما هو تقییم  -

 ؟ المقدمة لهم ) الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان التعاطف( بمرتكزاتها السیاحیة
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المركبات في تحسین جودة الخدمة السیاحیة ب بمرتكزاتهالتسویقي  الابتكارما هو أثر  -

 ؟بالجزائرالمعدنیة  السیاحیة

  :فرضیات الدراسة -ثانیا

 : فرضیات التالیةال، تمت صیاغة الدراسةلمشكلة  والتساؤلات الفرعیة انطلاقا من التساؤل الرئیسي

 :الفرضیة الأولى  .أ 

- H0 : یقي التسو  الابتكارلمستوى  المعدنیة في الجزائرتقییم عملاء المركبات السیاحیة

 .الموجود بهذه المركبات سلبي

- H1 : التسویقي  الابتكارلمستوى  المعدنیة في الجزائرتقییم عملاء المركبات السیاحیة

 .إیجابيالموجود بهذه المركبات 

 :الفرضیة الثانیة  .ب 

- H0 : لمستوى جودة الخدمة المعدنیة في الجزائرتقییم عملاء المركبات السیاحیة 

 .المقدمة لهم سلبي السیاحیة

- H1 : لمستوى جودة الخدمة المعدنیة في الجزائرتقییم عملاء المركبات السیاحیة 

 .المقدمة لهم إیجابي  السیاحیة

 :الفرضیة الثالثة  .ج 

- H0 : التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات  للابتكاریوجد أثر

 .المعدنیة في الجزائرالسیاحیة 

- H1 : التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات  للابتكار  یوجد أثرلا

 .المعدنیة في الجزائرالسیاحیة 

  :نموذج الدراسة -ثالثا

نموذج مكون من متغیرین أساسیین، الأول مستقل یمثل الابتكار تم اعتماد في هذه الدراسة على 

، والثاني تابع، والذي یمثل جودة الخدمة السیاحیة، التي تعبر عن الظاهرة المدروسة، السبعة التسویقي بأبعاده

  :تطبیقا على المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر، كما هو مبین في الشكل التالي
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  الدراسةنموذج ):  01(شكل ال

  

                              

                                                            

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  إعداد الطالبةمن : المصدر

  :أهمیة الدراسة -رابعا

أحد العوامل الأساسیة التي تؤثر في مستوى التسویقي یمثل  الابتكارتكمن أهمیة الدراسة في أن 

، نظرا وتزید المنافسة بینها المعدنیة بالجزائر السیاحیة المركبات، خاصة مع تزاید عدد جودة الخدمة السیاحیة

 تهاابهة، مما یفرض على همتش المركبات السیاحیة المعدنیة من طرف لكون الخدمات السیاحیة المقدمة

إذا أرادت البقاء، حیث یساهم لرفع مستوى أداءها في أنشطتها التسویقیة  التسویقي الابتكارمركبات تبني ال

التسویقي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة بمختلف أبعادها، مما یحسن من الصورة الذهنیة  الابتكار

الخدمات فریدة ومتمیزة، بما  تهالتسویقي یجعل ه الابتكار، كون المركب الذي یرتادهللزبون السائح عن 

المستقلمتغیر ال  عتابالمتغیر ال  

 الملموسیة

 الاستجابة

 

 الاعتمادیة

 

 الأمان

 

 التعاطف

 

 

 الابتكار في المنتج

في السعر الابتكار  

 الابتكار في العملیات

 الابتكار في التوزیع

 الابتكار في الترویج

 الابتكار في الأفراد

 الدلیل الماديالابتكار في 

 جودة الخدمة السیاحیة الابتكار التسویقي

السیاحیة  في المركبات

 بالجزائر المعدنیة
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كس ایجابیا على لاءهم والذي ینعیساهم في تلبیة حاجات ورغبات المستهلكین وبالتالي تحقیق رضاهم وو 

   .لجزائرفي ا ة العلاجیةقطاع السیاحی

  :أهداف الدراسة -خامسا

  :تهدف الدراسة لتحقیق جملة من الأهداف، منها

محاولة إسقاط الجانب النظري للموضوع الذي جاء به العدید من الباحثین، على دراسة حالة   .أ 

 . قطاع السیاحة في الجزائر مخصصین بذلك السیاحة العلاجیة

جودة الخدمة السیاحیة  حسینالتسویقي في ت الابتكارالتعرف على الأثر الذي یحدثه   .ب 

 .  بأبعادها، و مساهمته في تطویر القطاع السیاحة العلاجیة بالجزائر

، "الخدمة السیاحیة " في المنتج  الابتكار( التسویقي الابتكارالتعرف على واقع وجهود   .ج 

في الأفراد ،  الابتكار، في التوزیع الابتكار، في الترویج الابتكار، في السعر الابتكار

، المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائرفي  )في الدلیل المادي الابتكارفي العملیات،  الابتكار

  یة وتحسین أداءها وجودتهاـ سیاحومدى فعالیة ونجاح هذه الجهود في مجال الخدمات ال

الناشطة في المركبات السیاحیة المعدنیة یة التي تقدمها التعرف على تشكیلة الخدمات السیاح  .د 

 السیاحیة، الجزائر، ومحاولة تقییمها من خلال أبعاد جودة الخدمةب العلاجیة قطاع السیاحة

  ).الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، التعاطف( التي تم اعتمادها في هذه الدراسة 

   :مبررات اختیار الموضوع -سادسا

  :تكمن مبررات اختیار الموضوع في جانبین، هما

   :الأسباب الشخصیة  .أ 

  :هناك عدة مبررات دفعتنا لتناول هذا الموضوع یمكن تلخیصها في النقاط التالیة

التسویقي  الابتكاربالعلمیة الحدیثة، وبالأخص كل ما یتعلق  المقارباتلبحث في لموضوع االمیول  -

   .السیاحیة العلاجیة خاصة والمركباتفي قطاع السیاحة عامة 

التسویقي و  الابتكارحیث أن موضوع "  تسویق سیاحي" التخصص العلمي المتبع في الدكتوراه  -

   .من بین اهتمامات البحث لدینا العلاجیة الجودة في قطاع السیاحة

في تحسین التسویقي  الابتكارالمیل الشخصي لمعالجة الموضوع لمعرفة مدى الأثر الذي یحدثه  -

  .جودة الخدمات بالقطاع السیاحي بالجزائر
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   :الأسباب الموضوعیة  .ب 

 المركبات السیاحیة العلاجیةإدراكا لأهمیة الموضوع خاصة في ظل المنافسة الشدیدة الحاصلة بین  -

 و لخدمات السیاحیة العلاجیة، الترفیهیةللما لها من مزیج  العلاجیة ةالتي تنشط في قطاع السیاح

  .الفندقیة

قطاعا اقتصادیا حیویا وواعدا، وهذا لما یحققه من تنمیة وتطویر  العلاجیة یعتبر قطاع السیاحة -

ل، خاصة وأن الجزائر تسخر بالعدید من المنابع الحمویة التي تجعل منها وجهة لاقتصادیات الدو 

  .للسیاحة العلاجیة

 .بالجزائر العلاجیة المركبات السیاحیةالتسویقي في  الابتكار تطبیق محاولة معرفة واقع -

  :حدود الدراسة -سابعا

  :، وهي كالأتيتتضمن حدود الدراسة، حدود موضوعیة، مكانیة وزمانیة

ي تحسین فأثر  وما یحدثه من التسویقي الابتكاراقتصر هذا البحث على دراسة  :الحدود الموضوعیة  .أ 

، من خلال معرفة في الجزائرذلك تطبیقا على المركبات السیاحیة المعدنیة جودة الخدمة السیاحیة، و 

في عناصر المزیج التسویقي السبعة، ومستوى جودة الخدمات المقدمة للزبائن  الابتكارواقع تطبیق 

المدرجة كأبعاد للمتغیر المستقل  "Ps’7"وهذا بتبني نموذج یعتمد على  .في هته المركبات  السیاح

مقیاسا " SERVQUAL MODEL "، وأثرها على الظاهرة المدروسة، باستخدام )التسویقي الابتكار(

  .لمستوى جودة الخدمة السیاحیة

المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر، المنتشرة عبر  وزبائن شملت الدراسة زبائن :ةالمكانی لحدودا   .ب 

: كل التراب الوطني، ولقد تم الإشارة في الاستبیان الموجه للزبائن إلى أشهر هذه المركبات وهي

حمام السخنة ، -سطیف- حمام قرقور ، -بسكرة - مركب سیدي یحي ، -بسكرة - حمام الصالحین 

حمام ریغة ، -قالمة - حمام بوشهرین ، - قالمة –شلالة / دباغ/ حمام المسخوطین، -سطیف - 

 -حمام بوغرارة ، -عین تموشنت - حمام بوحجر ، -معسكر - حمام بوحنیفیة ، -عین الدفلة - 

حمام ملوان ، - خنشلة –حمام الصالحین ، -النعامة- حمام ورقة ، -سعیدة-حمام ربى ، -تلمسان

 .- بلیدةال–

جزائر، بحكم أن الاستبیان وزع إلكترونیا باستخدام وكي لا نهمل أي مركب سیاحي على مستوى ال 

"Google forms"  إلى كل فئات المجتمع دون تحدید الفئة الموجه لها والتي نستطیع أن نقول عنها عینة

  .في حالة وجود زبائن لمركبات سیاحیة غیر موجودة في قائمة الخیارات" أخرى"عشوائیة، تم إضافة خیار 

في المجال  اختصاصأساتذة ذوي  تحت إشرافبعد عملیة التحكیم التي تمت : ةالزمانی حدودال  .ج 

، بدأت عملیة "الشلف، معسكر، سطیف" من داخل جامعة بسكرة وخارجها  المنهجي والأكادیمي

لتوزیع ن اولقد كا، 20/05/2020غایة  إلى 24/04/2020على الزبائن في  الاستمارةتوزیع 
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في تلقي الإجابات بأسرع وقت ممكن، خاصة بعد انتشار الاستبیان الإلكتروني للاستبیان دور كبیر 

 .أو غیرها  المعدنیة في مواقع عدة سواء المخصصة للمركبات السیاحیة

  :وأدوات الدراسةمنهج  -ثامنا

الفرضیات،  صحة وإثبات الإشكالیة على والإجابة البحث بجوانب الإلمام لغرض :منهج الدراسة  .أ 

   : على المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي اعتمدنا

 كل الذي یبنى بغرض تكوین الإطار النظري للبحث والإحاطة بكل جوانبه، وفهم :المنهج الوصفي 1

تحلیلها باستخدام مختلف أدوات جمع المعلومات، تلخیصها و ، من خلال أبعاده كل وتحلیل مكوناته

 الأدواتأما عن . بكل الجوانب النظریة للموضوع، وكذا بعض الجوانب التطبیقیة للإلمامالتحلیل المتوفرة 

التي یتم استخدامها فتتمثل في المسح المكتبي من أجل تكوین القاعدة العلمیة والنظریة لموضوع البحث 

، ومقالات، ورسائل، ومجلاتمن كتب،  والأجنبیةعلى ما تتناوله المراجع والمصادر العربیة  بالطالع

وتـقاریر، ودراسات، وبحوث إلى جانب مجموعة من التقاریر والوثائق التي تحتوي على المعلومات 

 . المتعلقة بالموضوع و المتحصل علیها من مدیریات السیاحة والإحصائیات

 الظاهرة یتم الاعتماد في هذا المنهج على جمع البیانات من مفردات العینة للتعبیر عن :المنهج التحلیلي 2

منها الإحصائیة و  وكیفیا وذلك باستخدام مجموعة من أدوات جمع البیانات كمیا تعبیرا دروسةالم

جودة (، والمتغیر التابع )التسویقي الابتكار(بهدف تحلیل طبیعة العلاقة بین المتغیر المستقل ، النوعیة

 )الخدمة السیاحیة

  :الدراسة بیاناتأدوات جمع   .ب 

نها المساهمة في وضع إشكالیة أالثانویة والأولیة التي كان من شتم الاستعانة بمجموع من المراجع 

   :الدراسة وقد تمثلت هذه المصادر في

، المراسیم والنشرات التي لها علاقة بموضوع الدراسة الكتب، المجلات، الملتقیات،  :مصادر ثانویة 1

 .الدراسةموضوع دراسات السابقة التي لها علاقة ب ،وثائق رسمیة

  :تمثلت في :أولیةمصادر  2

هي الأداة الأكثر وضوحا وصدقا لإثبات الحقائق، فهي تتكون من و :الملاحظة -

عملیات عقلیة متداخلة إلى جانب تولید المشاهدات والخروج بفكرة عن الظاهرة 

في تحسین جودة الخدمة  أثرهیقي و التسو  الابتكار واقعالمدروسة، المتمثلة في معرفة 

   .الدراسة بالجزائر محل المعدنیة في المركبات السیاحیة السیاحیة
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رئیسیة في هذا البحث مما له من أهمیة في  إحصائیة  كأداة هتم استخدام :الاستبیان -

صیاغة ب وذلك ،من العینة المدروسة الأولیة من خلال جمع البیانات ،اتخاذ القرار

موضوعیة، ویتم تحلیل علیها العینة المدروسة بكل  مجموعة من العبارات تجیب

بعدها  ة،خدام مجموعة من الأدوات الإحصائیالإجابات المتوصل علیها باست

  .إشكالیة الدراسة عن إجابة إلى استخلاص النتائج والوصول

تعد المقابلة أداة بارزة من أدوات البحث العلمي، حیث تم استخدامها كأداة  :المقابلة -

 تتم إجراء مقابلا، فبتحلیل وتفسیر نتائج الدراسةروج لتدعیم الاستبیان والملاحظة والخ

 .محل الدراسة المعدنیة ت السیاحیةاورؤساء المركبمع عمال  شخصیة

  :صعوبات الدراسة -تاسعا

، حیث أن قلة الجانب التطبیقيفي صعوبات التي واجهناها في الدراسة والتي كان أغلبها ال من بین

سیاحیة في قطاع السیاحة التسویقي في مجال تحسین الخدمات ال الابتكارالدراسات التي تعالج موضوع 

تعالج الظاهرة، وكذا عدم إمكانیة الحصول على  التي الاطلاع على الأدبیاتعلمنا ب، وهذا على حد العلاجیة

 وهذا یظهر جلیا في الدراسات السابقة للأطروحة، إحصائیات جدیدة، تخص السیاحة العلاجیة الحمویة،

دم الإحصائیات المعلن عنها من طرف الوزارة الوصیة في الجزائر وعدم شمولها لكل الجوانب ناهیك عن ق

مقابلات مع كامل المركبات السیاحیة المعدنیة عینة عدم الإمكانیة من إتمام باقي ال إلى إضافة السیاحیة،

جائحة كورونا  ارتزامننا مع إنتش، وهذا ، والحصول على وثائق تفیدنا في التحلیل المعطیاتالدراسة

)COVID -19( ومراسلتهم عبر البرید  بالجهات المستهدفة، حتى أن الاتصال وقت قیامنا بالدراسة المیدانیة

ى ته المركبات، بقرار من الدولة، لتجنب العدو اوهذا راجع لتعلیق عمل ه لم یلقى تجاوب كبیر،الالكتروني 

  .للغایة معدني أمر صعبكل مركب سیاحي ي بهذا الوباء، مما جعل التعمق ف

  :الدراسات السابقة -عاشرا

 الدكتوراه في فلسفة التسویق شهادةكأطروحة لنیل ، أنجزت )2005،  عطا االله فهد السرحان(دراسة   .أ 

كلیة  ،"ق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة الأردنیةالابتكار والإبداع التسویقي في تحقیدور ": بعنوان

حیث انطلق الباحث من ، عمان العربیة للدراسات العلیا، جامعة والمالیة العلیاالدراسات الإداریة 

والإبداع التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة  لابتكارا دورهو  ما :الإشكالیة التالیة

 ؟الأردنیة

الكشف عن دور إنعاش الخدمات وإعادة تصحیح الخطأ في أثناء : إلىحیث هدفت الدراسة  

تحقیق الخدمة من خلال إستراتیجیة تعتمد على تقدیم الخدمة للعملاء بشكل صحیح منذ اللحظة الأولى، 
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 ط 

 
  

التسویقي وما یمكن أن توفره هذه  الابتكارو وبیان دور توافر المعلومات التسویقیة لخدمة الإبداع 

  .القرارات لاتخاذالمعلومات عم حاجات العملاء والمنافسین 

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

التسویقي في  الابتكارهناك علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة القوة بین الإبداع و   -

 ك التجاریة الأردنیة،الخدمات والمنتجات المصرفیة، وبین تحقیق المیزة التنافسیة للبنو 

التسویقي في  الابتكارهناك علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة القوة بین الإبداع و  -

 الترویج،

هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة القوة بین إدراك الإدارة العلیا للابتكار  -

 والإبداع التسویقي وبین تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة الأردنیة ،

ناك علاقة ذات دلالة إحصائیة متوسطة القوة بین توافر المعلومات التسویقیة وتحقیق ه -

 .المیزة التنافسیة للبنوك التجاریة الأردنیة

والذي یعتبر المتغیر المستقل  ،التسویقي الابتكار في دراسته على متغیرالباحث قد ركز  أنفنجد 

لها في دراستنا حیز كبیر من خلال إبراز أهم المقاربات  نب جودة الخدمة والتي كانلدراستنا ولكنه أهمل جا

والنظریات التي جاءت حول جودة الخدمة، أیضا دراسة الباحث سلطت الضوء على البنوك التجاریة، أما 

  .السیاحیة المعدنیة بالجزائر نحن فقمنا بدراسة میدانیة على المركبات

التسویقي في  الابتكاردور ": بعنوان كمقال، أنجزت )2005،  ربیعة حملاوي، حسین سالم(دراسة   .ب 

دراسة میدانیة لأراء عینة من زوار الحمامات المعدنیة في ولایة  - تنشیط السیاحة الحمویة بالجزائر

 ، 03، جامعة الجزائر08، العدد05مجلد، الوالإنسانیة الاجتماعیةالمجلة الجزائریة للعلوم  ،"- سعیدة

هل یمكن للابتكار التسویقي أن یؤثر على السیاحة  :من الإشكالیة التالیة ةالباحث تحیث انطلق

 الحمویة في الجزائر؟

تحدید سبل تطویر السیاحة الحمویة في الجزائر، وذلك من خلال : حیث هدفت الدراسة إلى

 )100(حیث وزعت التسویقي عند المؤسسات الحمویة في ولایة سعیدة،  الابتكارإدراج الإبداع و 

 .استمارة على زوار الحمامات المعدنیة بمدینة سعیدة

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

التسویقي وصناعة  الابتكارایجابیة وقویة في نفس الوقت بین  وجود علاقة تأثیر  -

 . الحمویة السیاحة

التسویقي بأهمیة بالغة في صناعة السیاحة الحمویة،  الابتكارتحظى عناصر الإبداع و  -

 الابتكاروتأتي أهمیة كفاءة ومهارة مقدم الخدمة في مقدمة هذه العناصر تلیها عناصر 

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/259
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 ي 

 
  

في المنتج، ثم تطویر وتحدیث البیئة المادیة ثم عملیة تقدیم الخدمة ثم للتسعیر ثم 

 .الترویج، ثم توزیع الخدمات الحمویة

التسویقي عنصر ضروري لتطویر المنتجات السیاحیة الحمویة وتحسین  الابتكاریعتبر  -

الطلب علیها، بما یؤدي في الأخیر إلى تنمیة وتطویر هذا النوع السیاحیة و تنشیطه 

  في الجزائر

التسویقي في القطاع السیاحي، وتحدیدا  الابتكارفي دراستها على متغیر  تقد ركز  ةالباحث أنفنجد 

لحمویة المعدنیة والتي تتشارك مع دراستنا في هذا الجانب، ولكنها أهملت دراسة جودة الخدمة السیاحة ا

الحمویة، والتي استطعنا من خلال الجانب النظري إبراز أهم أبعادها ومقارباتها النظریة، أیضا دراسة الباحثة 

ا فإستطعنا من خلال سلطت الضوء على عینة واحدة فقط ألا وهي ولایة سعیدة، أما نحن في دراستن

 . الإستبیان الموزع عشوائیا دراسة عینة تضم أغلب ولایات الوطن الشرقیة، الوسطى والغربیة منها

 MARKETING ": بعنوان كأطروحة دكتوراه، أنجزت ROBERT P. CASCIO  (2011)( دراسة  .ج 

INNOVATION AND FIRM PERFORMANCE: RESEARCH MODEL, RESEARCH 

HYPOTHESES, AND MANAGERIAL IMPLICATIONS »  

حیث هدفت الدراسة الى تحدید العلاقة بین الإبتكار التسویقي و أداء المؤسسات والنظرة العامة لدور الإبتكار 

  .یةالتسویقي في تحسین وتطویر اداء المؤسسة الخدم

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

الدراسة القیاسیة التي قام بها الباحث أكدت قوة الإبتكار التسویقي تسمح بالتنبؤ بأداء  -

 .المؤسسة أو الشركة، حتى في ظل غیاب العدید من المتغیرات الأخرى

بالمؤسسات الخدمیة لبحث المقدم قد ركز على دراسة الإبتكار التسویقي وعلاقته بالأداء ا أنفنجد 

لكنه لم یركز على المؤسسات السیاحیة وجودة الخدمات بالمؤسسة السیاحیة، وهذا ما تم إضافته في بحثنا 

  .والذي إضافة قام بدراسة العلاقة بین الإبتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة بالمركبات السیاحیة بالجزائر

 :بعنوان كمقال، أنجزت ) –André Boyer et Ayoub Nefzi 2007(دراسة   .د 

" LA PERCEPTION DE LA QUALITE DANS LE CADRE D'UNE CONSOMMATION DE 
TYPE EXPÉRIENTIEL ET LA FIDÉLITÉ : LE CAS DU SECTEUR HÔTELIER EN 
TUNISIE، 

حیث هدفت الدراسة لإبراز أهم المقاربات التي جاءت حول جودة الخدمة بصفة عامة وإسقاطها على  

القطاع السیاحي بتونس من خلال إبراز النموذج العقلاني للوفاء أو الولاء والذي طبق على عینة مكونة 

  .سائح أوروبي أغلبهم فرنسیین 55من 
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 ك 

 
  

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

 الرضا الإیجابي للزبائن على جودة الخدمة السیاحیة متعلق بجودة الخدمة المدركة، -

هي نتیجة مباشرة لجودة الخدمة السیاحیة المقدمة من طرف رضا الزبائن السیاح  -

 .المركبات السیاحیة

  . تتأثر جودة الخدمة السیاحیة بمدى ثقة الزبون السائح في الخدمات المقدمة -

لبحث المقدم قد ركز على دراسة جودة الخدمة السیاحیة على المركبات السیاحیة بدولة ا أنفنجد 

زبون سائح جزائري، لكننا أخذنا  354به في دراستنا لكن على عینة تتكون من  بتونس، وهو الأمر الذي قمنا

  .بعین الاعتبار أثر الابتكار التسویقي فیعلى جودة الخدمة السیاحیة وهو المتغیر الذي أهملته الدراسة أعلاه

 :بعنوان كمقال، أنجزت ) raid salman and others (2009)( دراسة  .ه 

" MARKETING INNOVATION AND ITS RELATIONSHIP TO QUALITY HEALTH 

SERVICE IN THE GOVERNMENT SECTOR”  

  لدراسة لإبراز تأثیر الإبتكار التسویقي على جودة الخدمات لكن بالمؤسسات الصحیة،حیث هدفت ا

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

كبیرة بین الإبتكار التسویقي وجودة وجود علاقة إرتباط قویة وذات دلالة إحصائیة  -

الخدمات الصحیة، حیث كلما كان الإبتكار التسویقي أفضل كلما عاد هذا بالإیجاب 

 .على خدمة المؤسسة الصحیة

لبحث المقدم قد ركز على دراسة جودة الخدمة الصحیة وعلاقتها بالإبتكار التسویقي، أي ا أنفنجد 

یر جودة الخدمة بالمؤسسة الصحیة، وعلیه نجد أن البحث یعالج مدى تأثیر هذا الأخیر في تحسین وتطو 

نفس متغیرات الدراسة لأطروحتنا إلا أننا نختلف في قطاع دراسة الحالة حیث ركز البحث على المؤسسات 

  .الصحیة والقطاع الصحي بصفة عامة، ونحن ركزنا على المركبات السیاحیة والقطاع السیاحي بصفة عامة

، أنجزت )G. Reddy, Valerie K. York2 and Laura A. Brannon Sumanth، 2010(دراسة   .و 

 :بعنوان كمقال

TRAVEL FOR TREATMENT : STUDENT’S PRESPECTIVE ON MEDICAL TOURISM "، 

INTERNATIONAL JOURNAL OF TOURISM RESEARCH  INT. J. TOURISM RES. 12, 

510–522 (2010). 

تحدید وإبراز أهم المفاهیم التي جاءت حول السیاحة العلاجیة وتطورها : حیث هدفت الدراسة الى

وزیادة الطلب علیها، وتحدید اهم المقومات التي یجب توفرها لنجاح هذا النوع من السیاحة، حیث إعتمدت 

  .، على مجموعة من الطلبةTPBعلى نظریة التخطیط السلوكي 
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 ل 

 
  

  :الدراسة نجدومن أهم نتائج هذه 

فكرة السفر العلاجي أو السیاحة العلاجیة تعرف تطورا كبیرا خاصة في الولایات  -

 المتحدة الأمریكیة وأوروبا،

 یوجد فئة طلابیة إستثناشیة لا تحبذ السیاحة العلاجیة  في الولایات المتحدة الأمریكیة، -

لعلاج الحموي، طبیعة الدولة، طرق ا: تتأثر السیاحة العلاجیة بعدة عوامل أهمها -

  .تكالیف السیاحة العلاجیة

لبحث المقدم قد ركز على دراسة السیاحة العلاجیة بأخذ عینة من الطلبة بالولایات المتحدة ا أنفنجد 

الأمریكیة، والتي تعتبر جزء من الجانب النظري و التطبیقي لدراستنا، غیر أننا درسنا أثر الابتكار التسویقي 

یة في المركبات السیاحیة المعدنیة، وعلیه نجد ان دراستنا إضافة الى دراسة قطاع على جودة الخدمة السیاح

السیاحة العلاجیة بالمركبات السیاحیة في العدید من المناطق شملت الابتكار التسویقي وجودة الخدمة 

 . السیاحیة

 :بعنوان كمقال، أنجزت ) –Elżbieta Szymańska  2015(دراسة   .ز 

"  CONSTRUCTION OF THE MODEL OF HEALTH TOURISM INNOVATIVENESS » 20TH 

INTERNATIONAL SCIENTIFIC CONFERENCE ECONOMICS AND MANAGEMENT - 2015 

(ICEM-2015)  

محاولة وضع مقاربة نظریة لنظام الابتكار في السیاحة الصحیة، من خلال  حیث هدفت الدراسة الى

  .حول الابتكار والسیاحة العلاجیةإبراز أهم المقاربات 

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

العلاجیة بمدى توفر الإمكانیات الطبیة والطرق المبتكرة  أوترتبط السیاحة الصحیة  -

 الحدیثة في مجال السیاحة الحمویة،

  .بتكاریة للسیاحة العلاجیة وجب توفر الخصوصیة في المرافق الحمویةلوضع مقاربة ا -

لبحث المقدم قد ركز على دراسة السیاحة الصحیة وحاول من خلال برنامج الدلفي الوصول الى ا أنفنجد 

نموذج للنظام الابتكاري للسیاحة العلاجیة، یضم العدید من الركائز أهمها الخصوصیة وتوفر المعدات الطبیة 

بتكار بصفة عامة، ونحن في تسلیط الضوء على السیاحة العلاجیة والا اقتصرتالخ، فنجد أن الدراسة ... 

 .إضافة الى هذا تطرقنا لجودة الخدمة السیاحیة والابتكار التسویقي بصفة خاصة

 :بعنوان كمقال، أنجزت )Wasim I and others (2017( دراسة  .ح 

" THE IMPACT OF THE QUALITY OF BANKING SERVICES ON IMPROVING THE 
MARKETING PERFORMANCE OF BANKS IN GAZA GOVERNORATES FROM THE 
POINT OF VIEW OF THEIR EMPLOYEES" 
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ویقي المصرفي من التس الأداءمعرفة تأثیر جودة الخدمة في المصارف على  إلىحیث هدفت الدراسة  

وتم  .ینداء التسویقي من وجهة نظر الموظفین والعلاقة بین  جودة الخدمة المصرفیة والأوجهة نظر الموظف

  . تطبیق الدراسة التطبیقیة على قطاع غزة كدراسة حالة

  :ومن أهم نتائج هذه الدراسة نجد

الملموسیة، الإعتمادیة، الأمان، " مستوى تقییم جودة الخدمة المصرفیة بأبعادها الخمسة -

 .، من وجهة نظر الموظفیین مرتفع وقوي جدا"الإستجابة، التعاطف

ء التسویقي من وجهة نظر الموظفیین كان مرتفع أیضا نجد أن مستوى تقییم الأدا -

 .وعالي جدا

لكن كمتغیر مؤثر أو ركز على متغیر مشترك مع دراستنا ألا وهو جودة الخدمة لبحث المقدم قد ا أنفنجد 

یمكن القول متغیر مستقل في الدراسة، وتم ربطه بالأداء التسویقي في المصارف بقطاع غزة، وعلیه فدراستنا 

التسویقي والذي كان یمثل المتغیر الابتكار إضافة الى دراسة جودة الخدمة في المركبات السیاحیة، شملت 

   .الباحثین أعلاه  المستقل من الدراسة عكس المقال المنجز من قبل

والمطبقة في  طبیعة الخدمة المدروسة ،الدراسات السابقةفإن ما یمیز دراستنا عن  ومما سبق،

، ومزیج من أنواع الخدمات السیاحیة خدمات السیاحیةمن التشكیلة تقدم  بحیث المركبات السیاحیة المعدنیة،

نا قلة الدراسات التي عالجت ظلاحوغیرها، كما ... ، الترفیهیةمن علاجیة الناشطة في هاته المركبات

، السیاحة العلاجیة بصفة خاصةقطاع  ،عامة في القطاع السیاحي وجودة الخدمة التسویقي الابتكارموضوع 

خاصة وأن الدراسة ركز على موضوع الابتكار التسویقي من موجهة نظر الزبون  هذا على حد علم الباحثة،

تبار أن الزبون هو الحكم والأساس في مزاولة نشاطها والبقاء في السوق المنافسة، فأصبح باع السائح،

لاستمرار التغیرات ، العلاجیة متداول بین المنظمات السیاحیةضروري وحتمي، و  موضوع الابتكار التسویقي

جمیع الفئات من  ، على التركیز علىالدراسة حاولنا في هذهكما ، التي تحدث في القطاع السیاحي العلاجي

  .الزبائن السیاح، بفعل الاستبیان الالكتروني، لكي یمس یكون مسح شامل للمبحوثین في أنحاء الوطن

  :هیكل الدراسة - شرأحدا ع

  :، وهي كالأتيأربعة فصولتم تقسیم الدراسة إلى   

جودة السیاحة و " تحت عنوان  جودة الخدمة السیاحیةألا وهو  التابعیعالج المتغیر  :الفصل الأول  .أ 

 :والذي یضمن ثلاث مباحث ."الخدمة السیاحیة

 .ماهیة السیاحة وآثارها: المبحث الأول .1
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 الخدمات السیاحیة وطرق تطویرها: المبحث الثاني .2

 جودة الخدمة السیاحیة الأبعاد وطرق القیاس: المبحث الثالث .3

 التسویقي الابتكار"، وتم عنونته التسویقي الابتكارللدراسة ألا وهو  المستقلالمتغیر  :الفصل الثاني  .ب 

 :والذي یضمن ثلاث مباحث ."في مجال الخدمات

   ؛مفاهیم أساسیة حول الابتكار: المبحث الأول .1

  ؛ومتطلباته الابتكار التسویقي: المبحث الثاني .2

 .الابتكار التسویقي في مجال المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثالث .3

بعناصر المزیج  الابتكارعلاقة " والذي یتضمن متغیرات الدراسة، تحت عنوان  :الفصل الثالث  .ج 

 :والذي یضمن ثلاث مباحث ."التسویقي ومرتكزات جودة الخدمة السیاحیة

 ؛علاقة الابتكار في عناصر المزیج التسویقي الأساسیة بجودة الخدمة السیاحیة: المبحث الأول .1

 ؛عناصر المزیج التسویقي الموسع بجودة الخدمة السیاحیةعلاقة الابتكار في : المبحث الثاني .2

 . جودة الخدمة السیاحیةمرتكزات علاقة الابتكار التسویقي ب: المبحث الثالث .3

دراسة میدانیة لأثر  ، تحت عنوانحیث خصص هذا الفصل للدراسة التطبیقیة المیدانیة :الفصل الرابع  .د 

والذي  .بالجزائر المعدنیة بالمركبات السیاحیةالتسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة  الابتكار

 :یضمن أربعة مباحث

 ؛السیاحیة العلاجیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر :المبحث الأول .1

 ؛تصمیم الدراسة المیدانیة :المبحث الثاني .2

 ؛وصف خصائص عینة الدراسة :المبحث الثالث .3

 . اختبار الفرضیات الدراسة وتحلیل واستخلاص نتائجها :ث الرابعالمبح .4

  :التعاریف الإجرائیة لمتغیرات الدراسة -عشر إثنا

النظري المعبر عنه في  المفھوم والذي یعبر عن عملیة تعریف مفاهیم التي بنیت علیها الدراسة لكي یصبح

   :التي قامت علیها الدراسة الإجرائیةقابلاً للتمییز أو القیاس بوضوح، وفیما یلي التعاریف  الإشكالیة مفهوما 

وضع الأفكار الجدیدة موضع التطبیق الفعلي في الممارسات التسویقیة، عملیة : التسویقي الابتكار  .أ 

المنتج، السعر، الترویج، التوزیع، الأفراد، الدلیل المادي، (وینصب في عناصر المزیج التسویقي 

  ).العملیات

وعرضه في السوق أما أن یكون  یمكن تقدیمه أي شيء  :)سلعة أو خدمة(في المنتج  الابتكار  .ب 

تغییره أو إضافته أو تحسینه أو تطویره على مواصفات جدید لم یطرح في السوق من قبل، أو 

وخصائص المنتج سواء المادیة الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات المرافقة له، ویؤدي إلى 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85
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، وهذا منتج یكمن یة مستهدفةإشباع حاجات ورغبات العملاء الحالیة أو المرتقبة في قطاعات سوق

  .أو السوق ، أو لهم جمیعا/ أو المنظمة و/ أن یكون جدید بالنسبة للمستهلك و

  .لدى الزبون لتعزیز القیمةفي عملیة تسعیر المنتج ابتكار طریقة جدیدة  :في السعر الابتكار  .ج 

باشر وغیر المباشر مبتكرة في مجال الاتصال الم وأسالیب استخدامات جدیدة :في الترویج الابتكار  .د 

  .، العاقات العامةبالمستهلك، من خلال الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط المبیعات، والنشر

إدخال أسالیب وطرق جدیدة في تقدیم الخدمة، حیث أنه لا یعتمد على تحسین  :في التوزیع الابتكار  .ه 

  .الأسالیب التقلیدیة المستخدمة في توصیل الخدمة إلى الزبائن

سرعة الاستجابة و تحقیق أفضل استخدام للموارد البشریة في المنظمات الخدمیة،  :في الأفراد الابتكار  .و 

في تقدیم الخدمات والمنتجات للاستجابة لرغبات وتوقعات الزبائن المتغیرة والمتجددة لإیجاد قیمة 

  .من خلال تطبیقات جدیدة في استقطاب وتكوین و توظیف الموارد البشریة جدیدة ومضافة

التي یتعین أن یمر بها الزبون حتى یحصل على  الجدیدة والمبتكرة الإجراءات :في العملیات بتكارالا  .ز 

  .الخدمة لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من السهولة

 یتمتع جذاب مكاني حیز توفیر بهدف والتحسین، التحدیث أنشطة كل :في الدلیل المادي الابتكار  .ح 

بأحدث التكنولوجیا التي تساهم إلى حد كبیر في تسریع تقدیم  التصمیم في الأناقة من عالیة بدرجة

  .الخدمة وبجودة عالیة

من طرف المركبات السیاحیة  تطابق الأداء الفعلي للخدمة السیاحیة المقدمة جودة الخدمة السیاحیة  .ط 

، وذلك من خلال تصمیم الخدمة السیاحیة بلمواصفات مع توقعات الزبون السائح المعدنیة بالجزائر

 .مثل ما كان یتوقع الزبون أو ما یفوق توقعه

أو التسهیلات المادیة التي توفرها المركبات السیاحیة المعدنیة  الملموسة الأشیاء هوو  :بعد الملموسیة  .ي 

بالجزائر في مركز تقدیم الخدمة السیاحیة، لجعل الزبون یلمس الخدمة، وتزید من قیمتها من وجهة 

 .نظر الزبون السائح

وفي  على تقدیم الخدمة بسرعةركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر قدرة الممدى  هو :الاستجابةبعد   .ك 

 . أقل وقت ممكن، لكي یستفید منها الزبون السائح في الوقت المحدد دون طول فترة الانتظار

السیاحیة  على تقدیم وإنجاز الخدمةركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر قدرة المهو و  :بعد الاعتمادیة  .ل 

 .من المرة الأولى، وتقدیمها للزبون السائح بأداء عالي بشكل صحیحو ، بدقة وإتقان

مركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر للزبائن السیاح، الوهو الراحة والطمأنینة الذي توفره  :بعد الأمان   .م 

ومدى قدرة مقدمو الخدمات على كسب ثقة وأمان السیاح ومدى في الخدمة السیاحیة المقدمة، 

 . تمتعهم بالمعرفة الكاملة عن الخدمة السیاحیة التي یقدمونها
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یأخذ انطباع  هجعلون السائح، و على أساس شخصي للزب السیاحیة تركیز الخدمة هوو  :بعد التعاطف  .ن 

وإحساسه أنه بعنایة جیدة وخاصة من  .مركبات السیاحیة المعدنیةأنه هو الزبون الأكثر أهمیة لدى ال

  .قبل مقدم الخدمة

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مــــاهية السـيـــاحة وآثـــــارها: المبحث الأول  

 الخدمات السياحية وطرق تطويرها :المبحث الثاني  

 جودة الخدمة السياحية                       :المبحث الثالث

 )الأبعاد وطرق القياس(

 

  :الأولالفصل 

السياحة وجودة الخدمة  

  السياحية



  السیاحة وجودة الخدمة السیاحیةــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ: الفصل الأول
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  :تمهیـــــد

 ،لمحیط العالمي للمنظمات السیاحیةفي ظل التغیرات السریعة والمستمرة التي یعرفها ا

الخدمات السیاحة تأثرت بالنمط ووسط المنافسة الكبیرة بین الفاعلین في هذا القطاع نجد أن 

للأبحاث التي تقوم على معطیات أكثر تطورا وشمولیة من المعطیات الكلاسیكیة السابقة، الجدید 

ونظرا لكون رغبات الزبائن السیاح متنامیة ومتطورة ومتجددة باستمرار أصبحت المنظمات 

ثمینة لتحسین أداء  كإستراتیجیة،السیاحیة ملزمة بتبني مدخل الجودة في تسویق خدماتها السیاحیة

مما سبق طرحه في التمهید سوف نحاول  وانطلاقاوعلیه ، المقدمة للزبون السائح خدماتهاونوعیة 

  :من خلال هذا الفصل التطرق لجودة الخدمة السیاحیة من خلال المباحث التالیة

 وآثارهاماهیة السیاحة : المبحث الأول. 

 الخدمات السیاحیة وطرق تطویرها: المبحث الثاني. 

 الخدمة السیاحیة الأبعاد وطرق القیاسجودة : لثالمبحث الثا. 
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 وآثارهاماهیة السیاحة : الأولالمبحث 

تعتبر السیاحة ظاهرة إنسانیة واجتماعیة وثقافیة واقتصادیة بكامل أبعادها، وهي قدیمة قدم وجود 

الإنسان في المعمورة، فمنذ زمن بعید عرف الإنسان السفر والتنقل لأسباب كثیرة، لكن هذا السفر تمیز 

لتصبح السیاحة " ة السیاحیةالصناع" بالبساطة والبدائیة، سرعان ما تطور مع مرور الزمن لیتطور مفهومه لـ

ثیر في مختلف لها تأالعلوم الاجتماعیة والإنسانیة، و بذلك صناعة قائمة بذاتها، لها علاقات بمختلف 

مفهومها مرورا بالمراحل التي ض في هذا المبحث لنشأة السیاحة و عر تنسمن هذا المنطلق القطاعات الأخرى، و 

  .لتحدید مفهومهامرت بها السیاحة عبر مختلف العصور لننتقل 

  ماهیة السیاحة ومراحل تطورها :المطلب الأول

بحت السیاحة عرف القطاع السیاحي نموا متزایـدا خلال النصف الثاني من القرن الماضي، حیث أص

أهم القطاعات على المستوى العالمي التي تلقى من فعالا في اقتصادیات الشعوب لتصبح تمثل عنصرا متمیزا و 

خدماتها أهمیة كبیرة، لما لها من ممیزات عن باقي الخدمات إذا ما تعلق الأمر بالعوائد الكبیرة التي من شأنها 

الدول خصوصا مع رغبة أغلبها  في البحث عن  لاقتصادیات " PIB"زیادة معدلات الناتج المحلي الخام 

   .خارج المحروقات موارد جدیدة للطاقة

  ها تطور و  نشأة السیاحة :الفرع الأول

وتغیرت النظرة إلیها في العصر الحدیث  ة،ضي مجرد ظاهرة اجتماعیة وإنسانیكانت السیاحة في الما

حیث تحقیق تقدم اقتصادي واجتماعي؛  إلىوهادفة  السیاحة على أنها صناعة مركبة إلىینظر  بحیث أصبح

التاریخي بعدة مراحل اختلفت وتباینت فیها معالم السیاحة باختلاف الظروف مرت السیاحة في تطورها 

  :والمعطیات المحیطة بها مرت السیاحة في تطورها التاریخي بعدة مراحل هي

  :لسیاحة في العصور البدائیة والحقبة الأولىا - أولا

  :1وقد تمیزت بما یلي 

      1840 دأت من ظهور الإنسان حتى عامب  .أ 

  .أقدام الإنسان أو ركوب الدواب أو السفن الشراعیة: انتقالوسیلة   .ب 

 :تمثلت أهداف هذه المرحلة في: أهدافها  .ج 

  انتقال رجال الأعمال والتجار؛ )1

  مكة والمدینة والقدس وبیت لحم؛: الأماكن الدینیة مثل إلىالانتقال  )2

  وروما؛انتقال أبناء الملوك للدراسة والتعلم في المراكز الدینیة في لندن وباریس  )3

 .توالبحار والبحیرات والشلالاسفر الأغنیاء للمتعة بجمال الطبیعة والمصایف  )4

                                                 
 .19: ،ص 2001، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، مبادئ السفر والسیاحةمثنى طھ الحوري، اسماعیل الدباغ،  1
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   :السیاحة في العصور القدیمة - ثانیا

 :من خصائص هذه المرحلةو  تبدأ مع نشأة حضارة بلاد الرافدین والفراعنة في الألف الخامسة قبل المیلاد،

  الرافدین والحضارة الفرعونیة في مصر والرومانیة؛ظهور الحكومات والدول مثل الدولة في بلاد   .أ 

  ظهور الجیش هیأ الأمان للناس وبالتالي حریة الحركة؛  .ب 

ظهور العلوم وتطور وسائل النقل والمواصلات وخاصة السفن  إلىظهور الأنظمة والقوانین إضافة   .ج 

  الشراعیة؛

  الفردیة؛ظهور النقود والمعاملات والتبادل التجار ي وبالتالي ظهور الملكیة   .د 

  ظهور الأدیان والمعتقدات؛   .ه 

ظهور ظاهرة السیاحة التي لم تعد ظاهرة محكومة بقوانین الطبیعة فقط بل  إلىكل ذلك أدى 

ظهور حدود الدول مالها من قوانین بحیث فرض على السائح  إلىبقوانین وتشریعات الدولة إضافة 

  .احترامها

  :السیاحة في العصور الوسطى -ثالثا

واتسمت هذه المرحلة بنشاط وتعدد الرحلات التي قام كل من الأوروبیین والعرب، فقد اقتصر نشاط  

 إلىالرحلات والسیاحة في أوروبا خلال أوائل هذه المرحلة على الرحلات ذات الطابع الدیني، إذ كثر السفر 

 إلىتعدد الرحلات الدینیة معابد المسیحیة، في حین تجاوزت رحلات السفر في مرحلة تالیة حدود القارة ل

الأماكن المقدسة في فلسطین، ونشطت الرحلات البحریة الأوروبیة خلال القرن الخامس عشر مع بدایة حركة 

م، وهو ما 1497م، ورأس الرجاء الصالح عام 1492نتائجها اكتشاف الأمریكیتین عام . الاكتشافات الجغرافیة

في حركة الأسفار محدودا في العصور الوسطى، وبرزت الدول وكان دور أوروبا ، سمح بربط أوروبا وأسیا

العربیة حیث أصبحت الدول العربیة الإسلامیة مركز الإشعاع الفكري والتطور العلمي في الفترة ما بین القرنین 

 الثامن والرابع عشر المیلادیین، وتطورت الأسفار بمختلف دوافعها وبواعثها، وقد أسهموا في ذلك إسهاما رائدا

وكانت بغداد وقرطبة أكثر المدن ثراء، وكانت أرزاق العالم ة، لأسس الأولى لفروع السفر والسیاحفي وضع ا

وتطور الوازع الدیني عند المسلمین خلال هذه المرحلة مما أدى  وكانتا تشكلان مركزین ثقافیین ،اتجري إلیهم

 ن،ة على زیارة بیت المقدس في فلسطیالسفر سنویا لأداء طقوس الحج في مكة والمدینة المنورة علاو  إلى

  .1حیث رافق ذلك تطور صناعة الورق وتطور عند العرب السفر بدافع حب الترحال والاستكشاف

 

 

 

                                                 
والطباعة، عمان، ، دار المیسرة للنشر والتوزیع "مبادئ السیاحة" سلسلة السیاحة والفندقة نعیم الظاهر، سراب إلیاس،  1

 .19- 15: ، ص2001
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   :لسیاحة في المرحلة الحدیثةا -بعاار 

وشهدت هذه المرحلة التي بدأت بعد بدء حركة الاكتشافات الجغرافیة خلال القرن الخامس عشر تغیرات عدیدة 

  :1 اهزیادة الأسفار والتنقلات ولعل أهم إلىكالاكتشافات الجغرافیة التي أدت  3

  اكتشاف أمریكا من طرف كولمبوس،   .أ 

  م،1498اكتشاف رأس الرجاء الصالح من طرف فاسكودي قاما سنة   .ب 

  م1769م، ونیوزیلندا عام 1605 واكتشاف استرالیا عام  .ج 

  .بقارات العالم الجدیدة فالمجهولة، فیما یعر لتبدأ بعد ذلك الرحلات القاریة داخل الأقالیم 

وفي أواخر القرن الثامن عشر وبدایة القرن التاسع عشر، أحدثت الثورة الصناعیة تغیرا كبیرا في 

ولم تعد . اختصار الوقت والمسافات وزیادة عدد المسافرین إلىوالذي أدى  وسائل المواصلات والاتصال

السیاحة في هذه المرحلة مجرد حركة تنقل وسفر، بل أصبحت ظاهرة لها أبعادها الاقتصادیة والاجتماعیة التي 

تها لتي شهدجعلت منها ظاهرة تستحق الاهتمام، خاصة أن التحولات الزراعیة والصناعیة والحضاریة والثقافیة ا

الذي لا یقل  بشكل رئیس في بروز السیاحة كنشاط إنساني وقطاع اقتصادي له دورهذه المرحلة قد ساهمت 

أهمیة عن بقیة القطاعات الاقتصادیة الأخرى، ففي هذه المرحلة ظهرت أنواع متعددة ومختلفة من النشاطات 

السیاحة تمارس من قبل الشرائح  أصبحتمع نهایة هذه المرحلة بأهداف معینة، و  السیاحیة التي ارتبط كل منها

  .المختلفةتزاید أعداد السیاح وتكثیف النشاطات السیاحیة  إلىكانیة بمختلف مستویاتها، الأمر الذي أدى سال

   :لسیاحة المعاصرةا -خامسا

ة الثانیة عام ، ویبدأ هذا العصر مع انتهاء الحرب العالمی)عصر السیاحة الجماعیة(ویسمى أیضا 

وكان مزیج من رغبة في الحركة، وسهولة الوصول والقدرة على تحمل . م وحتى الوقت الحاضر1945

حیث جاءت مع القرن العشرین تقنیات جدیدة مثل الطیران، . التكالیف، الذي جعل هذا السفر الجماعي ممكن

، حولت الطریقة التي یعیش بها الناس الاتصالات، والتي، الروبوتات، الأقمار الصناعیة و أجهزة الكمبیوتر

زادت وقت : سیاحة الجماعیة لعدد من الأسبابویعود الفضل للتكنولوجیا الحدیثة في تطور ال ،العمل، اللعب

  خلقت وسائل نقل أكثر فعالیةنت الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، و إضافي تقدیري، حس لالفراغ، وفرت دخ

كالمنظمة العالمیة للسیاحة التابعة لهیئة  ت الدولیةید من المنظماكما شهدت هذه المرحلة ظهور العد

 على ساعدت عوامل عدةو  ذهبي للسیاحة لعدة اعتباراتیعتبر القرن العشرین بمثابة العصر الالمتحدة، و  الأمم

   2:السیاحة أهمها توسعو  نتشارا

                                                 
 .20 -19: ، ص صسابق مرجع مثنى طه الحوري، اسماعیل الدباغ 1
2

، دور استراتیجیة الترویج في تكییف وتحسین الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة عمیش سمیرة 

 - أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم ، تخصص علوم اقتصادیة، جامعة فرحات عباس ،2015-1995خلال الفترة 

 .32- 31: ص.، ص2014/2015سطیف، 
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 الجویة في مجال الأمان والسرعة ي وسائل النقل المختلفة البریة والبحریة و التقدم الكبیر فالتطور و   .أ 

وكمثال على انتشار وسائل النقل تطور الطائرات الحربیة التي كانت تستعمل لأغراض الحرب  .والراحة

محدودة، بعد أن كان الانتقال من مكان لآخر یستغرق أیام طویلة وحیث كانت  طائرات مدنیة لنقل إلى

ره الغي المسافات بین الدول، أي أصبح الانتقال من الركاب، وهذا بدو . محفوفة بالمخاطر والقراصنة

  أخرى لا یستغرق إلا ساعات  إلىدولة 

مع السهولة ) المرئیة والمسموعة والمقروءة(الاتصال لتقدم الكبیر في وسائل الإعلام و االتطور و   .ب 

  ...)الانترنت ، الفاكس(والسرعة في نقل الأخبار في لحظة حدوثها عبر قارات العالم 

نمو المداخیل جتماعیة، ارتفاع مستوى المعیشة وزیادة و الاالملحوظ في النواحي الاقتصادیة و  التحسن  .ج 

  .الشيء الذي ولد فائض في المداخیل جزء كبیر منه یوجه للسیاحة

العلمي ع المستوى الثقافي و الاجتماعي و ارتفاالعطل السنویة المدفوعة الأجر، و تزاید أوقات الفراغ و   .د 

   .اتجاه السیاحةالذي أنعكس على 

  اهتمام الدول بالسیاحة والحرص على تنمیتها وتطویرها ساهم في انتعاش الحركة السیاحیة  .ه 

الوجود بوصفه علما مستقلا  إلىفي هذه الفترة، وفي بدایة عقد الستینات ظهر لأول مرة علم السیاحة   .و 

وتم  ،تدریس هذا العلموتم إنشاء المدارس والمعاهد والجامعات المتخصصة ب. ومتكاملا ومعترف به

  .إصدار العدید من الأبحاث والكتب والنشرات السیاحیة

فبعد أن كانت عبارة عن قصور . تطور أماكن الإیواء وتعددها وتنوعها واتساع الرقعة الجغرافیة لها  .ز 

ضخمة تصلح لإقامة الأثریاء والقادرین على الدفع، نشأت فنادق من الدرجة الثانیة والثالثة، كما 

الموتیلات على الطرق السیاحیة الخارجیة، بیوت الشباب والمخیمات السیاحیة التي تمتاز  ظهرت

  .شرائح الطبقة العاملة بشكل عام بأسعارها المعتدلة حتى أصبحت ضمن إمكانیات

أخذت الرحلات السیاحیة تتجه من السیاحة الفردیة نحو السیاحة الجماعیة، واتخذت طابعا منظما   .ح 

 1.موكالات السفر والسیاحة الواسعة الانتشار في العالیشرف علیه 

زیادة أوقات الفراغ وأصبحت  إلىتقلیل ساعات العمل نتیجة دخول الآلات الحدیثة، حیث أدى ذلك   .ط 

 .فرصة للسفر

زیادة الطلبات على الخدمات في المدینة، وانخراط  إلىالمدینة، حیث أدى ذلك  إلىمن الریف  الانتقال  .ي 

 .مال المكتبیة الخاضعة للروتینالناس في الأع

 .الأمن والسلام خاصة بعد انتهاء الحرب العالمیة الثانیة انتشار  .ك 

المناطق  إلىهروب الناس فترة من الزمن  إلىتلوث البیئة خاصة جو المدن الصناعیة، حیث أدى   .ل 

   .الأخرى

 .تطور وسائل وطرق النقل  .م 

                                                 
 .46: ، ص2011، دار الوفاء للطباعة والنشر، مصر، جغرافیة السیاحةمنال شوقي عبد المعطى أحمد،  1
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 .سفر للتجار بحثا عن الأسواق إلىحصول فائض في الإنتاج یحتاج  إلىزیادة وحدات الإنتاج أدى   .ن 

التقدم العلمي في مجالات الطب والأدویة ومحاربة الأوبئة، ساعد على زیادة السیاحة لعدم تخوف   .س 

  .السیاح من الأوبئة والأمراض

 .زیادة الوعي الثقافي والاجتماعي وانتشار المعلومات، ساعد على تنامي الرغبة للاطلاع  .ع 

 1 .أبعد دولة في العالم إلىتطور وسائل الاتصالات الحدیثة، حیث أصبح الشخص یسافر   .ف 

             السیاحة مفهوم :الفرع الثاني

تعددت وتنوعت التعاریف التي عالجت مفهوم السیاحة وذلك وفقا لآراء المهتمین بدراسة طبیعتهـا 

ومكوناتهـا وجوانبها ووفقا لآراء المنظمات العالمیة والدولیة المهتمة بالسیاحة الدولیة، ویمكـن تسلیط الضوء 

  : على بعض التعاریف على النحو التالي

كل شخص ینتقل " : على أنه "یفاس تیدنار" حیث عرفه ،ف السائحیعر تل ةالإشار یجب  قبل كل شيء

 الأسباباحد  لأجل أشهر أربعةساعة او لیلة كاملة ولا تزید عن  24مدة لا تقل عن ل إقامتهخارج محل 

،  2"المتعة، الصحة، الاجتماعات، المهارات، التنقلات الخاصة والرحلات الأعمال، والرحلات الدراسیة: التالیة

أنه كل :  "O.M.T"توجه المنظمات السیاحیة نشاطها لفئة السیاح، التي عرفتها المنظمة العالمیة للسیاحة كما 

سائح "شخص یسافر خارج موطنه محل إقامته الأصلي لأي سبب غیر الكسب المادي سواء كان داخل بلده 

، فئتین من الزوار هما حیث یمكن التمییز بین ،3ساعة 24لفترة تزید عن " سائح أجنبي" آخرأو بلد " وطني

  :4وهما

ساعة في  24وهم الزائرین المؤقتین الذین یقیمون على الأقل لمدة ): Tourists(السائحین   .أ 

المنطقة التي یزورونها، أي الذین یقضون على الأقل لیلة واحدة وأقل من سنة خارج محل 

 .المعتادة إقامتهم 

ساعة في المنطقة  24وهم الزائرون المؤقتین لمدة تقل عن : )Excursionists(المتنزهون   .ب 

 التي یزورونها، أي الذین لا یقضون لیلة خارج محل إقامتهم المعتادة

                                                 
مجلة میلاف للبحوث والدراسات، المركز الجامعي عبد الحفیظ ، واقع ترویج السیاحة الحمویة في الجزائرمحمود بولصبع،  1

 . 69، ص2016میلة، الجزائر، العدد الرابع،  -بوالصوف
2 Tinard .Yo, Le Tourisme Economie et Management, Mc GRAW-HILL, France, 1992, P 01. 

 .18:، ص1991الإسكندریة، ، دار المعرفة الجامعیة، جغرافیة السیاحةمحمد مرسي الحریري،  3
   .27:، ص1997ماهر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان،  4
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الزائر الذي : " أن السائح العالمي یعرف كما یلي) م1991(كما حددت منظمة السیاحة العالمیة في 

بلد آخر غیر ذلك الذي یقیم فیه أو تقیم فیه عادة للیلة واحدة على الأقل ولكن لیس لأكثر من  إلىیسافر 

   .1وهدفه الرئیسي هو أي نشاط آخر غیر ممارسة نشاط مقابل أجر في البلاد التي زارها عام واحد،

  : 2وهي بعض المفاهیم منظمة السیاحة العالمیة لكنها أضافتوهنا نشیر أن الجزائر تبنت مفهوم 

 كل مسافر عبر الحدود، دخل التراب الوطني خارج مساحة العبور یعتبر داخلا :الداخل  .أ 

كل شخص یدخل التراب الوطني مهما كان سبب تنقله ودوافع دخوله ومهما كانت جنسیته ومكان  :المسافر  .ب 

  .إقامتهم في البلادخرهم طول مدة اإقامته، باستثناء السیاح في نزهة أو رحلة بحریة والذین یقیمون في بو 

كل شخص یدخل الحدود البحریة الوطنیة ویغادرها في نفس السفینة أو الباخرة التي  :الجوال في رحلة بحریة  .ج 

 .لا یعتبرون مقیمین  دخل بها، وأن یقیم على متنها طول مدة إقامته بحیث

 تعریف ما یليكل شخص یدخل التراب الجزائري ولا یمارس نشاطا مأجورا ویشمل هذا ال :الزائر  .د 

ساعة في البلاد، لأسباب مختلفة منها المتعة، الترفیه، زیارة  24هو زائر لفترة محدودة على الأقل  :السائح  .ه 

 .یاضةالر  الأهل والأقارب، قضاء العطلة، الصحة، الدراسة، الدین 

ة بما في ذلك ساع  24هو كل زائر مؤقت لمدة إقامة محدودة في الجزائر لا تتجاوز  ):الجوال ( المتنزه   .و 

المسافر في رحلة بحریة باستثناء المسافر ین الذین یدخلون التراب الجزائري، وكذا سكان الحدود الذین 

 .یعملون في الجزائر

یین یعتبرون مقیمین الجزائر  لسیاح في نزهة أو رحلة بحریة فكلهو المسافر باستثناء غیر المقیمین وا :المقیم  .ز 

  .بما فیهم المقیمون في الخارج 

  :3ومما سبق نستنتج أن الأشخاص الذین لا ینطبق علیهم تعریف السائح هم

  أعضاء الهیئات الدبلوماسیة؛ )1

  أفراد القوات المسلحة الأجنبیة؛ )2

العاملون المؤقتین ممن یرتبطون بعقود عمل في دولة أجنبیة كأن یكونوا خبراء، موظفون أو عمال أو  )3

  أي عمل أخر بشكل مؤقت؛ 

                                                 
1 Stephen J Page, Joanne Connell, Tourism a Modern Synthesis, second edition, Thomson, london ,2007, 
p14. 

 شهادةنیل مقدمة لأطروحة ، دور التشریعات الوطنیة في ترقیة ودمج الاقتصاد السیاحي في الاقتصاد العالمي بقنیش عثمان، 2

- 34 :ص.ص. 2016/2017مستغانم،  - دكتوراه، تخصص قـانون العلاقـات الاقتصادیة الدولیة،  جامعة عبد الحمید بن بادیس

35.  

 .28:، ص 2008، عمان، الأردن، للنشر دار زهران صناعة السیاحة،بد العزیز توفیق، عاهر م 3
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عند الحدود ویعملوا في أراضي دولة أخرى؛ من یفد دولة ما بقصد التوطن  الأشخاص المقیمین )4

كاللاجئین السیاسیین أو الاستقرار والسكن في بلد ما أو الأشخاص الذین یرغبون في الحصول على 

 إقامة دائمة؛ 

، ممن )كمسافرین الترانزیت، طاقم الطائرة، الباخرة، سائقي القاطرات، الشاحنات(المسافرون العابرون  )5

  ساعة؛ 24یعبرون البلد ویبقون فیه لفترة تقل عن 

إلا أن الجزائر تبنت نفس المفاهیم التي تبنتها المنظمة العالمیة للسیاحة باستثناء مفهوم المقیم، بحیث أنه 

ة وفقا للقانون الجزائري یعتبر كل الجزائریین مقیمین بما فیهم المقیمون بالخارج، بینما تنص المنظمة العالمی

الإحصائیات  حد بعید اختلاف إلىللسیاحة على أن المهاجرین یعاملون معاملة غیر المقیمین، وهو ما یفسر 

  1السیاحیة في الجزائر

 حیث عرفها 1905سنة  "G.E.FREULER "الباحث الألماني إلى لهاجع أول تعریف یر ف السیاحة أما 

، وتركز على الحاجات المتزایدة للإنسان بغیة  الراحة وتغییر الجو أنها ظاهرة تمیز العصر الحدیث على أنها

والشعور بالبهجة والمتعة والإقامة في مناطق لها طبیعتها  هاوالتمتع بجمالوالرغبة في اكتشاف جمال الطبیعة 

أوساط مختلفة من و الاتصالات وخاصة بین الشعوب  ، ونمو، ما یقرب بین المجتمعات بین الدولالخاصة 

هي ثمرة التطور التجاري التجارة والصناعة  وهذه الاتصالات التي كانت نتیجة لتطور لتجمعات الإنسانیةا

تبة على وما یعاب على التعریف السابق إهمال الجوانب الاقتصادیة المتر 2والصناعي وكذا وسائل النقل، 

التركیز علیه في تعریفه للسیاحة عام "  Schullard.H. V"  حاول العالم النمساويالنشاط السیاحي، وهو ما 

ح یطلق على العملیات المتداخلة وخصوصا العملیات طلصم"السیاحة هيأن  إلىم، حیث أشار 1910

حیث ركز هذا التعریف على جانب الأجانب وإقامتهم المؤقتة وانتشارهم داخل " الاقتصادیة التي تتعلق بدخولها

  . 3قتصادي وأهمل هو الآخر الجانب النفسي والثقافي للسیاحةحدود منطقة أو دولة معینة، والجانب الا

النشاط  إعطاءتعریفا مركزة فیه على لسیاحة ل افیعر ت "OMT"المنظمة العالمیة للسیاحة كما قدمت 

 الإنسانیةالسیاحي صفة النشاط الصناعي تعبیر یطلق على الرحلات الترفیهیة، وهي مجموعة الأنشطة 

وأضافت تعریفا آخرا  النوع من الرحلات، وهي صناعة تساعد على سد حاجات السائحتحقیق هذا ة لالموجه

هي كل تنقل خارج بلد الإقامة لمدة لا تقل عن لیلة واحدة و لا تزید عن سنة بشرط ألا یتم خلال : " على أنها

  4".هذه المدة تعاطي نشاط بمقابل مالي بالبلد المستقبل للسائح

                                                 
 .34، مرجع سابق، صبقنیش عثمان 1 1

2   Ionela Butnaru, Iuliana Timu, European Union and Development of Romanian Tourism, CES Working 
Papers, III, 2011 ,p.372. 

مجلة كلیة بغداد للعلوم  ،"حالة الجزائر" تحقیق التنمیة الاقتصادیة مساهمة قطاع السیاحة في یحي سعیدي، سلیم العمراوي،  3

 .97، ص 2013الجزائر،  -المسیلةمحمذ بوضیاف، ، جامعة 36الاقتصادیة الجامعة، العدد 

  OMT. https://www.unwto.org/frالمنظمة العالمة للسیاحة  4
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فیه، ر تال حالاتیطلق على  بیرتعهي "  :للسیاحة قد عرفتها كالأتي الدولیةالأكادیمیة  نجد أن أیضا

فیهیة، وهي صناعة ر تت اللاضرة لتحقیق هذا النوع من الرحلمحنشطة االأموعة جمفهي  ساسالأوعلى هذا 

  .  1"السائح تتعاون على سد حاجة 

  .2قصد إشباع حاجة أو رغبة خرآمكان  إلىلمؤقت من مكان الإقامة الانتقال الطوعي افهي 

كما تعرف السیاحة على أنها إقامة لیلة أو أكثر بعیدا عن المنزل لقضاء العطلات أو زیارة الأصدقاء 

  . 3الطائرة والتعلیم إلىالأقارب أو مؤتمر الأعمال أو لأي غرض آخر، باستثناء أشیاء مثل الصعود و 

قتصادیة والتنظیمیة الخاصة بانتقال الأشخاص مجموعة الأنشطة الحضاریة، الا: تعرف أیضا بأنها

 العمل الذي دبلد غیر بلدهم وإقامتهم فیه لمدة لا تقل عن أربعة وعشرون ساعة بأي قصد كان عدا قص إلى

فأكثر للحصول على ) میل 100(، فتهتم بحركة السیاح الذین یقطعون مسافة 4یدفع أجره من داخل البلد المزار

، أما إذا قلت المسافة ومدة القضاء عن ذلك فتسمى حینئذ )سنة - یوم(السیاحیة وقضاء مدة بین  قالمراف

   .5بالترفیه أو الترویح

أهم المعالم والاعتبارات التي یمكن الارتكاز  إبراز یف السابقة لمفهوم السیاحة یمكنبناءا على التعار 

  :6اليعلیها في تحدید تعریف واضح ومضبوط لها على النحو الت

        تعتبر ظاهرة اجتماعیة إنسانیة قائمة على التفاعل بین البشر فیما بینهم أو بین البشر  .أ 

 .اجتماعیة وطبیعیةوعناصر مادیة أو ثقافیة أو 

 أخرمكان  إلىالانتقال من مكان  أيیقوم مفهوم على الحركة   .ب 

مكان مختلف عن مكان  إلىیقوم مفهوم السیاحة على فكرة الاختلاف في المكان أي الانتقال   .ج 

 .الإقامة

                                                 
1  Graham Dann,The Sociology of Tourism: European Origins and Development ; Emerad Group 
Publishing,  London 2009, p 89. 

، 04المال والأعمال، المجلد  اقتصاد، مجلة واقع ومعوقات السیاحة البیئیة في محافظة عدنابتهال عوض أحمد محفوظ،  2

 .612ص  2019، جامعة عدن، الیمن،01العدد
3 Binter et al. (2016). Marketing Mix and Tourism Destination Image: The Study of Destination Bled, 
Slovenia, Organizacija, Vol 49, Number 4, pp 209-224 

ظیم دراسة الجدوى الاقتصادیة لمشروع المجمع السیاحي علي بحیرة السید الع هناء عبد الغفار حمود، علي مغامس ربیع، 4

 .44:، ص2011 العراق، ،29، المجلة العراقیة للعلوم الاقتصادیة، العدد في العراق
، 2010، 10،  العدد التصورات المستقبلیة لتطویر القطاع السیاحي في البصرة، مجلة دراسات البصرةوائل قاسم راشد،  5

 .71:ص
 2030(تقییم  أداء قطاع السیاحة الجزائري في ظل المخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة خٌنتار نوال، قلش عبد االله،  6

SDAT  (– الجزائر -الشلف ،05، اعدد 04مجلة الاقتصاد والمالیة، المجلد -دراسة مقارنة مع مجموعة من الدول العربیة-، 

 .197:ص، 2019
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تتحدد طبیعة العمل السیاحي بناء على الفترة الزمنیة المستغرقة للرحلة، فینبغي ان تكون   .د 

 .الهجرة إلىمحددة وغیر مفتوحة، وإلا تغیر مفهومها 

أن یكون الغرض الأساسي للسفر ضمن أغراض السیاحة كزیارة المتاحف او الآثار أو مناظر   .ه 

  .طبیعیة وغیرها

 علاقة مفهوم السیاحة بالزمن): 02(شكل ال

  

  ساعة فأكثر وأقل من سنة     أكثر من سنة 24ساعة            24أقل من              

  هجرة/ رحلة                         سیاحة                      إقامة / نزهة             

. 20، ص2009، عمانأكرم عاطف رواشدة، السیاحة البیئیة، الأسس والمرتكزات، دار الرایة للنشر والتوزیع، : المصدر

  )بتصرف(

من خلال الشكل أعلاه، تم التفریق بین مصطلح السیاحة والنزهة والهجرة، وذلك حسب معیار مدة 

ساعة فأكثر وأقل من سنة، أما إذا كانت  24الإقامة حیث یطلق على مفهوم السیاحة، إذا كانت مدة الإقامة 

ساعة، فتعتبر ف هذه الحالة نزهة أو  رحلة، أما إذا كانت المدة أكثر من سنة، ففي هذه  24المدة أقل من 

  .  الحالة تعتبر هجرة أو ما یسمى بالإقامة في البلد المقصود

بالتنقل من مكان ا أو جماعة قیام فرد م :للسیاحة على أنها عاما ومما سبق یمكن استنتاج تعرفا

خلال فترة لا تزید عن سنة، بغرض القیام  فأكثر،) میل 100(مسافة  إقامتهم الأصلي إلى مكان آخر بقطعهم

 یشبع حاجة أو رغبة، بعیدا عن الأعمال ،)الخ....صحراويثقافي، حموي، علاجي، ترفیهي، (  بنشاط سیاحي

             .مدفوع الأجر

  خصائص السیاحة :الفرع الثالث

یتمیز النشاط السیاحي بجملة من الخصائص التي تجعله یختلف عن باقي الأنشطة الاقتصادیة الأخرى ویمكن 

  :حصرها في الآتي

، صناعیة(خرى الأقتصادیة الا الأنشطةتشعب وتعدد مكونات النشاط السیاحي وارتباطها بكثیر من  :أولا

  ...)خدماتیة،

  المناخ السیاحي بمفهومه الشامل من العوامل المؤثرة على المنتج السیاحي؛ ملائمة :ثانیا

 یتوقف الطلب السیاحي على مدى توافر الموارد وتنوع القدرات والخدمات والتجهیزات السیاحیة بل لا :ثالثا

   والتكمیلیة؛ الأساسیةیتأثر بالعدید من العوامل كأسعار الخدمات السیاحیة 
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 قتصادیة والتقدمالاالیة للسائح وبمستوى الرفاهیة حد كبیر بالقدرة الم إلىالطلب السیاحي كذلك و یتأثر  :رابعا

  التكنولوجي والعوامل الثقافیة والسیاسیة التي یصعب على الدول التحكم فیها؛ 

 قتصادیة والسیاحیة في كثیر من الدول وخاصة الدولالاصناعة السیاحة بقضایا التنمیة ارتباط  :خامسا

   النامیة؛

 عدم سیادة المنافسة خاصة لبعض المقومات أو الموارد السیاحیة النادرة وصعوبة القیام لبعض الدول :سادسا

 1 .بإنتاج سلع سیاحیة بدیلة

 السیاحة كصناعة تحتوي على العدید من العناصر، فهي صناعة مركبة ومتشابكة؛ :سابعا

 السیاحیة لدولة ما بدوافع ذاتیة للسیاح؛ارتباط الطلب على الموارد والخدمات  :ثامنا

 تعد السیاحة من أهم القطاعات الخدمیة التي أصبحت تشكل مصدرا رئیسیا للدخل الوطني في :تاسعا

  الاقتصادیات الحدیثة؛ 

 یتمیز العرض السیاحي بالندرة والحساسیة الشدیدة لبعض المتغیرات التي تطرأ على قطاعات النشاط :عاشرا

 .)  ....مقومات طبیعیة، صناعیة، مادیة(ي المجتمع الإنساني ف

السوق المستهدف لقطاع السیاحة هو سوق متنوع الخصائص والانماط السلوكیة، لانه یمتد من  :احدا عشر

 2 .مواطني الدول الاخرى إلىمواطني الدوله الواحدة 

كل فئات المجتمع تساهم في تشكیل الطابع او الصورة الممیزة لمزیج الخدمات السیاحیة المقدمة  :اثنى عشر

 .و غیر مباشرةالخدمات السیاحیة بطریقة مباشرة أللسائح من طرف الدولة، لانها كلها تشترك في تقدیم 

هذا الاثر یكون  أثر هذا القطاع على القطاعات الاخرى یاخذ طابع تاثیر المضاعف اي ان :ثلاثة عشر

    3 .مركبا ومتوسعا بصفة دائمة

  

  

  

                                                 
، أطروحة لنیل شهادة دكتوراه الجزائر، تونس والمغرب: مقارنةدور التسویق في تطویر القطاع السیاحي دراسة ماي علي،  1

 .17، ص2017/2018علوم في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جـامعـة محمد بوضیاف المسیلة، 
 .206ص ،1992، المكتب العربي الحدیث، مصر،محاضرات في صناعة السیاحة في مصرأبو قحف عبد السالم،  2

 2030(تقییم أداء قطاع السیاحة الجزائري في ظل المخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة الله، خٌنتار نوال، قلش عبد ا 3

SDAT  (– 198-197 :ص.، مرجع سابق، ص-دراسة مقارنة مع مجموعة من الدول العربیة.  
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  هاأنواعو  السیاحة دوافع: الفرع الرابع

فهناك ، كذا حسب الطلب علیهاو ، یاحة أنواع تختلف حسب الغرض الذي یدفع بالسائح للقیام بهاللس 

الأنواع المختلفة للسیاحة  یمكن تلخیص أهم وفیما یلي، والاستجمامالسائح بدافع دیني أخر بغرض المتعة 

  .ودوافعها

  دوافع السیاحة: ولاأ

وذلك من جانب الزبون السائح بتعدد حاجاته ورغبته في الأساس دوافع السیاحة تتعدد 

  :1بالقیام بالسیاحة، والتي تكمن في

لقد تبلورت بعض المعتقدات الدینیة في ذهن الإنسان، ثم تطورت نتیجة ظهور الأدیان  :دافع دیني  .أ 

وظهور الأنبیاء وتم بناء المعابد والعتبات المقدسة حیث ظهر دافع لدى الناس للقیام برحلات مهما 

داء العتبات المقدسة وخاصة في أثناء المناسبات الدینیة لأ. كانت بعیدة لزیارة الأسفار بین الناس

  تطور حركة إلىالطقوس والشعائر الدینیة، مما أدى 

قیام أناس كثیر بالسفر لیس بدافع الحاجة، ولكن من اجل إرضاء تطلعاتهم  :دافع حب الاستطلاع  .ب 

  .وللاستطلاع أو التعرف على العادات والتقالید عند الشعوب الأخرى

 واعتبر الرومان أول من سافروا المتعة والاستجمام، خصوصا في الفترة الأخیرة من زمن  :دافع المتعة  .ج 

  :ة، ومن عوامل تطور السفر من أجل المتعة نجدالإمبراطوریة الرومانی

  الطرق الصالحة لسیر العربة؛  إنشاء )1

  عامل الأمن بسبب انتشار الجیش؛ )2

  ل خمسة أمیال أو ستة؛تبدیل الجیاد التعبة بجیاد أخرى خلال السفر، أي ك )3

  توافر خدمات الإیواء والطعام وخدمة الخیول في الحانات المنتشرة في الطرق الخارجیة؛  )4

عرف الرومانیون المزایا العلاجیة لبعض العیون المعدنیة التي كانو یقصدونها لاغراض  :دافع العلاج  .د 

التي توجد فیها المیاه  من أجل الاستشفاء في المدن العلاج، حیث كانو یقومون برحلات، وذلك

  .جانب اللهو والتسلیة والمتعة والذي یعرف بالسیاحة العلاجیة إلىالمعدنیة 

م . ق776 الیونانیون أول من عرفة السفر بدافع الؤیاضة، حیث أنهم خلال الفترة :الدوافع الریاضیة  .ه 

بیلوبنیز الیونانیة في شبه جزیرة ) أولیمبیا(مدینة  إلىم جاءوا من جمیع أنحاء البلاد 393 إلىو 

  .للاشتراك في الألعاب الأولمبیة

بین الملوك و النواب و الرئساء  بهدف تعزیز   تعني تبادل الزیارات: دافع تحسین العلاقات وتقویتها  .و 

النبي والملك  إلىفي الیمن ) ملكة سبأ(الأقوام، ومثال ذلك زیارة الملكة بلقیس العلاقات  بین الدول 

  .سلیمان في فلسطین

                                                 
 .12، ص 2007الأردن،  -دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان ،مبادئ السیاحةنعیم الظاهر، سراب إلیاس،  1



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

  
14 

 
  

وتكون لمشاهدة بعض الأحداث المهمة في العالم، المهرجانات،  :دوافع تاریخیة وثقافیة وتعلیمیة  .ز 

الحفلات الثقافیة، ومشاهدة الآثار التاریخیة القدیمة والمواقع الأثریة، أو الاطلاع على حیاة المجتمعات 

 1.ونمط حیاتهم الاجتماعیة والثقافیة أو لغرض المعرفة

  حةأنواع السیا :ثانیا

مدى العقود الستة الماضیة شهدت السیاحة توسعا وتنوعا مستمرا لتصبح واحدة من أكبر القطاعات  

الاقتصادیة الأسرع نموا في العالم، وقد ظهرت وجهات جدیدة أصبحت تشكل تحدیا للوجهات التقلیدیة أوروبا 

المؤدیة للقیام بها، ویصعب تحدیدها والتي تنبع من الدوافع عرفت السیاحة أنواع حدیثة،  وأمریكا الشمالیة،

  :  لتعقد وتنوع هذه الدوافع ، إلا انه یمكن حصرها عموما وهي

  :فيالعشرین وتتمثل القرن ما قبل   .أ 

  المالع في المعروفةالسیاحیة  الأماكنقصد التعرف على  :سیاحة ترفیهیة )1

  .اجركوب الأمو / كتسلق جبال الأطلس :سیاحة المغامرات )2

إن الاتجاهات الحدیثة للسیاحة حسب الدراسات الاستشرافیة المنجزة من طرف  :الثقافیةالسیاحة  )3

المنظمة العالمیة السیاحة تؤكد على أن السیاحة الثقافیة ستشغل في العشریات القادمة مكانة هامة في 

حي العرض السیاحي العالمي، حیث أن إمكانیات الجزائر في هذا المیدان تؤهلها لتطویر عرض سیا

المدن (المعالم والبنیات الثقافیة والدینیة  التراث الأثري؛ :ثري ومتنوع وتنافسي ومطلوب جدا یدمج بین

أقطاب الإنتاج  الأعیاد المحلیة والتقلیدیة والفنون الشعبیة والألعاب التقلیدیة؛ ؛...)مانیة، الزوایارو ال

قصد الحصول على حصة من الأسواق  ولأن هذا التراث ذي مردود كبیر یبرر ضرورة تقویمه .الحرفي

 . 2السیاحیة القریبة والبعیدة حیث أن الطاقة المتوفرة أثبتت أهمیة خاصة لهذا المنتج

والهدف منها زیارة الأماكن المقدسة لجمیع الدیانات والأضرحة والمساجد والقیام  :السیاحة الدینیة )4

 .3بالشعائر الدینیة كالحج والعمرة عند المسلمین وغیرها، وهي أقدم أنواع السیاحة

  

  

  

                                                 
، مجلة آفاق علوم الإدارة والاقتصاد، واقع و آفاق القطاع السیاحي بالجزائرمراد اسماعیل، بوقنادیل محمد، بن عیسى إلهام،  1

 .181المركز الجامعي عین تموشنت، ص، 2017، 02العدد 
على ضوء ما جاء به المخطط التوجیهي للهیئة  إستراتیجیة تنمیة مستدامة للقطاع السیاحي في الجزائر لحسن عبد القادر، 2

  جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،، 2012 ،02العدد ، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة،الآلیات والبرامج :2025السیاحیة لآفاق 

 .178ص، الجزائر
مذكرة ، میدانیة حالة مدینة غردایةدراسة : دور التسویق السیاحي في إنعاش الصناعة التقلیدیة والحرفیةشنیني عبد الرحیم،  3

  .9ص ،2010- 2009تلمسان،  ،بكر بالقاید أبيتخصص تسویق خدمات، جامعة  ،ماجستیرمقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة 
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 :والتي تشمل :التطورات الحدیثة  .ب 

 إلىیذهب السیاح في هذا النوع من السیاحة لتلقي العلاج فـي المـصحات أو  :السیاحة العلاجیة )1

، ویعتمد هذا النوع من السیاحة بشكل كبیر على الخصائص الطبیعة 1مناطق وجود الینابیع الكبریتیة

سیاحة علاجیة اصطناعیة، وسیاحة : وتعتبر السیاحة العلاجیة من أنواع السیاحة الحمویة وهي نوعین

 . ، كما هو الحال في نبع حمام الصالحین في ولایة بسكرة2طبیعیةعلاجیة 

وهي السـیاحة التــي تمثـل نشاط رجـال الأعمال لإتمام بعــض  ):التجاریة( السـیاحة الاقتصـادیة  )2

 .3الصـفقات التجاریــة والاشــتراك بالمعــارض التجاریــة

شطتها المختلفة كالمعارض التجاریة والتي تشمل جمیع أنواع المعارض وأن :سیاحة المعارض )3

  .4والصناعیة والفنیة والتشكیلیة ومعارض الكتاب، فهي تعد من عوامل جذب السیاح

نمط من السیاحة یستقطب حركة ضخمة من السیاح المهتمین بحضور المؤتمرات  :سیاحة المؤتمرات )4

لف المجالات الأخرى المماثلة، مخت إلىوالندوات والاجتماعات العلمیة أو المهنیة أو السیاسة، إضافة 

ویتطلب هذا النوع من السیاحة الاهتمام بإقامة قاعات للمؤتمرات وتقدیم كل التسهیلات والخدمات التي 

 .5تلزم المؤتمرات الحدیثة والتي یحضرها العدید من الأفراد

اضیة والاشتراك تتضمن الاشتراك بالفعالیات الریاضیة، قصد ممارسة الأنشطة الری: السیاحة الریاضیة )5

   . 6في البطولات والمسابقات

 ذلك و المناخ، طریق عن العلاج الأحیان بعض في المناخیة السیاحة من یستفاد :السیاحة المناخیة  )6

 الصحراء، في آخر نوع و البحار، قرب الآخر البعض و في الجبال، تعالج التي الأمراض بعض مثل

 سیاحي فصل لها تكون التي الجبال في بعض إلا واحد فصل الجبلیة للسیاحة یكون ما عادة حیث

 المائیة السیاحة حین تتم في ترفیهیة، أخرى أغراض و للراحة، صیفي فصل و التزلج أجل من شتوي

عدد  یفضل حیث القرویة، السیاحة إلى إضافة السیاحیة، البحیرات و البحار و الأنهار من بالقرب

 .الجمیلة والطبیعة السكینة و الهدوء  لهم توفر لأنها القرى في الإقامة السیاح من كبیر

                                                 
دمشق،  ،2014 ،2، العدد 30، مجلة جامعة دمشق، المجلد السیاحة وآفاقها المستقبلیة في سلطنة عمانقاسم الربداوي،  1

 .862ص
، دراسة حالة ولایة قالمة: لترقیة السیاحة الداخلیة في الجزائر كأسلوبالسیاحة الحمویة سامیة لحول، راویة حماشي،  2

ر ، نوفمب 18-19یومي  باتنة،، جامعة الحاج لخضر، فرص ومخاطر السیاحة الداخلیة في الجزائر، : الملتقى الوطني الثاني

 .3ص، 2012
 .62، ص 2003،  الأردن -، عمانمبادئ السیاحة عادل سعید،الراوي  3
 .213، ص2008، الإسكندریةدار المعرفة الجامعیة، الاتجاهات الحدیثة في السیاحة، لمیاء السید حفنى،  4
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة  حالة الجزائر،: التسویق السیاحي وأثره على الطلب السیاحيمروان صحراوي،  5

 .31، ص2012- 2011 ،تلمسان ،بكر بالقاید أبيتخصص تسویق خدمات، جامعة  ،ماجستیر
مذكرة مقدمة ضمن ، دراسة میدانیة: تحلیل الأنشطة السیاحیة في سوریا باستخدام النماذج القیاسیةحمد، أحمد أدیب أ 6

 .22، ص2006-2005سوریا،  ،الإحصاء والبرمجة، جامعة تشرین، ماجستیرمتطلبات نیل شهادة 
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 قرطاج حكم ثم الفینیقیة كالحضارة العصور مختلف عبر الحضارة الجزائر عرفت :السیاحة الأثریة  )7

 آثارا خلفت المتعاقبة الحضارات و التاریخ هذا .الإسلامي العربي العصر بدایة ثم الرومان احتلها ثم

 نجد الجنوب في و ،أدرار قصور قالمة، الجمیلة، تیبازة، تیمقاد، مثل قدیمة مدن و مسارح من مختلفة

 .1الهقار و الطاسیلي

الأنشطة السیاحیة التي تأخذ بعین الاعتبار البعد البیئي والحفاظ على  جمیع ):البیئیة(السیاحة البریة  )8

 2.ةالانسان والطبیعة في إطار مفهوم  التنمیة المستدام

الشواطئ أحد عوامل الجذب السیاحي سیاحة  تعد السیاحة البحریة و ):الشاطئیة(السیاحة البحریة  )9

أن رواد سیاحة  إلى(UNWTO) الرئیسة في العالم، حیث تشیر إحصاءات المنظمة العالمیة للسیاحة 

من مجموع الحركة السیاحیة العالمیة، في حین أن الطلب على السیاحة 32%الشواطئ یشكلون ما نسبته 

لهذا؛ فإنه، نتیجة للطلب المتزاید على هذه السیاحة،  9%.الثقافیة، والأثریة، والحضاریة لا یتجاوز 

جزر البحر الكاریبي، شواطئ البحر : ازدهرت مناطق سیاحیة شاطئیة عدیدة في العالم، نذكر منها

الشواطئ الإسبانیة، والفرنسیة، والإیطالیة، والیونانیة، والقبرصیة، والتركیة، وكذلك شواطئ : المتوسط، مثل

 3.شرم الشیخ

كل النشاطات الناتجة عن سفر وإقامة الأشخاص في منطقة صحراویة والأماكن  :سیاحة صحراویة )10

ولا تكون بغرض العمل أو التاریخیة والأثریة والثقافیة في منطقة صحراویة معینة داخل الوطن أو خارجه 

 .4ةالإقامة الدائم

وهي السفر من أجل التسوق، و تعتبر من بین أحدث أنواع السیاحة، وهي على أن  :سیاحة التسوق )11

 تسوق السیاح، حیث التسوق لیس إلا واحدة من عدة أنشطة تنفذ خلال هو  یكون الهدف من السفر

12(  

                                                 
 مقومات :حولالملتقى الوطني السابع  ،تحدیات الاستثمار في القطاع السیاحي بالجزائر ولایة مستغانم نموذجا ،نعیمي حكیمة 1

ار السیاحي وسبل ترقیته، جامعة المعوقات التي تواجه الاستثم ،المحور الرابع و تحدیات الاستثمار في القطاع السیاحي بالجزائر،

 .05، ص2017 ،جانفي09/10، یومي -تغانممس–عبد الحمید بن بادیس 
2 Olivier Dehoorne,Tourisme et développement durable dans les pays du Sud. Privatisation des 
ressources ou gestion concertée avec les populations locales ? » ; Cahiers de géographie du Québec 
volume 53, issue 148 ; Canada 1 (2009). P88 . 
 

، المجلة الأردنیة للعلوم الاجتماعیة، المجلد الآفاق والاتجاهات: السیاحة البحریة في البحرین، هاشم السید، حابس السماوي 3

 .كلیة الآداب، وكلیة العلوم، جامعة البحرین؛ قسم الإعلام والسیاحة والفنون، قسم علوم الحیاة، ، 2014، 01، العدد07
بالمقومات والإمكانیات السیاحیة  النهوضمیة عناصر المزیج الترویجي في ھأحكیم بن جروة، خولة بن اسماعیلي،  4

 ، 02مجلة التنمیة الاقتصادیة، جامعة الشهید حمه لخضر، الوادي، الجزائر، العددحالة السیاحة بمدینة ورقلة،  –الصحراویة 

  . 226، ص2016
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  1.الرحلة، كدبي ولندن وباریس فهي وجهات للتسوق

هي عمل قائم على المعلومات المعاملات التى تتم بین مؤسسة سیاحیة وأخرى  :احة الالكترونیةسی )13

أو بني مؤسسة سیاحیة  وزبون سیاحي من خلال استخدام تكنولوچیا المعلومات والاتصالات، بحیث 

 .2تتلقى فیه عروض الخدمات السیاحیة من خلال شبكة الانترنیت

الفضاء،  إلىبواسطة المركبات والمحطات الفضائیة رجل الفضاء هي انتقال  :سیاحة الفضائیة )14

قصیرة بالتنقل السیاحة الفضائیة لقضاء عطلات  الیوم بامكاننا تخفیض تكلفة وبفضل التكنولوجیا

الاستغلال الیومي للفضاء  إلىبمركبات الإطلاق ذات التكلفة المنخفضة والبنیة التحتیة، وتؤدي بدورها 

شخص  في العالم منهم الرجال والنساء  قامو بتجربة  200حیث  .3قیام بتطبیقات أخرىفي ال

 .4السیاحیة الفضائیة

بالموت والكوارث والفظائع؛ سواءاً كانت لهذه  هي السفر لمواقع ذات العلاقة: السیاحة المظلمة )15

من هذه المواقع  جعلت المواقع علاقة مباشرة أو غیر مباشرة مع الموت والمعانات والعنف، التي

 .5والأحداث منتجاً للسیاحة المظلمة

ویجدر الإشارة أن للسیاحة عدة أنواع أخرى طبقا للمعاییر التي تؤخذ في تصنیف السیاح،     

  :والجدول الموالي ملخص لأنواع السیاحة حسب معاییر تصنیفها 

  

  

  

  

  

                                                 
1 Filipovic, V., et al.. Attracting tourists to a shopping center. Management journal for theory and practice 
management , (2013), p:66. 
2 Ian McDonnel , An Electronic Tutorial: A Teaching Innovation for Tourism Management Studies, 
INTERNATIONAL JOURNAL OF TOURISM RESEARCH ;vol 38 ; n° 6 ,Sydney, NSW, Austria 
(2011) ;p 372 
3 P. Q. COLLIN ; D. M. ASHFORD ,POTENTIAL ECONOMIC IMPLICATIONS OF THE 
DEVELOPMENT OF SPACE TOURISM, Acta Astronautica Vol. 17, No. 4, Austria ;1988 , p421. 
3 Condelli, Ward S.; De Leon, George , Dark tourism, volume 193, issue 2597 , (2007),p50 
4 D.M. Ashford ,Prospects for space tourism ,TOURISM MANAGEMENT ; vol 11 ;n 02 ,1990, p101. 
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  أنواع السیاحة): 01(الجدول  

  نوع السیاحة  معیار التصنیف

أو الدافع من الغرض 

  السیاحة

، سیاحة "التجاریة"السـیاحة الاقتصـادیة  سیاحة العلاجیة، سیاحة الثقافیة،

سیاحة  .سیاحة المؤتمرات، سیاحة الریاضیة، السیاحة الدینیة، المعارض

ترفیهیة، الاستشفائیة، المهرجانات، سیاحة بیئیة، سیاحة المعاقین وذوي 

  الخ.... الاحتیاجات الخاصة، سیاحة الإرهاب

النطاق الجغرافي أو الحدود 

  السیاسیة

السیاحة المحلیة، السیاحة للداخل، السیاحة للخارج، السیاحة الداخلیة، السیاحة 

  .الوطنیة، السیاحة الدولیة

طبیعة الرحلة السیاحیة 

  )العدد(

  .السیاحة الفردیة، السیاحة الجماعیة

  .المقیمالسیاحة الموسمیة، سیاحة شبه   مدة الإقامة

نجد سیاحة المواطنین الذین یعملون بالخارج،  سیاحة المواطنین الذین یعملون   الجنسیة

  .بالداخل

  .سیاحة الشباب، الناضجین، سیاحة ما بعد التقاعد، ئعلاالطسیاحة   السن

  سیاحة جویة، سیاحة بحریة أو نهریة، سیاحة بریة  وفقا للوسیلة المستخدمة

 الإنفاقطبقا لمستوى 

  ة الاجتماعیةوالطبق

  سیاحة الطبقات المتمیزة ،یین أو الدخول المرتفعةلاسیاحة أصحاب الم

  :على بالاعتماد من إعداد الطالبة : المصدر

 دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة، ماجستیر : برنجي أیمن، الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلك

  .96، ص2009-2008محمد بوقرة، بومرداس،  تخصص إدارة التسویقیة، جامعة

 الجزائر، تونس والمغرب، أطروحة لنیل شهادة : ماي علي، دور التسویق في تطویر القطاع السیاحي دراسة مقارنة

، 2017/2018دكتوراه علوم في العلوم التجاریة،  تخصص تسویق، جـامعة محمد بوضیاف المسیلة، ال

   .55-54ص.ص

للسیاحة عدة أنواع تختلف حسب معیار التصنیف وذلك حسب غرض  من الشكل أعلاه نلاحظ

الزببون السائح، و النطاق الجغرافي أو الحدود السیاسیة وتتداخل في بعض الحالات عند طلب الزبون للسیاحة 

  .لغرضین أو أكثر
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  مقومات السیاحة: الثاني طلبالم

وذلك لضمان التدفقات  الاعتبار في أي عملیة تخطیطهناك عدة اعتبارات یجب أن تأخذها السیاحة بعین 

الدوریة للسیاح، وكذا ضمان توفیر الشروط الأساسیة لتحقیق الرضا والقبول العام للزبون السائح، وفیما یلي 

   :1وهي أهم هذه المقومات إلىنشیر 

والشواطئ والبحار تتضمن العناصر الطبیعیة مثل المناخ والتضاریس : عوامل وعناصر جذب الزوار- أولا

والأنهار والغابات والمحمیات، والدوافع البشریة مثل المواقع التاریخیة والحضاریة والأثریة والدینیة ومدن 

   الملاهي والألعاب

   . مثل الفنادق والنزل وبیوت الضیافة والمطاعم والاستراحات: مرافق وخدمات الإیواء والضیافة - ثانیا

مراكز المعلومات السیاحیة ووكالات السیاحة والسفر، مراكز صناعة وبیع الحرف مثل  :خدمات مختلفة -ثالثا

  . الیدویة والبنوك والمراكز الطبیة والبرید والشرطة

  تشمل وسائل النقل على اختلاف أنواعها، وتوفیر شبكة من الطرق والاتصالات :خدمات النقل -رابعا

ه الصالحة للشرب والطاقة الكهربائیة والتخلص من المیاه تشمل توفیر المیا :دمات البنیة التحتیةخ -خامسا

  الملوثة والفضلات الصلبة

تتضمن خطط التسویق وبرامج الترویج للسیاحة مثل سن التشریعات والقوانین  :عناصر مؤسسیة - سادسا

   والهیاكل التنظیمیة العامة، ودوافع جذب الاستثمار في القطاع السیاحي

  أهمها في الجدول التاليجموعة من المقومات نلخص ترتكز السیاحة على محیث:  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
وإداریة، العدد أبحاث اقتصادیة مجلة  البیئیة وأثرها على التنمیة في المناطق الریفیة، السیاحةخان أحلام، زاوي صوریة،  1

 .227:، ص2010 جامعة محمد خیضر بسكرة، ،07
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  مقومات السیاحة): 03(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

عبد الرزاق مولاي لخضر، خالد بورحلي، متطلبات تنمیة القطاع السیاحي في  :على بالاعتماد ، طالبةمن إعداد ال: المصدر

  .68، ص2016، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 04الاقتصاد الجزائري، المجلة الجزائریة للتنمیة الاقتصادیة، العدد 

التي ترتكز علیها السیاحة متداخلة ومترابطة فیا بینها من  من خلال الشكل أعلاه، یتضح أن المقومات

المقصد  إلىعلى جذب السیاح  تساعدالمقومات  هذه حیث أن ،المالیة والخدمیةوبشریة و  الطبیعیة مقومات

 وترقیة القطاع السیاحي منالسیاحي المروج له بصورة كبیرة، والذي بدوره یعمل على تنمیة السیاحة المحلیة 

  .والوطني على الناتج المحلي ببالإیجاالسیاحیة التي تعكس  الإیرادات من الضرائبصیل خلال تح

أن السیاحة تقوم حسب نظام متكامل،  نجد في نفس السیاق مع المقومات المشترطة في قیام السیاحة،

  :كالتالي )04(الشكل والذي نوضحه في 

  

  

 مقومات السیاحة     

  المقومات المالیة والخدمیة

 و وتتمثل في مدى توافر البني التحتیة، كالمطارات

النقل البري والجوي، ومدى تطور مختلف القطاعات 

ومدى الخ، ...الصناعیة، التجاریة، البنوك، العمران

توافر الخدمات المكملة كالبریـد، الإطعـام، الفنادق، 

كما تعتمد السیاحة ة، المقاهي، مراكز الترفیه والتسلی

على قدرات الدول المختلفة على تشجیع السیاحة بما 

لات ومستوى للأسـعار، وقدرة دعائیة تقدمه من تسهی

من أجل جذب السائحین،  الإعلامعلى مختلف وسائل 

مواصلات سهلة، أمن واستقرار ورعایـة صـحیة كاملة 

وحسن معاملة وقدرة على إبراز جمیع الجوانب 

  والخصوصیات التي تهم السائحین بمختلف فئاتهم 

 .ورغباتهم

  المقومات الطبیعیة

وتمثل كل 

الظروف المناخیة 

وتمایز الفصول، 

مناطق دافئة، 

حمامـات معدنیـة 

أي كـل  الخ،...

مظاهر جذب 

 . حیاالس

 

  البشریة المقومات

في  وتتمثل 

الجوانب التاریخیة 

معالم، ، الكالآثار

الشواهد، الأطلال، 

الشعبیة  الفنون

المختلفـة، الثقافات 

والعادات لدى 

 .الخ..السكان
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  النظام السیاحي المتكامل): 04(شكل  ال

  

  

  

  

  

  

  

  

التنمیة السیاحیة المستدامة بالجزائر عزي، الصالح بزة، تحلیل أهمیة مشاركة المجتمع المدني في تنشیط  الأخضر: المصدر

،  13، مركز جیل البحث العلمي، مجلة جیل الدراسات السیاسیة والعلاقات الدولیة، العدد "دراسة وصفیة في والیة المسیلة"

   .78ص  الجزائر -المسیلة ،2017

 ،النظام هذا ن مرتكزاتأ ، تبین لناالنظام السیاحي المتكامل من خلال الشكل أعلاه الذي یوضح لنا

المستقبلة،  المنظماتالتراث، البیئة، الموارد الطبیعیة، الهیئات الدولیة، : ترتكز على تسع دعامات مترابطة

الوكالات : والهیئات المرسلة، السیاح، مجتمع الاستقبال المشكل من المنظماتوضعیات بلدان الاستقبال، 

وفي كل هذه الدعامات تتجلى أهمیة المشاركة  الخ،... المستقبلة والمرسلة المنظمات، السیاحیة، الناقلون

بمعلومات حساسة وذات قیمة في الاتصال والتطویر واستغلالها بعد  المحلیة من خلال المجتمع المحلي المزود

  فرزها لتحقیق السیطرة النوعیة في الحیز الجغرافي المحلي

  أهمیة السیاحة والآثار التنمویة : المطلب الثالث

ي للبلد نقتصاد الوطالا إنعاش فيتساهم  تيالعائدات ال فيعامة  لارة تتجییة اقتصادیة كبأهم للسیاحة

عدد  ینقة طردیة بلاهذا ما ینتج عنه عتسطرها الدولة و  يتستثماریة الالاشاریع ما، عن طریق الهبهتم ملا

. شاریع من جهة أخرىملوراء تلك ا منققة حملالعائدات السیاحیة او من جهة  شاریع و مدى فعالیتهاملا

والآثار التنمویة وفیما یلي أهمیة السیاحة  1.الخ. ..ينمتصاصها للبطالة والرفع من الدخل الوطلا بالإضافة

  .التي تنجم عنها

 

                                                 
 11المالیة، المجلد مجلة الدراسات الاقتصادیة و  واقع السیاحة العلاجیة في الجزائر و طموحاتها المستقبلیة،ریوقي سلیمة،  1

 .236، ص2018، جزائرالجامعة الشهید حمه لخضر الوادي، ، 11،العدد 

النظام 
 السیاحي

الموارد 
 الطبیعیة

 البیئة
السكان 
 المحلیین

المنظمات  السواح
 الدولیة

المؤسسات 
حالة الدولة  المرسلة

 المستقبلة

المؤسسات 
 المستقبلة

 التراث



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

  
22 

 
  

  أهمیة السیاحة: الفرع الأول

أصبحت السیاحة من أهم الظواهر الممیزة لعصرنا الحاضر نظرا لما تتمتع به من أهمیة في جوانب 

       :  1منها عدیدة

حیث یؤثر رواج السیاحة بشكل مباشر على الاقتصاد ورواج الصناعات والأنشطة : الأهمیة الاقتصادیة - أولا

زیادة الإنفاق السیاح حیث كلما زاد تدفق حجم الحركة السیاحیة زاد الإنفاق العام على  إلىالمرتبطة، إذ یؤدي 

ارتفاع معدلات الادخار مما ینشط هذه الصناعات والخدمات المتصلة بقطاع  إلىالسلع والخدمات، وبالتالي 

، الأمر الذي یتولد عن ذلك الإنفاق اتساع نطاق العمل في هذه الصناعات )مباشرة، غیر مباشرة(السیاحة 

 .والخدمات المرتبطة

  : تكمن في الاجتماعیةالأهمیة  - ثانیا

  .والشعوب وتحسین نمط حیاتهمالعمل على رفع مستوى المعیشة للمجتمعات   .أ 

  .جانب الزائرین إلىالعمل على خلق وایجاد تسهیلات ترفیهیة وثقافیة لخدمات المواطنین   .ب 

  .المساعدة على تطویر أماكن الخدمات العامة بدولة المقصد السیاحي  .ج 

  .المساعدة على رفع مستوى الوعي بالتنمیة السیاحیة لدى فئات واسعة من المجتمع  .د 

  :تتمثل فيالثقافیة الأهمیة  -ثالثا

  .تعمل على تنمیة الوعي الثقافي لدى المواطنین  .أ 

  .للمباني والمواقع الأثریة والتاریخیةتوفر التمویل اللازم للحفاظ وصون التراث   .ب 

الحوار (تعمل على تنمیة عملیة تبادل الثقافات والخبرات والمعلومات بین السائح والمجتمع المضیف   .ج 

 .) بین الحضارات

   :الأهمیة البیئیة -رابعا

  .المحافظة على العناصر البیئیة المختلفة لتحقیق تنمیة سیاحیة مستدامة  .أ 

   .تحقیق ادارة جیدة للنفایات للتخلص منها بشكل عملي سلیم  .ب 

  الإحصائیات الآثار التنمویة للسیاحة: ثانيالفرع ال

ر متعددة سواء كانت على الصعید الدول مما جعل لها آثا اقتصادیاتإن للسیاحة دور كبیر ضمن 

   :2كالأتي جتماعي والبیئيالاقتصادي، لاا

 الآثارهناك العدید منها ما هو مباشر ومنها ما هو تأثیر غیر مباشر، ویمكن حصر  :قتصادیةالا الآثار - أولا

 :قتصادیة للسیاحة فیما یليلاا

                                                 
مؤشرات السیاحة كلأداة لتصنیف الجزائر تبعا لوضعها التنافسي مقارنة مع دولة الإمارات عدلي زهیرة، سعدي راضیة،  1

ص .، ص2015، جامعة الجزائر، 23، مجلة علوم الاقتصاد والتسییر والتجارة، العدد العربیة المتحدة قصد النهوض بالقطاع

39-40. 
 .21- 22ص.صمرجع سابق، ماي علي ،  2
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كبیر في زیادة المداخیل السیاحیة فالسیاحة تساهم بشكل : أثر السیاحة على الناتج الداخلي الخام  .أ 

سواء كانت هذه المساهمة مباشرة أو غیر مباشرة لیشمل تأثیرها باقي القطاعات التي لها عالقة مع 

في سنة 3.7%بحیث لا یتعدى نسبة مساهمة قطاع السیاحة في الناتج الداخلي الخام ، قطاع السیاحة

ما قورنت بنسبة المساهمة العالمیة لقطاع  ذاإمن إجمالي العمالة، وهي نسبة ضعیفة  03%و  2016

 .السیاحة

للسیاحة دور كبیر في زیادة التشغیل داخل الدولة السیاحیة، فالسیاحة  :أثر السیاحة على التوظیف  .ب 

، حیث أنه حسب أخر قتصادة في عملیة التوظیف داخل الاتساهم بطریقة مباشرة وغیر مباشر 

ألف منصب شغل، بنسبة  343، نجد أن قطاع السیاحة قد ساهم في توفیر 2016لسنة  الإحصائیات

 2015.1مقارنة بسنة  %3نمو قدرها 

 أوعلى السلع والخدمات من طرف السیاح سواء كانوا أجانب  فالإنفاق :الإنفاقأثر السیاحة على   .ج 

محلیین وما یترتب علیه من زیادة الدخول لمختلف الفاعلین في القطاع السیاحي وباقي القطاعات 

على بعض الهیاكل السیاحیة من طرف الحكومة  الإنفاق، كما أنه هناك نوع آخر من الأخرى

  .بشتى أنواعه الإنفاقكخدمات المتاحف والحدائق العامة وغیرها، فالسیاحة تساهم في زیادة 

فالسیاحة تعد من أهم مصادر الدخل نتیجة الحركة  :توزیعه وإعادةالسیاحة على زیادة الدخل  أثر  .د 

العملة الصعبة للبلد السیاحي، كما أن تطور أنواع  الأخیرةالسیاحیة المحلیة أو الوافدة والتي تدر هذه 

، طبیعیة وغیرها السیاحة وأنماطها لیشمل جمیع المناطق من سیاحة صحراویة، جبلیة، شاطئیة، ریفیة

القاطنین بتلك المناطق من الحصول على مداخیل وبالتالي إعادة توزیع الدخل  الأفرادفتح المجال أمام 

  .قتصاد وهذا بعدما كانت السیاحة حكرا على مناطق معینةالاداخل 

إن السیاحة هي صناعة مركبة تتضمن مجالات مختلفة  :أثر السیاحة على زیادة الاستثمارات  .ه 

للاستثمار، وهذه الاستثمارات قد تكون وطنیة أو أجنبیة، حیث تسعى العدید من الدول لجذب 

 حیث وصل الاستثمار السیاحي إلى أعلى مستوى سنة ، الاستثمارات ورؤوس الأموال لهذا القطاع

 2011 سنة زائريجینار دملیار  145ض إلى حدود ، لتنخفزائريجینار د ملیار  240بحوالي 2007

 .%3.6 بمعدل نمو قدره 2016 سنة زائريجینار دملیار 170لترتفع إلى 

حیث أن تطور الحركة السیاحیة داخل البلد السیاحي : الأخرىقتصادیة لااأثر السیاحة على القطاعات   .و 

زیادة  إلى، فالطلب السیاحي على مختلف السلع والخدمات یؤدي الأخرىیؤثر على باقي القطاعات 

التحتیة الضروریة، كما یؤثر ذلك على  والبنيكالمشاریع الفندقیة والسیاحیة  الأساسیةالمشاریع والمرافق 

جانب قطاعات  إلى، الذي یقدم منتجات غذائیة مختلفة للسیاح يحالصناعات التقلیدیة، القطاع الفلا

لك القطاعات ونمو القطاع تنمیة ت إلىقة مع القطاع السیاحي عموما مما یؤدي لاعأخرى ذات ال

خاصة في الدول التي تتوفر لدیها الموارد والمقومات السیاحیة سواء المادیة والبشریة المدربة ، السیاحي

                                                 
، 17، مجلة الحقیقة، المجلد -الواقع والمأمول -مكانة قطاع السیاحة في الجزائرعبد الرحمان عبد القادر، حساني بن عودة،  1

 .159- 143 :، جامعة أدرار، ص2018، 02العدد 
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التجارة والتي تتمتع بمستوى عال من التكوین والتأهیل السیاحیین، بل أصبحت من أهم بنود  منها،

الدولیة بعد النفط، وذلك من خلال ما یحققه هذا النشاط من استثمارات ومزایا اقتصادیة متعددة، 

فیساهم بدرجة كبیرة في إنعاش الاقتصاد وتتوقع المنظمة العالمیة للسیاحة أن یبلغ عدد السیاح 

 طاعات الأخرى خاصةملیار سائح وهذا ما یحقق التنمیة والرخاء للق 8.1حوالي  2030الدولیین سنة 

یساهم النشاط السیاحي في تفعیل حركة النقل بأنواعه البري  ، حیثخدمات النقلك منها ،1الاجتماعیة

والجوي والبحري، مما یؤدي لرفع مداخیل شركات النقل بأنواعها، كما أن المشاریع السیاحیة تساهم في 

یاحة مزدهرة في ظل ضعف شبكة النقل، دعم البنى التحتیة للقطاع، ومن جهة أخرى لا یمكن إقامة س

أحد الشركاء الأساسین  إذ أن السیاح یحجمون عن زیارة هذه المناطق، لذلك یمكن اعتبار قطاع النقل 

تظهر أهمیة النشاط السیاحي في ترقیة التجارة التي  خدماتیة مرافقةالنشطة والأ .للنشاط السیاحي

فالسائح أثناء إقامته في بلد ما لا یكتفي فقط بزیارة بحیث تعتبر جزءا من العرض السیاحي للبلد، 

المعالم الأثریة والحضاریة، بل یحتاج لحاجیات یومیة یقتنیها من المحلات التجاریة، فكلما زاد الطلب 

، كلما زاد العرض )الخ...صحیة، ترفیهیة، تنظیف الملابس، (على هذه السلع  والخدمات الكمالیة 

مالیة جدیدة، بالمقابل نجد أن النشاط التجاري إذا كان مزدهرا یكون حافزا وبالتالي تحقیق عائدات 

لإقبال السیاح بعدد هائل على البلد المتطور تجاریا، لذلك یؤثر هذا النشاط سلبا على القطاع السیاحي 

یعرف قطاع الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات الذي  خدمات الاتصالاتو  .إذا كان لا یلبي طلباتهم

را هائلا في الآونة الأخیرة وصناعة السیاحة من أولى الصناعات التي ارتبطت ارتباطا وثیقا تطو 

بالتقدم في مجال استخدام تكنولوجیا الاتصالات، باعتبار السیاحة صناعة خدمیة غیر ملموسة 

 وأصبحت السیاحة الالكترونیة شرطا مهما لتقدیم خدمة سیاحیة ذات جودة عالمیة في بیئة تسویقیة

ویذكر أن الخدمات  .جدیدة، ألغي فیها عنصر المسافة والوقت بین عارض الخدمة السیاحیة وطالبها

السیاحیة حالیا تحتل المرتبة الأولى في السیاحة الإلكترونیة التي تعرف على أنها تلك الخدمات التي 

الفندقیة، عبر توفرها تكنولوجیا المعلومات والاتصال بغرض إنجاز وترویج الخدمات السیاحیة و 

لذلك فإن  .على مبادئ وأسس التجارة الإلكترونیة بالاعتماد مختلف الشبكات المفتوحة والمنغلقة، 

التطور الهائل في مجال الاتصالات أعطى السیاحة دفعا قویا وساهم في ترقیتها وإ نعاشها، وذلك 

هار النشاط السیاحي یسعى بدوره ینعكس إیجابا على باقي القطاعات الأخرى، في المقابل عند ازد

قطاع الاتصالات لتقدیم الأفضل لزبائنه، و هذا ما یدفعه لتطویر الاستثمارات المحلیة والأجنبیة 

 2.لتحسین العرض كما ونوعا

 

                                                 
ل شهادة دكتوراه ، أطروحة لنیدور التشریعات الوطنیة في ترقیة ودمج الاقتصاد السیاحي في الاقتصاد العالميبقنیش عثمان،  1

 .61، ص2016/2017قـانون العلاقـات الاقتصادیة الدولیة، جامعة مستغانم،: ، تخصص

دور التسویق الالكتروني للسیاحة في تنشیط صناعة السیاحة، بحث مقدم ضمن فعالیات الملتقى تومي میلود، خریف نادیة،  2

  :univ-biskra.dzمتوفر على الموقع الالكتروني .،04، ص المستدامةاقتصادیات السیاحة ودورها في التنمیة : الوطني حول
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 :وثقافي یشمل ما یلي اجتماعيإن للسیاحة بعد  :جتماعیة والثقافیة للسیاحةالا الآثار - ثانیا

نفتاح على باقي القطاعات والحضارات مما یكسب الشعوب والمجتمعات أفكار جدیدة وفهم زیادة الا  .أ 

 لغات جدیدة؛ 

مما ینعكس ایجابیا على  اجتماعیاستقبال الجید لهم وتقبلهم الاو  الآخرینإیجابیة كحب  سلوكیاتانتشار   .ب 

 زیادة الحركة السیاحیة للبلد؛ 

اشرة وغیر المباشرة لقطاع السیاحة على التشغیل، القضاء على البطالة عن طریق المساهمة المب  .ج 

 وبالتالي تحسین معیشة السكان؛

 جتماعیة كالنزوح الریفي نحو المدنالآفات الاالقضاء على بعض   .د 

  :1فللسیاحة دور كبیر في :السیاسیة للسیاحة الآثار -ثالثا

 قات الدولیة بین البلدان وخلق روابط متینة؛تحسین العلا  .أ 

 .السیاسیة المشكلاتم وحل لاتحقیق الستساعد على   .ب 

 قتصادیة، وهذا بسببلااهتمام بقضایا البیئة في مختلف الدراسات لاالقد بدأ : البیئیة للسیاحة الآثار  . د

بعض الكائنات  انقراضى البیئة كالتلوث، لات عدیدة على مستو الغیر العقلاني لها وحدوث اختلاستخدام الا

على الجو بصفة عامة، ففي قطاع السیاحة ظهر مفهوم التنمیة السیاحیة المستدامة ضمن  انعكاساتهاالحیة، 

عتبار لمفهوم التنمیة المستدامة في قطاع السیاحة من أجل وضع حل فاهیم الحدیثة التي تأخذ بعین الاالم

وأصبحت الحكومات جتماعیة لقطاع السیاحة، الآثار السلبیة البیئیة الالتلك الممارسات الخاطئة وللحد من 

والسیاح على حد  الأفراد تضع التشریعات والقوانین التي تساهم في حمایة البیئة وتنمیة الوعي السیاحي لكل

  سواء

  :مما سبق فإن للسیاحة آثار سلبیة یمكن تلخیصها فیما یلي انطلاقاو 

 جدیدة قد تؤثر على المستوى المعیشي للسكان، استهلاكیةنشوء عادات  إلىتؤدي الحركة السیاحیة  )1

 وحدوث ظاهرة التضخم كما هو الحال في الجزائر، تونس، المغرب؛ الأسعارارتفاع  إلىما قد تؤدي ك )2

 القطاع السیاحي كما هو الحال في تونس؛ إلىوالكفاءات  الإطاراتتوجه  )3

 ق، الهیاكل السیاحیة بها كإسبانیاظهور ظاهرة النزوح الریفي نحو المدن الكبرى بسبب تركیز المراف )4

 مثال؛

 قتصاد في حالة حدوث أزماتنتائج وخیمة على الا إلىقد یؤدي  عتماد الكلي على قطاع السیاحةلاا )5

 اقتصادیة، حروب ونزاعات؛ 

 لتدهور المحتمل للمواقع السیاحیة بسبب الحركات السیاحیة الكثیفة من جهة وعدم صیانتها من جهةا )6

 أخرى؛ 

                                                 
 .23- 21: ص صماي علي، مرجع سابق،  1
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حیة عند والأراضي الفلاالطبیعة  ه، إتلافالمحتمل للغطاء النباتي، الثروة الحیوانیة، المیا لتدهورا )7

 إنشاء هیاكل سیاحیة بها؛

   هور ظاهرة التقسیم الطبقي داخل المجتمع؛ظ )8

  احتمال وجود جوسسة داخل البلد السیاسي؛ )9

انتشار  إلى بالإضافةهذا  الخ...كالآثار البلادقد تعمل السیاحة على نشر جریمة تهریب خیرات  )10

 .وظهور عادات وتقالید جدیدة دخیلة على المجتمع والأخلاقيجتماعي الاعوامل الفساد والتدهور 

الذي  تبني مفهوم التنمیة المستدامة، هذا المصطلح  خلالالسلبیة للسیاحة یكون من  الآثارالحد من ف )11

على  أساساط السیاحي، والذي یرتكز تطویر النشا إلىیجب أن یكون شرطا لكل البرامج الرامیة 

 .ستدامة البیئیةالاجتماعیة والثقافیة و الاستدامة الاقتصادیة، الاستدامة الا

الشعوب مما یولد صراع الحضارات وانصهار الحضارة  التداخل بین فقدان الهویة الوطنیة نتیجة )12

ا في انتشار الأوبئة یكون سببیمكن أن ، التي الضعیفة في الحضارة القویة وانحطاط البیئة الثقافیة

  .1السكان المحلیین والأمراض بین

 رهاــــــــوطرق تطوی احیةـــات السیــــــالخدم: انيــــبحث الثـــالم

سنة ، )A . Parasuraman, A.Zeithaml et L.Berry1988(كل من  اقام به التي للدراسة كانت

في إرساء القواعد الأساسیة لفهم نوعیة  دور فعال وكبیر حول الخدمة في الولایات المتحدة الأمریكیة 19882

الخدمة وكیفیة قیاسها باستعمال طرق كمیة، حیث لاقى هذا البحث نجاحا كبیرا وذاع صیته في جمیع ربوع 

العالم، فنجد أن هؤلاء الباحثین قد اختزلوا المركبات المعقدة للخدمة في مجموعة من الأبعاد شكلت نموذجهم 

سنة، وجهت له خلال هذه الفترة  30هذا الأخیر تم اختباره مدة  SERVQUAL: لذي أطلقوا علیهالمشهور ا

العدید من الانتقادات مع مر الزمن، مما حتم على أصحابه إعادة النظر فیه حیث تم إدخال عدة تحسینات 

سیة یتناولها الدارس أن أخرج بصیغته النهائیة والتي كونت أساسا من خمسة أبعاد أسا إلىعلى هذا النموذج 

  3 .للخدمة في تحلیل توقعاته ونتائجه المتحصل علیها في دراسة ما

  وأهمیتها ماهیة الخدمة :المطلب الأول

وسیتم ذكر البعض منها، بهدف  هناك العدید من التعاریف للخدمة التي تناولها الباحثین والكتاب

   .السیاحیة تعریف شامل ومحدد للخدمة إلىالوصول 

                                                 
والاقتصاد،  الإدارةعلوم  آفاق، مجلة واقع و آفاق القطاع السیاحي بالجزائر، بوقنادیل محمد، بن عیسى إلهام، إسماعیلمراد  1

 .184، صالجزائر -موشنتیالجامعي عین تالمركز ،2017، 02العدد 
2 Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers une 
clarification des concepts » ,La Revue des Sciences de Gestion, France ; 2009/3 n° 237-238, p. 43-54. 

مجلة دراسة میدانیة،  -الجزائر –قیاس جودة الخدمات المصرفیة في مدینة قسنطینة عبد الوهاب،  شمامغیشي عبد العالي،  3

 .108ص، 2007 ،بسكرة -عة محمد خیضرجام ،العدد الأولأبحاث إقتصادیة وإداریة، 
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 الخدمةمفهوم  :ولالأ  الفرع

إن التباین في أنواع الخدمات جعل مفهوم الخدمة یخضع لتفسیرات عدیدة وذلك لتعدد التعاریف 

  :واختلافها، ولعل أهم هذه المفاهیم التي جاءت حول الخدمة مایلي

عبارة عن : "والتي عرفتها على أنها التعریف الشائع الذي جاءت به الجمعیة الأمریكیة للتسویق

من خلال تعریف الجمعیة و  .1"الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تقدم مرتبطة مع السلع المباعة

  :الأمریكیة للتسویق نجد أن الخدمة بنظر هذه الهیئة هي

 .عبارة عن نشاط أو منفعة تعرض للبیع مع المنتج أو السلعة التي هي أساس عملیة البیع  .أ 

هذه المنافع لیست ملموسة وإنما هي جزء من السلع المقدمة والتي تسمح من خلالها بإعطاء الطابع   .ب 

الحسن أو السیئ عن صاحب السلعة المباعة، حسب نوعیة الخدمة ودرجة إرضائها للعمیل، مثل 

 2.السیاحیةالخدمات 

قد البیع ونقصد بهذا یمكن أیضا أن تكون هذه الخدمات مصاحبة للسلع المباعة، كونها جزء من ع  .ج 

 .إلخ.. على سبیل المثال خدمات التركیب والصیانة لبعض السلع مثل الآلات والمعدات 

طرف آخر من دون أن ینتج  إلىعمل أو أداء غیر ملموس یقدمه طرف  أي : "بأنها " otlerK.P"ا ویعرفه

  :نستخلص ما یلي " otlerK.P"من خلال تعریف ، و "عن ذلك ملكیة شيء ما 

  جهة أخرى تحتاج هذا النوع منها  إلىالخدمة هي أي منفعة تقدم من جهة تسمى عارضة الخدمة

 .ویمكن أن نسمیها بطالبة الخدمة

  الأصل في هذه الخدمة أنها غیر ملموسة، وهذا العنصر نجده مشترك بین كوتلر و الجمعیة

 .الأمریكیة للتسویق

 ترافق الخدمة منتج معنوي لأنها هي من تمثل هذه  ارتباط الخدمة بمنتج ملموس أي أنه لا یمكن أن

  ".اللاملموسیة" الصفة 

 إشباع حاجات  إلىالخدمات هي تلك الأنشطة والفعالیات غیر الملموسة التي تهدف  ":ت أیضاكما عرف

الصناعي مقابل دفع مقدر معین من المال من دون أن تقترن " المشتري" المستهلك الأخیر أو المستعمل 

  3".الخدمات مع بیع سلعهذه 

  

 

                                                 
 .17:، ص2004، دار وائل، الأردن،  تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  1

2 K. Selviaridis et al, Provider involvement in business service definition: A typology, Industrial 
Marketing Management;United Kingdom; 42, 2013, P: 1401. 

 .207: ، ص2008، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  3
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  1.جملة من المدخلات الموجهة لتعریف بعرض الموارد والإمكانیات المتحة من السلع اعتبارهایمكن ف 

  خصائص الخدمة :انيثالفرع ال

للخدمات جملة من الخصائص تمیزها عن السلع في طبیعتها وكذا طرق قیاسها و تسویقها، وفیما یلي 

 2 :التي تتمیز بها الخدمات في النقاط التالیةیمكن تلخیص أهم الخصائص 

 "Multidimensionality": متعددة الأبعاد - أولا

، والذي جاء تحت 2009في بحث قدموه لمجلة علوم التسییر سنة  André Boyer et Ayoub Nefziیرى 

                            تعدد الأبعاد آو ،نحو توضیح المفاهیمة :تصور للجودة في قطاع الخدمات: "عنوان

«Multidimensionality »،  تعتبر احد أهم الخصائص التي تتمتع بها الخدمات وهذا من خلال بعدین

 : 3أساسیین هما

 .والذي یمثل النظام المتخذ والذي یسیر إنتاج الخدمة : a procedural dimensionبعد إجرائي   .أ 

التفاعلات والعلاقات ما بین الموظفین لها علاقة وتأثیر :  a relational dimensionبعد علاقاتي   .ب 

على العمیل، هذا التفاعل یمثل عنصر هام وأساسي في إنجاز وتحدید أحكام المستهلكین أو العملاء 

 .على جودة الخدمة المقدمة

 :The simultaneity of production and consumption   تزامن الإنتاج والاستهلاك - ثانیا

حضور المستهلك للخدمة ضروري أثناء تقدیمها في العدید من الخدمات وذلك لان وقت تقدیم الخدمة لا 

  4 :والمستهلك لها یعني بها أربعة مبادئ أساسیة "تقدیم الخدمة"یتزامن وغیاب العمیل، هذا التزامن في الإنتاج 

 .أهمیة مشاركة العمیل  .أ 

 .في الاتصال بالعمیل "الموظفین" الخدمةأهمیة مشاركة الفریق المكلف بتقدیم   .ب 

 .توثیق العلاقة بین وظائف التسویق وعملیاته  .ج 

 .إمكانیة تكیف تسلیم الخدمة مع المقاییس المتفق علیها، وإلا فإن التكالیف تكون باهضة  .د 

الخدمات لیس ف: مثل5الخدمات غیر ملموسة، بمعنى یستحیل لمسها " intangibility ": ملموسة غیر -ثالثا

السلع یمكن رؤیتها أو لمسها أو الشعور المادي بها، ولا ینطبق ذلك على الخدمات  فمثلالها وجود مادي، 

وبسبـب هذه الصفة فإن أغلب الخدمـات أصبحت تنتـج وتستهلك في آن واحـد، ومن  .لطبیعتها غیر المادیة

                                                 
1  C.J. Gelderman et al., Dynamics of service definitions—An explorative case study of the purchasing 
process of professional ICT-services ,  Journal of Purchasing & Supply Management; united Kingdom; 
21,2015, P: 221. 
2 Turgeon Normand et Martin Delphine, « Le marketing de partage comme outil de marketing pour 
l'entreprise »,Gestion, France ; 2002/1 Vol. 27, p. 25. 
3 Boyer André et Nefzi Ayoub, p: 49. 
4 Boyer André et Nefzi Ayoub, opcite, . p  46 . 
5Enna HIRATA, Service Characteristics and Customer Satisfaction in the Container Liner Shipping 
Industry, The Asian Journal of Shipping and Logistics 35(1), (2019) , P: 25. 
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غیر ملموسة، إنها غیر معنیة  السیاحیةدمات أبرز الانعكاسات والمضامین التسویقیة الناتجة عن كون الخ

بنشاطات مثل التخزین، والنقل والرقابة وغیرها من النشاطات المرتبطة أصلا بالسلع الملموسة، ولذلك لا یركز 

ترویج الخدمات على خصائص الخدمات بل على المزایا التي تحملها هذه الخدمات لأن المشتري في سبیل 

: هذه الإشارات یمكن أن تكون .د یبحث عن إشارات تعبر على نوعیة الخدمةتقلیصه من نسب عدم التأك

  .1الخ......المحلات، الموظفین

لذلك فإن تشخیص العرض غیر الملموس وتنمیة ملموسیة الخدمة هيّ من أهم الإجراءات التسویقیة 

 2.في میدان الخدمات المتخذة

قابلیّة الخدمة للتلف نابعة من عدم قدرتها على التخزین لذلك  : "perishability "قابلیة الخدمة للتلف  -رابعا

فإن الكمیات غیر المستخدمة خلال فترة العرض ستختفي للأبد، تذكرة السینما التي لا تباع هي تذكرة مفقودة 

، و لذلك فغالبا ما تفرض شركة الطیران عقوبات على يیستحیل تعویضه إذا لم یشتر  الطائرةللأبد، ومقعد في 

تأجیل المسافرین لرحلاتهم لأنها تدرك أن الكمیات غیر المستخدمة أثناء عرض الخدمة ربما قد تكلفها أغلى 

  .من الكمیات المستخدمة

ومن هنا یكمن سر الأهمیة الممنوحة لمشكل الخدمات غیر المستخدمة أو غیر المباعة، خاصة في 

  ).متغیر حسب الظروف والزمن(حالة كون الطلب غیر مستقر 

الخدمات غیر قابلة للانفصال عن من : " the inseparability of service " عدم انفصالیة الخدمة -خامسا

آخر، وهذا یعني أن قدرة الإنتـاج محددة في  بفنانفي آخر لحظة فلا یمكن تعویضه  فإذا مرض الفنان"یقدمها، 

ا لا یمكن فصلهما في أي حال من ، وأیضا فان زمان ومكان إنتاج خدمة واستهلاكه"قدرات الفنان فقط

و من هنا تنبع مشاكل عدیدة، تتعلق في أغلبها بمشكلة تخزین الخدمات، وتكییف العرض مع . الأحوال

 .للإنتاج والبیع والاستهلاك معا) صالحین(الطلب، ولذلك في مجال الخدمات یجب أن یكون المكان والزمان 

قطاع الخدمات یتمیّز في : " No centralized production service " لا مركزیة إنتاج الخدمة - سادسا

هيّ مؤسسات صغیرة ومتوسطة  المنظماتفأغلب هذه "مجمله بصناعة غیر مركزیة أو ضعیفة التمركز 

الموظفین، وتتمیز بقلة رؤوس الأموال المستثمرة، وإذا حدث وأن كانت هذه الحجم، تعتمد خاصة على 

كبرى ومسیطرة على السوق فیتعلق الأمر بمؤسسات للخدمات العمومیة التابعة لمراقبة الدولة،،  المنظمات

والتي لها إستراتیجیة تسویقیة جد متأثرة بتنظیمات السلطة، وكمثال على ذلك فإن قطاع البرید والاتصالات أو 

                                                 
، أطروحة -دراسة على قطاع البرید والاتصالات بالجزائر -التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیةعبد القادر براینیس،  1

 .118-116: ص.، ص2006/2007لنیـل شهـادة الدكتـوراه فـي العلـوم الاقتصادیـة، جامعة الجزائر، مقدمة 
2 Lemoine Jean-François, « Du e-marketing au m-marketing : bilan et perspectives »,Management & 
Avenir, France ; 2011/4 n° 44, p :98. 
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الحدود المسموحة من قبل السلطات  قطاع النقل لا یمكنهما الرفع من تعریفاتهما أو حجم استثماراتهما إلا في

 1 ."الرسمیة

یقصد بها  :" service inseparability " "في تقدیم الخدمة التلازم"غیر قابلة للفصل عن مقدمها  -سابعا

ارتباط الخدمة بشخصیة مقدمها وعدم القدرة على فصلها، ویتزامن ذلك مع الإنتاج والتقدیم والاستفادة، وهذا 

بخلاف ما علیه المنتجات الملموسة أین تندرج في مراحل الإنتاج والتسویق والاستهلاك بعد عملیة البیع، 

دم الخدمة والعمیل والذي غالبا ما یتطلب حضور وجود علاقة مباشرة ما بین مق إلىوتشیر خاصیة التلازم 

المستفید مما یحقق لتسویق الخدمات میزة خاصة، كما أن تواجد مقدم الخدمة والمستفید معا له تأثیر كبیر على 

   .النتائج المتوقعة من الخدمة

: " Variation in the way the service is provided " ةلاختلاف والتباین في طریقة تقدیم الخدما -ثامنا

طالما أن تقدیم الخدمة یعتمد على مهارة وكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقدیمها، فهي تتمیز بالتباین والاختلاف  

من نفس الشخص منتج الخدمة، ومن وقت لآخر وعلى حسب حالته النفسیة، وبذلك تتباین الجودة فیها 

یحصل علیها المریض على الطبیب مقدم الخدمة  باختلاف أداء مقدمها، فمثلا یتوقف مستوى الخدمة التي

 2 .وعلى حسب ما إذا كان ممارسا قدیما أو حدیثا، كما قد تختلف الخدمة من نفس الطبیب

الخدمات بخاصیة  تتمیز :" The serviceability of the service " عدم قابلیة الخدمة للتخزین -تاسعا

تعرضها للزوال والتلاشي، فلا یمكن تخزینها بهدف البیع أو الاستخدام اللاحق، وان عدم القدرة على تخزین 

الخدمة یترتب علیه اعتبارات تسویقیة وتعد فرصة وخسارة ضائعة لا تعوض، لهذا اعتبرت الخدمة مستهلكة 

خدمیة بذل الجهود لمواجهة الصعوبات الناتجة من عدم ال المنظماتلحظة إنتاجها، وعلى ذلك فإنه یتعین على 

 .القابلیة للتخزین بما یكفل تحقیق حجم مبیعات یعادل حجم الطاقة الإنتاجیة

طالما أن الخدمة غیر ملموسة فالمستفید منها یحصل   :" Not own the service " عدم تملك الخدمة - عاشرا

تأجیر غرفة في فندق، أو السفر على طائرة، وتمثل هذه الخاصیة على منفعة مباشرة ولوقت محدود فقط، مثل 

یشعر بالسعادة عند تملك  -كجزء من إشاعاته - مشكلة تسویقیة لمدیري الشركات الخدمیة حیث أن المستهلك

الخدمة، ومن ثم على المنظمات الخدمیة أن تولي اهتمام للدلائل المادیة للخدمة والتي توحي له بملكیتها مثل 

 3 .دایا التي تقدم على رحلات شركات الطیراناله

بسبب خاصیة عدم الملموسیة   :" Difficulty to standardize service " ةصعوبة تنمیط الخدم - أحدا عشر

للخدمة، فإنه من الصعب الحكم على مستوى جودتها قبل شراءها، وطالما أن أداء الخدمة یختلف من مقدم 

                                                 
1 Darmon Rene Y., Laroche Michel Petrol John V. « Marketing : Fondements et applications » :Copy 
right, 2ème  édition ; Ediscience International,France ; 1982.p :550. 

أطروحة ، التحریر المصرفي و متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة و زیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة، بـریش عبد القادر 2

 .105 :الجزائر، ص، 2005/2006لنیل شهادة الدكتوراه، فرع نقود ومالیة، جامعة الجزائر، 
3 Chambeau Marc, « L'économie sociale et les services de proximité Analyse des décisions de la 
conférence nationalebelge pour l'emploi »,Pensée plurielle, 2004/1 no 7,France ; p. 41-63. 
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آخر، فذلك یجعلها لا تتمتع بنمط ثابت في كل مرة تباع فیه، وبالتالي تمیزها بعدم التماثل والتجانس ومثال  إلى

  .، وغیرها…ذلك الخدمات المصرفیة، والخدمات الصحیة، وخدمات النقل 

  اتتصنیفات الخدم :الفرع الثالث

عدة أشكال وفق مستویات معینة، ویوضح تعدد بنود هذا التصنیف صعوبة  إلىف الخدمات نتص

 :تسویق الخدمات، ومن أهم هذه التصنیفات نذكر

قد یتمثل السوق في أفراد مثل خدمات التأمین على الحیاة، ركوب سیارات  : التصنیف حسب السوق - أولا

في منظمات كالمصالح الحكومیة، الاستشارات الإداریة للشركات والبنوك، خدمات أیضا الأجرة، وقد یتمثل 

قطاع محدد من  إلىمختلف الأسواق، أو  إلىمكاتب المحاسبة والمراجعة، وتقدم الخدمة سواء من جهة معینة 

عقد قطاعات السوق وبأسعار مختلفة، وقد تختلف الأسواق فیما بینها من حیث سبب طلب الخدمة، ودرجة ت

  .الخدمة ذاتها

  :1نوعین إلىوتقسم : حسب طبیعتها التصنیف - ثانیا

هي تلك الخدمات التي نجدها تقدم في حالات دائمة ولطبقات المجتمع ككل مثل  :الخدمات الضروریة  .أ 

  .التعلیم، الصحة ولا یمكن الاستغناء عنها

فهي خدمات تقدم لطبقات محددة ولیست ذات أهمیة كبیرة مثل الخدمات الضروریة  :الخدمات الكمالیة  .ب 

  .إلخ..خدمات الترمیم والإصلاح: وهي مثل

على اعتبار أن الخدمة غیر ملموسة، فإنه من الصعب الحكم على   :اللاملموسیةالتصنیف حسب  -ثالثا

 .مستوى الجودة كما هوجودتها قبل الحصول علیها، ولذلك لا یمكن الاحتفاظ بنفس 

نمیز بین خدمات تعتمد في تقدیمها على العنصر البشري ومدى كفاءة   :التصنیف حسب الأشخاص -رابعا

ومهارة مقدمها وهو ما یجعل العمیل یبذل جهدا كبیرا في اختیار مورد الخدمة، وخدمات أخرى تعتمد في 

  .تقدیمها على الآلات بدرجة عالیة مثل خدمات النقل الجوي

تصنف بعض الخدمات وفقا لتدخل الحكومة لوضع التشریعات  :التصنیف حسب التدخل الحكومي -خامسا

والقوانین المنظمة لخدمة معینة مثل قانون تنظیم مهنة المحاسبة والمراجعة، وفي المقابل هناك خدمات لا 

 .یتطلب تدخل الحكومة لتنظیمها

  2 :ونمیز أیضا هنا نوعین من التصنیفات: طبقا للهدف من تقدیم الخدمة التصنیف - سادسا

تحقیق الربح مثل  إلىوهي الخدمات التي تقدمها المنظمات التي تهدف  :خدمات تقدم بهدف الربح  .أ 

 .الخ...خدمات الصیانة و الإصلاحات، الخدمات الفندقیة، الخدمات المصرفیة

                                                 
 .228: ص مرجع سابق،بریش عبد القادر،  1
 .207ص  مرجع سابق،، المؤذنمحمد صالح  2
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مثل الرعایة الصحیة و التعلیم و هي الخدمات التي عادة ما تقدمها  :خدمات تقدم بهدف غیر الربح  .ب 

  .الحكومیة المنظمات

قد یتطلب تقدیم بعض الخدمات احتكاك بین العمیل ومقدم   :التصنیف حسب درجة الاحتكاك بالعمیل: سابعا

على مستوى مهارة الخدمة مثل ما هو الحال في خدمات التعلیم، وبتزاید درجة الاحتكاك تطلب ذلك عمالة 

 .عالیة

أي  المنظمةخدمات داخلیة تقدم لأفراد أو لأقسام داخل تنظیم  إلىوتصنف   :التصنیف حسب التنظیم: ثامنا

 .أنها خدمات خاصة بالاستخدام الداخلي، وخدمات خارجیة خاصة بعملاء الشركة

الرئیسي والمركزي للمؤسسة مثل نجد خدمات أساسیة تتعلق بالنشاط   :التصنیف حسب نوع النشاط -تاسعا

شركات التأمین لتغطیة خدمات التأمین وعقود الحیاة، وشركات سیاحیة لخدمات السیاحة، وأخرى ثانویة مكملة 

 .للخدمات الأساسیة وقد تكون ضروریة لرفع مردودیة الخدمات الأساسیة وتحسین جودتها

  أهمیة الخدمات في الاقتصاد :الفرع الرابع

الخدمات بأي اهتمام یذكر من قبل الاقتصادیین المبكرین من أمثال آدم سمیث و دافید  لم یحظ قطاع

ریكاردو، حیث اعتقد هؤلاء أن قطاع الخدمات قطاع غیر منتج، و اعتبر آدم سمیث في كتاباته في القرن 

بأن قطاع  الثامن عشر الإنتاج عدیم المخرجات كجهود الأطباء و المحامین، و سیطرت الأفكار التي تقول

 1.الخدمات قطاع هامشي و لیس له قیمة اقتصادیة

لكن مع مطلع الربع الأخیر من القرن التاسع عشر أقر ألفرید مارشال أن مقدم الخدمة قادر على و  

الوجود  إلىأضاف مارشال بأن السلع ما كانت لتظهر تماما مثل منتج السلع المادیة، و تقدیم منفعة للمستهلكین 

لو لم تكن هناك سلسلة من الخدمات المؤدیة لكي یتم إنتاج هذه السلع و تقدیمها للمستهلكین غیر أن قطاع 

  الخدمات بدأ في النمو المتزاید، خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة، بحیث تحولت الكثیر من اقتصادیات 

لك التطور التكنولوجي خاصة في الاقتصاد الخدمي ساعدها في ذ إلىالدول من اقتصاد التصنیع 

نشهد في وقتنا الحاضر أدبیات جدیدة أدخلت في المجال الاقتصادي تكنولوجیا الإعلام و الاتصال، و  مجال

  .الذي یأخذ فیه قطاع الخدمات حیزا وافرا إليكاقتصاد المعرفة، و الاقتصاد 

الخدمات أهمیة متزایدة في اكتسبت التجارة في ) من القرن العشرین(خلال العقدین الماضیین و  

ترتب عن ذلك إدراج التجارة في الخدمات على جدول أعمال جولة الدول وبخاصة المتقدمة منها، و  اقتصادیات

إبرام اتفاق   إلى، و تم التوصل فیما بعد 20/09/1986ذلك في واي فیما سمي بإعلان بونتادیلس و الأورغ

  .مستقل خاص بتحریر التجارة في الخدمات

                                                 
1 Takhar Jennifer, « Le marketing critique dans tous ses débats »,L'Expansion Management Review, 
2012/3 N° 146, p. 42. 
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ت الدول المتقدمة و على رأسها الولایات المتحدة الأمریكیة من الدول التي دفعت في اتجاه تحریر كانو 

تجارة الخدمات و إدراجها ضمن المفاوضات متعددة الأطراف نظرا لسرعة نمو هذا القطاع و المكانة التي 

تشیر أخر ، و 1تنمو حجم التجارة الدولیة في قطاع الخدماح یحتلها في الاقتصاد العالمي، و أصب

بالولایا  PIBفي الناتج الداخلي الإجمالي  الخدمات السیاحیةنسبة مساهمة قطاع أن  إلىالإحصائیات الدولیة 

في  PIBمن الناتج الداخلي الإجمالي   %50، كما یمثل حوالي ملیار دولار 1595.1: المتحدة الأمریكیة بلغ

  2.من حجم التجارة العالمیة%  25حصة تقدر بأكثر من الدول النامیة، كما تمثل التجارة في الخدمات 

  وأهمیتها الخدمة السیاحیةماهیة : المطلب الثاني

لقد أظهرت الأدبیات العدید من التعاریف للخدمة السیاحیة والتي اجتهد في وضعها العدید من الكتاب 

والباحثین كل من وجهة نظره، فنجد قطاع الخدمات السیاحیة یشهد نموا متصاعدا وملفتا في العقود الأخیرة لما 

أنواع الخدمات وكذا  لسیاحیة وأهمیتهامفهوم الخدمة ا إلىالمبحث لها من أهمیة كبیرة، وسوف نتطرق في هذا 

  .هافي تقدیمالمتبعة لإستراتیجیة التسویقیة اخصائصها و  السیاحیة

  مفهوم الخدمة السیاحیة : الأول الفرع

وسیتم ذكر البعض منها، بهدف  هناك العدید من التعاریف للخدمة التي تناولها الباحثین والكتاب

  .السیاحیة تعریف شامل ومحدد للخدمة إلىالوصول 

دام جهد أو منتج غیر ملموس یقدم فوائد و منافع مباشرة للزبون كنتیجة لتطبیق أو استخ": فتعرف على أنها

لا یمكن حیازة و تملك الخدمة أو استهلاكها أشخاص أو أشیاء معینة ومحددة و  فنیة علىطاقة بشریة أو آلیة و 

   .3"مادیا

التي تؤمن للسیاح الراحة والتسهیلات عند طلب الخدمات مجموعة من الأعمال : "أنها لىكما عرفت ع

والبضائع السیاحیة واستهلاكها خلال وقت سفرهم، أو خلال إقامتهم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان 

 . 4"سكنهم الأصلي

وهـي مجموعـة المنتجـات  أي المنتج السیاحي، یطلق على الخدمات السیاحیة بالعروض السـیاحیةو 

مات اللازمة لإشباع الرغبات و الحاجات السائحین أثناء إجازتهم، كما أن الخدمة السـیاحیة یجـب أن والخـد

   :5شمل ما یليتف بالواقعیة و قابلة للاستخدام و یتص

                                                 
1 LILIANE Bensahel, Introduction à l’économie des services, press universitaire, paris, 1997, p : 07. 

  :، الموقع الإلكترونيمساھمة السفر والسیاحة في إجمالي الناتج المحليجمالي إ 2

https://ar.knoema.com/atlas/topics. 
 
 .91ص ،2013، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، أردن، التسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزعبي،  3
 .61ص ،2012 ،مصر، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، تسویق الخدمات السیاحیةعبد الرحیم،  أحمد الطاهر 4
ملف التهیئة السیاحیة و دورها في التنمیة المحلیة قسم  التهیئة السیاحیة وأثرها على التنمیة المحلیة، رزاز محمد عبد الصمد، 5

 .26ص ،2009مدیریة السیاحة، برج بوعریرج،  :هواري بومدین للعلوم و التكنولوجیاالجغرافیا و التهیئة العمرانیة، جامعة 



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

  
34 

 
  

           الغابـات والأشجارالتضـاریس بأنواعهـا المختلفـة و تشـمل كـلا مـن المنـاخ و و  :العناصـر الطبیعیـة - أولا

  .غیرها مـن الأماكن المختلفةالمختلفة والعیون والآبار والحدائق و  الطیوروالصحاري و 

ـدة المعاصرة ییة الجدلـریة الحضـاریة الماشـازات البجوهــي مختلف الصـناعات والان :العناصــر البشــریة - ثانیا

عـة، والعـروض السـیاحیة الـتي تشــمل البینیـة ة كالآثار التاریخیـة والمعالم الثقافیة والمتـاحف المتنو في بیئة محلی

  .الأساســیة و تشــمل المیــاه و الكهرباء

 دما یتم تسویقهانوالاحتیاجات ع إلى إشباع الرغباتتهدف  سأوجه نشاط غیر ملمو أیضا هي 

الإیواء والتجهیز السیاحي : مقابل دفع مبلغ معین من المال، وتشمل الخدمات السیاحیة النهائيللمستهلك 

 1.والتسلیة والترفیه والأطعمة

إذن فالخدمات السیاحیة تعد نوع من الخدمات، فهي عبارة عن نشاط غیر ملموس تقدمه المنظمات 

باع حاجات ورغبات مختلفة كالعلاج، لإش) السیاح(التي تنشط في قطاع السیاحة موجه لفئة من المستهلكین 

 .علاقات تسمح بتناقل الثقافات والحضارات وهذا مبدأ أساسي في السیاحةتخلق  الترفیه وغیرها والتي

  2 :إلىحیث تصنف الخدمات السیاحیة 

هي مجموعة المنافع الأساسیة التي تشبع حاجات ورغبات السائح، فهي الهدف من  :خدمة جوهر )1

  .طلب المستهلك للخدمة، والأساس في وجود المنظمة السیاحیة

وهي الخدمات التي ترتبط بأنشطة المنظمة السیاحیة، وتؤثر على أداء الخدمة  :خدمة تكمیلیة )2

مات بالدرجة الأولى، ولكنها مكملة للخدمة الجوهر الجوهر، فهدف السائح لیس الاستفادة من هذه الخد

الاعتماد على  إلىوالتي تمكن المنظمة من التمیز بجودة خدماتها عن باقي المنافسین، بالإضافة 

  .  العناصر المادیة والطبیعیة لتحقیق متطلبات السائح

یمكن اعتماده  حیث أن التمییز بین الخدمة الجوهر والعناصر المحیطة بهذا الجوهر، هو أساس

المخرجات الضروریة للمنظمة "هو عبارة عن  )service offer(لتعریف الخدمة، فالجوهر في عرض الخدمة 

  ".السیاحیة والتي تستهدف تقدیم منافع غیر ملموسة یتطلع إلیها المستفید

إن العناصر المحیطة بالخدمة الجوهر هي تلك العناصر التي تكون إما حیویة وحاسمة بالنسبة لتنفیذ 

  . الخدمة الجوهر أو التي تتوفر فقط لتحسین جودة الخدمة السیاحیة المقدمة

  

  

                                                 
، -دراسة حالة - ومستور رضا الزبائن عنهاالسیاحیة  بالوكالاتتقییم جودة الخدمات السیاحیة ، یحیاوي إلهام، بوحدید لیلى 1

 .389: ، ص2018العدد الثاني، المجلد التاسع،  المركز الجامعي تیسمسیلت، مجلة المعیار،
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، التسویق في إدارة الضیافة والسیاحةعادل عبد االله العنزي، حمید عبد النبي الطائي،  2

 .17، ص2013عمان، 
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  :1السیاحي في ثلاثة عناصر أساسیة المنتج " Robert Lanquard " حیث صنف

الموارد الطبیعیة، الثقافیة، الصناعیة والتاریخیة التي تجلب السیاح مجموعة التراث المتكون من   .أ 

  للاستمتاع بها

مجموعة التجهیزات والوسائل التي تعتبر العامل الأساسي في جلب السیاح، غیر أن عدم توفرها یمنع   .ب 

 ، وسائل الإیواء المطاعم)البریة، الجویة، البحریة(السائح من السفر، كوسائل النقل المختلفة 

 .والتجهیزات الثقافیة الریاضیة والترفیهیة

   .الدخول والخروج ذات العلاقة مع وسائل النقل(مجموعة الإجراءات الإداریة المتعلقة بتسهیلات السفر   .ج 

  :سبعة عناصر إلىحیث صنفت المنتج السیاحي  ":OMT"المنظمة العالمیة للسیاحة  تفكما صن

الطبیعیة، الحالات الجغرافیة، منابع المیاه، الشواطئ والأنهار، والذي یشمل المناظر  :التراث الطبیعي  .أ 

  الخ.... الصحراء، الجبال

المعطیات الدینوغرافیة، ظروف الحیاة، العادات والتقالید والمعطیات الثقافیة  :التراث البشري  .ب 

  الخ....الأخرى

  ).القانونیة والإداریة( الجوانب التنظیمیة والدستوریة والسیاسیة  .ج 

  الخ...النقل، المواصلات، فنادق: التراث الطاقوي  .د 

ا، نستنتج أن عملیة إنتاج الخدمة السیاحیة عملیة معقدة، كونها تقوم على تبعا للتصنیفات المقدمة سلف

سبة للقطاعات الأخرى ، مما یجعل تحدید هذا القطاع بالنعدة متغیرات یصعب جمعها في مكان وزمان معینین

لخدمة السیاحیة هي تركیب معقد یتكون من عناصر غیر متجانسة، وعلى ضوء أمر صعب، وعلیه فان ا

  :   إلىالتصنیفات السابقة، یمكن تصنیف المنتج أو الخدمة السیاحیة 

الطبیعیة، البشریة، الثقافیة، الفنیة، التاریخیة، التكنووجیة التي تجذب السائح : و التي تشمل: الموارد )1

  .وتدفعه للسفر

: ت لذاتها عوامل مؤثرة على غرض السفر، لكنها إذا انعدمت، منعت السفر منهالیس :التجهیزات )2

  .الإیواء، التجهیزات الثقافیة، الترفیهیة، التاریخیة والریاضیة

لها علاقة مع تنوع وسائل النقل التي یمكن للسائح أن یختارها تتمثل في الإجراءات  :تسهیلات الدخول )3

  ).التأشیرة، الرسوم(الإداریة للدخول عبر الحدود 

  خصائص الخدمة السیاحیة: الفرع الثاني

كلاسیكیة وهي  إلىأظهرت العدید من الدراسات والأبحاث خصائص عدیدة للخدمات السیاحیة وصنفت 

ومنها ما یخص الخدمة السیاحیة ) اللاملموسیة، عدم التشابه، قابلة للفناء(مع الخدمات بصفة عامة المشتركة 

  : ویمكن تحدید خصائص الخدمات السیاحیة كما یلي

                                                 
جامعة  ،2105، 04وعلوم التسییر، العدد الاقتصادیة مجلة العلوم  ، سوق الخدمات السیاحیة ،كواش خالد طة مبارك،بلال 1

 .160، 159ص .ص ،-الجزائر-سطیف
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لذا یجب أن تركز القوى البیعیة على إعلان الفوائد الناجمة عن  :المعنویة أي الخدمات غیر الملموسة: أولا

الخدمات ولیس علـى الخدمة نفسها، التلازم أي عدم إمكانیة الفصل بین مقدم الخدمات مع المستفید لأنه 

، التغایر أي عدم تشابه مخرجات تقدیم الخدمة بنفس مستوى 1یقدمها ویبیعها في نفـس الوقـت التي تستهلك

إن الخدمات تستهلك بسرعة ولا یمكن أن تخزن الطلب على الخدمات  :، قابلیة الفناء وطلب متذبذب2.ةالجود

أخرى طوال  إلىیعتبر متذبذب بسبب الموسمیة نتیجة لاختلاف درجة وحجم النشاط السیاحي من فترة زمنیة 

حین في فترات معینة ومواسم العام، وارتباط ذلك بالظروف المناخیة والطبیعیة والاجتماعیة، وإقبال السائ

 .   3محددة

اختلاف الأنشطة وطبیعة الخدمات السیاحیة مما یترتب علیها تنوع و  :تتعدد أنواع السیاحة وأغراضها :ثانیا 

  .4بها المرتبطة

 عدد من الخدمات الفرعیة التكاملیة، الخدمات السیاحیة متكاملة لیست واحدة منفردة بل تتألف من :ثالثا

تكمل بعضها البعض ولنجاح البرنامج السیاحي  الخدمات المتضمنة حیث أن إنتاج الخدمة الكلیة وجودة هذه

، كما یدخل 5یجب التأكد من تكامله وترابطه وانسجام أجزاءه  لتحقیق قیمة المنتج النهائي في السوق السیاحي

ومتنوعة، كما تشترك في تقدیمها مؤسسات في تقدیم الخدمات السیاحیة إنتاج وتصریف خدمات وسلع كثیرة 

 6).الخ...صحة، اتصالات( سیاحیة وأخرى غیر سیاحیة

أخرى لمعاییر لا  ، فالعمیل قد یعتبر خدمة سیاحیة أفضل منصعوبة قیاس جودة الخدمات السیاحیة: رابعا

بعد التجربة ومن ثم الحكم على جودة خدمة معینة إلا  آخر وحتى العمیل نفسه قد یصعب علیه یأبه لها عمیل

  . 7المقارنة مع خدمة أخرى مماثلة

                                                 
مجلة دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات القطاع السیاحي، فراح رشید، بودلة یوسف،  1

، 2012، جامعة محمد خیضر، بسكرة، ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التجارة والتسییر12العدد  ،الأبحاث الاقتصادیة والإداریة

 .101ص
 .37، ، ص 2007، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، صناعة السیاحةأحمد محمود،  2

 .89ص ،2012دار كنوز المعرفة العلمیة، عمان، الأردن،  ،مدخل للتسویقفرید كورتل،  3
فـي ظـل الإسـتراتـیجیة السـیاحیة  )2025-2000(الإمكـانـیـات والـمـعــوقـاتالسـیـاحة في الـجـزائــر عوینان عبد القادر،  4

دكتوراه، تخصص مالیة مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، SDAT 202 الجدیدة للمخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة 

 .69، ص2013-2012، 3ونقود، جامعة الجزائر 
دراسة میدانیة : ثر المزیج الترویجي للخدمات السیاحیة في تحقیق رضا الزبونأ، حمد كاظم بریس، بشار عباس الحمیريأ 5

، 2006، جامعة أهل البیت، العراق، 04، مجلة جامعة أهل البیت، العدد على عینة من المنشات السیاحیة في محافظة كربلاء

 .380ص
 .272، ص مرجع سابقفرید كورتل،  6
، حورس الدولیة للنشر والنشر والتوزیع، الإسكندریة، التسویق الفندقي –لساحي التسویق اطارق عبد الفتاح الشریعي،  7

 .158، ص2007
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مجموعة القوى  1:تتمیز الخدمات السیاحیة بالمرونة أي أنها تستجیب للتغیرات البیئة التسویقیة :خامسا

المعلومات، (الخارجیة التي تؤثر مباشرة أو بصورة غیر مباشـرة علـى قـدرة المنظمة بالحصول على المدخلات 

، كالظروف الاقتصادیة )السلع، الخدمات، الأفكار(وقـدرتها علـى تـسویق مخرجاتهـا ) مواردالإنسان، ال

 .2والسیاسیة والقانونیة لها تأثیر واضح على زیادة أو انخفاض إعداد السیاح

العملیة  :المضیف جزء من المنتج الخدمي السیاحي وأهمیة الوقت في تقدیم الخدمة السیاحیة :سادسا

ین مقدم الخدمة والسائح تعتمد على المهارة والإتقان التي یتمتع بها مقدم الخدمة أثناء تقدیم الخدمات التفاعلیة ب

  .3 وفي الوقت المحدد بدقة وذلك لحضور السائح لمركز تقدیم الخدمة فإنتاج الخدمة یتطلب وقت

المختلفین تبعا لمیولهم تنوع الخدمات السیاحیة نتیجة لتعدد رغبات واتجاهات السائحین : سابعا

وضع وتصمیم البرامج السیاحیة التي تلاءم كل  إلىفإن المخططین السیاحیین یسعون دائما  واحتیاجاتهم،

شریحة من شرائح السوق السیاحي لتحقیق الإشباع الكامل الذي من أجله قرر السائحین زیارة الدولة بشرط عدم 

  .4المجتمع لتقالید السائدة فيتعارض هذا الإشباع مع القانون والقواعد وا

 )رة بالباخرةئالطا(لة النقل یاستبدال وس: بأخرىة یاحیكاستبدال بعض المنتجات الس :الإحلال إمكانیة :ثامنا

  .)میبالمخالفندق ( واءالإیاستبدال مكان  ي،احیباعتبار النقل جزء من المنتج الس

ه موسم یطلق علی ما جدیو  ة إذیة بالموسمیاحیسواق السالأثر أتت :ةیة بالموسمیاحیثر السوق السأت :تاسعا

أشغال نسبة وتشغیلیة و ة یقیفرص تسو وفر أفضل یاح والذي یاد السیو ازد ياحیوهو موسم الطلب الس ،الذروة

ه فیتذبذب ی الذيموسم وسط ، و ئیانعدم نهاد یوق ياحیالسب ه الطلعالیة، وموسم الكساد و الذي ینخفض فی

ها معتدل على مدار السنة یلجو فكون ای العالم إذا ية فنیماعدا بعض المناطق المعآخر،  إلىوم ی الطلب من

  .ةیبالموسمثر أتلا یو 

 ين فیوكذلك تبا رةیكبة توقعاتهم بدرجو  ورغبات السیاحدوافع  تختلف :ياحیقطاعات المنتج الس ینتبا :عاشرا

من جهة ومن جهة  يوإقناعهم بشكل جماعهم یثر فتأصعوبة ال إلى یؤدي اح وهذایسات الدخل بالنسبة للیمستو 

منتج المطلوب من قبل كل تعلق بالی مایح كل على حدة فئالسا التي یرغبهار الخدمات یأخرى صعوبة توف

  5 .المطبقة سعارالأالخدمات و ات یمجموعة ومستو 

                                                 
ثر البیئة التسویقیة في التخطیط الاستراتیجي للتسویق بحث تطبیقي في الشركة العامة للصناعات أسناء حسن حلو،  1

 .103ص ة، بغداد،لجامعة المستنصریا، 2009، 76، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد الجلدیة
، دار الكتب القانونیة دراسة استطلاعیة: ، دور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیزة التنافسیةمروان محمد نجیب 2

 .36ص، 2011ودار شتات للنشر والبرمجیات، مصر، 
فنادق الدرجة الممتازة خصائص الخدمات السیاحیة وتأثیرها على جودة الخدمة في زهیر عباس عزیز، علاء كریم مطلك،  3

 .252، ص2015لجامعة المستنصریة، بغداد، ، ا49، مجلة المستنصریة للدراسات العربیة والدولیة، العدد في مدینة بغداد
 . 76، صمرجع سابقأحمد طاهر عبد الرحیم،  4
، ص  2005، 05التسییر،  العدد بلالطة مبارك، كواش خالد، سوق الخدمات السیاحیة،  مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم  5

154. 



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة 

الخدمات السیاحیة، فجمیعهم یركزون على الخـدمات التـي 

تعمل على إشباع حاجات ورغبات السائح أو الزائر عند قیامه بـالرحلات أو الجـولات السـیاحیة أو الزیارات 

 .من النقل البري والبحري والجوي

 .الخ ...وتشمل الفنادق بأنواعها والقـرى والمدن السیاحیة وبیوت الشباب

  .وتشمل جمیع ما یلبي حاجة السیاح من الطعام والشراب

  .وغیرها وتشمل الخدمات الریاضیة والثقافیة والاجتماعیة

وتشمل خدمات الماء، الكهرباء، الهاتف، الخدمات الصحیة، الدفاع 

المدني، الصیانة، الخدمات المصرفیة، غسل الملابس، مستلزمات الأمن والطمأنینة، توفیر مواقع 

  .الخ...السیارات، خدمات الحلاقة التصویر والمرافق الصحیة والإشارات التوضیحیة

وهي منشات سیاحیة تقوم بتقدیم خدمات استشاریة وتقدیم الترتیبات 

  :، ویمكن تلخیص هذه الخدمات كما هو موضح في الشكل التالي

  الخدمات المؤثرة في إشباع رغبات وحاجات السائح

  
عادل عبد االله العنزي، حمید عبد النبي الطائي، التسویق في إدارة الضیافة والسیاحة، دار الیازوري العلمیة للنشر 

البلد، فالمعالم  تنبع أهمیة الخدمات السیاحیة أصلا من دورها في تنشیط وتنظیم الحركة السیاحیة في

تند الأمر على الإعداد المناسب السیاحیة بشتى صورها و أشكالها لا یمكن استغلالها والاستفادة منها ما لم یس

، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، مدخل صناعة السیاحة والضیافة

خدمات التسلیة 

خدمات الطعام 
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  أنواع الخدمات السیاحیة

الخدمات السیاحیة، فجمیعهم یركزون على الخـدمات التـي یتفق جمیع الكتاب والباحثین على تصنیف 

تعمل على إشباع حاجات ورغبات السائح أو الزائر عند قیامه بـالرحلات أو الجـولات السـیاحیة أو الزیارات 

     :1الدینیة، لذلك بالإمكان تصنیف الخدمات السیاحیة بما یأتي

من النقل البري والبحري والجويوذلك بجمیع ما تشمله هذه الخدمات 

وتشمل الفنادق بأنواعها والقـرى والمدن السیاحیة وبیوت الشباب :

وتشمل جمیع ما یلبي حاجة السیاح من الطعام والشراب: خدمات الأطعمة والمشروبات

وتشمل الخدمات الریاضیة والثقافیة والاجتماعیة: خدمات التسلیة والترفیه

وتشمل خدمات الماء، الكهرباء، الهاتف، الخدمات الصحیة، الدفاع : الخدمات المساعدة الأخرى

المدني، الصیانة، الخدمات المصرفیة، غسل الملابس، مستلزمات الأمن والطمأنینة، توفیر مواقع 

السیارات، خدمات الحلاقة التصویر والمرافق الصحیة والإشارات التوضیحیة

وهي منشات سیاحیة تقوم بتقدیم خدمات استشاریة وتقدیم الترتیبات  :خدمات وكالات السفر والسیاحة

، ویمكن تلخیص هذه الخدمات كما هو موضح في الشكل التالي2أي مكان إلىاللازمة للقیام بالسفر 

الخدمات المؤثرة في إشباع رغبات وحاجات السائح): 05(شكل  

عادل عبد االله العنزي، حمید عبد النبي الطائي، التسویق في إدارة الضیافة والسیاحة، دار الیازوري العلمیة للنشر 

  .110، ص

  الخدمات السیاحیة

تنبع أهمیة الخدمات السیاحیة أصلا من دورها في تنشیط وتنظیم الحركة السیاحیة في

السیاحیة بشتى صورها و أشكالها لا یمكن استغلالها والاستفادة منها ما لم یس

                                         

مدخل صناعة السیاحة والضیافة: التسویق السیاحي والفندقي

 .163، صمرجع سابق، 

خدمات الاقامة 

)الایواء(

خدمات النقل 

والاتصالات

الخدمات المساعدة 

الأخرى

خدمات المحال 

التجاریة

خدمات التسلیة 

والترفیه

خدمات الطعام 

والشراب

 السائح
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أنواع الخدمات السیاحیة: الفرع الثالث

یتفق جمیع الكتاب والباحثین على تصنیف  

تعمل على إشباع حاجات ورغبات السائح أو الزائر عند قیامه بـالرحلات أو الجـولات السـیاحیة أو الزیارات 

الدینیة، لذلك بالإمكان تصنیف الخدمات السیاحیة بما یأتي

وذلك بجمیع ما تشمله هذه الخدمات : خدمات النقل  أ 

:خدمات السكن  ب 

خدمات الأطعمة والمشروبات  ج 

خدمات التسلیة والترفیه  د 

الخدمات المساعدة الأخرى  ه 

المدني، الصیانة، الخدمات المصرفیة، غسل الملابس، مستلزمات الأمن والطمأنینة، توفیر مواقع 

السیارات، خدمات الحلاقة التصویر والمرافق الصحیة والإشارات التوضیحیة

خدمات وكالات السفر والسیاحة  و 

اللازمة للقیام بالسفر 

شكل  ال

عادل عبد االله العنزي، حمید عبد النبي الطائي، التسویق في إدارة الضیافة والسیاحة، دار الیازوري العلمیة للنشر : المصدر

، ص2013والتوزیع، عمان، 

الخدمات السیاحیة ةأهمی :رابعالفرع ال

تنبع أهمیة الخدمات السیاحیة أصلا من دورها في تنشیط وتنظیم الحركة السیاحیة في

السیاحیة بشتى صورها و أشكالها لا یمكن استغلالها والاستفادة منها ما لم یس

                                                
التسویق السیاحي والفندقيصبري عبد السمیع،  1

 .91، ص2013عمان، 

، ماهر عبد العزیز توفیق 2

خدمات النقل 

والاتصالات

الخدمات المساعدة 

الأخرى
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 لتهیئة الكاملة للعملیات التسویقیة والأنشطة المختلفة في المرافق السیاحیة وبما یحقق المردود الفعلياو 

ركات السیاحیة، وینبع ذلك أیضا من طبیعة خصائصها ودورها في بقاء الشوالایجابي للربحیة والاستمرار و 

الإفادة من الخدمة في وقتها یختلف عن الإفادة من السلعة، فقد یتم تأجیل أو تأخیر  إلىالحیاة الیومیة فالسعي 

ي الإفادة من السلعة ولكن لا یمكن ذلك في الخدمة لأنها غالبا ما تقترن بوقت محدد، وقد حصل نمو كبیر ف

الطلب على الخدمات السیاحیة بسبب التحول التقني نتیجة التطورات في القطاع السیاحي مما أثر على زیادة 

  .1الدخل للأفراد وبهذا ازداد عدد المستهلكین للخدمات

   هافي تقدیمالمتبعة لإستراتیجیة التسویقیة واتطویر الخدمة السیاحیة  :لثالمطلب الثا

في المتبعة لإستراتیجیة التسویقیة واالتي تم تصنیفها،  السیاحیةفیما یلي أنواع الخدمات 

  :وعرضها كما یلي هاتقدیم

  تطویر الخدمة السیاحیة :الفرع الأول

إن إمكانیة تطویر خدمات سیاحیة محسنة للعملاء یمنحهم قیمة مضافة ویقلص التكالیف، وهذا من    

بمختلف نشاطاتها من خلال زیادة إقبال هؤلاء العملاء الإضافي على  المنظماتشأنه أن یعود بالفائدة على 

  .منتجاتهم

  السیاحیة عملیة تطویر الخدمة :أولا

" عملیة تطویر الخدمة من أهم الركائز الأساسیة التي تبني علیها أي مؤسسة مهما كان شكلها إن 

من الحرفیة  المنظماتي الارتقاء بنشاط ، وهذا لما لهذه العملیة من دور ف"عامة، خاصة  –صناعیة، تجاریة 

الإتقان ولهذا یجب مراعاة جملة من الشروط  حتى یستطیع العاملون في القطاع السیاحي سواءا في  إلى

 .القطاع العام أو الخاص تطویر خدماتهم

ولأن هذه العملیة تمثل مخاطرة كبیرة بالنسبة للمنشأة، فان كثیرا من منشآت الخدمات تفضل تطویر 

  .الفشل إلىخدماتها القدیمة، خوفا منها من أن تؤول محاولة تقدیم خدمات جدیدة 

تقدیم  إلىإلا أنه و رغم صعوبة هذه العملیة، هناك العدید من العوامل التجاریة التي تخلق الحاجة 

:خدمات جدیدة منها
 2

  

  ،انخفاض مبیعات المنشأة و أرباحها   .أ 

  ،القیادة أو التبعیة في السوق إلىاعتبارات استراتیجیة تنبع من قرار المنشأة حول ما إذا كانت تسعى    .ب 

  ،لمنشأة معدلات ربح متزایدةأسواق جدیدة تحقق ل إلىالتوصل عن طریق البحوث   .ج 

  ،هذه السوق إلىدة و سهولة الوصول حجم السوق المتوقع للخدمة الجدی    .د 

                                                 
 .214ص ،2010یسرة للنشر والتوزیع، الطبعة الثالثة، ر الم، داإدارة الجودة وخدمة العملاءخیضر كاضم حمود، 1

2 Mehrdad Alipour, Exploring the Impact of Service Marketing to Increase Investmentin  Financial 
Market of Iran (With Reference to Tehran Stock Exchange), Procedia - Social and Behavioral Sciences, 
Tahran-Iran; 62 ( 2012 ) ,p ;1169 – 1171. 
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یعات و تقلیل انخفاض المب إلىدورة حیاة الخدمة، ذلك أن دورة الحیاة السریعة للخدمة سوف تؤدي      .ه 

  ،فترة تحقیق الأرباح

ابتكار الخدمات الجدیدة عملیة حتمیة و خطیرة، یجب على القائمین على هذه لأن عملیة تطویر و 

من خلال وضع نظام لتطویر وابتكار الخدمات الجدیدة، وتبني منهجیة لتطویر  العملیة عدم تركها للصدفة،

وجب توفر من أجل ضمان تحقیق النجاح لهذه العملیة أو على الأقل زیادة احتمال تحقیقه، و  .هده الخدمات

  :جملة من مراحل ملخصة في الشكل التالي

  تطویر خدمات جدیدة): 06(الشكل  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .474:، ص2004عمان  ،دار وائل طویر المنتجات الجدیدة،مأمون ندیم عكروش و سهیر ندیم عكروش، ت: المصدر

من خلال هذا الشكل نلاحظ أن أولى خطوات تصمیم وتقدیم خدمة جدیدة هي تحدید الأهداف 

لحالیة للمؤسسة ومواردها انطلاقا من  تحلیل بیئة العمل داخلیا بتقییم الموارد ا المنظمةالمنشودة من طرف 

عملیة تطویر  تمثلتحلیل الفرص التسویقیة التي یمكن استغلالها، أما الخطوات التالیة فهي و  ،المتاحة

 المنتجات الجدیدة وذلك من خلال تحلیل التسویق الكلاسیكي المتعلق بعملیة الابتكار والذي یركز على البحث

تكوین أھداف إستراتیجیة تطویر خدمة - 1 تحلیل بیئة العمل الأھداف التسویقیة

 جدیدة

 المصادر الخارجیة المصادر الداخلیة
  خلق الأفكار-2

 غربلة المفھوم- 3

 تطویر المفھوم- 4 الزبائن المحتملون أفراد خدمات الزبائن

 اختبار المفھوم- 5

 تقییم السوق تطویر الموازنة
  تحلیل الأعمال- 6

 تفویض سلطات المشروع- 7

 أفراد العملیات
 المستخدمون

  تصمیم واختبار الخدمة- 8

 فحص وتصمیم العملیة والنظام- 9

 المستخدمون

 تصمیم واختبار البرنامج التسویقي- 10

  تدریب الأفراد- 11 جمیع الأفراد

 والعینةاختبار المنتج - 12

  اختبار السوق- 13

  طرح الخدمة- 14

مراجعة ما بعد الطرح التجاري - 15

 المستخدمون
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للأفكار المتعلقة بالمنتجات الجدیدة ومن ثم الموافقة " اختبار الفرضیات"وكذا التحقق " البحث عن الأفكار" 

  :كالأتي، وهي 1على غرض المنتج أو الخدمة للعمیل

  :أو تولید الأفكار مرحلة البحث عن أفكار - أولا

تطویر أو ابتكار  إلىحیث تنصب هذه المرحلة على محاولة تجمیع كثیرا  من الأفكار التي تؤدي 

الخدمات السیاحیة ویجب توفر اكبر عدد ممكن من هذه الأفكار حتى یتسنى الاختیار منها ، حیث أنه كلما 

د احتمال الحصول على انسبها وأفضلها وتأتي  هذه الأفكار من احد المصادر الداخلیة زاد عدد هذه الأفكار زا

 ةالداخلیالأفكار الجدیدة والمبتكرة لا تأتي من فراغ فهي محصلة تفاعل البیئتین ف ،أو الخارجیة السابقة الذكر

والخارجیة للمؤسسة، وتوجد العدید من المصادر المتاحة أمام المنظمة للحصول على أفكار یسهل تجسیدها ، 

، نتطرق خارجیة حیث یضم كل منهما مجموعة من المصادر وأخرىتقسیم لها هو مصادر داخلیة  أهمولكن 

  :یلي لهما فیما

ام الداخلي للمؤسسة ،الذي یشمل من خلال النظ: المصادر الداخلیة لتطویر الخدمات السیاحیة  . أ

الموظفین باعتبارهم مصدر أساسي لوجود أفكار جدیدة كذلك الوكلاء والموزعون، وأهم مصدر 

للمعلومات هم الزبائن من خلال مشاركتهم المباشرة في خلق الخدمة ،مما یسمح بالتعرف على 

  .تطلعاتهم  وشكاویهم

  :ولعل أهم هذه المصادر نجد

 ،السیاحیة المنظماتبالتطویر إدارة البحوث و   .أ 

 ،السیاحیة المنظماتبإدارة التسویق   .ب 

 ، والؤسسات السیاحیة مدیري الوكالات  .ج 

 ،السیاحیة المنظماتموظفوا   .د 

 المنظمةكل ما یتعلق بالبیئة الخارجیة التي تنشط بها تشمل المنافسین و : المصادر الخارجیة  . ب

 2.السیاحیة

تحدید جمیع المصادر الممكنة للحصول على أفكار، ووضع  السیاحیة المنظمةیتعین على     

إستراتجیة لتولید وتجمیع الأفكار بشكل روتیني من هذه المصادر ،كما یجب تحدید مواعید معینة للقیام بعملیة 

جمع المعلومات ،كذلك تطویر میكانیكیة للتأكد من أن كل فكرة جدیدة تم أخذها بالحسبان بشكل رسمي ووجب 

الإدارة العلیا،التي لها صلاحیة الحكم علیها وللتأكد من أن  إلىالنظام مفتوحا بحیث تصل كل فكرة أن یكون 

                                                 
1 Hoffmann Jonaset al., « Le processus de développement de nouveaux produits : une collaboration 
risquée entre marketing et design »,Market Management, France ; 2007/3 Vol. 7, p. 104-115.  

: ورقة مقدمة للملتقى الدولي الرابع حول، "ممیزاته ومستویاته"الإبداع في المؤسسات الخدمیة مزداوي كمال، بوفولة نبیلة،  2

، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة العلوم التطبیقیة، 2012أفریل  29/30الإبداع و التمیز في منظمات الأعمال، یومي 

 . 23-21:الأردن، ص
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شخص یدعى مدیر الفكرة الذي یعمل  إلىالأفكار الجدیدة تم الاهتمام بها، یمكن أن تعهد هذه المسؤولیة 

  .1كمحطة لاستقبال الأفكار المقترحة من الآخرین

  :نجدولعل أهم هذه المصادر 

 ،السیاحیة المنظماتعملاء   .أ 

 جه الحكومة أو الهیئات الحكومیة،اتتح معرفة ما  .ب 

 المنافسة،  السیاحیة المنافسة المنظمات  .ج 

  معاهد البحث العلمي والكلیات الأكادیمیة،" الجامعات   .د 

  :رر أو غربلة الأفكامرحلة تقلیص الأفكا - ثانیا

السیاحیة حیث لا  المنظماتتأتي مرحلة تصفیة أفكار الخدمات الجدیدة في ضوء أهداف وإمكانیات 

یمكن تجریب كل هذه الأفكار فهدف هذه المرحلة هو تصفیة الأفكار بقصد الإنقاص من عددها وبالتالي یجب 

بعد تجمیع الأفكار، یتم ي ، وبالتالأن یكون هناك حكم أولى لتقریر ما إذا كانت كل فكرة تستحق دراسة أكثر

 إلىغربلتها من أجل الاحتفاظ بالأفكار الواعدة، واستبعاد الأفكار الأخرى غیر ممكنة التحویل أو التطویر 

ولأهمیة هذه المرحلة بالنسبة . أو أخلاقیة  خدمة، و ذلك لاعتبارات قانونیة أو اقتصادیة أو مالیة أو تكنولوجیة

  : للتي بعدها، یجب على القائمین على هذه العملیة تجنب الوقوع في خطأین

  ،رة جیدة كان من المفروض إبقاؤهاخطأ استبعاد فك  .أ 

  .من التطویر مرحلة متقدمة إلى قلهاخطأ السماح لفكرة غیر جیدة بأن یتم ن  .ب 

  : المفهوم واختبارتطویر  -الثاث

فعند هذا المستوى لا ، أي إنتاج أو عرض الخدمة على نطاق تجریبي–واقع  إلىتتحول الفكرة هنا 

تبدأ في هذه المرحلة عملیة الإنفاق على الخدمة ووضع . تسمى الفكرة خدمة فعلیة قائمة بل هي خدمة تجریبیة

الإطار الذي تستخدم فیه  وتعرض هذه  لها یتضمن جمیع مواصفاتها الرئیسیة كالأداء طریقة التقدیم، نموذج

، الخ..النماذج على عینة من المستفیدین المحتملین لتجریبها وإبداء رأیهم بها من حیث الأداء الفعالیة ،الإشباع

م الخدمة وتقدیر التكالیف والعائد، ومدى یتم إعداد تقدیرات على أساس نتائج تحلیل السوق وإمكانیة تقدیو 

غیر ذلك، أي  الأهم في هذه المرحلة تحدید الربحیة المتوقعة  إلىإمكانیة نجاحها وأخطار الاستثمار فیها، و 

  .2تقدیر لقیمة المبیعات والتكالیف للخدمة وما یتطلبه ذلك من

  

 

                                                 
  .252: مرجع سابق، ص هاني حامد الضمور، 1
  .208:مرجع سابق، ص بشیر عباس العلاق،، حمید عبد النبي الطائي 2
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   :تطویر الإستراتیجیة التسویقیة -رابعا

 یجب أن یخطط للعملیة التسویقیة المرافقة للخدمة الجدیدة من حیث السعر والمكانبعد اختبار المفهوم 

، لتكوین صورة كاملة عن الخدمة خلال مرحلة ما قبل إنتاجها وما بعد الذي ستقدم فیه ،وسائل الترویج

  :1الأجزاء التالیةتشمل خدمة الجدیدة للجمهور المستهدف و إنتاجها، هذه الإستراتیجیة التسویقیة تستخدم لتقدیم ال

یصف حجم وتركیب وسلوك السوق المستهدف ،تحدید المكانة الذهنیة للعرض الجدید :  الجزء الأول  .أ 

 .والأهداف الكمیة خلال السنوات الأولى

 .إستراتیجیة التوزیع ومیزانیة التسویق-التكلفة–یبین السعر  :الجزء الثاني  .ب 

 .تراتیجیة المزیج التسویقيیتعلق بالأهداف طویلة المدى وإس: الجزء الثالث  .ج 

إذا تبین أن المفهوم فعال من الناحیة المالیة، یتم إعطاؤه أبعاد أخرى عن  :تطویر الخدمة الجدیدة  .د 

 .طریق إعداد المنشورات الخاصة به والتحضیر للحملات الإعلانیة

إدخال نموذج أولي للخدمة الجدیدة، أي وضع دلیل إجراءات أو دلیل عمل  فیهایتم بمعنى أن في هذه المرحلة 

تنفیذي كمرجع عملي استرشادي وتوجیهي یتضمن الخطوات التنفیذیة التي یتعین على الأقسام التنفیذیة 

 .والعاملین بها القیام لتقدیم الخدمة الجدیدة

مة لا یوجد علیها طلب ، وهنا تفید اختبارات یتعین عدم تقدیم أو تسویق خد: مرحلة اختبار السوق -خامسا

تتم  ،یمها  وهل السوق راغبة بها أم لاالسوق في معرفة وجهة نظر المستفیدین بخصوص الخدمة المزمع تقد

، الاختبارات هنا في الغالب على نطاق جغرافي محدد وتقدم وفق نماذج وعروض تبین مزایا ومواصفات الخدمة

لمقترحة للتجربة في بعض الفروع الرئیسیة لاختبار مدى تقبل السوق لها إقبال العملاء إدخال الخدمة الجدیدة او 

  .علیها ورد فعلهم اتجاهها

إذا ما تم التأكد من خلال التجارب والبحوث السابقة أن الخدمة حققت  :الخدمة للسوق تقدیم - سادسا

موظف له علاقة بالعملاء على معرفة تامة  یجب أن تتأكد إدارة التسویق من أن كلو النجاحات المرجوة  منها، 

اتخاذ قرار بتقدیم الخدمة  المنظمةفإن لحظة الحقیقة  تكون قد جاءت وعلى ، بالخدمة الجدیدة وكیفیة بیعها

للسوق من عدمه، فإذا كان القرار ایجابي تبدأ عملیة الإنفاق على إنتاج الخدمة وتوفیرها على نطاق السوق 

  .دات بیعیة شخصیة وغیر شخصیة كبیرةالفعلیة، ویتطلب مجهو 

ه المرحلة تعتبر هي المرحلة الأخیرة من مراحل تقییم الخدمات السیاحیة الجدیدة ذوه: مرحلة التقییم: سابعا

للسوق حیث یتم فیها مراقبة النتائج لفترة زمنیة معینة ویشمل دلك تفقد أداء الخدمة السیاحیة الجدیدة على عدة 

  :2نواح تشمل

                                                 
  .256:هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 1

2
 Axelova Eleonora, « Existe-t-il un Comportement Spécifique aux Consommateurs des Pays Emergents 

? » Le cas de la Bulgarie, Management & Avenir,  Bulgarie, 2005/2 n° 4, p : 20. 
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 .رضا العملاء عن الخدمة بالمقارنة بالخدمات المنافسةمدى  )1

 .السیاحیة للتعدیل في الخدمة لمقابلة التغیرات السوقیة نظماتإمكانیة استجابة الم )2

 .مستویات الربحیة والمبیعات والتكالیف )3

  .مراقبة موقع الخدمة السیاحیة في مراحل دورة الحیاة )4

  الجدیدة عوامل نجاح الخدمة السیاحیة: ثانیا

یقصد بالخدمات الجدیدة التي لم یسبق للمنظمة تقدیمها وطرحها في السوق لقطاع معین من العملاء 

  1:یتوقف نجاح الخدمة السیاحیة وتفوقها على العوامل التالیةحیث  .لأول مرة تعتبر جدیدة

التعقید  تقدیمها بعیدا عنكلما اتصفت الخدمة السیاحیة بالسهولة والیسر في  :الخدمة السیاحیة طبیعة  .أ 

عن الراحة والهدوء  دائما ن السائح یبحثلأللسائحین  والصعوبة كلما كانت أكثر فائدة وجذبا

  .والتعقیدات الإجراءاتظل الخدمات السیاحیة التي تتصف بكثرة في  والاستقرار، وهذا لا یتحقق

ذي یتم به تقدیم الخدمة السیاحیة سلوب الالأیهتم السائحون عادة ب :أسلوب تقدیم الخدمة السیاحیة  .ب 

بجانب اهتمامهم بمستوى جودتها ومقدار ما تحققه لهم الخدمات من منافع توفر لهم إشباع حاجاتهم 

ختلفة فالخدمة السیاحیة یجب أن تقدم للسائح بصورة تلیق بمكانة الدولة السیاحیة وتتفق مع القواعد لما

   .تهلامختلف مجات التي تنظم العمل السیاحي بلاوالبروتوكو 

إن الخدمات السیاحیة التي تقدمها الدولة للسائحین یجب أن تكون واضحة  :وضوح الخدمة السیاحیة  .ج 

  .وأسعارها وأنواعها أماكن تواجدها لدیهم من حیث ومعروفه

ناسب هي جوهر العمل متعتبر الخدمة السیاحیة الجیدة بالسعر ال :لأسعار المناسبة للخدمة السیاحیةا  .د 

ن السائح دائما بعید النظر ذو حساسیة شدیدة للخدمات التي تقدم له في مناطق لأي الناجح السیاح

  .سعارلأفضل بأنسب االأالزیارة یبحث عن 

  لإستراتیجیة التسویقیة في تقدیم الخدمات السیاحیة للسوقا: الفرع الثاني

خاصة كانت أو تابعة  ات سیاحیة نظمفي القطاع السیاحي من م ناشطیناللقد أصبح لزاما على 

في ظل التغیرات المتلاحقة في السوق والبیئة التسویقیة للمتعاملین في القطاع السیاحي معرفة الوسیلة  ،للدولة

بحیث تكون هذه الخدمات مرتبطة باحتیاجات السوق، وقد لخصت هذه  هاالمناسبة لتقدیم خدمات 2الطریقة  أو

 Igor Ansoff: تسمى أیضا بمصفوقة والتي Igor Ansoff :جات لـالأسواق والمنتالإستراتیجیة في مصفوفة 

   :، وهذا ما سوف یتم توضیحه في الشكل التالي 3 النجاح واحتمالات

                                                 
تسویق الخدمات السیاحیة وأثره على تطویر الداء في المنشآت بالتطبیق على المنشآت السیاحیة محسن محمد قسم االله،  1

 .75- 74ص .، ص2017، 03، العدد 01المجلد  السودان،  والقانونیة، والإداریة، مجلة العلوم الاقتصادیة بولایة الخرطوم
2Amiech Mathieu, « 9 : Les centres d'appels téléphoniques : une certaine idée du service au client », in 
Danièle Linhart et Aimée Moutet , Le travail nous est comptéLa Découverte « Recherches », 2005 p. 238.  
3Rémi Jardat et Thérèse Sepulchre, FRAGMENTS DU DISCOURS STRATÉGIQUE, L'Express - 
Roularta | « L'Expansion Management Review », 2006/3 N°122 |, ISSN 1254-3179 pages :25. 
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  النجاح واحتمالات Igor Ansoffمصفوفة ): 07(لشكلا

  منتج جدید         منتج حالي                                                    

                         

  سوق حالي                        

                          

  سوق جدید                         

  

 
Source: Jean-Michel Huet, LE DÉVELOPPEMENT INTERNATIONAL ENTRE AVENTURE ET 
PROCÉDURE, L'Express - Roularta | « L'Expansion Management Review », ISSN 1254-3179, 2011/1 
N° 140 ; page : 36. 

 لكل مرحلة من دورة حیاة الخدمة السیاحیة إستراتیجیة تسویقیة، تتناسب مع طبیعة هذه المرحلة

                  :1يیل یمكن احتواء هذه الإستراتیجیات فیماالداخلیة والخارجیة، و  والعوامل

 :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التقدیم - أولا

 یكمن فيالسوق قد تنطوي على مخاطر كثیرة و احتمال الخطر  إلى الخدمةإن عملیة تقدیم 

فشل المنتج ولهذا فإن على إدارة التسویق أن تضع لنفسها من أسالیب التصرف والبرامج التسویقیة ما 

لسوق، وخاصة بالنسبة للتسعیر والترویج والتوزیع وتحدید لعملیة تقدیم آمنة  للخدمة المقدمةیضمن 

  .جودة المنتج هذا

الخدمة تتبناها في مرحلة تقدیم  دارة التسویق أنلإفیما یلي أربع استراتیجیات هامة یمكن  و

  :یمكن تلخیصها في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

                                                 
دراسة   -ئریةتأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزاهواري معراج،  1

 .40- 39: أطروحة لنیل شهادة دكتوراه الدولة في علوم التسییر، جامعة الجزائر، ص ص ،- میدانیة

 المنتجاتتنمیة  التغلغل في السوق

 التنویع السوقتطویر 
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  الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التقدیم): 08(الشكل  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  :على بالاعتماد من إعداد الطالبة : المصدر

 ،- دراسة میدانیة  -تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریةهواري معراج، 

  .40-39: أطروحة لنیل شهادة دكتوراه الدولة في علوم التسییر، جامعة الجزائر، ص ص

Yan Xin et al. Knowledge Management in Product-Service Systems – A Product Lifecycle perspective, 
Procedia CIRP 73 (2018) 204–206. 

Stefan Wiesner et al., Interactions between Service and Product Lifecycle Management, Procedia CIRP 
30, ( 2015 )p: 37 –38. 

 :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة النمو - ثانیا

إن هذه المرحلة تتصف بزیادة كمیة الطلب على الخدمات، وأن الأنشطة الإعلانیة قد عرفت 

 بزیادة تقدیم هذه الخدمة وزیادة عدد الفروع  السیاحیة المنظماتتقوم لذلك . الزبائن على هذه الخدمة

  التي تقدمها بهدف إیجاد أسواق جدیدة، والتركیز على الإعلان التنافسي بإبراز منافع الخدمة لكي 

 

 الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التقدیم

تقوم هذه الاستراتیجیة 

على أساس تقدیم المنتج 

السوق بسعر  إلى

جهد   منخفض وبأدنى

ترویجي من أجل تحقیق 

مستوى أعلى من الربح 

ة وهذه الاستراتیجیة مناسب

وجود سوق  حالةفي 

معرفة تامة  ،كبیرة للمنتج

بالمنتج من جانب 

ارتفاع ، الجمهور

  .حساسیة السوق

 

 استراتیجیة التغلغل البطيء

تستند هذه الاستراتیجیة 

على تقدیم المنتج إلى 

منخفض السوق بسعر 

مع جهد ترویجي مكثف 

حیث یكون هذان 

المحوران كافیین لتحقیق 

تغلغل أسرع داخل السوق 

وتحقیق اكبر حصة 

 .سوقیة فیها 

 استراتیجیة التغلغل السریع

تقوم هذه الاستراتیجیة 

 الخدمةعلى أساس تقدیم 

إلى السوق بسعر مرتفع 

مصحوب بجهد ترویجي 

تفترض صغر  .منخفض

وجود  ،حجم السوق

معرفة تامة بالمنتج من 

استعداد  ،قبل الجمهور

الجمهور لدفع السعر 

عدم  و كذا  المرتفع

  .وجود منافسة شدیدة 

 

 استراتیجیة القشط البطيء

تركز هذه الاستراتیجیة 

إلى  الخدمةعلى تقدیم 

السوق بسعر مرتفع 

مصحوب بجهد ترویجي 

مكثف وتستهدف إدارة 

التسویق بذلك محاولة 

الوصول إلى أقصى ربح 

خدمة إجمالي لكل 

  .مقدمة

 

 القشط السریع ةاستراتیجی
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  1 .المنافسة السیاحیةتمیزها عن الخدمات 

 : الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة النضوج -ثالثا

في  اموقفه وتعزیزلمرحلة النمو،  امرحلة النضوج یعني ضمنیا اجتیازه إلى الخدمة وصولإن 

كما أنها ) تقدیم ، النمو ال( السوق، فمرحلة النضوج غالبا ما تستمر وقتا أطول من المراحل السابقة 

دارة التسویق في رحلة یمكن لإهذه الموفي . المنظمةتفرض كثیرا من التحدیات على إدارة التسویق في 

  :والتي نلخصها في الشكل التاليأن تأخذ في اعتبارها الاستراتیجیات التسویقیة التالیة  المنظمة

  النضوجالإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة ): 09(الشكل  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :على المراجع التالیة بالاعتماد من إعداد الطالبة : المصدر

Yan Xin et al. Knowledge Management in Product-Service Systems – A Product Lifecycle perspective, 
Procedia CIRP 73 (2018) 204–206. 

Stefan Wiesner et al., Interactions between Service and Product Lifecycle Management, Procedia CIRP 
30, ( 2015 )p: 37 –38. 

 

                                                 
1 Stefan Wiesner et al., Interactions between Service and Product Lifecycle Management / Procedia CIRP 
30, Germany, ( 2015 )p: 37 –38. 

 

 النضوجالإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة 

المؤسسة أن تعدل سوقها   كما أن بإمكان 

 .فان بإمكانها أیضا تعدیل السلعة أو الخدمة

ولعل أهم الإستؤاتیجیات المستخدمة في هذه 

  : الإستراتیجیة

          إستراتیجیة تطویر جودة المنتج * 

  ،استراتیجیة تطویر خصائص المنتج * 

 .استراتیجیة تطویر المودیل* 

 تعدیل المنتجاستراتیجیة 

المؤسسة إذا ما تبنت هذه   تلجأ

الى زیادة الاستهلاك من  الإستراتیجیة

المنتج الحالي وذلك عن طریق زیادة 

استعمال المنتج من قبل المستهلكین 

الحالیین أو الوصول إلى قطاعات 

استهلاكیة جدیدة، أو قیام المؤسسة بإعادة 

  النظر في وضع المنتج في السوق

ترویجه في اطر جدیدة حتى ومحاولة 

یصبح أكثر قبولا واستحسانا من قبل 

 المستهلك

 إستراتیجیة تعدیل السوق
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 :الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التدهور -رابعا

على الرغم من الجهود و  السیاحیةتتصف هذه المرحلة بتراجع كمیة الطلب على الخدمة  

حذف هذه الخدمة أي استخدام  إلىالأنشطة التسویقیة المبذولة مما یدفع المسؤولین في المصرف 

إستراتیجیة الحذف، لكي تركز جهود الأنشطة على الخدمات الأخرى وتتخلص من التكالیف 

  1.الإضافیة

مرحلة التدهور، لا یعني أن الإستراتیجیة سوف تركز حول حذف الخدمة  إلىإن وصول الخدمات 

من الاستمرار في السوق وفي تقدیم خدمات  المنشأةفقط، وإنما سوف یتم إتباع إستراتیجیة أخرى لكي تمكن 

  : وذلك من خلال

ت والتطورات الحاصلة في السوق على جدیدة تنسجم وطبیعة الطلب في السوق، والمؤثرا سیاحیةتقدیم خدمات 

  . المجتمع ككل

 .إستراتیجیة التنوع في الخدمات المقدمة، وفي المنافع التي یحصل علیها الزبائن

   اســــــرق القیــاد وطــــــالأبع - احیةــــــالسی ةدمـــــــخالجودة : لثاــــالمبحث الث

تحسین جودة خدماتها، وذلك لأنها تعتبر  إلىالسیاحیة سواءا الخاصة أو العامة  المنظماتتسعى 

لذا یعتبر تقدیم الخدمة هو معیار نجاحها في تلك . وق القطاع السیاحي والتمیز فیهالمفتاح الأساسي لدخول س

وجب علیها السیاحیة الصمود بوجه المنافسة وضمن إطار التنافس الشدید  المنظمةالسوق، ولكي تستطیع 

یسمى  بلوغ ما وراء الجودة وهو ما إلىن على الخدمة السیاحیة یخدمات متمیزة، لذلك یسعى المسؤولتقدیم 

  .بمستوى التمیز

  ماهیة جودة الخدمة السیاحیة: المطلب الأول

 وأنها حد المداخل الهامة للمنظمات الخدمیة للتمیز عن منافسیها في السوق الناشطة فیه، خاصةتعتبر الجودة أ

سنعرض جودة الخدمة یما یلي ، وفصعب قیاسها من طرف الزبونمن ال التي تجعلها ملموسیةتتمیز بصفة اللا

  .وتطورها التاریخي مفهوم الجودةالسیاحیة، مرورا ب

  وتطورها التاریخي تعریف الجودة :ولالفرع الأ 

طبیعة الشخص أو الشيء وكانت تعني التي تعني " qualitas"الكلمة اللاتینیة  إلىیرجع مفهوم الجودة 

هي عبارة عن مقیاس لتمییز المنتج أو بالنوعیة، الجودة أو كما یسمّیها البعض ف. 2قدیما الدقة و الإتقان

تحقیق ذلك من خلال الالتزام الشدید  ویتمالخدمة المقدمة بحیث تكون خالیة من أيّ عیوب أو نواقص، 

قیاسها واعتمادها، بحیث تكون قابلة للإنجاز والتحقیق، وهذا كله یقاس على أساس إرضائها  یتمبالمعاییر التي 

                                                 
1 Stefan Wiesner et al., opcit, p: 37 –38. 

    .15:، ص2002، دار صفاء للنشر، القاهرة،الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة، طارق شبلي،  2



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

  
49 

 
  

تعریف الجودة حسب معیار آیزو على أنّها مجموعة من السمات والمیزات التي  وتمللزبائن والمستخدمین، 

صریح أو بشكلٍ  بشكلوبة یتمتع بها المنتج أو الخدمة المقدمة، بحیث تكون قادرة على تلبیة الاحتیاجات المطل

  .مضمون

  : 1 ئرة ضیقة، بل یأخذ أبعادا مختلفةتعریف الجودة متعدد الجوانب بحیث لا یمكن حصره في دا نإ

ویقصد بها توافر مجموعة معینة من الخصائص الملموسیة وغیر الملموسة في تصمیم  :جودة التصمیم - أولا

  .المنتوج أو الخدمة

  .وتتمثل في قدرة المنتوج أو الخدمة على إرضاء الزبون لأطول مدة ممكنة ):الاعتمادیة(جودة الأداء  - ثانیا

ویقصد بها جودة ظروف الإنتاج وجودة العملیات الإنتاجیة، ویطلق على جودة  :جودة الإنتاج -ثالثا

اج في الإنتاج أحیانا بجودة المطابقة ویقصد بها مدى مطابقة جودة التصمیم من ظروف وعملیات الإنت

 .المنظمة

  :یلي ماك هاندرجنعرف مصطلح الجودة عدة تعریفات خلال مراحل تطوره، كما 

قدرتها على تحقیق رغبات معلنة أو  إلىمجموعة الخصائص والصفات للسلعة أو الخدمة التي تؤدي "

 .2"مفترضة

تكامل الملامح و الخصائص لمنتج أو خدمة ما بصورة تمكن من تلبیة احتیاجات و متطلبات  هيأیضا 

 .3یاضمنمحددة أو معروفة 

  :4هيأساسیة  خمسة اتجاهات إلىمفهوم الجودة  "Philip Kwan "صنف حیث 

  ؛نائیة، ممیزة عن المنظمات الأخرىمدى قدرة المنظمة على إنتاج و تقدیم خدمة استث -1

  ؛اج و تقدیم خدمة تقترب من الكمالالمنظمة على إنتمدى قدرة  -2

 ؛المنشودةبما یتناسب مع الأهداف  مدى قدرة المنظمة على تلبیة احتیاجات الزبون -3

 الجودة ھي مدى قدرة المؤسسة على إجراء التغییر في خدماتھا أو سلعھا، وبما یتناسب مع حالة -4
 ؛العرض والطلب في السوق

 .المؤسسة على تحقیق أرباح مالیة أكثرالجودة ھي مدى قدرة  -5

                                                 

، مجلة القادسیة دور التحلیل العاملي في الكشف عن جودة الخدمة الصحیة المقدمة للمریضعبد العباس حسن كاظم،  1

 .277، ص 2015ة القادسیة، العراق، ع، الجام4، العدد 17المجلدللعلوم الإداریة والاقتصادیة، 

، 2005، دار غریب للطباعة، القاهرة، مصر9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهیل إلى الإیزو علي السلمي،  2

  .18:ص
، الشركة العربیة للإعلام العلمي، الدلیل الشامل للتسجیل والمراجعة والحصول على شهادة الجودة 9000ایزوجیرج هنشتر، 3

 . 1:، ص17، العدد 1994القاهرة، الطبعة الثانیة 
  . 24:، ص2006، دار الشروق ،عمانمفاهیم وعملیات وتطبیقات -إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف المحیاوي،  4
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في  تمن قبل مؤسسا تم إنشاءه، والذي أبولو مفهوم الجودة خلال برنامج معروف باسمببدأ الاهتمام حیث 

العدید من العملیات، بحیث تلتزم كل عملیة بدقة وجودة  یضمالولایات المتحدة الأمریكیة، وكان هذا البرنامج 

في نفس المصلحة والهدف، ومن هنا بدأ مفهوم الجودة  وتصبحتى تسیر جمیعها في نفس الاتجاه  معینة،

وانتشر في جمیع أنحاء العالم وأصبح مرحلة أساسیة في العملیات  والمنظمات المنظماتینتشر في جمیع 

  .الإداریة بمختلف أنواعها

  :الجدول التاليیمكن تلخیصها في  مختلفةمراحل أما بالنسبة للتطور التاریخي للجودة فقد مر ب

  مراحل التطور التاریخي للجودة): 02(الجدول 

  خصائصها  المرحلة

مرحلة الإدارة 

مرحلة ( العلمیة

  )التفتیش

(1940-1920)  

" inspection "  

رفع مستوى الكفاءة  إلىاقترنت هذه المرحلة بمرحلة التسییر العلمي للعمل الذي كان یهدف 

الإنتاجیة داخل المصنع عن طریق التخصص، النمطیة، تبسیط العمل، وكذا تقسیم العمل الذي 

یسمح بالاستغلال الأمثل للید العاملة المتوفرة وغیر المؤهلة كأحسن طریقة من اجل زیادة 

تفتیش، وفي هذا ضرورة الفصل بین وظیفة الإنتاج ووظیفة ال إلىالإنتاج وبأقل تكلفة، كما دعا 

النظام یرتكز نشاط التفتیش على فحص المنتجات التي ینتجها المصنع في المرحلة النهائیة 

لیتأكد من مطابقتها لمعاییر الجودة المحددة مسبقا ویتم كشف عیوب المنتجات، و هذا بهدف 

  .تطور العملیة الإنتاجیة

مراقبة  مرحلة

  الجودة

(1960-1940) 
Quality control   

یشمل ضبط الجودة جمیع عملیات الإنتاج المختلفة ومقارنتها بالمواصفات المطلوبة باستعمال 

أجهزة قیاس، ویعتمد هذا النظام على الأسالیب الإحصائیة لأداء أنشطة مراقبة الجودة، ولقد 

 : اتسمت هذه المرحلة بالآتي

 .استخدام الأسالیب الإحصائیة في أنشطة ضبط الجودة  .ج 

حص وإجراء تعدیلات على التصمیم، ویشمل كذلك مراجعة مواصفات ضبط جودة الف  .د 

  1.المواد الأولیة أو مدخلات العملیة الإنتاجیة بما یساهم في تحسین الجودة

تكوین  مرحلة

حلقات السیطرة 

  النوعیة

 )1962(  

تعد هذه المرحلة ذات أهمیة أساسیة في بلوغ ما وصلت إلیه إدارة الجودة الشاملة من تطورات 

ملحوظة في حقول العملیات الإنتاجیة و الخدمیة والأبعاد الشاملة لإسهام الأفراد العاملین و 

ن اعتبار النوعیة مهمة أساسیة لكل الأفراد العاملین في داخل المنظمة و كل من خلال موقفه م

التعامل مع الجودة المراد انجازها، والجدیر بالذكر أن حلقات الجودة لازالت تلعب الدور 

الأساسي في بلورة أفاق التطورات التي تسیر بمقتضاها إدارة الجودة الشاملة وخصوصا في 

                                                 
 . 26: ص ،2006الطبعة الثانیة، عمان، الأردن ، دار وائل للنشر، إدارة الجودة الشاملة مفاهیم و تطبیقاتمحفوظ احمد جودة،  1
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  .المجتمعات الیابانیة إذ أنها تسهم إسهاما فاعلا

مرحلة تأكید 

  الجودة

(Quality 
assurance)  

  

یتم في هذه المرحلة توجیه كافة الجهود للوقایة من حدوث الأخطاء التي وصفت المرحلة بأنها 

ترتكز على نظام أساسه منع وقوع الأخطاء من البدایة حیث أن إیجاد حل لمشكلة عدم 

المطابقة للمواصفات لیست طریقة فعالة حیث من الأحسن هو منع وقوع المشكلة أصلا 

  . من البدایةوالقضاء على أسبابها 

 تأكید الجودة هو نظام متكامل من السیاسات والإجراءات والإرشادات التي توفرها المؤسسةو 

مبدأ المعیب : للوصول والحفاظ على الجودة، ویتضمن هذا المفهوم ثلاث وظائف رئیسیة هي

  تحقیق الجودة للزبون، ضمان الجودة، "لا أخطاء"الصفري 

تتضمن مجموعة من الأعمال المرتبطة بتحقیق الجودة داخل  وعلیه فان عملیة تأكید الجودة

المنظمة، وتتمثل تلك الأعمال في إعداد إجراءات العمل، إصدار المواصفات الوطنیة والعالمیة 

و تطبیق أدلة ) تخطیط، مراقبة و تحقیق الجودة(و تطبیق مفهوم إدارة الجودة  9000الإیزو 

  .الجودة

إدارة  مرحلة

  ةالجودة الشامل

(1980-1960) 
Total Quality 
Management  

 

كان بدایة ظهور هذا المفهوم في الثمانینیات من القرن العشرین حیث یتضمن جودة العملیات 

یرتكز على العمل الجماعي وتشجیع مشاركة العاملین و اندماجهم و  ،نتججودة الم إلىبالإضافة 

الموردین، حیث أنه لضمان تحقیق مفهوم إدارة على العملاء ومشاركة  التركیز إلىبالإضافة 

  :الجودة الشاملة لابد من توفر ما یلي

مراقبة و تحسین الجودة، وهذا النظام یمكن تحقیقه نظام جودة یتضمن تأكید الجودة و   .أ 

 .9000من خلال المواصفة العالمیة للإیزو 

یفعل النظام و یحقق  ناخ عملمإدارة مدعمة،  :عملیات وموارد قادرة على تحقیق المتطلبات

  .النتائج

، إدارة الجودة الشاملة مفاهیم و تطبیقات، دار وائل للنشر، الطبعة دحمأمحفوظ : على بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

  . 26: ص ،2006الثانیة، عمان، الأردن 

  :المواليت به الجودة، كما هو مضح في الشكل ي التي مر خللتطور التاری سنتعرضوفیما یلي 

  

  

  

  

  

  



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة 

  التطور التاریخي للجودة

 -عمان لمسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،

كل مرحلة  إلىحیث أنه من خلال الشكل أعلاه تبرز لنا أمراحل الأساسیة والتي سبق وأن تطرقتا 

الإدارة " وهي المرحلة التي یمكن أن نطلق علیها مرحلة 

، والتي تتضمن جودة العملیات "إدارة الجودة الشاملة

، نظرا لأن والذي ینعكس على جودة الخدمة السیاحیة

الذي نقطة الاستناد فهو ، ، أي یتم الحكم علیا غالبا من منظور الزبائن السیاح

على الجودة في القطاع الخدمي  الفرع، وسنحاول التحدث من خلال هذا 

لما ترضي رغبات ومتطلبات الزبون  المضبوط،

 ،المتمیزةبمستوى عالي من الجودة أو مزیج من الخدمات 

لتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي یتفق مع توقعات وتحقیق الرضا 
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التطور التاریخي للجودة) 10(لشكلا

لمسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،دار ا خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة و خدمة العملاء،

32.  

حیث أنه من خلال الشكل أعلاه تبرز لنا أمراحل الأساسیة والتي سبق وأن تطرقتا 

وهي المرحلة التي یمكن أن نطلق علیها مرحلة " الفحص والتفتیش"وخصائصها، وذلك بدأ بمرحلة 

إدارة الجودة الشاملة"أخر مرحلة والتي هي مرحلة  

  1.إلخ كما سبق وذكرنا سلفا

  السیاحیةجودة الخدمة  

والذي ینعكس على جودة الخدمة السیاحیة لا یوجد تعریف واضح أو مفهوم محدد لكلمة الجودة

، أي یتم الحكم علیا غالبا من منظور الزبائن السیاحمفهومها یتغیر بتغیر الفرد المحدد له

، وسنحاول التحدث من خلال هذا ذلكترتكز علیه المنظمة السیاحیة في 

المضبوط،التي تسعى المنظمات السیاحیة بلوغها طبقا للمعاییر 

أو مزیج من الخدمات تقدیم خدمة و  بإنتاجحیث تقوم المنظمة 

لتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي یتفق مع توقعات وتحقیق الرضا 

                                         

 .32:مرجع سابق،ص

والتفتیش

الجودة

الجودة

النوعیة السیطرة

الشاملة الجودة
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خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة و خدمة العملاء،: المصدر

32:ص ،2007،الأردن

حیث أنه من خلال الشكل أعلاه تبرز لنا أمراحل الأساسیة والتي سبق وأن تطرقتا 

وخصائصها، وذلك بدأ بمرحلة 

 إلى، وصولا "العلمیة

إلخ كما سبق وذكرنا سلفا...والمنتج 

 تعریف: الثاني الفرع

لا یوجد تعریف واضح أو مفهوم محدد لكلمة الجودة

مفهومها یتغیر بتغیر الفرد المحدد له

ترتكز علیه المنظمة السیاحیة في 

التي تسعى المنظمات السیاحیة بلوغها طبقا للمعاییر  السیاحي

  .السائح والسوق

حیث تقوم المنظمة 

لتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي یتفق مع توقعات وتحقیق الرضا 

                                                
مرجع سابق،ص خضیر كاظم حمود، 1

والتفتیش الفحص

الجودة مراقبة

الجودة تأكید

السیطرة حلقات

الجودة إدارة
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 اتقدیم الخدمة وإیجاد صفة التمیز فیهو لإنتاج  ،ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا ،ادة لدیهموالسع

  .كقیمة مضافة لها وللزبون السائح المستفید من ذل وإضفاء

أهمیة بالغة لكل من ب حضت وتسویقه، حیث السیاحیة جودة دورا مهما في إعداد منتج الخدمةالتلعب ف

 إذ یرجع اهتمام الباحثین بجودة الخدمة ،على حد سواءالزبائن السیاح  والمـستفیدین منـهاالمنظمات السیاحیة 

ومركزها التنافسي المنظمة السیاحیة عموما إلى التأثیر المباشر لمستوى هذه الجودة على ربحیة  السیاحیة

وكذا سمعتها في السوق والتموقع الذي تجعله لدى الزبون من خلال ما تعرض من خدمات  وحصتها السوقیة

الزبائن إلى تحقیق رضا ن تحسین الجودة یؤدي أو  ،حقیق الجودة هو مسؤولیة الجمیعت فأصبح، ذات أداء عالي

   .السیاح والذي یقود إلى بلوغ الأهداف المنشودة من طرف المنظمة السیاحیة

 وقبل إبراز تعریفا لجود الخدمة السیاحیة، وجب علینا الإشارة لجودة الخدمة أولا، حیث تعرف على أنها

الفرق بین توقعات العمیل  ھيأو  ،الخدمة لهذهمعیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء "

  .1"لهاللأداء الفعلي  وإدراكه

 المقدمة بالفعل لتوقعات المستفید السیاحیة مفهوم یعكس مدى ملائمة الخدمة :أیضا یمكن تعریفها أنها

  .2من الخدمة، وهي تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین )السائح(

المقدمة من طرف المنظمة  الخدمة المتوفرة في مجموعة من المزایا وخصائصهي الخدمة إذن جودة 

ومتطلبات الزبائن الفعلیین والمحتملین، وذلك بتقدیم عرض ذو قیمة على تلبیة حاجات  القادرةالمسوقة، و 

  .لهم ، بما یدعم قرارهم الشرائي، ویعزز تموقع المنظمة في أذهانهم مقارنة بالمنافسین

  :فعرفت كالأتي عن جودة الخدمة السیاحیة  أمابصفة عامة  الخدمة عن جودة هذا

 العملیة الإداریة التي تضمن مطابقة الخدمة السیاحیة مع متطلبات وتوقعات الزبائن": عرفت على أنها

، 3"وفعالیاتخذ بعین الاعتبار ما هو مصمم من قیم تأ، وهذه المطابقة بالنسبة لهم بالسعر المقبول السیاح

بمعنى أنه یقارن بین السعر الواجب دفعة وقیمة الخدمة السیاحیة المقدمة له، فتسعى المنظمات السیاحیة، 

على البحث على متطلبات السیاح ورغباتهم المتجددة والمتغیرة باستمرار وتحقیق ما یریده السائح بالسعر 

  .والجودة المناسبین لكل زبون سائح

                                                 
  .336، ص 1999، البیان للطباعة والمنشر، القاهرة، تسویق الخدماتالحداد عوض بدر،  1

المصارف دراسة مقارنة بین  :نقة بین جودة الخدمة، رضا الزبون وقیمة الزبولااختبار الع، عاصم رشاد محمد أبوفزع 2

تخصص إدارة الأعمال، جامعة  ،ماجستیرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، الإسلامیة والمصارف التجاریة في الأردن

 .16ص، 2015-2014الأردن، ، الشرق الأوسط

ماجستیر،  رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ،دقيناصر إدارة الجودة الشاملة في القطاع الفنتطبیق عجواد رحاب،  3

 .26، ص2002، دارة والاقتصاد، جامعة الكوفةكلیة الإ
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عة من الأعمال التي تؤمن للسیاح الراحة والتسهیلات عند إقامتهم في المرافق مجمو أیضا تعبر عن  

   .1 الأصلي السیاحیة بعیدا عن مكان سكنهم

  : ليكما ی مختلفة، نظرات وجهحسب  هاتعریفكما یمكن 

، والتي السیاحیة لخدمةلالمطابقة للمواصفات والمعاییر المحددة  تعني : من وجهة نظر المنتج  .أ 

  . مرة، والجودة هنا جودة داخلیة ولخالیة من العیوب من أ تقدمیجب أن 

، على السیاحیة الخدمة الأفضل، أي قدرة تعني الجودة الأداء :مقدم الخدمة من وجهة نظر  .ب 

، والجودة هنا جودة ني انخفاض شكاوي العمیلالنهائي المطلوب منها، كما تع الاستخدامتحقیق 

المنتج أو الخدمة أو النشاط أو العملیة أو الشخص أو المنظمة، : یشمل مصطلح الكیان خارجیة

المواد الأولیة، الأدوات : ناتج نشاطات وعملیات یمكن أن تكون  :ویشمل مصطلح المنتج

 .الخ... والخدمات والبرمجیات

، الظاهرة أو الاحتیاجاتعلى إشباع  السیاحیة تعني قابلیة الخدمة: الزبون السائحمن وجهة نظر   .ج 

، واحترام البیئة بالنسبة للمجتمع، لزبون السائحالمحتملة المطلوبة منها، مع احترام شروط الأمان ل

 .والجودة هنا جودة خارجیة

 ، حیث نمیز)السائح( الزبون تركز على مدخل ،السیاحیة والخدمة التعاریف الحدیثة لجودة الخدمةفنجد أن 

  :2السیاحیة خدمةثلاث مستویات لجودة ال بین

خدمة الستوى جودة مل یلمثل توقعات العمت أنها تعرف على : متوقعةلا السیاحیة خدمةالجودة   - أ 

  .المنظمة السیاحیة مقدمة له من طرفلا

ها بیشعر  يجودة التلخدمة، فهي الا لأداءمستوى الفعلي لا في وتتمثل :الفعلیة السیاحیة خدمةالجودة   -ب 

  .خدمةلله الفعلي على او جربة حصتالعمیل أثناء 

جودة لا نمقارنة بیلیدركها العمیل عند قیامه با يجودة التلوهي ا :مدركةلا السیاحیة خدمةالجودة   -ج 

 .جربةلمجودة التوقعة وامال

المبنى  أوه العاملین هیئــ أساسى له لـیس علالمقدمة  السیاحیة الخدمةالمستفید یقـیم جودة  أننجد  حیث

ن خلال فضلا عن سلوك العاملی ،تقـدیم الخدمـة التـي یجنیهـا فعلاالمنـافع المتحققـة مـن عملیـه  ىإلبل ینظر 

  :3هي أساسینیعد على  السیاحیة الخدمةجودة  أنلذا نجد  ز،تعاملهم معه وسرعة الإنجا

                                                 
میدانیة لكیفیة تقدیم الخدمة  على تعزیز ولاء السائح مع دراسة وأثرهاجودة الخدمة السیاحیة نادیة بوشاشیة، نوري منیر،  1

العدد  ،- الجزائر-، الشلفلقانونیةو ا الاقتصادیةقسم العلوم  ،والإنسانیة الاجتماعیةالأكادیمیة للدراسات  السیاحیة لمنطقة الشلف

 .72:ص ، 2017 ،جوان، 18 
مذكرة مقدمة ضمن ،  "CNMA"دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي : ة الخدمات على رضا العملاءلثر محددات جودأمزیان عبد القادر،  2

 .42ص ،2012-2011تلمسان، . القایدبكر ب أبيتخصص تسویق دولي، جامعة  ،ماجستیرمتطلبات نیل شهادة 
 العراقیة لبحوث السوق وحمایة ةالمجل قیاس أبعاد جودة الخدمة المصرفیة من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل الفجوات،سالم محمد عبود،  3

 .111ص ،2014 ،بغداد، 1، العدد6المستهلك، جامعة بغداد ،المجلد 
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وهي السیاحیة،  یر الجـودة الفنیـة إلـى الجوانـب الكمیـة للخدمةشت: quality Technical الجـودة الفنیـة -

  للزبون السائحالكیفیة التي تتم بها عملیة نقل الجودة الفنیة 

فهي تسیر إلى الكیفیة التـي یـتم فیهـا عملیـة نقل الجودة الفنیة  :quality Functional الجودة الوظیفیة -

 .السیاحیة من الخدمة السائح الزبون إلى

 مقیاس للدرجة التي یرقى إلیها مستوى الخدمةتعتبر ن جودة الخدمة السیاحیة أ مما سبق نستنجو 

 على أساس أبعاد یتم من خلالها الحكم على جودة الخدمة یقابل توقعاتهمما ل للزبائن السیاح، المقدمة السیاحیة

 التزامى تعبیر عن مد، و ي درجات الإشباع التي تقدمـه الخدمـة السیاحیة المقدمة لطالبهاهف، المقدمة السیاحیة

وبالتالي كسب  مالمنظمات السیاحیة بتحقیق رغبات وحاجات الزبائن السیاح وتحقیق توقعاتهم وتطلعاته

متلقي السائح وهو أن  ،لأخر زبونالقول أن جودة الخدمات لیست ثابتة وهي تختلف من یكمن و  .مهرضا

ة باع مـن تلـك الخدما توقعه من إشالخدمة یحكم على مستوى جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه مع م

  ، السیاحیة ومدي المنفعة والقیمة المحققة من ذلك

  الزبون السیاحيالتمیز في خدمة : الثالثالفرع 

فإجمالاً وجب  إن طریقة التفاعل مع الزبون تختلف حسب طبیعة هذا الأخیر إن كان فرداً أو مؤسسة،

زبون، ولا شك أن تشخیص الخدمة یكون أسهل التركیز على أهمیة جعل الخدمة تبدو وكأنها شخصیة لكل 

، كما تختلف طریقة التفاعل حسب طبیعة الخدمة المقدمة فقد تكون ظرفیة )المنظمات(لدى الزبون المعنوي

  .كخدمات وكالات السفر أو متواصلة كخدمات البرید

  السیاحي الزبونالتمیز في خدمة  مفهوم: أولا

لمیزة تنافسیة تجعل إدارتها قادرة على  المنظمةامتلاك  إلىالزبائن یشیر مفهوم التمیز في خدمة 

 المنظماتصیاغة وتطبیق الإستراتیجیات التي تمكنها من تحقیق أوضاع تنافسیة أفضل بالمقارنة مع 

  1.المنافسة

یقوم الأفراد بالشراء عادة لأن لدیهم حاجات یرغبون في إشباعها، إلا أن الذي یحرك رغبتهم لتفضیل 

منتج معین هو لیس ما یتمتع به من سمات أو خصائص، ولكن ما یمكن الحصول علیه من منافع، فالعمیل 

 إلىمنها بقدر ما یسعى الذي یقوم بشراء سیارة مثلا لا یحركه التصمیم الفني لها أو المواد التي صنعت 

الحصول على الأمان، الرفاهیة، الملائمة والاقتصاد والقیمة عند إعادة البیع، إن أخذ هذه الأمور أو التوقعات 

  2.وغیرها بعین الاعتبار عند تصمیم المنتج تعتبر نقطة الانطلاق نحو التمیز في خدمة العملاء

                                                 
 .336 :، ص2001، دار البركة للنشر والتوزیع، عمان، ات المصرفیةتسویق الخدمأحمد محمود أحمد،  1
 .280 :، ص، عمان، الأردن2010، زمزم للنشر والتوزیع، "مدخل اتصال سلوكي متكامل"خدمة العملاء ناجي معلا،  2
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بعاد، ومن ثم یجب النظر إلیه باعتباره مفهوما مركبا مفهوم الخدمة المتمیزة للعملاء مفهوم متعدد الأ

التي " جودة خدمة العملاء: "المفهوم السائد الذي یرادف التمیز في خدمة العملاء هوولیس بسیطا، إلا أن 

 ".معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء : " یمكن تعریفها على أنها

ي حكم أو تقدیر شخصي للعملاء، أي أن الحكم على جودة خدمة ه ومعنى هذا أن الجودة المدركة

  1. العمیل یجب أن یكون من منظوره هو ولیس من منظور أخر

مع توقعاتهم فسوف یكونون هنا في حالة رضا  المنظمةإذا توافقت إدراكات العملاء عند تعاملهم مع 

یحكمون على خدمة العملاء بأنها متمیزة وأخیرا  ، أما إذا فاقت إدراكاتهم ما كانوا یتوقعون، فإنهمالمنظمةعن 

إذا تحقق العكس وهو أن تتفوق توقعات العملاء عما یدركونه فإنهم سوف یبدون استیاءهم ویصفون خدمة 

  2.العملاء بأنها ردیئة ومن ثم سوف یكونون غیر راضین

أو التفوق لمجموع أنشطة والخلاصة أن جودة خدمة العملاء مفهوم یعكس تقییم العمیل لدرجة الامتیاز 

إرضاء  إلىالرائدة لم تعد تسعى  المنظماتفي إطار ما یسمى بخدمة العملاء، ف المنظمةوفعالیات وبرامج 

وتقدیم مالا یتوقعونه وذلك من خلال تحقیق " إسعاد العملاء "  إلىالعملاء وإبهارهم فقط، بل وتسعى أیضا 

  .خدمة متمیزة لهم

  السیاحي العمیلخدمة أهمیة التمیز في : ثانیا

السیاحیة بما  المنظمةنجد أن الخدمة المتمیزة من شانها أن تعود بالفائدة على  :تخفیض التكالیف  .أ 

 :یلي

 ،تجنب تكلفة إعادة تكرار العمل )1

 .انخفاض میزانیة الإعلان والترویج نتیجة فعالیة الاتصالات الشخصیة الإیجابیة  )2

 .انخفاض تكلفة جذب العملاء الجدد  )3

وولاء العمیل ویبرز ذلك فیما  السیاحیة هناك علاقة واضحة بین مستوى الخدمة: زیادة ولاء العمیل  .ب 

 :یلي

ومن ثم ضمان استمراریة تعامله  المنظمةالرفع من مستوى الخدمة المقدمة للعمیل یزید من رضاه على  )1

  .معها

الاتصـالات الإیجابیـة بین العملاء، أو ما الخدمة المتمیزة تجذب عملاء جدد إذ أنها تساعد على تناقل  )2

 "یسمى بالسمعة الحسنة للمؤسسة السیاحیة

                                                 
 منح من طرف المؤسسة المتعامل معهاتوالتي  التي یدركها العمیلالجودة  :الجودة المدركة. 
  .19 :، مرجع سابق، صو أخرونجمال الدین  1
   .143 :، ص2001، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة وآخرون،  2
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جذب عملاء جدد لأن العمیل الراضي یستطیع أن یجذب عملاء  إلىتحسین سمعة البنك، مما یؤدي  )3

 . أیة حملة ترویجیة إلىدون الحاجة  المنظمةآخرین للتعامل مع 

 :سعیر المنتجاتتساعد على وجود مزید من الحریة في ت  .ج 

التي تقدم لهم خدمات متمیزة أو تضیف قیمة لمعاملاتهم معها،  المنظماتلاشك أن العملاء یقدرون   

ویعني ذلك أنهم على استعداد للتضحیة مقابل استمرار حصولهم على عنایة خاصة ومستویات متمیزة 

من التعامل، لذلك فهم لا یمتلكون حساسیة كبیرة للفروق السعریة طالما أنها تعكس فروقا في القیمة، 

. ریة أكبر في عملیات التسعیر ما دامت العلاقة بین القیمة والسعر في حالة تعادلوهو ما یعني وجود ح

السیاحیة في زیادة بعض العمولات المخصصة لبعض الخدمات  المنظمةویتضح هذا جلیا في رغبة 

السیاحیة التي یتعامل معها تمنعه من التضحیة  المنظمةالسیاحیة، حیث نجد أن شدة ارتباط العمیل ب

  .ى ولو كان ذلك على حساب مردوده الماليبها حت

  أبعاد جودة الخدمات السیاحیةنماذج و : ثانيالمطلب ال

أهم نماذج ومقاربات جودة الخدمة دمات أبعاد یعتمد علیها في قیاسها وفیما یلي الخلجودة 

  السیاحیة

  جودة الخدمة السیاحیة نماذج: الفرع الأول

إن تقییم جودة الخدمة السیاحیة بصفة عامة عرف مشاكل وصعوبات عدیدة وهذا یعني أن خاصیة 

تنقصها وحدة قیاس مشتركة مابین جمیع  السیاحیةلتصور الخدمة  " multidimensionality "التعددیة البعدیة 

وعلیه یمكن التطرق لأهم الأبحاث والدراسات . المنتجات، واختلاف الطرق النسبیة المقترحة في قیاس الجداول

  :التي نتج عن كل منها نماذج یمكن عرضها یما یلي

 et D. Darly Wyckoff 1978  : R. Paul Olson W. Earl Sasser Jr:1 نموذج - أولا

 التي" الخاصیات"السمات أن المستهلك لدیه بعض  1978یرى أصحاب هذا النموذج والذي قدم عام 

، هذه السمات تشمل التقدیم الأولي المنظمةیرغب أن تكون بالخدمة السیاحیة المتوقعة من قبل المنشاة أو 

السیاحیة للمستهلك  أي كل ما یخدم إمكانیة وصول الخدمة" للخدمة وكذا المراحل الأخرى على حد سواء 

  "وجعلها أكثر جاذبیة في طریقة تلبیتها

یقیم المستهلك جودة الخدمات السیاحیة المقدمة بمقارنة السمات الحقیقیة لها والسمات المرغوبة، أي 

  .المقارنة بین ما هو محقق من الخدمة ودرجة القبول لدى المستهلك

  :سبعة عناصر أساسیة هي في" صائصالخ" السمات كما لخص أصحاب النموذج المقترح هذه 

 ؛الضمان" المستهلك" أمن العمیل   .أ 

                                                 
1 Boyer André et Nefzi Ayoub,  opcit , p.48. 
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 ؛وصول الخدمة السیاحیة " إمكانیة تقدیم   .ب 

 ؛موثوقیة وتوحید الخدمات السیاحیةالاتساق والذي یمثل ال  .ج 

 ؛تفاعل الموظفین مع توفیر حاجیات ورغبات العمیل  .د 

 ؛تنویع الخدمات المقدمة  .ه 

 ؛جو سیر تقدیم الخدمة السیاحیة"  البیئة الخدمیة  .و 

 .الوقت المتوقع لتقدیم الخدمة السیاحیة ومدتها: التوقیت  .ز 

  :یلي ولأجل تقییم جودة الخدمات السیاحیة یمكن للعمیل الأخذ بعین الاعتبار ما

یمكن أن لا یأخذ بعین الاعتبار سمة أو خاصیة واحدة یجدها محددة لعملیة تقییم جودة الخدمات  )1

 ؛ضئیلة ولیست كبیرة لدرجة معتبرة المقدمة، أما تأثیرات باقي السمات فهي السیاحیة

واحدة محددة لجودة الخدمة السیاحیة المتوقعة، أما باقي السمات  "خاصیة"بسمة یمكن الاحتفاظ  )2

 ؛فتشترك في الأداء على مستوى أقل الأخرى

 .یمكن وضع سلم یأخذ بعین الاعتبار جمیع السمات  )3

للإشارة فإن هذا النموذج لم یخضع للاختبار التجریبي، ومع ذلك قدم مزایا تصف طبیعة سمات 

تستخدم في تقییم جودة الخدمة السیاحیة من طرف المستهلك، وهذا هو المنهج المتبع من قبل هؤلاء 

   :الموالي) 11(في الشكل الموضح  الباحثین وقد لخص هذا في النموذج

 et D. Darly Wyckoff 1978 R. Paul Olson  W. Earl Sasser Jr  نموذج): 11(لشكلا

                           الاتصال                                                 

    الصورة                                                 

 

 الاتصال       

   الصورة     

 الاتصال     

  الصورة     

 
Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers 
une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 2009/3 n° 237-238, p.48. 
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 :Christian Grönroos (1982)  نموذج - ثانیا

بتوضیح ثلاثة أبعاد لجودة " Christian Grönroos "لقد سمحت الدراسة التي قام بها  

  :یمكن التطرق إلیها فيالسیاحیة الخدمة 

محتوى تقدیم الخدمة  إلىوهي تشیر  ": technical quality of the outcome"  الجودة التقنیة   .أ 

ویمكن قیاسها موضوعیا عن طریق المستهلك من خلال سلسلة من الخصائص الممیزة للخدمات 

 .المعروضة

وهذه الجودة تتعلق بعملیة توزیع الخدمة  ": functional quality of theprocess" الجودة الوظیفیة   .ب 

رها، هذا البعد یتعلق بالجوانب النفسیة المراد توفی السیاحیة، تقدم طریقة تقدیم الخدمة السیاحیة 

 .والسلوكیة، وهي تقیم النمط الذاتي المعاش والذي یقوم على أساس تصورات العملاء

تلك المدركة من  السیاحیةنقصد بصورة مؤسسة الخدمة  :the company's image المنظمةصورة   .ج 

 .السیاحیةطرف العمیل، هذه الصورة تختلف بین الجودة التقنیة والجودة الوظیفیة للخدمة 

بالرغم من أهمیة وفائدة هذا النموذج لكونه مناسبا لوضع النتائج للدراسات التجریبیة المقدمة 

 إلىولیس  السیاحیةمقدمي الخدمات  إلىإلا أن وجهة نظره تمیل غ Christian Grönroosمن طرف 

  .المستهلكین

المدركة،  السیاحیةنجد أیضا أن هذا النموذج لا یقدم وصفا دقیقا لتعریف عناصر الجودة 

  .زیادة على عدم توفیره لعلاقة بین هذه العناصر

  : "CH.G " النموذج المقدم من قبل الباحثالموالي یلخص ) 12(الشكل و 

 Christian Grönroos :نموذج جودة الخدمة لـ): 12(لشكلا

  

 

  

  

  

  

  

  

Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des 
services : Vers une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 2009/3 n° 
237-238, p.48. 
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 :Pierre Eiglier et Eric Langeard 1987 : نموذج -ثالثا

وحسب هاذین  ،Pierre Eiglier et Eric Langeard، من قبل الباحثین 1987ظهر النموذج سنة 

 :یصطلح بـ الأهداف والذاتیة وذلك ما: تعتمد على عنصرین اثنین السیاحیةالباحثین فإن جودة الخدمة 

 « l’un objectif l’autre  objectif » 1 :واللذان نعني بهما  

  ،السیاحیة الدائم المادي للخدمة  إلىوهي التي تشیر : جودة الأهداف

من قبل العملاء وخلاصة القول هي أن الباحثین ركزا على جدیة  ":المرجوة"الجودة الذاتیة   .أ 

  .التناقض ما بین هدف مقدم الخدمة ورغبة العمیل

  A.Parasuraman, Valérie A, Zeithaml et Léonard L. Berry 1988: نموذج -رابعا

الذي یمثل جودة الخدمة والفرق بین  "Servqual "في هذا النموذج قام الباحثین بتطویر نموذج

ترتبط برغبات و حاجات المستهلكین أو " الخدمة المتوقعة"المتوقعات والمدركات للخدمة، حیث أن المتوقعات 

الفجوة ما بین ما یتوقعة العمیل وما یدرك من  PZBالعملاء، أي ما یرغب العمیل الحصول علیه، ولقد حصر 

   :ليخدمة في أربعة فروقات هي كالتا

یشمل الفرق بین توقعات العملاء و إدراك نفس التوقعات من طرف مسیري  :الفجوة الأولى  .أ 

  .عدم رضا العملاء إلى، هذه الفروقات تعكس الفهم الخاطئ للتوقعات الذي قد یؤدي المنظمة

الفرق بین إدراكات المسیرین ومواصفات معاییر الجودة، هذا الفرق یمكن أن : الفجوة الثانیة  .ب 

  ..بسبب القیود المادیة للموارد، ظروف السوق والشروط السائدة به، اللامبالاة للمسیرین یكون

الفرق بین مواصفات معاییر الجودة وتقدیم الخدمة، هذا الفرق یكمن أساسا في : الفجوة الثالثة  .ج 

  .اختلاف أداء الموظفین

تج من خلال التضارب بین الفرق بین تقدیم الخدمة و الفوائد الموعود بها، ین: الفجوة الرابعة  .د 

الوعود المقدمة أو المعلومات الخاطئة حول العرض،والتي یمكن أن تؤثر لیس فقط على 

  .توقعات المستهلكین وإنما أیضا على تصورات الخدمة

وعلیه فمجمل هذه الفجوات تعبر على الجودة المدركة التي تبرز فرق كلي بین توقعات العملاء وإدراكا 

 التالي هذه الفجوات لجودة الخدمة المدركة في النموذج ،PZBولقد لخص  .المقدمةللخدمة  للأداء الفعلي

  2 :)13(الشكل  الموضح في

  

                                                 
1
 Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers une 

clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 2009/3 n° 237-238, p.48. 
 
2 Boyer André et Nefzi Ayoub, ,opcit,  pp :.48-50. 
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  Parasurman, Zeithaml, Berry: لـ Servqualنموذج   ):13(لشكلا

  

  

  

  

  

Source: Boyer André et Nefzi Ayoub, « La perception de la qualité dans le domaine des services : Vers 
une clarification des concepts »,La Revue des Sciences de Gestion, 2009/3 n° 237-238, p.50. 

قام كل السیاحیة  جودة الخدمة ومنها الأدبیات التي جاءت حول جودة الخدمةنظرا لنقص الأبحاث و و 

إجراء دراسة استطلاعیة في ثلاثة مراحل، حیث شملت الأولى تحدید لجودة  "A.Parasuraman  ،Berry"  نم

والتي تضم أیضا التعرف على كیفیة تقییم العملاء لجودة " الزبائن" من وجهة نظر العملاء السیاحیة الخدمة 

المقدمة، أما المرحلة الثانیة فقد تمحورت حول إیجاد أداة قیاس یتم من خلالها قیاس تقییم  السیاحیةالخدمة 

خیرة فقد كانت حول التعرف على أسباب الفشل المقدمة، أما المرحلة الثالثة والأ السیاحیةالزبائن لجودة الخدمة 

بجودة مناسبة وكان من  نتیجة هذه الدراسة وضع الإطار النظري لجودة الخدمة  السیاحیةفي تقدیم الخدمة 

  . أو ما یعرف حالیا بنظریة الفجواتالسیاحیة 

حیث یتكون هذا النموذج من جزئین یحتوي على خمسة فجوات، یمثل الجزء العلوي من النموذج 

، أما الجزء Measurement) ، (Externaالفجوة الأولي التي تتعلق بالزبون، والتي تتطلب قیاسا خارجیا 

              والتي تتطلب قیاسا داخلیا السیاحیةفجوات التي تتعلق بمقدم الخدمة  4السفلي فهو یضم 

(Internal Measurement)وهي كالتالي ،:  

 الاختلاف عن الفجوة هذه تنتج و: التوقعات لهذه الإدارة إدراك و العمیل توقعات بین: الأولى الفجوة )1

 العملاء رغبات و معرفة احتیاجات عن عجزها أي التوقعات، لهذه الإدارة إدراك و العمیل توقعات بین

 وفقا خدمات بمقدورها تقدیم كان العملاء یتوقعه الذي ما المنظمة إدارة عرفت ما إذا لأنه المتوقعة،

 .توقعاتهم تقابل لأنها لهم بالنسبة مرضیة تكون سوف بالتالي و التوقعات لهذه

 عن الفجوة هذه تنتج: السیاحیةالخدمة  جودة مواصفات و الإدارة بین إدراك: الثانیة الفجوة )2

 العملاء، الإدارة لتوقعات إدراكات بین و بالفعل، المقدمة بالخدمة الخاصة المواصفات بین الاختلافات

 إلى یتم ترجمتها لن فإنه للإدارة رغباتهم معروفة و المتوقعة العملاء حاجات كانت لو حتى أنه بمعنى

 1.المقدمة السیاحیة الخدمة في محددة مواصفات

                                                 
 .92ص ، 2010مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماجستیر، جامعة قسنطینة، ، یاس جودة الخدمةق، جبلي هدى 1

 الاتصالات الخارجیة الخبرة السابقة حاجات شخصیة السمع، الكلام

  الملموسةالعناصر 
  الاعتمادیة
  الاستجابة

  الثقة
 التعاطف

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

جودة الخدمة 
 المدركة
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 تظهر و: السیاحیةللخدمة  الفعلي التسلیم و السیاحیة الخدمة جودة مواصفات بین :الثالثة الفجوة )3

 لا الخدمة تسلیم أن بخصوص أي الإدارة تدركه ما مع تتطابق لا فعلا المقدمة الخدمة مواصفات لأن

 قبل من التسلیم الموضوعة فجوة تدعى و المواصفات، هذه "delivery Gaps" المواصفات مع یتطابق

 .الإدارة

 یوجد عندما تحدث التي و: الخارجیة الاتصالات و السیاحیة الخدمة تسلیم بین : الرابعة الفجوة )4

 الاتصالات خلال من بها الوعد سبق التيالسیاحیة   الخدمة المقدمة و السیاحیة الخدمة بین  اختلاف

 المنظمة بینما تتعهد الفجوة هذه تظهر مثلا السیاحیة المنظمةالعملاء، ففي  مع للشركة الخارجیة

 و الإعلان و و الدقیقة المناسبة الاتصالات بین و السیاحیة فعلا،  الخدمة في تسلیمه السیاحیة

 في تسلیم أهمیتها من بالرغم خاطئ بشكل تمثل التي أو بالغرض تفي لا التي العامة العلاقات

 الزبائن توقعات أن الضروري التحقق من و الجودة، عالیة أنها الزبائن یدرك التي السیاحیةالخدمات 

 .للاتصالات الأخرى النماذج و الإعلان بوسائل تتأثر

وهي تمثل الفجوة : المتوقعة السیاحیةالخدمة  و المدركة السیاحیةالخدمة  بین :الخامسة الفجوة )5

 على یتم ، إذ 1Gap 5= F(Gap1,Gap2,Gap3,Gapالناتجة والمحصلة عن مجموع الفجوات السابقة 

إذا  تنتج فإنها الفجوة هذه حدوث أسباب عن أما ككل،السیاحیة  الخدمة جودة على الحكم أساسها

الخدمة  أن یعني الفجوات هذه من فجوة أي ظهور لأن جمیعها، أو السابقة الفجوات إحدى ظهرت

 یتوجب فإنه الفجوة هذه سد من المنظمة تتمكن حتى و العملاء، توقعات بما یقابل تقدم لم السیاحیة

  :والشكل الموالي یبین نموذج الفجوة قبل تعدیله .الفجوات جمیع تسد أن علیها
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الفجوة
4 

إتصالات الكلمة 
 الحاجات الشخصیة المنقولة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

  تقدیم الخدمات
الاتصالات السابقة " 

 واللاحقة

ترجمة الإدراكات 
إلى مواصفات جودة 

 الخدمة

إدراكات الإدارة 
 لتوقعات العمیل

الإتصالات 
 الخارجیة

  الخبرة السابقة
 المستھلك

الفجوة
5 

الفجوة
3 

الفجوة
2 

الفجوة
1 

 السوق

ةنموذج نظریة الفجو ): 14(الشكل   

Source : Parasurman, Zeithaml, Berry, Aconceptual Model of Service Quality and Its 
Implications for Future Research, Journal of Marketing,1985, pp : 41-50. 
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  أبعاد جودة الخدمة السیاحیة: الفرع الثاني

بعد التطرق لأهم النماذج والمقاربات التي جاءت حول جودة الخدمة السیاحیة والتي استعرضنا فیها 

الاقتصادیین والتي كانت معظمها تدور حول الأبعاد التالیة، والتي نراها الأشمل أفكار مجموعة من الباحثین 

لجودة الخدمة السیاحیة ، هذا من جهة وكذا نظرا لاعتمادنا علیها في الجزء التطبیقي من الدراسة من جهة 

  .أخرى

  ، والذي هو معروف"Parasurman, Zeithaml et Berry "فنظرا لاستخدامنا تقسیم كل من  

أو نموذج الفجوة، سوف یتم استعراض أبعاده والتي كانت في بادئ الأمر عبارة عن  SERVQUALبنموذج 

  1:عشرة أبعاد أساسیة تمثلت في 

 ؛الاستجابة  .أ 

 ؛الكفاءة   .ب 

 ؛إمكانیة الوصول  .ج 

 ؛فهم العمیل  .د 

 ؛الأمان  .ه 

 ؛المصداقیة  .و 

 ؛الاتصال  .ز 

 ؛اللباقة  .ح 

 .الملموسیة  .ط 

 إلىبتخفیضها  1988كما سبق وأشرنا سلفا، أنه ونتیجة لكثرة هذه الأبعاد، قام الباحثین سنة 

  2:خمسة أبعاد أساسیة هي

المظهر الخارجي للتجهیزات، والمعدات والأفراد  یقصد بالأشیاء الملموسة: "Tangibles"الملموسیة - أولا

تتكون من مظهر التسهیلات الطبیعیة العاملین، وأجهزة الاتصال المختلفة، كما یمكن وصفها على أنها 

والمعدات والأفراد ومواد وسبل الاتصالات، وتعد الملموسیة أو الأشیاء الملموسة من أهم مكونات جودة الخدمة 

  .السیاحیة

السیاحیة على تقدیم خدماتها بكفاءة عالیة  المنظمةقدرة  یةبالاعتمادنعني : "reliability " الاعتمادیة - ثانیا

المقدمة  السیاحیةوبشكل دقیق ونعني هنا الالتزام بنوعیة ووقت الخدمة وهذا أهم عنصر في جودة الخدمة 

                                                 
1 G. Büyükozkan et al, A new digital service quality model and its strategic analysis in aviation industry 
using interval-valued intuitionistic fuzzy AHP, Journal of Air Transport Management 86, Elsivier, (2020),  
p:03. 
2 Sheetal b. Sachedev, Harsh V.Verma, Relative importance of service quality dimensions a multisectoral 
study, journal of services reasearch, volume 4, number 1, Elsivier, ( april- september 2004), p : 102. 
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القـدرة علـى تقـدیم وعـود ته لتوقعات الخدمة السیاحیة، كما تعرف أیضا على أتها للعمیل وهي مقاربة إدراكا

  1.الخدمـة بشــكل موثـوق ودقیق

واحتیاجات السیاحیة قدرة العاملین على توفیر الخدمات  یقصد بالاستجابة: " helpfulness "الاستجابة -ثالثا

 .البعد رغبة العاملین في توفیر الخدمة بطریقة ناجحةالعملاء في الوقت والكیفیة المناسبتین ویشمل هذا 

أو الضمان في دراسات أخرى معرفة العاملین، ومقدرتهم على إكساب  Assuranceیقصد بالثقة : الثقة -رابعا

  .الممنوحة السیاحیةثقة العملاء، من خلال الضمان المقدم في الخدمات 

لعملائها وهو أیضا ذلك  المنظمةالاهتمام الشخصي الذي تولیه  Empathy یقصد بـ: التعاطف -خامسا

الانتباه الفردي للعملاء ودرجة العنایة التي تولیها المنشأة لعمیلها قصد حل مشاكلهم والاستماع لرغباتهم 

 .واقتراحاتهم

   قیاس جودة الخدمات السیاحیةرق وط مشاكل :المطلب الثالث

دائمة تركز أغلب المنظمات الخدمیة على تحسین جودة الخدمات في محاولة تحقیق میزة تنافسیة 

المقدمة من طرف مصالحها، إلا انه قبل الحدیث عن عملیة التحسین، یجب توافر مقیاس للجودة بالدقة 

  .والموضوعیة من اجل تقییم الأداء والتحلیل الدقیق للانحرافات الناتجة

  :السیاحیة وصعوباتهاالخدمة قیاس جودة  مزایا عملیة: الفرع الأول

  :2تتیح عملیة قیاس الجودة العدید من المزایا للمؤسسات الخدمیة من أهمها

 .معرفة ما یحتاجه العملاء وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها المنظمة ملائمة بالنسبة لهم أم لا  .أ 

تمیز أو دفع الآخرین معرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع والمنخفض، وذلك كي یتسنى مكافأة الم  .ب 

 .لتحسین أدائهم

قیاس الأداء الفعلي وفق معیار محدد سلفا یساعد في تقییم جودة الخدمات والتعرف على الأسالیب   .ج 

هذا المعیار في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج الموجودة،  إلىالتي تحول دو الوصول 

التطویر اللازمة لحسن استخدام الموارد المتاحة وتحقیق وبناءا على ذلك یتم اتخاذ قرارات التغییر أو 

 .أقصى عائد لخدمة و بأقل تكلفة

الخدمیة وعملائها مما یساعد على  المنظمةتحدید ماهو جید وما هو سیئ فیما یخص كل من   .د 

 .، وتحقیق التحسین المستمر"المنظماتالعملاء و " الوصول للتوازن بین مصالح كل من الطرفین 

                                                 
صادیات مجلة الریادة لاقت  العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة،محمد خثیر أســماء مرایمــي،  1

  .32: ، ص 2017/04العدد 03-لد المج، -الجزائر-جامعة الشلف، الأعمال

حة والتنمیة لاحالة بنك الف"على رضا العمیل البنكي دراسة  أثرهاتقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة فیرو قطاف،  2

 ،2010/2011بسكرة،  –، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص تسییر، جامعة محمد خیضر "بسكرةیة لاالریفیة لو 

 .102ص 



  الخدمة السیاحیةالسیاحة وجودة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ : الفصل الأول

  
66 

 
  

   :للمزایا السابقة ركز الاقتصادیون وذوي الاختصاص في هذا المجال على موضوعین أساسیین هماونتیجة 

 یجب قیاسه، تعریف ما )1

  .تصمیم القیاس الأكثر مناسبة لجمع البیانات )2

أن  1998سنة   "Palmer" فللإجابة على السؤال الأول والذي یمثل معرفة ما یجب قیاسه، اقترح

  :التنظیمات یجب طرحها وفق الأسئلة الرئیسیة التالیة

 ما الذي یأخذه العملاء في الحسبان كسمات مهمة للخدمة؟  .أ 

 ما مستوى هذه السمات التي یتوقعونها؟  .ب 

 كیف یدرك العملاء تسلیم الخدمة؟  .ج 

  .خدماتهاوفي الإجابة عن هذه التساؤلات یمكن للمنظمة أن تضع أهدافا واضحة لتحسین جودة 

أما عن المعاییر المستخدمة لقیاس جودة خدماتها المقدمة، فقد اعتمدت المنظمات الخدمیة على  

المقاییس المتخذة في مجال الإنتاج، إلا انه خلال السنوات الماضیة بدأت هذه المنظمات في تطویر قیاس 

ال السلع الملموسة، و هذه الصعوبة مناسبة لها، إلا أن عملیات القیاس هذه أكثر صعوبة عما هو علیه في مج

  :تكمن في

عملیة تقییم جودة الخدمات أمر صعب حتى بالنسبة للعمیل، فلا یمكن إدراك ذلك إلا بعد القیام بعملیة   . أ

 .الشراء على عكس السلع التي یستطیع معاینتها، وبالتالي الحكم على مواصفاتها وجودتها

ري دورا مهما في إنتاج الخدمة، ومن هنا تعتمد جودة باعتبار انه في الخدمات یلعب العنصر البش  . ب

 .الخدمة على أفراد موهین بالمهام أكثر من توجههم باحتیاجات العملاء

هناك بعض الخدمات لا یكون الطلب علیها ثابتا وإنما یتغیر من فترة لأخرى وهنا یجب أن تتم عملیة    . ج

 .القیاس في أوقات مختلفة

الشراء بمفرده وبالتالي تتعدد الأطراف المؤثرة في القرار، الأمر الذي یصعب قد لا یتخذ المشتري قرار   .د 

 .من قیاس الجودة بالنسبة للأطراف المتعددة

  :كما یواجه المدیرون عددا من الصعوبات في قیاس جودة الخدمة من خلال

ار بعضهم المدیرون لا یقیسون في اغلب الظروف الجودة خلال سلسلة الخدمة، فبینما یمكن أن یخت )1

التركیز على قیاسات الأداء الداخلي فقط، یمكن أن یركز البعض الأخر على قیاسات العمیل الخارجیة 

فقط، وبالطبع ما یلزم هو اتزان بین كل منهما وفهم انه بینما یمكن تعریف الجودة في لحظة الصدق 

« Moment of Truth » مع العمیل بالفعل، وفي  فإن عملیة توفیر الجودة تبدأ قبل التداخل الفعلي

  .أغلب الأحیان یعكس تقدیر الجودة المدركة خارجیا مستوى الأداء الداخلي

قیاس إدراكات العمیل یمكن أن یزید في حد ذاته من التوقعات، وفي الكثیر من الحالات یكفي ذكر  )2

  .تحسین الجودة لإنتاج إحساس مرتفع بالتوقع من ناحیة العمیل
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القیاس متصدعة نظرا لعدم إلمام هؤلاء المصممین والمستخدمین للنظام بالمعرفة تكون الكثیر من نظم  )3

  .الكافیة بما الذي یقاس والغرض من قیاسه وكیف تستخدم وتحلل النتائج

فانطلاقا مما سبق ذكره، ورغم اجتهاد المختصین في مجال الجودة وقیاسها إلا انه یصعب وضع 

الخدمیة وهنا تظهر حاجة ماسة لقیام كل  المنظماتعمیمها على كل معاییر ثابتة لقیاس جودة الخدمات وت

قطاع بتطویر مقاییس مناسبة لخصائص الخدمات التي یقدمها على أن تضمن هذه المقاییس نوع من التوازن 

  .بین أهداف مقدمي الخدمات وطالبي الخدمة في أن واحد، وبالتالي تحقیق أهداف المنظمة ككل

  السیاحیةطرق قیاس جودة الخدمات  :الفرع الثاني

یجب علیها اتخاذ  السیاحیة المنظمات، إلا أن السیاحیةعلى الرغم من صعوبة عملیة تقییم الخدمة 

، وطبقا لكل من "العملاء"الإجراءات اللازمة لمراقبة وتحسین جودة الخدمة السیاحیة التي تقدمها للجمهور 

"Lewis" ،Booms"،  السیاحیةقیاس لمدى مستوى جودة الخدمة " ما هي إلا  السیاحیةفإن جودة الخدمة 

ذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة  السیاحیةالمقدمة مع توقعات العمیل، فتقدیم خدمة 

  "متوافقة مع توقعات العملاء

العمل السیاحي حیث فتقییم جودة الخدمة السیاحیة ، هي تحصیل لما یتلقاه العمیل من رعایة في تقدیم 

العوامل التي  إلىوفیما یلي سوف نتطرق . كلما كان العمیل راض عنها كلما قلنا أن هذه الخدمة ذات جودة

 )Berry, Ziethaml, Parasuraman( حیث یرى كل من تحدد جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبائن، 

تنحصر في تسعة معاییر أساسیة یلجأ إلیها العمیل للحكم على جودة الخدمة السیاحیة أن أبعاد جودة الخدمة 

أما المعاییر الخمسة الأولى فهي تمثل جودة المنافع النهائیة التي یجنیها المستفید من الخدمة . المقدمة إلیه

.لسیاحیة نفسهاجودة عملیة تقدیم الخدمة ا إلىالسیاحیة ، والمعاییر الأربعة المتبقیة فهي تشیر 
 1

  

 یة التي یجنیها الزبون من الخدمةالمعاییر المتعلقة بجودة المنافع النهائ: أولا

ونقصد بمعاییر جودة المنافع النهائیة التي یجنیها المستفید من الخدمة، العائد أو الفائدة التي 

جودة الخدمات  تعود على طالب الخدمة من جراء طلبه لها حیث یتم من خلال هذه المعاییر معرفة

  :المقدمة وهذه المعاییر هي

السیاحیة في أداء  المنظمةیة بكل بساطة اعتماد العمیل السیاحي على بالاعتماد نعني : الاعتمادیة  .أ 

إنجاز الخدمة  إلىإلخ، حیث أن العمیل یتطلع ...حاجاته والمتمثلة أساسا في الحجوزات والرحلات

وسریع دون إهمال السریة في التنفیذ، وكل هذا یدخل في  السیاحیة المطلوبة والموعودة بشكل دقیق

هل لي أن : " السیاحیة في تنفیذ أموره، فمثلا قد یسأل العمیل المنظمةاعتماد العمیل السیاحیة على 

                                                 
1 Parasurman, Zeithaml, Berry, Aconceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future 
Research, Journal of Marketing,  Elsivier, 1985,  pp : 41-50. 
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وقد نجد " اطمئن بان حجوزاتي بنفس الخصائص والشروط المتفق علیها، وأن تكون في الوقت المحدد؟

 "رغب بتغییر وجهة معینة في الحجز الخاص بي من مكان لأخر؟إنني أ" عمیلا أخر یسال 

یعود به توفر  وهذا العامل مهم جدا نظرا لما: من حیث الزمان والمكان مدى توفر الخدمة السیاحیة  .ب 

 المنظمةالخدمة السیاحیة في الوقت والمكان المناسب للعمیل من راحة ورغبة أكثر في التعامل مع 

الرئیسي والمرجو ألا وهو تقدیم خدمة أجلة ذات جودة  المنظمةهو هدف هذه السیاحیة مستقبلا وهذا 

 ).n+1(لعدد معین من الزبائن بغیة اكتساب عدد اكبر من الزبائن للسنة 

أساس العمل  أنحیث  ونعني بالأمان هل أن الخدمة السیاحیة خالیة من المخاطر والشك؟،: الأمان  .ج 

السیاحي خاصة فیما یتعلق بالتحویلات المالیة في عملیات الحجز هو الثقة لأنه بدون ثقة لا یمكن 

 1.للمؤسسة السیاحیة جذب العمیل

بالوعود التي تمنحها   الالتزامالسیاحیة وجب علیها  المنظمةالمصداقیة نعني بها هل أن : المصداقیة  .د 

هل تتعاملون مع طلبات العمیل : " عمیل أن یطرح السؤال التاليلزبائنها، ومثال على ذلك یمكن لل

 " ؟ بسریة تامة

التي یجب مراعاتها من طرف ل أهم العوامن یمثل هذا العامل م: السیاحیة للعمیل المنظمةدرجة فهم   .ه 

السیاحیة  المنظمةالسیاحیة في التعامل مع العمیل، ومثل ذلك كم من الوقت والجهد تحتاج  المنظمات

السیاحیة المتطلبات الخاصة للعمیل؟ أیضا یمكن طرح تساؤلك  المنظمةلكي تفهم العمیل؟ هل تفهم 

 .؟السیاحیة مشاعر العمیل وهل تقدر هذه المشاعر المنظمةهل تعرف 

 معاییر جودة تقدیم الخدمة السیاحیة: ثانیا

السیاحیة في تقدیم المساعدة للعمیل، أو حل مشاكله،  المنظمةهو مدى استعداد ورغبة  ما: الاستجابة  .أ 

السیاحیة  المنظمةهل مدیر : السیاحیة مثل المنظمةنجد عامل الاستجابة أیضا یظهر في جهة مدیر 

 .قادر ومستعد وراغب في لقاء عمیل لدیه مشاكل عاجلة

 المنظمةیل یسعى وراء السیاحیة حیث أن العم المنظمةوتشمل الجدارة هنا العاملون داخل  :الجدارة  .ب 

السیاحیة التي تحتوي على أفراد یملكون مهارات وكفاءات عالیة وذلك لیطمئن على أداء خدماته بشكل 

سلیم وبأعلى مستوى، حیث نلاحظ أن العملاء الذین یتعاملون مع مؤسسة سیاحیة لأول مرة غالبا ما 

ة أو عضویة جمعیات معینة ذات سمعة جملة من المعاییر مثل الكفاءات العلمیة والخبر  إلىیلجئون 

 .السیاحیة وجودة خدماتها المنظمةمعروفة لتقییم جدارة 

غالبا ما یتم تقییم جودة الخدمة السیاحیة من قبل العمیل في التسهیلات المادیة : الأشیاء الملموسة  .ج 

ة للعاملین السیاحیة التي لا تمتلك أبسط مستلزمات الراح المنظمةالتابعة للمؤسسة السیاحیة ، ف

 .والعملاء لا یمكن أن تجذب زبائن جدد مهما كانت نوعیة خدماتها

                                                 
1 Parasurman, Zeithaml, Berry, Opcit, p: 45. 
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السیاحیة على تنویر العمیل حول طبیعة  المنظمةحیث أن الاتصالات تجلى في مقدرة : الاتصالات  .د 

السیاحیة المقدمة، والدور الذي تلعبه للحصول على الخدمة المطلوبة وبالتحدید، هل  المنظمةالخدمة 

 المنظمةلاغ العمیل بالمشاكل أو المعوقات أو المخاطر التي قد تحصل في نظام تقدیم الخدمة سیتم إب

 .السیاحیة
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  :خـلاصــــة

تمكنا من التعمق في السیاحة وجودة الخدمات السیاحیة، وذلك من خلال هذا الفصل 

بإیضاح محتوى ومبادئ السیاحة والسائح، ومن ثم الخدمات السیاحیة التي تقدمها المنظمات 

وقیامها، وذلك حسب  سبب وجود هذه المنظمة، باعتباره السیاحة السائحالناشطة في قطاع 

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، (المعتمد أساسا على خمسة أبعاد و " SERVQUALITY"نموذج 

 تساعدالسیاحیة والتي نماذج قیاس جودة الخدمة من منظور الزبون السائح،ف) التعاطف، والأمان

على الوفاء  للزبائن السیاح في التعرف على مدى قدرة الخدمة المقدمة ة،السیاحیإدارة المنظمة 

 المنظماتیجب مراعاته في  وهذا ما، توقعاتهمبالشكل الذي یتفق مع  ،ورغباتهم، همباحتیاج

المتجددة  مراعاة تحقیق رغبات االسیاحیة والقطاع السیاحي ككل، الذي أصبح لزاما علیه

  .الساري في القطاع السیاحي مستوى النشاط السیاحيلتدعیم وتحسین باستمرار، 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مفاهيم أساسية حول الابتكار: المبحث الأول  

 الابتكار التسويقي ومتطلباته: المبحث الثاني  

 الابتكار التسويقي في مجال المزيج : المبحث الثالث

  التسويقي الخدمي

 

  :الثانيالفصل 

الابتكار التسويقي في  

   مجال الخدمات
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  :قدمةـــــــــم

 المنظماتالمتسارع لبیئة الأعمال وما فرضته قوانین السوق الجدیدة أصبحت  مع التطور

 ،السریع والتطور المستمرة الدینامیكیة في حالة منحیث نجدها  الاستقرار، الاقتصادیة تعیش نوعا من عدم

المسیطرة والناجحة، كل  المنظماتهو جدید وقادر على جعلها في مصاف  وهذا كله بهدف مواكبة كل ما

المنافسة لا یمكن مواجهتها إلا بخلق سبل جدیدة ومنافذ  المنظماتوالمشاكل التي تفرضها  التحدیاتهذه 

 المنظمة .بالابتكار إبداع لا یملكها المنافس وهذا ما یسمى

 ظهور وكذلكللأسواق سواءا كانت حالیة أم جدیدة،  الجدیدة وخدمات منتجات إدخال في قفالتساب

عامل  بوصفه الابتكار في بالاستثمار اهتمام زیادة إلى نظماتبالم أخرى، أدى أسواق وزوال جدیدة أسواق

لها وهذا من خلال تفعیل وظیفة البحث والتطویر في  أساسي لكسب ولاء العمیل وزیادة الحصة السوقیة

ة فرص تهیئ إلىیفضي  التسویقیة قوة في مواجهة تحدیات البیئة نظمة الذي یعدبتكار داخل المالامجالات 

ا المنظمات الواعدة التي تقود البیئة وتوجهها لمصلحتها من خلال الترقي والازدهار والریادة، تمتاز به

یحقق  المزیج التسویقي، على مستوى، وبالتحدید فاستمرار الابتكار في مجال التسویق ،ئةتأثیرها في البی

  . للمنظمة میزات تنافسیة من خلال الاستجابة لمتطلبات التغییر

  : مباحث كما یليإلى أربعة  الفصل هذا ق، سنتطرق فيلومن هذا المنط

 مفاهیم أساسیة حول الابتكار : المبحث الأول  

 ومتطلباته الابتكار التسویقي: المبحث الثاني  

 الابتكار التسویقي في مجال المزیج التسویقي الخدمي: ثالثالمبحث ال  
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  الابتكار مفاهیم أساسیة حول: ولالمبحث الأ 

إن التحول نحو الابتكار والمنافسة القائمة على الابتكارات لم یأت بالصدفة، بل كان نتیجة   

حسب خصائص كل مرحلة زمنیة، ویعود السبب في ذلك إلى حقیقة أن المنظمات أصبحت تطور كبیر 

تمتلك الإمكانیات الكبیرة والتقنیات العالیة والخبرات الفنیة والإداریة المتعلقة بالابتكار باعتباره نشاطاً ممیزاً، 

لالها الجودة وامتلاكها والأهم من ذلك هو امتلاك هذه المنظمات رؤیة إستراتیجیة للابتكار تحقق من خ

  .مزایاها التنافسیة

تتداول كلمة ابتكار كثیرا في شتى المجالات للدلالة على شيء جدید، كما نجد مفهومان حیث 

من الضروري  أصبحمتقاربان للابتكار وذات صلة به ألا وهما الإبداع والاختراع، ولرفع اللبس والغموض 

نتعرض بالتفصیل إلى الابتكار عامة والابتكار التسویقي  تحدید والتفریق مابین المصطلحات قبل أن

  .خاصة

والذي قد یترجمه البعض بالتجدید، مع " Innovation"إن الابتكار كما نستخدمه هو ترجمة لكلمة 

في كتابه التجدید والمقاولتیة   "Druker Peter" التأكید أن التجدید یعني تجدید  المنتج الحالي، في حین أن

)innovation and entrepeneurship   (استخدمinnovation    بمعناه)أكثر مما یعني ) الجذري والتدریجي

  .1التجدید

 ماهیة الابتكار: المطلب الأول

 بین- أحیانا- والخلط التداخل الأجنبیة وحتى العربیة والكتابات للأبحاث الدارس عن یخفى لا

 وبین بینها أخرى وأحیانا ( Creativity) التجدید أو ، الإبداع(Innovation)الابتكار :مصطلحات

 والإبداع على أنهما مترادفین، الابتكار :مصطلحي یستخدم من الباحثین من فهناك  ( Invention).الاختراع

 تجسید بجانب فیعنى الابتكار أما الأفكار الجدیدة، بتولید مرتبط الإبداع معنى أن یرون آخرین أن غیر

 ،)والبشریة المادیة( الملموسة بالموارد ویرتبط الاقتصادیة وتأثیراتها جدیدة خدمة أو منتوج شكل في الفكرة

  .الإداریة النظم وتجدید الأسواق اكتشاف إلى یتعداه بل

ویهدف إلى الوصول إلى فكرة جدیدة بالكامل ترتبط . وأما الاختراع فینبثق عن العلم والاكتشاف

  2.التأثیرات الفنیة والجوانب غیر الملموسة في تولید الأفكاربالتكنولوجیا، كما یركز على 

  

  

  

                                                 
دراسة حالة مؤسسة : المیزة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة إبرازوالابتكار في  الإبداع، دور سمیة بروبي 1

تخصص اقتصاد وتسییر مؤسسات الصغیرة  ،ماجستیر مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ،المشروبات الغازیة مامي

  .100:، ص2012-2011، سطیف، والمتوسطة، جامعة فرحات عباس
 1، رسالة دكتوراه، تخصص تسویق، جامعة باتنةالابتكار التسویقي وأثره على تنافسیة المؤسسة عبد الرحمان رایس،2

  .19، ص 2017،
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  ''والاختراع الإبداع الابتكار،المنتج الجدید،'' المفاهیم  تحدید: الفرع الأول

 إذا ما تعلق الأمریعتبر الابتكار أحد المصطلحات الشائعة في مجال المنتجات والخدمات، وخاصة 

فیما یلي سوف یتم شرح كل والاختراع، و ح الابتكار یختلف عن الإبداع لبالمنتجات الجدیدة، كما أن مصط

  :عنصر على حدى

 الجدید جوالمنت الابتكار بین الفرق توضیح: أولا

 وحتى بعضیهما، من جدا قریبین  (New product)الجدید جوالمنت (Innovation)الابتكار مفهومي إن

 الابتكار مفهوم أدرج الذي (Le Robert):  قاموس شأن هو كما ، بینهما الربط تم اللغة معاجم بعض في

.  فقط العملیة نتیجة هو إذن الجدید جفالمنت ،''حدیث شيء التي تهدف إلى تقدیم التجدید عملیة'':أنه على

  1.والنتیجة السیرورة یشمل إذ أوسع، فهو الابتكار وأما

  والإبداع الابتكار بین الفرق توضیح: ثانیا

یعتقدون أن الإبداع یعتبر سببا في الابتكار، ویرى آخرون أن الابتكار یولد أفكارا فبعض الكتاب 

اعتبر أن  حیث " Goh chok tong " سنغافورةجونمان ما تحدث به رئیس وزراء   إبداعیة، ویورد في دراسة

كن التطبیق الإبداعیة تظهر في تغییر ایجابي فقط بعد التطبیق واعتبر أن الأفكار وحدها غیر كافیة، ول

  : 3أنحیث  .2الناجح لهذه الأفكار یمكن اعتباره ابتكارا حقیقیا

  الخلق= الإبداع= الابتكار 

الإبداع یتعلق باستكشاف فكرة جیدة ممیزة، أما « أن  "Garandو Carrier"أشار كل من كما 

الابتكار فیتعلق بوضع هذه الفكرة موضع التنفیذ على شكل عملیة، أو سلعة، أو خدمة تقدمها المنظمة 

، »لزبائنها، إذا كان الإبداع متعلق بالأشخاص فإن الابتكار یتعلق بالمنظمة وبنشاطها الإنتاجي والتسویقي

الابتكار هو التطبیق العملي للأفكار المبدعة، أما الإبداع فهو موهبة « للابتكار هو أن فالتعریف الأوضح

 .4»نظریة یولدها الإنسان مع مجموعة من المهارات المكتسبة واستخدامها من خلال حل المشكلات الیومیة

 السوق إلىالمنتج  لإخراجویستخدم كوسیلة  للإبداعنتیجة  إلاما هو  «بان الابتكار  )David( كما أكد ذلك

سلوك جدید بالنسبة لمجال صناعتها وسوقها  أوهو تبني فكرة جدیدة  «هو  )Daft(حسب  الإبداعأما .»

  .5»وبیئتها العامة

                                                 
1 Manceau D et Le Nagard_Assayage E, Le marketing de L’innovation, Dunod, paris, 2011, P 12 .       
                  

  .30، ص2007، عمان، ، دار حامد للنشر والتوزیعالتنظیمي، السلوك محمد حسن، محمد حمادات 2
، مجلة الابتكار والتسویق، العدد الاول، "دراسة تجارب عالمیة"الابتكار والابداع في المنظمات الحدیثة رادي نور الدین، 3

  .130ص
نظر العاملین في منظمات منظمات الحدیثة من وجهة الدور التغییر التنظیمي في تطویر الابتكار في تیقاوي العربي،  4

العلاقة بین التغییر التنظیمي والإبداع، تخصص إدارة  :محور المشاركة، دراسة میدانیة تحلیلیة: الجزائریة الاتصالات

  .10ص، 2014، أدرار، جامعة العقید أحمد درایة، أعمال
 .134صمرجع سابق، ، "دراسة تجارب عالمیة"الابتكار والإبداع في المنظمات الحدیثة رادي نور الدین، 5
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 ، ویمكن أن نعـبر عـن العلاقة بینها بالمعادلة التالیة1إذن هناك علاقة تلازمیة بین الإبداع والابتكار

  Marie Debourg ( :2(   حسب

  . التطبیق+ الإبداع = الابتكار 

  لاختراعوا الابتكار بین الفرق توضیح: ثالثا 

یلاحظ أن الاختراع هو من فعل الاكتشاف أما التطبیق فهو من فعل : أما علاقة الابتكار بالاختراع

الاستعمال، وكلاهما یؤثران على عملیة الابتكار، فالأفكار الجدیدة لتحسین السلع والخدمات تنشأ من خلال 

مختلف عن التجدید، حیث أن  فالاختراع. الاختراع، وتظهر القیمة التي تتحقق للمنظمة من خلال التطبیق

العدید من الاختراعات تفشل في الوصول إلى الأسواق، ویعبر الاختراع عن منتج جدید، و فائدة جدیدة وان 

المستهلكین لا یریدون منتجات جدیدة بل حلولا توفر فوائد جدیدة ومتفوقة، إذن نوضح العلاقة بین الابتكار 

  : والاختراع بالمعادلة التالیة

    )Application( التطبیق + )Invention( الاختراع =)Innovation( الابتكار                

الاختراع هو من فعل الاكتشاف أما التطبیق فهو من فعل الاستعمال، و كلاهما یؤثران على یلاحظ أن 

الجدیدة لتحسین السلع و الخدمات تنشا من فعل الاختراع، و تظهر القیمة التي  فالأفكارعملیة الابتكار، 

  3 .تتحقق للمنظمة من خلال التطبیق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1 Marie Camille Debourg et al :  Pratique Du Marketing, BERTI éditions, 1 2 e édition, Alger, 2004, 
p.164. 

دراسة حالة اتصالات الجزائر للهاتف : الاقتصادیةدور الابتكار في دعم المیزة التنافسیة للمؤسسة بوبعة عبد الوهاب،  2

قسنطینة، ، تخصص إدارة موارد بشریة، جامعة منتوري، ماجستیرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، موبلیس -النقال

 .28، ص 2012-2013
في المصارف التجاریة دراسة میدانیة : ثر الابتكار التسویقي في جودة الخدمات المصرفیةأ، وفاء صبحي صالح تمیمي 3

الأردن، عمان، ، جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة، 1،2007، العدد 10،  المجلة الأردنیة للعلوم التطبیقیة، المجلد الأردنیة

 .102ص
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  العلاقة بین الابتكار والمفاهیم ذات القرابة): 03(جدول رقم ال

  من إعداد الطالبة: المصدر

  

  الابتكار= الاختراع   و   الإبداع= الابتكار :                 بما أن

  

                         

  الاختراع ؟=  الإبداعفهل                                  

 تدر  الأفرادتكون على مستوى  و حالة ذهنیةه الإبداعفان : الاختراع  ≠ الإبداعنه أ: الإجابة

، )Products(في شكل منتوجات  الأفكار وجلهاهته  أتمتةجدیدة، بینما الاختراع فهو  أفكار

طرحه في و  )services and Products(والابتكار یكون في شكل تجسید الأفكار في شكل منتجات 

                  .أو تبني من طرف المستهلكین المستهدفین )adaptation( لتقبالسوق و یحضى ب

    تعریف الابتكار :الثاني فرعال

 Schumpeter"  مرة من طرف الاقتصاديأستعمل مصطلح الابتكار بالمعنى الحدیث لأول      

Joseph"  وقد ورد هذا التعریف في التغییر المنشأ أو الضروري، یقول أن الابتكار هو 1934سنة ،

یحمل الابتكار معان متعددة، ویختلف تعریفه باختلاف وجهات نظر ، فOED* 1   القاموس الانجلیزي 

  .فیه، وحسب السیاق الذي یستخدم الكتاب وتوجهاتهم

بأن الابتكار عملیة إنشاء الأفكار الجدیدة ووضعها في   (J.R.Schermerhorn)میرهورن حیث ترى

ومن ثم إلى ) الممارسة(وهذا توسیع أخر في جعل الابتكار عملیة متكاملة من الفكرة إلى المنتج . الممارسة

                                                 
  .104:ص مرجع سابق، ،سمیة بروبي 1

  

  الاختراع  الإبداع  المنتج الجدید  نوع العلاقة

لاب
ا

كـ
ت

ار
ـــ

ـ
  

العلاقة 

  النظریة

التي  التجدید عملیةهو  :الابتكار

فهو  حدیث شيء تهدف إلى تقدیم

التجدید یبدأ من  أيمدخل التجدید، 

  الابتكار

 العملیة نتیجة هو :الجدید جالمنت

  فقط

عملیة ادارك فردیة :الإبداع

  )حالة ذهنیة(

وضع هذه الفكرة  :الابتكار

  موضع التنفیذ

إنتاج معارف  :الاختراع

  جدیدة

تجسید هذه  :الابتكار

تطبیق (الأفكار في الواقع 

  )الاختراع

المعادلة 

  النظریة

  المنتج الجدید

 =  

  العملیة الابتكاریة

  الابتكار

=  

  التطبیق+الإبداع 

  الاختراع

=  

  التطبیق التجاري+الابتكار
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أكد على ذلك في معادلته عن میرهورن في كتابه الجدید تشیر وتأكیدا على رؤیته فإن ) المیزة(السوق 

  1:الابتكار

    المیزة التنافسیة= الابتكار                                 

  :نذكر منهاالتي جاء بها بعض الكتاب برز التعاریف أوفیما یلي 

قدم الاقتصادي النمساوي تعریفا للابتكار على أنه النتیجة الناجمة :   "Joseph shumpeter" تعریف

. عن إنشاء أسلوب أو طریقة جدیدة في الإنتاج، وكذا التغییر في جمیع مكونات المنتج أو كیفیة تصمیمه

ویعكس هذا التعریف أن الابتكار تغییر في الوضع الذي كانت علیه المنظمة بإدخال تحسینات أو منتجات 

  .2یة أو طریقة إنتاجكل

  3:خمسة أشكال للابتكار"  ;1939Josephe shumpeter "حیث حدد 

تعمل المنظمة و بصورة دوریة على طرح منتجات جدیدة، لم : طرح منتج جدید تماما في السوق  .أ 

  . یسبق تواجدها في الأسواق من قبل

و ذلك باعتماد أسالیب وطرق جدیدة في الإنتاج، و لتي یعمل : إدخال طریقة جدیدة للإنتاج  .ب 

الابتكار على خلق طرق جدیدة تدخل في الإنتاج، بناءا على استخدام مدخلات جدیدة و تعمل 

على زیادة حجم المخرجات، وبالتالي تقلیل تكلفة الوحدة الواحدة و تحقیق ما یسمى باقتصادیات 

  .   سیةالحجم و التي تحقق به میزة تناف

تبني الابتكار من طرف المنضمة یمكنها من توسع رقعة أسواقها التي تنشط  إن :فتح سوق جدیدة  .ج 

فیها، وبالتالي تحقیق نسبة عالیة من المبیعات و التي تعكس على زیادة في نسبة المستهلكین، 

  .وبالتالي زیادة الحصة السوقیة للمنضمة مقارنة بالمنافسین

یقوم الابتكار على مبدأ : جدیدا للمواد الخام أو المنتجات النصف مصنعةغزو أو استغلال مصدر   .د 

على  منضمة مبتكرة تسعى دوما على الحصول أيالتحسین المستمر للمنتجات الحالیة، وعلیه فان 

غزو واستغلال مصدر أو مصادر جدیدة تدخ في العملیة الإنتاجیة،  منتجات نصف مصنعة أو

 .تهاوالتي تعكس على جودة منتجا

والتي تكون محتكرة السوق لا منافس لها، و التي تعمل على : تحقیق منظمة جدیدة في السوق  .ه 

أو روج من السوق، المنافسة بالخ خلق ظروف تجعلها موضع المحتكر، و التي تجعل المنظمات

   .یة هامشیةسوقالاحتفاظ بحصة 

الابتكار تعریفا واسعا هو التعامل مع شيء جدید، أي شيء لم یسبق   ”T.Pieters“یعرف توم بیترزو 

ة نظملأن الشيء الجدید قد یكون كذلك بالنسبة للم. وهذا یوسع الابتكار إلى حدوده القصوى. اختیاره

                                                 
  .140، ص 2003دار وائل للنشر، الأردن،  ،"المفاهیم والخصائص والتجارب"إدارة الابتكار نجم عبود نجم نجم،  1

في بالمؤسسات الصغیرة  والإبداعالتكنولوجیة ودورها في تطویر الابتكار  الأعمالحاضنات شریف غیاط، محمد بوقموم،  2

  .55ص، 2009، ورقلة قاصدي مرباح، جامعة ،6 ، العددة  وإداریةاقتصادی أبحاث حالة الجزائر،: والمتوسطة
3Pascal , C. (2009).  technologie innovation ; stratègie , lesxtenso edition. France, gualino, p 14. 
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كما أن التعامل مع الشيء الجدید قد لا یعني ابتكاره . المنظماتولا یكون كذلك مع غیرها من  ،المتعاملة

  1.نما قد یعني أیضا شراءه من الآخرین أو تقلیدهإ المنظمة و داخل 

تطبیق الحلول الجدیدة أو : الابتكار على أنه "OCDE"منظمة التعاون والتنمیة الاقتصادیة كما عرفت 

، )خدمات/ سلع(المحسنة بشكل كبیر والتي تم التوصل إلیها في المنظمة سواء كانت في شكل منتجات 

عملیات، طرق تنظیمیة أو تسویقیة، مع هدف أساسي هو تعزیز المركز التنافسي للمنظمة، تحسین أدائها، 

 .2وزیادة معارفها

في قبول " Josephe shumpeter" أفكارمنظمة التعاون والتنمیة الاقتصادیة یتفق مع یبدو أن تعریف 

  :3جانبین أساسیین

  .الابتكار عن طریق التحسین والتطویر  .أ 

 .الابتكار عن طریق الاختراع والابتكارات الجدیدة  .ب 

عملیة إنشاء أفكار جدیدة ووضعها في ممارسة، مؤكدا :"عرفه على أنه "J.R.Schermerhorn" كما أن

  .4" أفضل المنظمات هي التي تتوصل إلى أفكار خلاقة ومن ثم وضعها في ممارسة على أن

 ما قاله  فقد عرف الابتكار بأنه التخلي المنظم عن القدیم مؤكدا على "Drucker" دراكر أما بیتر

"Josephe shumpeter "5الابتكار هو هدم خلاق من أن.  

  :6وهي (Anderson & Tushman ; 1986 ) وهنا تجدر الإشارة إلى التمییز بین المقاربتین بحسب

والذي یرى أن  )Shumpeter1961) ( ( عند    (creative destruction) التدمیر الخلاق مقاربة  .أ 

الابتكارات التي یأتي بها منظمو المشاریع تحدیات  أي أن، نقاض وتدمیر القدیمأ الجدید یقوم على

  .لتكنولوجیات ومنتجات الصناعات القائمة وتجعلها غیر مواكبة للعصر

 .فیه ما هو موجود وتحسینه دون إعادة النظر یقوم على تعزیز الابتكار المقاربة التي تعتبر أن  .ب 

                                                 
  .139 ص، 2، ط 2015الأردن،  ،، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمانالقیادة والإدارة الابتكارنجم عبود نجم نجم،  1

2 Morotti, A, Marx, R. (2008). Innovative competitive advantage : a case study of brazilian firms, 
jornal of administration and innovation, vol (5), n° (2), Brazil, p59. 

دراسة میدانیة لحالة المؤسسة الوطنیة للدهن بسوق : واقع الابتكار في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةملایكیة عامر،  3

، بسكرة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ، جامعة محمد خیضر27/28، العددالإنسانیة ، مجلة العلومأهراس

 .119، ص2012
 . 136، ص مرجع سابق، القیادة وإدارة الابتكارنجم عبود نجم،  4
 .21ص  مرجع سابق، ،سمیة بروبي 5
مداخلة مقدمة ، في المؤسسة  بتكارالا و  الإبداع عملیة التغییر وتأثیرها على إدارة، رضوان سوامس ،الهادي  بوقلقول 6

دیسمبر، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة باجي  1نوفمبر إلى  30ضمن فعالیات المنتدى الوطني الثاني للمؤسسات، من 

 .4، ص 2004مختار، عنابة، 
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تدمیر القدیم من أجل ابتكار جدید وتطویره من جهة ،  ؛المقاربتین یغطي كلتا الابتكار الحقیقة أنو 

فیمكن القول أن الابتكار یتعلق بإدارة . من جهة أخرى للاستمراریة وتحسین وتعزیز ما هو موجود ضمانا

كل الأنشطة الداخلة في سیرورة تولید الأفكار وتطویر التكنولوجیا والتصنیع والتسویق لمنتج جدید أو 

  .محسن

سلعة أو (منتج جدید أو محسن بشكل كبیر ) تطبیق(توضیح الابتكار على أنه تنفیذ  وبالتالي یمكن

، طریقة جدیدة للتسویق أو طریقة تنظیمیة جدیدة في الممارسات كتنظیم مكان ) إنتاج(أو عملیة ) خدمة

  .1العمل أو العلاقات

  یرورة الابتكارسالنموذج العام ل) : 15(الشكل رقم

  

  

مذكرة مقدمة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، : خلوط زهوة، التسویق الابتكاري وأثره في بناء ولاء الزبائن: المصدر

 .32، ص2014ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، ضمن متطلبات نیل شهادة 

للأفكار الجدیدة، ثم تجسید  التصمیم النظري یرورة الابتكار تبدأ من مرحلةسیوضح هذا الشكل أن 

هذه الأفكار شكل سلعة أو خدمة، بعدها إطلاقه في السوق الذي یترتب علیه نشاط تجاري، مما یؤدي في 

  .الأخیر إلى ابتكار

أن الابتكار على السابقة الذكر، یمكننا حوصلة تعریف شامل للابتكار انطلاقا من التعاریف إذن

منتجات  إلىترجمتها ثم  ها،تبنیإنشاء أفكار جدیدة أو إدارة المنظمة المبتكرة عن طریق  یعد عملیة تقوم بها

وذلك بغیة تحسین مركزها جذریة، أو تدریجیة في الأسلوب أو طریقة الإنتاج،  تحسیناتال عن طریقمبتكرة 

السوق وصولا للهدف المنشود، حیث أن هذا الابتكار قد یكون جدیدا بالنسبة التنافسي، وتعزیز مكانتها في 

  .للمؤسسة، أو المستهلك، أو السوق، أو بالنسبة لهم جمیعا

  مداخل الابتكار: الفرع الثالث

في شكل تحسینات كانت  على التوصل إلى ما هو جدید المنظمةیمكن القول أن الابتكار هو قدرة 

أسلوب جدید، على  أوعلى مستوى المنتجات سواء خدمات أو منتوج مادي أو عملیة كلیة أو جزئیة وذلك 

   .في المجال الناشطة فیهفعل الیقضة التنافسیة یضیف قیمة أكبر للزبون مقارنة المنافسین أن 

 : 2علیه فالابتكار یعتمد على مدخلین أساسیین هماو 

 أن تقوم الشركة إلى التوصل إلى الفكرة الجدیدةالابتكار الجذري یعني : بتكار الجذريلامدخل ا - أولا

                                                 
1 Claude Dupuy, Innovation :D éfinition Et Mesure, cours, Universtité de Bordeaux, 15-01-2016, P 5 .  
                 

دراسة میدانیة لحالة المؤسسة الوطنیة للدهن بسوق   :واقع الابتكار في المؤسسة االاقتصادبة الجزائریةملاكیة عامر،  2

 ،27/28والتجاریة وعلوم التسییر، العدد بسكرة، كلیة العلوم الاقتصادیة  -، محمد خیضرةالإنسانی، مجلة العلوم أهراس

121. 

  
اختراع   تصمیم نظري   الابتكار تشغیل
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و یعتبر . والمنتج الجدید لأول مرة بحیث تحقق السبق السوقي بالاعتماد على قدراتها التكنولوجیة

الابتكار الجذري بمثابة الفاصل بین جیلین من المنتجات أو التكنولوجیا حیث من نتائجه إحداث 

بهذا . لقدیمة لتحل محلها تكنولوجیا و منتجات جدیدة تماماانقطاع في التكنولوجیا و المنتجات ا

الاقتصادیة من المستوى القائم إلى  المنظمةیمثل الابتكار الجذري وثبة إستراتیجیة كبیرة تنقل 

  :من أهم خصائص الابتكار الجذري ما یليو  .مستوى نوعي جدید 

   .مرة في الأسواقیؤدي الابتكار الجذري إلى اختراع منتجات جدیدة تظهر لأول   .أ 

  یتطلب الابتكار الجذري استثمارات ضخمة و تصاحبه مخاطرة جسیمة بعیدة المدى  .ب 

  عوائد مالیة معتبرة...) المنتجات، الراءات، النماذج،(تدر نواتج الابتكار الجذري   .ج 

  .یحدث الابتكار الجذري موجة من الابتكارات المتتابعة في المجالات الملحقة  .د 

  و الاقتصادیات القومیة المنظماتي محرك قوي لنمو یمثل الابتكار الجذر   .ه 

رغم هذه الخصائص الهامة إلا  یحدد الابتكار الجذري، في أغلب الحالات، الشكل الكلي للصناعة  .و 

  :  تواجه مخاطر جمة أهمها ما یلي المنظماتأن 

   .الاحتمال العالي للفشل بفعل المخاطرة و زیادة عدم التأكد )1

  مار في مجال البحث و التطویر والتكنولوجیا والمعرفةالتكلفة العالیة للاستث )2

 مشكلة التقلید والمحاكاة التي تؤدي إلى إضعاف القدرة التنافسیة للمؤسسة )3

مدخل الابتكار المتدرج أو التحسین المتواصل هو المدخل الحدیث  :مدخل الابتكار المتدرج - ثانیا

أو تعدیلات جزئیة أو مزایا على المنتجات بشكل  یتمثل هذا الأسلوب بإضافة تحسینات صغیرة. للابتكار

قد یأخذ التحسین العدید من الصور كإزالة بعض أشكال و . یق استجابة أفضل لحاجات السوقمستمر لتحق

التبذیر في العملیة الإنتاجیة أو إضافة مزایا جدیدة للمنتج الحالي أو تطویر تصمیمه أو تحسین تعلیبه و 

التحسین متوفرة و إمكانیة التطویر نحو الأفضل متاحة باستمرار، فالمهم في  الأكید أن فرص .استخدامه

هذا السیاق هو الاستمرار و التدرج المرحلي في التحسین و التطویر لتدعیم أو الحفاظ على المیزة التنافسیة 

  :1للمؤسسة من خلال الاستفادة من الخصائص التالیة

موجود وقائم، أي من التكنولوجیا و الموارد والمعرفة الحالیة الابتكار المتدرج یمكن البدء به بما هو   أ 

  .للمؤسسة

  .الابتكار المتدرج هو الاتجاه الأكثر ملائمة للقطاعات الصناعیة شدیدة المنافسة وسریعة التغیر  ب 

تواجه كل یوم صعوبات فنیة كلما استطاعت حلها كلما ضمنت نسبة جناح أكبر، ویعتبر أثر  المنظمةف

، فحل المشاكل الصغیرة هو بدایة لحل المشاكل الكبیرة المنظماتالابتكارات التدریجیة مهما لزیادة إنتاجیة 

  .المنظمةو منه فتح مجالات لنجاح 

                                                 
 .122-121:ص.، صالمرجع السابق 1
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ي اعتماده على مجهودات و متطلبات بسیطة وغیر مكلفة،   و الخاصیة الأساسیة لهذا النوع من الابتكار ه

  : 1وتبدأ بمجرد فكرة صغیرة لتتحول بعد الدراسة إلى منبع الربحیة، والابتكار التدریجي مهم لسببین

 المنظمةأنه یعتبر إستراتیجیة للرفع من تنافسیة  )1

عند ظهور فرص جدیدة یسمح للمؤسسة بتعزیز الیقظة على نشاطاتها و تبین استراتیجیات جدیدة  )2

 .في السوق

بفضل هذه المزایا  .إذن الابتكار المتدرج هو السبیل الوحید للمؤسسات الاقتصادیة قلیلة الموارد

الاقتصادیة  المنظماتیمكن القول أن الابتكار المتدرج یمیل ألن یكون الأسلوب الأكثر ملائمة لواقع 

  .الجزائریة

  وأنواعهمصادر الابتكار : ثانيالمطلب ال

مصادر عدة، یمكن أن تكون من داخل المنشأة، أي مقدمة من طرف خلیة البحث  للابتكار

تستطیع المنظمة  خلاله نفم أخرى، منظمات والتطویر التابعة لها، أو تكون ناتجة عن أفكار وتصامیم من 

  .أن تعزز مكانتها في السوق وتزید من قوتها التنافسیة

  )تصنیف(الابتكار  مصادر :الفرع الأول

هناك العدید من الأسس و المعاییر التي یمكن من خلالها تصنیف الابتكارات، حسب الهدف منها، 

لكن أكثر التصنیفات أهمیة حسب بعض . الخ...حسب الإستراتیجیة المتبعة، حسب درجة جدیتها

  :المختصین هو ذلك الذي یصنف الابتكار حسب مصدره إلى قسمین أساسیین

وهي الابتكارات الناتجة عن التطور  :)Technology push innovations( بتكارات دفع التكنولوجیاا - أولا

التكنولوجي وتطور العلم والمعرفة، وتكون جذریة حیث تمثل تجسیدا ملموسا لأفكار جدیدة في میدان العلم 

، كما هو موضح في الشكل 2والمعرفة المنظمة، ویعرف هذا النوع  من الابتكار بمقاربة المهندسین أو التقنیین

  :التالي

  )Technology push innovations(تكارات دفع التكنولوجیا اب): 16( الشكل رقم

  

  

مذكرة مقدمة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، : خلوط زهوة، التسویق الابتكاري وأثره في بناء ولاء الزبائن: المصدر

  .34، ص 2014ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، ضمن متطلبات نیل شهادة 

                                                 
اسة حالة مؤسسة الخزف الصحي الابتكار التدریجي في المؤسسات العمومیة الجزائریة در ریمة بلغالي ،قدور بن نافلة،  1

.  2018، 19تصادیة و القانونیة ،العدد ،  مجلة الأكادیمیة للدراسات الإجتماعیة والإنسانیة، قسم العلوم الاقشلف، بتنس

 .15:ص
 .120ص، مرجع سابق، ملایكیة عامر 2

 بیع تسویق تصنیع  والتكنولوجیا التصمیم قاعدة المعرفة
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ومنه فان الابتكارات دفع التكنولوجیا تسعى إلى إرضاء المستهلكین بشكل أفضل من المنافسین 

بینهما بین قدرات وذلك من خلال التعرف أكثر فأكثر من المنافسین على حاجاتهم ورغباتهم والمواءمة 

المنظمة، و ذلك بغیة خلق الطلب الابتكاري الذي یسعى إلى اكتشاف الحاجات الكامنة للمستهلكین وتلبیتها 

التي لا یدركونها ولا توجد في أذهانهم بعد، و الذین غیر قادرین والراغبین في التعبیر عنها، وبالتالي لتحدید 

ئل وطرق مبتكرة في بحوث التسویق و الذي یعد أحد جوانب هذا النوع من الحاجات یتطلب استخدام وسا

  .1الابتكار التسویقي

وهي الابتكارات الناتجة عن تغیر سلوكیات  :" market pull innovation " ابتكارات جذب السوق - ثانیا

وحاجات الزبائن والمستهلكین، أي أن تكون مفروضة من خارج المنظمة تهدف إلى تلبیة حاجات ورغبات 

  2الزبائن والمستهلكین، یعرف هذا النوع من الابتكار بمقاربة السوق

  )market pull innovation( ابتكارات جذب السوق): 17(الشكل رقم 

  

  

  

مذكرة مقدمة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، : خلوط زهوة، التسویق الابتكاري وأثره في بناء ولاء الزبائن: المصدر

  .34، ص 2014ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، ضمن متطلبات نیل شهادة 

النموذج المركب هذا النموذج عبارة عن مزیج من الصنفین السابقین، وهو یهتم بالتفاعل بین السوق، . ج

، كما هو موضح 3 التكنولوجیا والمنظمة فهناك علاقة تأثیر متبادل بین نشاطات البحث والتطویر والسوق 

  :كما یلي )18(في الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
مذكرة مقدمة  ،"دراسة حالة ملبنة الحضنة بالمسیلة"الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسة  سلیماني محمد، 1

 .61، ص2007لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة المسیلة، 

الملتقى ، نحو السوق كمتطلب أساسي لخلق الإبداع و الابتكار  في المؤسسات التوجهشریف حمزاوي، بالكبیر بومدین،  2

، ،البلیدة ،جامعة سعد دحلب ،ماي 12و 12یومي ، الإبداع و التغییر التنظیمي في المنظمات الحدیثة  :الدولي  حول

 .7ص ، 2010
 .34صمرجع سابق، خلوط زهوة،  3

 بیع تصنیع تطویر احتیاجات السوق
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  للابتكار  النموذج المركب): 18(الشكل رقم

    

  

  

                                                      

      

  

مذكرة مقدمة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، : خلوط زهوة، التسویق الابتكاري وأثره في بناء ولاء الزبائن: المصدر

  .35، ص 2014ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، ضمن متطلبات نیل شهادة 

یلعب دور العرض دور إظهار والكشف عن الحاجات، وذلك بسماحه للمستهلك بالتعبیر عن حیث 

طلباته، و في ظل هذه الظروف، فان التسویق یتمثل في تحفیز الالتقاء بین العرض والحاجات بهدف 

إلى  تسریع رد فعل الزبائن و ذلك بتنبیههم للمنتج ومن خلال هذا الطرح نتأكد من أن التسویق یقود فعلا

خلق السوق ومن خلال المخطط السابق، یمكننا استخلاص أنه إذا كان السوق كبیرا وموجودا فعلا فذلك 

یدل على وجود تكنولوجیا مطبقة ومستغلة و ذلك منذ فترة زمنیة طویلة و التي تلبي احتیاجات الزبائن ومنه 

جیا الجدیدة لأنه یدرك احتمال خسارته یجب توفر أكثر من میزة الأداء أو السعر لدفع الزبون نحو التكنولو 

للكثیر و لا یعلم نتائج تغییره للتكنولوجیا التي اعتاد علیها، لذلك كان من الضروري توفیر المعلومات 

كما هو موضح في الشكل  .الأدلة التي تؤكد نجاعة التكنولوجیا الجدیدة من الوهلة الأولى، في هذا السوقو 

  : الموالي

  المفاهیم المكونة للسوقبنیة ): 19(الشكل 

 

 

 

 

  

 

 

 

دراسة حالة  "منتج جدید"التقنیة في طرح " تطویر المنتجات"أثر اعتماد أسالیب ، أبو بكر سالم، بوبكر یاسین: المصدر

في الجزائر، مجلة میلاف للبحوث والدراسات،  3G) الجیل الثالث (و   GSM) الجیل الثاني(خدمة الهاتف النقال بجیلیها 

  .569میلة، ص -المركز الجامعي، 2017، 05العدد 

 حاجات المنظمة والسوق

 التكنولوجیا والإنتاج

سوق 
ومبیعا

تصنیع نموذج  تصنیع
 أولي

بحث، تصمیم 
 وتطویر

تولید  السوق
 الأفكار

 الحاجة الجدیدة

 تكنولوجیا جدیدة

 العرض

 الطلب

 الحاجة

  التقاء فجائي ومكثف

 السوق
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  أنواع الابتكار: الفرع الثاني

إن مفهوم الابتكار هو مفهوم واسع ویشمل كل ما هو جدید ومختلف یمیز المنظمة عن الآخرین 

الأداء الجودة، سواء كان الابتكار في مجال المنتج، أم طرق ویمنحها دعما في المركز التنافسي وتحسین 

 إلىالابتكار  (Samson and Harrison) صنفف .1التسویقي، أو الإنتاجي الأداء الإداري، أو المالي، أو

  :2يھثلاثة أنواع 

تكون بمعنى أن الابتكار ینطوي على أن : )منتجات جدیدة، محسنة، مواد جدیدة(ابتكار المنتج : أولا

منتجات جدیدة تماما لم یسبق وجودها من قبل، أو منتجات سبق وجودها ولكن أضیف لها تحسینات، وكذا 

  .یمكن أن یكون الابتكار في المواد الداخلة في إنتاج المنتجات وبالتالي تصبح ضمن المنتجات الجدیدة

تكنولوجیا تصنیع جدیدة، وطرق إمداد  : كـ )یتعلق بتطویر عملیات تصنیع جدیدة(ابتكار العملیة : ثانیا

  ).وتوزیع جدیدة

 ).إدارة الجودة الشاملة ونظام التوقیت المطلوب( الابتكار الإداري والتنظیمي: ثالثا

 .3)تقدیم سیاسات وطرق تسویقیة جدیدة  تختلف عن المنافسین أو عما هو موجود(  ابتكار تسویقي: رابعا

یدة یتم تنفیذها  وتطبیقها في طرق الإنتاج أو العملیات أو فیتضح أن الابتكار قاعدته فكرة جد

الخدمات، وهذا من خلال إحداث تحسینات أو تطویر جوهري تقود إلى خلق شيء جدید ذو قیمة، وفي 

وباقي المزیج ، دراستنا هذه سنخص بذلك الابتكار في المجال التسویقي الخدمي الذي یضم ابتكار الخدمة

فة التقنیات والأسالیب التسویقیة المبتكرة والمعدلة، كل هذا سنتعرض له في المبحثین التسویقي الخدمي، وكا

  .الموالیین

  خصائص الابتكار وأهمیته: المطلب الثالث

، بحیث یعتبر أداة للتمییز بین خصائص عدیدة تمیزه عن باقي العناصر ذات الصلة للابتكار

مكانته في السوق، وهذا ما یعطي أهمیة بالغة للابتكار في المنافسین، یأتي كل منافس بشيء جدید یبرز 

  .المنظمة مهما كان مجال نشاطها

                                                 
 بالإشارةالصناعیة  الأعمالبتكار لتحقیق میزة تنافسیة لمنظمات الاو  الإبداعمتطلبات عبد القادر، بارك نعیمة، براینیس  1

ستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع الا، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة و المؤسسات الجزائریة إلى

 .3 ص، 2011- 2010م، مستغان بادیس، عبد الحمید ابن المحروقات، جامعة
دراسة تطبیقیة في الشركة العامة : ثر الجدارة الجوهریة في عملیة ابتكار المنتجات والعملیاتأحمد جاسم، أانتظار  2

 ،، كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، العراق34السنة  ،88والاقتصاد، العدد الإدارة، مجلة بابل الإطاراتلصناعة 

 .75ص  ،2014

، 01، ط 2000، ، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمانالإداریةفي اتخاذ القررات  الإبداعمؤید عبد حسن الفضل،  3

 .421ص
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  خصائص الابتكار : الفرع الأول

وضعها ومن خلال مجمل التعاریف المقدمة للابتكار نجد أن للابتكار جملة من الخصائص التي 

  :1ورفاقه نذكر منها" مایكل ویست"

أو عملیة أو إجراء داخل منظمة ما، ) خدمة(ملموس أو غیر ملموس الابتكار هو عبارة عن منتج   .أ 

    .هي فكرة جدیدة ولكن لا یمكن أن نسمیها ابتكار في حد ذاتها البدایة للابتكار وقد تكون نقطة

جماعة العمل، : بمعني (ینبغي أن یمثل الابتكار شیئا جدیدا بالنسبة للمجتمع المزمع تطبیقیة فیه   .ب 

لو لم یكن جدیدا، بالضرورة، بالنسبة للفرد الذین یقومون  حتى) ككل و المنظمةأو إدارة معینة أ

 .بتقدیمه

لا ینبغي أن یكون الابتكار مجرد تغییر روتیني، كتوظیف شخص جدید، أما إذا تم إنشاء وظیفة    .ج 

  .جدیدة تماما هما یعتبر ابتكارا

لمصنع بتخفیض الإنتاج  بهدف كقیام ا ،یجب أن یكون الابتكار شیئا مقصودا ولیس أمرا عارضا  .د 

هذا الفعل بأنه  تحسین جودة المنتجات، أو لتقلیل حالات المرض بین العاملین، عندئذ یمكن وصف

  .ابتكاري طالما كان ذلك یفي معیار الحداثة

 . أو المجتمع الأوسع/أن یهدف الابتكار إلى تحقیق فائدة للمنظمة، أو بعض أقسامها الفرعیة و   .ه 

في طریقة أداء عمله،  م الابتكار بعمومیة آثاره فإذا قام أحد الأشخاص بعمل تغییرینبغي أن یتس  .و 

 .ولم یكن له أثرا ملحوظا على باقي أفراد المنظمة، فلا یعتبر ذلك من قبیل الابتكار

  : 2حیث یقوم الابتكار على أربعة أركان أساسیة

فیمثل النتیجة النهائیة لعملیة الابتكار وقد یكون في شكل منتج مادي ملموس،  :المنتج )1

خدمة أو في صورة تطویر وتعدیل في كل المنتوج أو الخدمة، كما قد یكون في صورة 

زیادة الفعالیة أو الكفایة، أو تقدیم طریقة أحسن في التسییر، وحتى تكون له قیمة ملحوظة 

  م أو بالنسبة لوقت تحقیق و حدوث عملیة الابتكار وواضحة لمن یقومون بالتقیی

هي شرط ضروري وأكید لكي تتمكن وتتم عملیة الابتكار، حیث مهما كانت  :الإمكانیات )2

القدرات الابتكاریة و مستوى المعرفة أو المهارة فلن یتم التمكن من الاستفادة منها ما لم 

  .تعمل في بیئة مشجعة للابتكار

دید من الأسالیب الممكن استخدامها لزیادة مهارة الابتكار وقد یتطلب فهناك الع :العملیات )3

الأمر وقتا طویلا وجهدا كبیرا لتعلم هذه الأسالیب إلا أن النتیجة في النهایة تكون الإجادة 

  و الإتقان في استخدامها 

                                                 
، ، ترجمة محمود حسن حسني، دار المریخ للنشر، الریاضالابتكار والتغییر أنشطة إدارة، أندرسون، ونیل نجنیجل كی  1

 .23، ص 2004
 .137- 136ص . صمرجع سابق،  ،"دراسة تجارب عالمیة"والابتكار في المنظمات الحدیثة  الإبداعرادي نور الدین،  2
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   أهمیة الابتكار: نياالث لفرعا

  :1للابتكار أهمیة تتجلى في غایة المنظمة منه لتحقیق أهدافها تكمن في 

 :الابتكار من أجل البقاء - أولا

تشبع الأسواق، تحرر التجارة العالمیة، عدم استقرار بعض القطاعات، التغیر في البیئة المحیطة، 

التجدید المستمر لمنتجاتها وخدماتها، مما  إلىالتقادم السریع للتكنولوجیا، كلها أسباب تدفع بكل منظمة 

  .الزیادة في حدة التنافس إلىیؤدي 

 

  :الابتكار لمواجهة التغییر المفاجئ - ثانیا

الابتكار هو الحل أو المنقذ الوحید للمؤسسة من عدم استقراریة المحیط، ویعتبر كردة فعل تقوم به  إن

  .المنظمة لمواجهة الظواهر الغیر محتملة

  :الابتكار من أجل التطویر الداخلي -ثالثا

الابتكار داخل المنظمة یبقى هو معیار نجاحه واستمراریتها، كما أنه هو السر الذي بفضله تحقق 

 إلىأهدافها الكبیرة والصغیرة، وذلك من خلال الابتكار في التسییر الداخلي، خط الإنتاج من التصمیم 

  .     تساعد على النجاح التغلیف، المعدات وطریقة العمل، كلها عوامل

  :الابتكار من أجل التغییر في المحیط -رابعا

أن دراسة . الابتكار هو خطوة لإحداث ثورة في القطاع أو لمجال الخاص بالمنظمة تراتیجیةسإتبنى 

ابتكار منتج أو خدمة جدیدة كلیا أو جزئیا مما قد یخلق سوقا جدیدا كلیا أو  إلىحاجات السوق یؤدي 

 .  جزئیا

  اتهـــومتطلب ار التسویقيــــــالابتك :نيالمبحث الثا

أصبح الابتكار التسویقي موضع اهتمام العدید من الأكادیمیین والممارسین في مجال التسویق لما له 

من تأثیر ایجابي على المنظمة، فهو یعتبر أحد مفاتیح النجاح في بیئة الأعمال الحالیة التي تتسم بالمنافسة 

ذا تغیر وتجدد حاجات ورغبات المستهلكین باستمرار، فتبني مفهوم الابتكار التسویقي أصبح الشدیدة، و ك

متطلب مهم، یرجى من خلاله جذب الزبائن والمحافظة علیهم من خلال خلق قیمة لهم أفضل مما یحققه 

  .المنافسون

  

  

  

  

                                                 
و شركة  Condor دراسة حالة شركة " دراسة سلوك المستهلك في عملیة الابتكارمعراج هواري، حویتشي توفیق،  1

IRIS"   303-302ص، .صجامعة زیان عاشور، الجلفة ، 2018، )02( 34مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، العدد. 
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    بتكار التسویقي وأهمیتهالاماهیة  :المطلب الأول

   :1مسوقة التفریق بین ثلاث أنواع من التسویقال المنظماتیتوجب على القائمین في 

  .ویوجه لتحدید الحاجات المعلنة والعمل على إشباعها ":reactive marketing "التسویق المستجیب    .أ 

 .ویهتم بما یمكن أن یحتاجه الزبائن في المستقبل القریب :" Marketing anticipatif " التسویق المستبق  .ب 

وهو الذي یتخیل ویعمل على تحقیق حلول لم یفكر فیها : "innovation marketing" بتكاريالا التسویق  .ج 

 .المستهلك

وهو بدوره لا یلغي  ،ویمكن التوصل إلى نتیجة مفادها أن التسویق المستجیب لا یلغي المستبق  

في أي منظمة أصبح  وبفرض اقتران تواجد التسویق بالحاجات فإن تواجد الأنواع الثلاثة للتسویق. الابتكاري

، لذا سنفصل في المباحث الموالیة على التسویق الإبتكاري الحادة أمرا ضروریا، خاصة في ظروف المنافسة

ظمة على الصعید ، والإلمام بكل جوانبه لما له من أهمیة ودور كبیر في نجاح أي من)الابتكار التسویقي(

  .المحلي والعالمي

    وأسبابه الابتكار التسویقي مفهوم: الفرع الأول

، من هذا 2"إن الابتكار عملیة معقدة جدا ذات وجوه وأبعاد متعددة :"Alexander Rochka"یقول 

المنطلق سنعالج الابتكار في احد الوجوه وهو مجال التسویق الذي لا یختلف في المبدأ عن الابتكار في 

  .والأسالیب التي تضفي لمسة تسویقیة لتقنیاتباقي المجالات، وإنما یكمن الاختلاف في ا

إن الابتكار التسویقي مفهوم واسع حیث یعني الابتكار في جمیع أوجه النشاط التسویقي، وبالتالي فهو 

غیر مقتصر على مجال معین في التسویق، كالابتكار في مجال المنتج أو في مجال الترویج فقط، وإنما 

فالابتكار التسویقي یمس كل الأنشطة المرتبطة بتوجیه المنتج من یشمل جمیع المجالات التسویقیة الأخرى، 

  3   الصانع إلى المستخدم النهائي

الابتكار التسویقي هو " تعریفین متكاملین للابتكار التسویقي، الأول مفاده أن  "Verloop" حیث قدم

ویقي هو خلق عمل تجاري الابتكار التس"، والثاني یرى من خلاله أن "للسوق جلب فكرة وجیهة تطبق بنجاح

، من خلال هذین التعریفین، یتضح لنا الابتكار یبنى على أساس فكرة تعكس النظرة "ناجح من فكرة وجیهة

الجیدة والفهم الصائب لمتغیرات السوق من أجل بناء منظمة تجاریة ناجحة من خلال تطبیق الأفكار 

إلى أهمیة المراقبة المستمرة لإحداث السوق وترجمتها إلى ابتكارات على أرض الواقع، وهذا ما یلمح 

بالاعتماد على مختلف البحوث اللازمة لمواجهة التحدیات المتنوعة، عن طریق الابتكار في السلع 

  .4والخدمات وحتى العملیات

                                                 
مذكرة مقدمة ضمن  ،دراسة حالة مجمع صیدال لصناعة الدواء في الجزائر: التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول،  1

 .234، ص 2009- 2008دكتوراه، تخصص تسییر المؤسسات، جامعة الحاج لخضر، باتنة،  متطلبات نیل شهادة

 .74، ص2004، ، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، تنمیة القدرات الابتكاریة لدى الفرد والمنظمةالنصر أبومدحت   2
3Lambian ,J. (1993). Le marketing Stratégique, Ediscience international, 2 ème édition , p22.   
4 Verloop, J. (2013). Success In Innovation: Improving The Odds by Understanding The Factors for 
Unsuccess, Elsevier Inc. United States of America, first edition, P 03-04. 



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الابتكار التسویقي في مجال الخدمات :الثانيالفصل 

  
88 

 
  

ا یعرف الابتكار التسویقي على أنه عملیة تقدیم شيء جدید للسوق وهذا الشيء الجدید قد یكون في مك

منها التسعیر أو المواصفات أو تطویر السلعة أو الخدمة أو تطویر طرق التسویق، كذلك من عدة مجالات 

تبني أو تطبیق فكرة جدیدة طورت داخل المنظمة أو تم اقتباسها من خارجها تتعلق بالمنتج  الممكن أن یعد

 .تسویقا ابتكاریا

العمل التسـویقیة، ولاسیما مـا یتصـل إن الابتكار التسویقي یركــز علـى النشــاط التســویقي وأسالیب 

بعناصـر المـزیج التسـویقي ومـا تقـوم بـه المنظمـة مـن أسـالیب وطرائـق  وإجراءات أو اسـتخدام معـدات أو 

آلات تسـاهم فـي خلـق حالـة جدیـدة تسـویقیا سـواء فـي مجـال المنـتج أم التوزیع أم الترویج أم التسعیر وهكذا 

طریقة جدیدة في تقدیم الخدمة هـو ابتكـار تسـویقي، كما إن توزیع المنتج بطریقة آلیة هو فإن استحداث 

كـذلك ابتكـار طریقـة للاتصال  ابتكار تسـویقي، وإبداع طریقـة تسـعیر تعـزز القیمـة هـو ابتكـار تسـویقي،

 .1تسـویقي أیضـاالترویجـي مـن خـلال الحفـلات الخاصـة لعینـة مـن الزبـائن هـو ابتكـار 

منتجات أو خدمات جدیدة مقدمة للوفاء باحتیاجات "بالنسبة إلى ابتكار الخدمات یمكن تعریفه على أنه 

ویقصد بالخدمات الجدیدة التي لم یسبق للمنظمة تقدیمها أو تداولها كاختراع  ".مستخدم أو سوق خارجي

ومن الناحیة التسویقیة یفضل الأخذ . ها منافسخدمة جدیدة، أو تعدیل في خدمة قائمة، أو تقدیم خدمة ینتج

بالمفهوم الجدید من وجهة نظر السوق فأي خدمة یتم طرحها في السوق لقطاع معین من العملاء لأول مرة 

  .2تعتبر جدیدة

التسویقي للخدمات على نحو أفضل، البد من التعرف على أهم القوى الدافعة للابتكار  الابتكارولشرح 

  :ظمة تسییر الخدمات، هذه القوى التي یمكن أن نصنفها إلى بعدین هماالتسویقي في أن

وتعمل باعتبارها تشكل أساسا  :للابتكار التسویقي في الخدمات) الداخلیة(القوى الدافعة بعد  - أولا

  :3للابتكار، وتضم أربع أنواع من الابتكار، هي

ویقصد بالابتكار الاجتماعي مختلف الابتكارات التي تخلق أنماطا جدیدة من السلوك ، الابتكار الاجتماعي 

، من خلال توظیف موارد بشریة جدیدة مبدعة، واستغلال موارد بشریة موجودة المنظمةالاجتماعي داخل 

البعض  مسبقا، لكنها كانت غیر مستغلة كلیا، أو غیر منظمة، أو الربط بین البیئات الاجتماعیة مع بعضها

كما یتألف الابتكار الاجتماعي من مشاركة الزبون، . المنظمةبطرق جدیدة، وإعادة تشكیل الأدوار داخل 

  ،)servaction(أي من خلال حث الزبون على تولي قسط أكبر من عملیة إنتاج الخدمات

                                                 
: انعكاسات الابتكار التسویقي على الأسالیب المتبعة في ترویج الخدمات التسویقیة الفندقیة مهابات  نوري عبد االله،  1

 ، العراق،جامعة كربلاء ،03العدد  ، المجلة العراقیة للعلوم الإداریة،ربیلأفظة دراسة میدانیة في عدد من الفنادق في محا

  .259- 258 :ص ص ،2009
ثر عناصر مناخ الابتكار التسویقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجاریة في أحسون محمد،  2

 . 69، ص2013بغداد، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلیة، العراق، 
، مجلة قراءة تشخیصیة فكریة لمیكامیزمات لنمو الابتكار التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیةعباسي بوبكر،  3

 .125- 126  ص.صجامعة حمه لخضر، الوادي، الجزائر، ، 02، العدد02العلوم الاداریة و المالیة، المجلد



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الابتكار التسویقي في مجال الخدمات :الثانيالفصل 

  
89 

 
  

وتعد مفاهیم المساعدة الذاتیة والخدمة الذاتیة، المنتشرة بكثرة، من أكثر الأمثلة  ؛الابتكار التقني  .أ 

  وقد یأتي الابتكار التسویقي للخدمات من أحد أو كل هذه الابتكارات الاجتماعي. وضوحا

وغالبا ما تتخذ هذه الابتكارات إعادة الإنتاج وترتیبات ؛ الابتكار المرتبط بمیزة اقتصادیات الحجم   .ب 

یمیة مبدعة، كما في حالة ماكدونالدز مثال، من خلال تأثیرات اقتصادیات الحجم والتكالیف تنظ

ویسمي . المنخفضة التي تنتج مباشرة من خلال تكوین شبكة من مؤسسات ماكدونالدز حول العالم

لابتكار وهناك نوع آخر من القوى الداخلیة الدافعة ل )الماكدونالدیة(البعض هذا النمط من الابتكار بفن 

  یةالمنظماتالتسویقي للخدمات، ینشأ عن تأثیرات الشبكة 

من خلال تراكم القیمة للأعضاء الآخرین في الشبكة في كل مرة یضاف فیها  .: یةالمنظماتالشبكة . ث

، حیث أن كل فندق )أنظمة حجز الفنادق(ومن بین الأمثلة على تراكم القیمة في الشبكة،  .عضو جدید

وثمة قوة داخلیة أخرى، تؤدي إلى  السهل على الآخرین الاحتفاظ بالزبائن ضمن السلسلة،جدید یجعل من 

الابتكار التسویقي هو خلق أفكار جدیدة لم  إذنالتسویقي للخدمات، وهي تتألف من میزات الحجم،  الابتكار

و استخدام أو إنشاءها، أ) خدمة(یسبق وجودها من قبل وترجمتها في ممارسات تسویقیة كتحسین منتج 

طریقة جدیدة في التقدیم، مع أسالیب ترویجیة غیر تقلیدیة، ووسائل غیر مألوفة، مما یضیف قیمة أكبر 

  .وأسرع من المنافسین في السوق

  :التسویقي في الخدمات للابتكار )الخارجیة(القوى الدافعة بعد  - ثانیا

  :وتضم، للابتكاروالتي تخلق فرصا  

 یة المتحجرة أو الجامدة؛ المنظماتالبیئات    . أ

 قیم وأسالیب جدیدة في الحیاة؛  . ب

 التعاقد من الباطن خلاللنمو أكبر، من  المنظمةحاجة   . ج

   :كالتالي تسویقیاالخدمات  لابتكارویمكن تفحص هذه القوى الخارجیة، والتي تؤمن أیضا فرصا 

ت منظماحتمت على  ،الاجتماعیةوأسالیب جدیدة في الحیاة  ومشكلاتإن ظهور قیم  -

وتعتبر ، عدة تغییرات ابتكاریة على منتجاتها، وعلى كیفیة تسویق هذه المنتجات إجراء الخدمة،

 على ذلك؛ الأمثلةالخدمات المتعلقة بالسیاحة والضیافة والسفر والتسلیة والتعلیم من 

ت الخدمیة المنظما التسویقي لدى العدید من الابتكارإلى القدرة الكافیة على الافتقار إن  -

ومن ثم فإن  ،ظهور خدمات جدیدة خلالالتسویقي الخدمي من  للابتكارالراسخة، هي قوة دافعة 

، في مجال الخدمات في العالم المعاصر، تدین بنجاحاتها إلى عجز الابتكاراتالوجود الهائل من 

مع  قتهاعلات الخدمیة في المنظماعلى هذا النحو؛ تعد الحاجة المتعاظمة إلى نمو  الآخرین

وعندما تقدر هذه  ،الزبائن، قوة دفع خارجیة قویة أخرى وراء ظهور وتطور خدمات جدیدة

 مشكلاتعائدات استثماراتها، ومواردها التسییریة النادرة، فإنها غالبا ما تقوم بإبعاد  المنظمات
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، اصیةالاختصتتصل بصمیم عملها، مما یمهد الطریق للعدید من الخدمات  تيتسییریة معینة، ال

 للتعاقد من الباطن

لذا یتطلب القیام باستمرار بالبحث عن تطویر منتجاتها بما یحقق أقصى حد لإشباع حاجات 

  .1عملائها ورغباتهم من خلال القیام بعملیات تسویقیة جدیدة وبعیدة عن التقلید والمألوف

وعلیه یطلق على  ،ءیمكن القول بأن المنظمات وجدت وسائل لتوصیل قیمة رفیعة المستوى للعملا

خیالیو "المنظمات التي تبتدع وسائل جدیدة لتبتكر وتتصل وتوصل قیمة إلى أسواقها المستهدفة اسم 

وبناء علیه فإن الابتكار . نظرا لاختراقها المبتكر في التسویق  " " Visionaries Marketing التسویق

  :2التسویقي یتسم بعدد من الخصائص أهمها ما یلي

أنه لا یقف إلى حد تولید أو إیجاد الفكرة وإنما یتعدى ذلك إلى وضع هذه الفكرة موضع التطبیق  )1

  العملي 

  یجب أن یستغل الابتكار التسویقي الأفكار الجدیدة بنجاح حتى یكون مفیدا للمنظمة )2

  .یةلا یقتصر الابتكار التسویقي على مجال تسویقي معین، وإنما یمتد لأي مجال أو ممارسة تسویق )3

  :3حیث یرجع القیام بعملیة ابتكار لجملة من المبررات والدوافع نوجزها فیما یلي

ازدیاد التحدیات والضغوط المنافسة الشدیدة، وانفتاح العالم على بعضه نتیجة العولمة وثورة المعلومات  :أولا

  .السلع والخدمات أمام المستهلكوالتحولات العالمیة الجدید، مما أدى إلى ازدیاد فرص الاختیار والتنوع في 

الاستجابة إلى ما شهده السوق العالمي من ثورة تكنولوجیة وخاصة في مجال السلع والخدمات وطرق  :ثانیا

 .الإنتاج والتوزیع وسبل كسب رضا الزبائن والمستهلكین

تحقیق الأهداف ندرة الموارد، الأمر الذي بدوره یتطلب إیجاد طرق إبداعیة وابتكاریه ملائمة ل :ثالثا

 .التنظیمیة المنشودة في ظل الموارد المتاحة

زیادة وعي وتوقعات المستهلكین أدى إلى اكتساب المستهلك معلومات ومعارف عن مدى توافر  :رابعا

 .المنتجات والخدمات الإضافیة ذات الجودة الأفضل

ومرونة، وتعمل على زیادة  المسؤولیة الاجتماعیة، أصبحت المنظمات تعیش في واقع أكثر وعیا :خامسا

إسهامها في دعم وتحسین ظروف وقدرات العاملین فیها من خلال تبني أنشطة داعمة للابتكار تعمل على 

                                                 
، المجلة الأردنیة الأدویةدراسة میدانیة في شركات : الأدویةفي صناعة  والإبداع الابتكارشفیق حداد، حمد الغدیر،  1

 .82، ص2004، جامعة العلوم التطبیقیة، عمان، 01، العدد 07للعلوم التطبیقیة، المجلد  الأردنیة
 236ص سامیة لحول، مرجع سابق،   2
دراسة حالة مؤسسة : دور الابتكار التسویقي في تحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریةمحمد قریشي،  3

، 2015، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 42،  مجلة العلوم الإنسانیة، العدد بسكرة-فرع جنرال كابل- صناعة الكوابل

 .446ص



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الابتكار التسویقي في مجال الخدمات :الثانيالفصل 

  
91 

 
  

تنمیة الإبداع والابتكار لدیهم، وذلك انطلاقا من كونهم جزءا مهما من الكینونة الاجتماعیة التي تعیشها 

  . جتماعیةالمنظمة، وهذه التحسینات تعرف بالمسؤولیة الا

یسهم نشاط الابتكار والتطویر المتواصل في بناء قاعدة صلبة للنمو المستقبلي، وبالتالي فهو یمكن  :سادسا

  .1المنظمة وإدارتها بفعالیة عالیة

لتي الفوائد المترتبة على تطبیق الابتكار التسویقي، ابالابتكار التسویقي  المنظماتام ومن أهم أسباب اهتم  

 :2بینهاوالتي من 

تدعیم الموقف التنافسي للمؤسسة في السوق، والمحافظة على الزبائن الحالیین، وكسب زبائن  - 

  ؛)الخ...جدد،

  یعد الابتكار التسویقي في المنتجات والمنتجات الجدیدة من الوسائل المهمة للنمو الاقتصادي؛  - 

، یمكن أن یؤدي إلى المنظمةیعد إهمال الابتكار التسویقي، مظهر تسویقي غیر صحي، من قبل  - 

  من السوق؛  المنظمةخروج 

یساهم الابتكار التسویقي في إیجاد حالة تسویقیة جدیدة، سواء في مجال المنتج والتوزیع أو الترویج  - 

  أو التسعیر أو العملیات أو الأفراد أو  المحیط المادي؛

  حل المنتج القدیمالمنتجات لها دورة حیاة، وعلیه لابد من وجود منتج جدید ومختلف، لیحل م - 

بالابتكار التسویقي، والمرتبطة بالبقاء في  المنظماتإن النقاط سالفة الذكر تبرز أهم أسباب اهتمام   

السوق والنمو والتكیف مع حاجات ورغبات الزبائن المتغیرة، والمحافظة على الزبائن الحالیین، وكسب زبائن 

  .جدد للمؤسسة

التسویقي لا یختلف في جوهره عن مفهوم الابتكار، اذ یمكن عده بالتالي فان مفهوم الابتكار و   

و من جانب أخر یركز الابتكار التسویقي على جوانب كثیرة منها ما . الاستغلال الناجح لأفكار جدیدة

یتعلق ببحوث لتسویق أو في مواقف المنافسین تجاه قضیة معینة أي عنصر من عناصر المزیج التسویقي 

 تبار أن السائح في قمة التنظیم التسویقي عند البحث في حاجاته ورغباته، فضلا عنعلى اع. المتعددة

القدرة على لابتكار لمواجهة الاحتیاجات المتجددة، و لعل من أهم خصائص الابتكار التسویقي هو عدم 

   .3اقتصاره على توجه تسویقي محدد وإنما یشمل الفعالیات التسویقیة و تكاملها

  

                                                 
 .50، ص 2008، ،  دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمانتطویر المنتجات وتسعیرهاحمید الطائي، بشیر العلاق،  1
 .123-122ص .، صمرجع سابق، عباسي بوبكر 2

الضیف، دراسة تطبیقیة لعینة من الشركات /دور الابتكار التسویقي في إدارة العلاقة مع الزبونسالم حمید سالم،   3

 .338، ص 2017، 50، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعیة، العدد السیاحیة في بغداد
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  أهمیة الابتكار التسویقي: ثانيالفرع ال

تكمـن أهمیـة الابتكـار بوصـفه عنصـراً حیویـاً فـي التسـویق، فضـلا عـن كونه عنصراً أساسیا في 

التسویق الناجح، وإن نقـص الابتكـارات فـي تسـویق المنتجـات والخـدمات یـؤدي إلى الكسـاد وبأشـد أنواعـه لمـا 

  .1البـدائل وتطـویر الوسـائل الجدیـدةلـه مـن دور مهـم فـي تولیـد 

  :2فللابتكار التسویقي أهمیة قصوى بالنسبة للاستمراریة المنظمة، ویمكن إبرازها فیما یلي

إن التبریر لوجود الأعمال هو قـدرة المنظمـة علـى إفـادة ورضـا الزبـائن  :تبریر وجود إقامة المنظمة  .أ 

مشـتریین صـناعیین لـذلك یجـب إن تـدار تلـك الأعمـال بـالطرق نوا مسـتهلكین نهـائیین أم ى سواء كـا

العلمیـة والتكنولوجیـة الجدیـدة، والتـي یجب إن تتوافر لصنع السلع وتقدیم الخدمات المرتبطة 

  .بالحاجات الجدیدة للمستهلكین

ر هذه ترغب كل منظمة في تكرار عملیة البیع، وبالتالي فان تكرا: المنتج محدد أساسي للربح  .ب 

العملیة یعد سببا في البقـاء، إلا أنهـا لا یمكن إن تبیع بشكل دائم وناجح منتج رديء على المـدى 

الطویل، لذلك فـان تخطـیط المنتج الجدیـدة یعد أمرا أساساً وجوهریا لبقاء المعدل المتوقع للمنظمة 

 .من الأرباح

ستهلك أكثر انتقاء للمنتجات التي ترضي بمرور السنین یصبح الم :الانتقائیة المتزایدة للمستهلك  .ج 

رغباته وهنا تكمن أهمیة المنتجات الجدیـدة المبتكـرة، لـذلك یجـب أن تركـز جهـود المنظمـة علـى 

 .الابتكار ولـیس التقلیـد ممـا یجعلهـا تأخـذ دور القائد للسوق ولیس التصادم مع المنظمات الأخرى

الشركات الأعمال إلى الابتكار في مجال المنتجات هو مواجهة  ولهذا نجد من أهم الأسباب التي تدعو

المنافسة، مجاراة التغیرات التي تحدث في أذواق ومتطلبات المستهلكین، والتقلیل من اثر وصول بعض 

  .3المنتجات لمرحلة التدهور وأثر ذلك على إیرادات المنظمة

  : 4مستویاتیمكن أیضا تحدید أهمیة الابتكار التسویقي على ثلاث كما 

یحقق الابتكار التسویقي للمنظمات میز تنافسیة من خلال تمیزها عن : أهمیته بالنسبة للمنظمات  .أ 

المنافسین، والصورة الذهنیة لها وسمعتها، وما شابه ذلك من العوامل التي تساعد في تحقیق مثل 

جابیة للمنظم تتمثل في هذه المیزة ولا یخفى ما یمكن أن ینتج عن وجود مثل هذه المیزة من نتائج ای

المحافظة على حصتها السوقیة أو زیادتها، وزیادة مبیعاتها وأرباحها والمحافظة على العملاء 

                                                 
-انعكاسات الابتكار التسویقي على الأسالیب المتبعة في ترویج الخدمات التسویقیة الفندقیةمهابات  نوري عبد االله،  1

جامعة صلاح  ،2009 ،23، العدد الإداریةالمجلة العراقیة للعلوم ، دراسة میدانیة في عدد من الفنادق في محافظة أربیل

   .260، ص اربیل -الدین
 .75ص ،2001، دار الرضا للنشر، سوریا، إدارة الابتكار والإبداعالصرن رعد حسن،  2

دراسة استطلاعیة في عدد من شركات الصناعات : المعرفة التسویقیة في تحقیق الابتكار التسویقيدور حكیم خلفاوي،  3

 .182، ص2005، عین الدفلى. ، جامعة خمیس ملیانة12، العدد 01، مجلة الاقتصاد الجدید، المجلد الغذائیة في الجزائر
 .4ص الإدارید العربیة للتنمیة، منشورات المنظمة التسویق الابتكاريحافظ أبو جمعة، نعیم  4
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الحالیین إمكانیة أن تصل إلى مركز القیادة في السوق وكسب عملاء جدد وبالطبع، كلما تمكن 

ممكن ثم التمكن من جني الابتكار التسویقي من إیجاد میزة تنافسیة، والحفاظ علیها أطول وقت 

الفوائد المرجوة من هذا النوع من التسویق لفترة أطول فالعبرة لیست بإیجاد میزة تنافسیة و أطول 

  .فترة ممكنة

یحقق الابتكار التسویقي للعملاء منظمات كانوا أو أفرادا الكثیر من  :أهمیته بالنسبة للعملاء  .ب 

مشبعة أو ملبات، أو إشباع حاجات حالیة بشكل  الفوائد التي قد تأخذ شكل إشباع حاجات لم تكن

  .أفضل، أو التوفیر في النفقات، أو ما شابه ذلك من الفوائد

تنعكس الفوائد على مستوى كل من المنظمات التي تستخدم الابتكار  :أهمیته بالنسبة للمجتمع  .ج 

وما، حیث یساهم التسویقي، والعملاء الذین یوجه لهم مثل هذا النوع من التسویق على المجتمع عم

في رفع مستوى المعیشة، وزیادة الناتج القومي خاصة إذا كان یطبق في مجال التسویق الدولي، 

الأمر الذي یساعد الدولة على مواجهة المنافسة في السوق الدولیة، وتوفیر العملات الأجنبیة التي 

 .تحتاج إلیها الدول النامیة بشكل خاص

  التسویقيأهداف الابتكار : لثالثا فرعال

یهدف الابتكار التسویقي إلى إرضاء المستهلكین بشكل أفضل من المنافسین من خلال البراعة في 

تحدید وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم بشكل دقیق، والمواءمة بینها وبین قدرات وإمكانیات المنظمة، كما أنه یسعى 

بیة الحاجات الحالیة للمستهلكین بما إلى أن یخلق العرض الطلب، وإذا كان الهدف الأساسي للتسویق هو تل

یتواءم مع قدرات وأهداف المنظمة، فإن الابتكار التسویقي یسعى إلى اكتشاف الحاجات الكامنة للمستهلكین 

وتلبیتها، فالحاجات الحالیة هي تلك الموجودة حالیا في أذهان المستهلكین، حیث یستطیعون التعبیر عنها 

بحث السوق التقلیدیة تحدید هذه الحاجات، أما الحاجات الكامنة فتعني بسهولة، ویمكن من خلال وسائل 

 تلك الحاجات التي لا یدركها المستهلكون الیوم، لذا فهم غیر قادرین على التعبیر عنها أو غیر راغبین في

ث التعبیر عنها،  وبالتالي فإن تحدید هذا النوع من الحاجات یتطلب استخدام وسائل وطرق مبتكرة في بحو 

  .1التسویق، وهذا جانب من جوانب الابتكار التسویقي

كما تمكن نتائج عملیة ابتكار المنتج من خلال الأهداف المرجوة من هذه العملیة والتي یمكن إیجازها 

  :2في

   .تزوید المستهلكین بالمنافع المطلوبة  .أ 

سجم وقدرات المنظمة تعزیز الموارد المالیة والبشریة للمنظمة حیث یتوجب تقدیم المنتجات التي تن  .ب 

   .وبما یساهم في تعزیز نقاط القوة فیها

                                                 
دراسة استطلاعیة على عینة من مستهلكي : اثر الابتكار التسویقي للمنتجات في تحقیق وفاء الزبائن،عبلة بزقراري،  1

 ،2015، بسكرة، ، العدد الخامس عشر، جامعة محمد خیضروإداریةاقتصادیة  أبحاث،  مجلة ماركة عمر بن عمر ببسكرة

 .260ص
 .160ص مرجع سابق، ،المفاهیم، الأسس، الوظائف: استراتیجیات التسویقوآخرون،  البرواري 2
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  .التقید بالمسؤولیة الاجتماعیة وتجنب المنتجات المتسمة بالخطورة على البیئة  .ج 

  .تحقیق النمو في مبیعات المنظمة بإضافة منتجات جدیدة أو تحسین منتجات القائمة  .د 

الراكدة ولأخذ بفوائد التقنیة الحدیثة وتعزیز جوانب أخرى تنافسیة مثل تنشیط مبیعات المنتجات   .ه 

  .مركز المنتج في السوق سواء خدمة أو سلعة

  أنواع الابتكار التسویقي: الفرع الرابع

في الواقع یصعب التعرف على أنواع الابتكار التسویقي، إذ تم تناوله بوجهات نظر مختلفة بحسب 

الوظیفة التسویقیة موضع الابتكار، وأكثر الأسس  الأسس المستخدمة في ذلك بخلاف المجال التسویقي أو

شیوعا تلك المبنیة على نوع المنتجات أو نوع المنظمة أو تبعا للهدف أو العمیل وذلك وفقا لكل أساس كما 

  :یلي

یمكن أن یكون الابتكار التسویقي طبقا لنوع المنتجات سواء كانت : التصنیف طبقا لنوع المنتجات  .أ 

ة أو شخص أو فكرة، استنادا إلى المفهوم الموسع للتسویق، ولا شك أن سلعة أو خدمة أو منظم

الهدف الأساسي من الابتكار التسویقي والشكل الذي یتخذه یمكن أن یتأثر بدرجة كبیرة بنوع المنتج 

  .الذي ینصب علیه

ویتم تقسیم الابتكار التسویقي حسب نوع المنظمة التي تبتكر، : التصنیف طبقا لنوع المنظمة  .ب 

فقد یختلف الابتكار . باستخدام هذا الأساس یمكن التقسیم بحسب الغرض من وجود المنظمةو 

كما یمكن التقسیم حسب . التسویقي من المنظمة التي تهدف إلى الربح عن التي لا تهدف إلى ذلك

النشاط الأساسي للمنظمة كأن تكون صناعیة أو تجاریة أو خدمیة أو غیر ذلك من الأسس مثل 

  1.كیةنوع المل

طبقا للهدف من وراء الابتكار التسویقي، یمكن تقسیمه إلى الابتكار : التصنیف طبقا للهدف  .ج 

التسویقي یهدف إلى حل مشكلة معینة تواجهها المنظمة، أو مواجهة ظاهرة غیر مرغوب فیها 

. بهوقد یكون الابتكار بهدف تحسین الأداء والارتقاء . تعاني منها المنظمة مثل تدهور المبیعات

بینما یكون في الحالة  )reactive(وبالتالي فإن الابتكار التسویقي في الحالة الأولى یكون رد فعل

وقد تجمع المنظمة بین النوعین من الابتكار التسویقي إذا  proactive)(الثانیة استباق أو مبادأة 

ه في بعضها كانت تتعامل في أكثر من منتج أو أكثر من سوق، أو تقوم بأكثر من نشاط تواج

مشاكل، بینما ترغب في التحسین المستمر في الأداء في البعض الآخر، ویمكن النظر إلى النوع 

الثـاني مـن الابتكار التسویقي طبقا لهذا التقسیم باعتباره نشاطا وقائیا من مواجهة مشاكل أو ظواهر 

  من احتمالات حدوثهاغیر مرغوب فیها، وإن كان لا یضمن بالضرورة عدم حدوثها حیث أنه یقلل 

یمكن أن یتم تقسیم الابتكار التسویقي طبقا للعمیل المستهدف الابتكار : التصنیف طبقا للعمیل  .د 

حیث یعتمد هنا بدرجة كبیرة على إثارة الدوافع ) الأفراد(التسویقي موجه للمستهلكین النهائیین 

                                                 
 .237 :صنعیم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق،  1
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العقلانیة الرشیدة والتي تكون في النوع العاطفیة غیر الرشیدة، أكثر من اعتماده على إثارة الدوافع 

  1.)المنظمات(الثاني والخاص بالابتكار التسویقي الموجه للمشترین الصناعیین 

  :2كما یوجد تصنیف شائع هو الذي یصنف الابتكار التسویقي إلى قسمین هما

، أي "جذریا"یقصد به عرض منتجات أو خدمات مبتكرة   ):الاختراق( الابتكار التسویقي الجذري   .أ 

تحقیق تقدم علمي وفني كبیر وقفزة إستراتیجیة على مدى واسع سواء كان ذلك في المنتجات أو 

الكبیرة لارتكازه  المنظماتالعملیات أو التكنولوجیا الفریدة التي تختلف عما قبلها، وتكاد تنفرد به 

   . والتكالیف الضخمة، كما أنه یتطلب مدة زمنیة طویلةعلى الاختراع والتقنیة العالیة 

هو الابتكار الذي یتم فیه إضافة تحسینات محدودة على  ):التحسین(الابتكار التسویقي التدریجي   .ب 

المنتج أو الخدمة مما یجعله تحسینا مستمرا لا متقطعا، كما هو الحال في إدخال تحسینات على 

الخ، ویعد هذا الصنف الأكثر انتشارا إذ یمثل ...الاستخدامخصائص المنتج أو الحجم أو طریقة 

 .من الابتكارات% 90

الابتكار التسویقي كل حسب   Berthon and Al )و   ( Solomon and stuart )كل من  صنفكما 

   : ومن بین هذه التصنیفات ما یليوجهة نظره، 

  صنف كل من سلمون وستیوارت  : ( Solomon and stuart )-سلمون وستیوارت  .تصنیفأولا 

  :3إلى ثلاث أنواع هي الابتكار التسویقي

هي التي تأتي بتغییرات صغیرة تدریجیة كما في تغییرات مركز المنتج، : ةابتكارات مستمر   .أ 

  . توسعات الخط وتنویعات لتخفیض ضجر الزبون كما في الحلیب المطعم بالعسل أو الموز

هي تغییرات أكبر في المنتج الحالي وتكون ذات تأثیر معقول  :ابتكارات مستمرة دینامیكیة  .ب 

 - على طریقة الناس في عمل الأشیاء وتحقیق تغییرات سلوكیة معینة كما في هواتف اللمسة 

  . ،آلات التصویر آلیة التركیز (Tune_Touch) النبرة

هي التي تنشئ ر أسلوبّ  تغیرات رئیسیة عما قبلها من تكنولوجیا أو  :بتكارات المتقطعةالا  .ج 

منتجات وفي بعض الحالات تغي الحیاة الذي نعیشه مثل ابتكارات السیارة، الطائرة، الهاتف، 

 . إلخ....الحاسوب

 

                                                 
 .112:، ص2002 ، منشورات دار علاء الدین، دمشق،مازن نفاع: ، ترجمة، التسویقفیلب كوتلر 1
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة تحقیق التنمیة المستدامةدور إدارة الابتكار في المؤسسة الاقتصادیة في أحمد كعرار،  2

 .59،ص  2012، جامعة فرحات عباس، سطیف، الإستراتیجیة الأعمالالماجستیر في إدارة 

، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، "المفاهیم والخصائص والتجارب الحدیثة"إدارة الابتكار  نجم عبود نجم، 3

 .109 :،ص 2003الأردن، 
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 : 1حیث صنفا الابتكار التسویقي إلى ،(Berthon and Al )تصنیف : ثانیا

هي الابتكارات التي تتبع الاحتیاجات الحالیة في السوق، أي تتبع  :تسویق ابتكاري تابع  .أ 

الاقتصادیة نحو الزبون وتكون  المنظمةالسوق بالاعتماد على بحوث السوق ویكون توجه 

 .ذات استراتیجة مستجیبة

الاقتصادیة بمعزل  المنظمةهي تلك الابتكارات التي تحدث داخل  :تسویق ابتكاري منعزل  .ب 

  استراتیجیه تقوم على المحافظة على ابتكارها الحالي المنظمةون، إذ تتبنى عن السوق والزب

هي الابتكارات التي تحدث عن طریق التفاعل  :التسویق الابتكاري التفاعلي  .ج 

بنى علیه الذي یوتكون المعرفة بالسوق هي الأساس  )السوق أو الزبون -التكنولوجیا(بین

 الاقتصادیة التي تعد إستراتیجیة تشاركیة ویكون توجهها تفاعلیا المنظمةإستراتیجیة 

   :2جال الخدمات، إلى أربعة أنواع، هيویمكن تصنیف الابتكار التسویقي في م

یر الخصائص والمكونات تغی إلى الابتكارویهدف هذا . أي إنتاج منتجات خدمیة جدیدة :ابتكار الخدمة. أ

  .للخدمة، وذلك بتحسینها وتطویرها، أو بإنتاج بدیل عنها جدید بالكامل المادیة والأدائیة

خالال تحسین في عملیات إنتاج وتوصیل الخدمة، من  تغییر إحداثأي  :)العملیات(ابتكار المعالجة . ب 

  : وینقسم إلى. المنظمةوتطویر طرق التصنیع والإنتاج والتوزیع والتسییر والتنظیم في 

، قبل التفاعل مع المنظمة، أي جمیع العملیات التي تقوم بها الإجرائیةفي العملیات  الابتكار )1

 الزبون، وكذا جمیع العملیات المحیطة بعملیة التفاعل

   في عملیة التوصیل، أي التفاعل بین مقدم الخدمة والزبون الابتكار  )2

  :نقسم إلىالتسویقیة، وی الأسالیبتغییرات في  إحداثوهو   :ابتكار التسویق. ت

 أي كیف یمكن توصیل فائدة العروض الخدمیة إلى الزبائن؛ : بتكار الصنفا )1

 أي كیف یمكن توفیر واستخدام خبرات الزبائن، في التسویق؛ : ابتكار خبرة الزبون )2

  والزبائن؛  المنظمةأي كیف یمكن الربط بین عروض : تابتكار الاتصالا )3

  المستهدف، بشكل مختلف؛أي كیف یمكن تجزئة السوق : بتكار التجزئةا )4

                                                 
إطار مفاهیمي للقدرة الابتكاریة للشركات في تقدیم منتجات " الابتكار نحو تطویرإدارة خالد عبد المحسن المر شدي،  1

جامعة القصیم، السعودیة، ، 2012، 16، العدد09المجلد مجلة البحوث المالیة والتجاریة،  ، جدیدة وعلاقتها بالأداء السوقي

 .352: ص

مرجع ، تشخیصیة فكریة لمیكامیزمات لنمو الابتكار التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة قراءةعباسي بوبكر،  2

 .125ص  سابق،
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: الثالث السابقة، مثل الابتكارأي ابتكار مفهوم جدید للعمل، ویجسد أنواع  :ابتكار نموذج العمل )5

  .، بحیث یمثل ذلك نموذجا جدیدا للعمل(خدمة جدیدة، أو عملیة جدیدة، أو سوق جدیدة

  :التالي شكلویكمن تلخیص أنواع وتصنیفات الابتكار التسویقي في ال

  تصنیفات الابتكار التسویقي ):20( الشكل

  التصنیف الأول

  

  طبقا لهدف العمیل               طبقا لنوع المنتجات                     طبقا لنوع المنظمة                     

                                     

  التصنیف الثاني

  

  )تحسیني(ابتكار تدریجي                  ابتكار جذري                                                        

  

  الثالثالتصنیف 

  

  ابتكارات متقطعة                ابتكارات مستمرة دینامیكیة                ابتكارات مستمرة                    

  

  الرابعالتصنیف 

  

  تفاعلي يابتكار تسویق                    منعزل  يابتكار  تسویق          ي تابع         ابتكار  تسویق         

  

  

  )الخاص بالخدمات(التصنیف الخامس 

  

  ابتكار التسویق )العملیات(ابتكار المعالجة   ابتكار الخدمة  

عباسي بوبكر، قراءة تشخیصیة فكریة لمیكامیزمات لنمو الابتكار التسویقي  :بالاعتماد على من إعداد الطالبة: المصدر

جامعة حمه لخضر، الوادي، ، 02، العدد02في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة، مجلة العلوم الاداریة و المالیة، المجلد

  .125، صالجزائر

اسیة، كل صنف من لاحظ أن الابتكار التسویقي ینقسم إلى خمسة أصناف أسالشكل أعلاه، نمن 

هذه الأصناف یتمیز بمجموعة من الخصائص، حیث أن التصنیف الخامس وهو التصنیف الخاص 

  .بالخدمات یحتوي على ابتكار الخدمة، وابتكار المعالجة وكذا ابتكار التسویق
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  التسویقي رمتطلبات ومهارات الابتكا: نيالمطلب الثا

 لما التسویق مجال في والممارسین الأكادیمیین من العدید اهتمام موضع التسویقي الابتكار أصبح

 تتسم التي الحالیة الأعمال بیئة في النجاح مفاتیح أحد یعتبر فهو المنظمة، على ایجابي تأثیر من له

 الابتكار التسویقي مفهوم فتبني ار،باستمر  المستهلكین ورغبات حاجات وتجدد تغیر وكذا الشدیدة، بالمنافسة

  .مهم، یحتاج إلى العدید من المتطلبات والمهارات لتطبیقه متطلب أصبح

   متطلبات الابتكار التسویقي: ولالفرع الأ 

لیس بالأمر السهل، حیث إن هناك عدد من المتطلبات  المنظمةإن تبني وتطبیق الابتكار التسویقي في 

   :إلى ، ویمكن تقسیم هذه المتطلباتالمنظمةیجب توفرها في 

  :التنظیمیة والإداریة المتطلبات - أولا

وخصائص التنظیم بها وفیما یلي عرض  المنظمةتتعلق المتطلبات التنظیمیة بنمط الإدارة السائد ب

  :لأهم هذه المتطلبات

یجب أن تكون الإدارة العلیا للمؤسسة مقتنعة بضرورة وأهمیة : اقتناع الإدارة العلیا للمؤسسة  .أ 

فها ونجاحها، ووجود خذا الاقتناع ضروري لتهیئة المناخ الابتكار في مجال التسویق في تحقیق أهدا

  .وتنمیته المنظمةالتنظیمي الملائم لقیام الابتكار التسویقي داخل 

یتطلب أي ابتكار بصفة عامة  :التنسیق والتكامل بین الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكاریة  .ب 

باعتبار  المنظمةوالابتكار التسویقي بصفة خاصة تضافر وتكامل كل جهود الإدارات المختلفة في 

أن هذا الابتكار لیس مسؤولیة قسم التسویق أو قسم البحوث والتطویر فقط، وإنما مسؤولیة كل 

خذا التناسق والتكامل مدخل ، ومن المداخل التي یمكن الأخذ بها لتحقیق مثل المنظمةأقسام 

  .1النظم، بحیث أن مخرجات قسم معین تكون مدخلات لقسم آخر وهكذا

تشیر البیئة التنظیمیة إلى خصائص بیئة العمل داخل المنظمة، والتي  :تهیئة البیئة التنظیمیة  .ج 

 .2یمكن أن تستخدم في التمییز بین منظمة معینة وغیرها من المنظمات

  :بالمعلوماتمتطلبات خاصة  - ثانیا

تتمثل المتطلبات الخاصة بالمعلومات في تأمین المعلومات والمعلومات المرتدة والنظام الفرعي 

  :التالي )21(كل في الشمكن تلخیص هذه المتطلبات للمعلومات التسویقیة، وی

  

  

  

                                                 
  .58-55محمد سلیماني، مرجع سابق، ص ص  1
شفى الباسل م الابتكار التسویقي على جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المرضى ثرأ أدیب برهوم، رشا سعید، 2

 .282ص  ،2014، سوریا، 4، العدد36تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، المجلد  ، مجلة جامعةبطرطوس
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  وماتــــــــاصة بالمعلـــــات الخــــــالمتطلب): 21: (شكلال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

شفى م اثر الابتكار التسویقي على جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المرضى أدیب برهوم، رشا سعید،: المصدر

  .282ص  ،2014، سوریا، 4، العدد36مجلة جامعة تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، المجلد  ،الباسل بطرطوس

توافر آلیة أو نظام أمني بغیة المحافظة على سریة المعلومات المتعلقة بالابتكارات  یمكن القول أن

التسویقیة وضمان عدم تسربها خاصة في مراحل مبكرة لهذه الابتكارات، كتضییق نطاق معرفة بالابتكار 

 امنيوجود آلیة أو نظام 

وهذا یعني أنه یجب أن یتوفر في المؤسسة آلیة أو نظام أمني للمحافظة على سریة المعلومات 

المتعلقة بالابتكارات التسویقیة، وضمان عدم تسرب هذه المعلومات خاصة في مراحل مبكرة لهذه الابتكارات 

قد یضیع علیها فرصة عندما تكون مجرد أفكار، إذ أن هذا التسرب قد یضر بالمؤسسة بشكل أو بآخر و 

الانتفاع بهذا الابتكار، وهنا یجب على المؤسسة أن تعمل على تأمین وحمایة المعلومات المتعلقة بابتكاراتها 

التسویقیة من التسرب أو السرقة من طرف المنافسین، وذلك من خلال حصر هذه المعلومات على عدد 

 .لدیهم اتجاههامحدود من العاملین لدیها، والعمل على خلق ولاء قوي 

 توافر المعلومات المرتدة                       

یتطلب الابتكار في مجال التسویق ضرورة توافر المعلومات المرتدة عن نتائج تطبیق الابتكارات التسویقیة، 

الحداثة، (أن تتصف هذه المعلومات بالخصائص التي یجب توافرها في المعلومات عموما وهي ویجب 

، حیث تستطیع المؤسسة من خلال المعلومات المرتدة تقییم نتائج )الكفایة، الشمول والتوقیت المناسب

مؤسسة إمكانیة التوقف ابتكاراتها التسویقیة السابقة والاستفادة من نتائج تقییمها لاحقا ، وعلى ضوئها تحدد ال

عن ابتكار معین أو إدخال تعدیلات علیه أو على أنشطة أخرى ذات صلة به، وهذا ما یسمح لها بالاستفادة 

  .من هذا الابتكار إلى أقصى حد ممكن

 نظام فرعي للمعلومات التسویقیة                        

ذلك النظام الخاص بالتدفق '' :للابتكار التسویقي حیث یعرف على أنهإن وجود نظام معلومات تسویقیة مهم  

، ویعمل نظام المعلومات المتعلقة ''المستمر للمعلومات التسویقیة التي تفید في اتخاذ القرارات التسویقیة

ظام كما یمكن للن .بالابتكارات التسویقیة بما فیها المعلومات المرتدة والمناسبة لمتخذ القرار التسویقي

المعلومات التسویقیة أن یوفر معلومات على المنافسین والخطوات التي سیقبلون علیها و مجالات القوة 

سواء في طرح (والضعف الخاصة بهم، وبالطبع ما یتعلق بخططهم المستقبلیة الخاصة بالابتكار التسویقي 

الاستخبارات التسویقیة، وهو  من خلال ما یسمى نظام) منتجات جدیدة أو ابتكار في أي عنصر تسویقي آخر

أحد مكونات نظام المعلومات التسویقیة وخذا ما یسمح للمؤسسة من تفویت الفرصة على منافسیها في هذا 

  .المجال
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المرتدة إن الحصول على المعلومات : وحصره في عدد محدود من الأفراد، بینما توافر المعلومات المرتدة

عن نتائج تطبیق الابتكار التسویقي ذو أهمیة كبیرة لأنه یمكن المنظمة من تقییم نتائج الابتكار التسویقي 

الذي تنتهجه، واتخاذ القرارت الملائمة بناءا على تلك النتائج، وهذه المعلومات یجب توفر فیها الحداثة، 

نظام فرعي تسنى الاستفادة منها، أمت بالنسبة للخدامها حتى یوالكفایة، و شاملة والتوقیت المناسب لاست

ذلك النظام الخاص بالتدفق المستمر للمعلومات التسویقیة التي تفید في اتخاذ القرارات : للمعلومات التسویقیة

  .1التسویقیة، حیث یقوم بتوفیر كافة المعلومات المتعلقة بالابتكارات التسویقیة

تتطلب إدارة الأفراد المشتغلین بالتسویق فیما  :اد المشتغلین بالتسویقمتطلبات متعلقة بإدارة الأفر  -ثالثا

  2 :، وهي یتعلق بالابتكار في مجال التسویق توافر عدد من العناصر

ومستوى علمي أكادیمي في مجال التسویق لدى الأفراد المرشحین : اعتبارات القدرات الابتكاربة  .أ 

لشغل وظائف مختلفة في إدارة التسویق شرطا مهنا وضروریا في نفس الوقت، حیث یتطلب 

أن الشخص المبتكر من '': حیث یرى Barronالابتكار وجود أفراد مبتكرین وخذا ما أكده 

وة على القدرات العقلیة التحلیلیة والقدرة على الربط بما الضروري أن تتوفر لدبه المعرفة العلمیة علا

  .''یسمح باستخدام المعارف المتاحة لدیه على أكمل وجه ممكن

وبالتالي اعتبار القدرات الابتكاریة شرطا لشغل الوظائف، فالشخص المبتكر من الضروري أن تتوفر 

والقدرة على الربط بما یسمح باستخدام المعارف  لدیه المعرفة العلمیة عالة على القدرات العقلیة التحلیلیة

  .المتاحة لدیه على أكمل وجه ممكن

أن وجود  نظام فعال للتحفیز على الابتكار في مجال التسویق  :نظام فعال للتحفیز على الابتكار  .ب 

، أو شكل )كالعلاوات الاستثنائیة والحوافز العینیة والنقدیة(یعتبر مطلب مهم قد یأخذ شكل مادي 

، ویجب أن یكون هذا النظام عادل بمعنى یجب أن ..)كشهادات التقدیر وشهادات التمییز(معنوي 

یعمل على مكافأة الأفراد الذین یساهمون في الابتكار، وبالعكس مع من لا یساهم في الابتكار مثل 

خلق جو عدم إعطائهم أولویة في الترقیات أو مزایا نقدیة أو عینیة، لا شك في أن هذا یعمل على 

، فوجود هذا النظام یعد  المنظمةادة وتیرة الابتكار داخل من المنافسة بین العاملین قد یساهم في زی

: كالعالوات الاستثنائیة والحوافز العینیة والنقدیة، أو شكل معنوي: مطلباً مهماً قد یأخذ شكل مادي

جب أن یعمل على مكافأة كشهادات التقدیر والتمیز، ویجب أن یكون هذا النظام عادل بمعنى ی

  .3الأفراد الذین یساهمون في الابتكار

                                                 
شفى الباسل م الابتكار التسویقي على جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر المرضى ثرأ أدیب برهوم، رشا سعید، 1

 .282ص ، مرجع سابق،بطرطوس
 .341، 1999المتحدة للإعلان، مصر، ، الأساسیات والتطبیق: التسویق الفعالعبد الحمید طلعت،  2

  .350، ص 2001الإسكندریة، ، الدار الحامدیة، السلوك في المنظماتروایة حسن،   3
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  :متطلبات متعلقة بالجدوى وتقییم الابتكارات التسویقیة -رابعا

نظرا لأنه في كثیر من الحالات تتطلب الابتكارات استثمارات ومبالغ ضخمة وتكلفها درجة مخاطر 

عالیة في العدید من المواقف، فإنه من الضروري أن تكون هناك دراسات جدوى للابتكارات قبل الشروع 

فكرة عن مستقبل هذه الابتكارات، وقد یعارض البعض  المنظمةفیها، حیث تسمح هذه الدراسات بإعطاء 

الكثیر من  المنظمةبهذه الدراسات بحجة أنها تكلف الكثیر إلا ن هذه الدراسات تجنب  المنظمةقیام 

المخاطر الناتجة عن المضي قدما في الأخذ بابتكار تسویقي معین ثم یفشل، ومن جهة أخرى تقییم نتائج 

إذا كان قد حقق النتائج المرجوة منه أم لا ومن إمكانیة الاستمرار أو التوقف وهنا ما طبق منها لمعرفة فیما 

یمكن الاستعانة بالمتخصصین في مجال دراسة الجدوى عموما ودراسة جدوى الابتكارات التسویقیة بصفة 

  .1خاصة

   :ن بینهاومن أجل أن تتم عملیة تقییم الابتكارات التسویقیة فإنه تستخدم مجموعة من المعاییر م

  .التغیر في درجة رضا العملاء )1

  .نسبة زیادة المبیعات أو الحصة السوقیة للمؤسسة الناتجة عن تطبیق الابتكار )2

  .التكلفة الفعلیة للابتكار مقارنة مع العائد منه )3

  .نسبة الزیادة في الأرباح التي ترجع إلى الابتكار )4

 .تبني وتطبیق الابتكار التغییر الذي یطرأ على الصورة الذهنیة للمؤسسة كنتیجة )5

هناك عدد من متطلبات الابتكار التسویقي والتي یمكن أن یطلق علیها : متطلبات متنوعة -خامسا

  2:متطلبات متنوعة وفیما یلي عرض لها

 :توقع المقاومة للابتكار التسویقي والاستعداد للتعامل معها  .أ 

 المستهلكین،(خارجها من أو) العاملین لدبها( المنظمةقد تأتي مقاومة الابتكار التسویقي من داخل 

 خارجها أو المنظمةداخل  من سواء الابتكار مقاومة أسباب فإن عامة وبصفة ،) ...الموزعین الموردین،

 التي الأعمال إلغاء خلال من المنظمة في مراكزهم على الأفراد بعض یخاف حیث التأكد، عدم إلى تعود

 وإن وحتى الخاصة مصالحهم ضیاع فیخافون من والموردین الموزعین أما الابتكار، هذا جراء بها یقومون

 المصاحب التأكد عدم عنصر نتیجة عملیة الابتكار یكتنف الذي الغموض یخافون فإنهم ذلك یحدث لم

 أمرا تكون المقاومة فإن ثم ومن عصبیة أكثر بالقلق ویصبحون الأطراف هؤلاء یشعر حیث للابتكار، عادة

                                                 
، دراسة حالة  مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسیلة: المؤسسة أداءعلى تحسین  وأثرهالابتكار التسویقي محمد سلیماني،   1

، 2008-2007 ،المسیلة، تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف ،ماجستیرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة 

 .57ص
  .239ص  مرجع سابق، سامیة لحول، 2
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 یهمنا ما عامة وبصفة أطراف، عدة

  على رضاهم عن ناتجة تكون

 الرغبة عدم أو للمؤسسة الحالیة التسویقیة

أن تتوقع درجة المقاومة ومصادرها 

 معین من عنصر أو التسویق مجالات

 المنتج عنصر على ركزت البحوث والدراسات

 بالرغم الأسواق في % 80 إلى الجدیدة

 مجالات في بالتوازن حیث یقصد مخاطرة،

 المخاطرة درجة تقلیل عنه ینتج التسویقیة والذي

  .التسویقي الابتكارات

  )متنوعة

  
دراسة حالة مجمع صیدال لصناعة : سامیة لحول، التسویق والمزایا التنافسیة

239.  

 في ر مبكرا یعتبر أن یمكن حتى 

أدوات التعلم التنظیمي ودورها في تبني مهارات التسویق الابتكاري دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مدراء أقسام الشركة 

  .165، ص 

مصادرها سواء من داخل المنظمة كإدارة الإنتاج أو من خارجها كالمستهلكین أساسا، بالإضافة إلى 

.تحدید أسبابها واستخدام الأسلوب المناسب والاستعداد للتعامل معها

مراعاة التوازن في مجالات التسویق الابتكاري وعدم التركیز على عنصر معین دون العناصر الأخرى، 

ویعني ذلك التنوع في درجات المخاطرة للابتكارات التسویقیة مما ویؤدي إلى تقلیل درجة المخاطرة الكلیة 

المرتبطة به، ویمكن أن یطلق على هذه العملیة بإدارة حافظة الابتكارات التسویقیة؛ وإدراك الإدارة بأهمیة 

.سرعة تطبیق الابتكار التسویقي، لأن التأخیر في ذلك قد یؤدي إلى فشله أو التقلیل من فوائده
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عدة فیها تشترك قد وإنما على هؤلاء المقاومة حصر 

تكون والتي الأولى، بالدرجة مقاومة المستهلكین هو التسویقي

التسویقیة الممارسات نحو اتجاهاتهم الإیجابیة أو الحالیة

أن تتوقع درجة المقاومة ومصادرها  المنظمة، ومهما كان یجب على )الولاء للقدیم

  .وأسبابها وتعمل على إیجاد الأسلوب المناسب للتعامل معها

 :التسویقي الابتكار مجالات 

مجالات من معین مجال في الابتكار على التركیز عدم

البحوث والدراسات من العظمى الغالبیة أن حیث أخرى، عناصر

الجدیدة فشل المنتجات نسبة تصل إذ عالیة مخاطرة 

مخاطرة، أقل الإعلانأو  التوزیع أو السعر مجال 

التسویقیة والذي العناصر في مختلف الابتكار تنویع

الابتكارات محفظة إدارة العملیة هذه یطلق على حیث

  :و یمكن اختصار ذلك في الشكل التالي

متنوعة(متطلبات أخرى ): 22(شكل رقم ال

سامیة لحول، التسویق والمزایا التنافسیة :من إعداد الطالبة بالاعتماد على

239ص الدواء في الجزائر، مرجع سابق،

   الابتكار التسویقي هارات

 الشخص في توفرها یجب التي القدرات المهارات أو

  :المهارات هذه أهم رضالتالي یع )04( الجدول 

                                         

أدوات التعلم التنظیمي ودورها في تبني مهارات التسویق الابتكاري دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مدراء أقسام الشركة 

، ص 2009مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والإداریة، الكوفة، العراق،  

مصادرها سواء من داخل المنظمة كإدارة الإنتاج أو من خارجها كالمستهلكین أساسا، بالإضافة إلى تكون 

تحدید أسبابها واستخدام الأسلوب المناسب والاستعداد للتعامل معها

مراعاة التوازن في مجالات التسویق الابتكاري وعدم التركیز على عنصر معین دون العناصر الأخرى، 

ویعني ذلك التنوع في درجات المخاطرة للابتكارات التسویقیة مما ویؤدي إلى تقلیل درجة المخاطرة الكلیة 

المرتبطة به، ویمكن أن یطلق على هذه العملیة بإدارة حافظة الابتكارات التسویقیة؛ وإدراك الإدارة بأهمیة 

سرعة تطبیق الابتكار التسویقي، لأن التأخیر في ذلك قد یؤدي إلى فشله أو التقلیل من فوائده
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 یعني لا وهذا حتمیا

التسویقي الابتكار في

الحالیة المنتجات

الولاء للقدیم(الجدید  تجربة في

وأسبابها وتعمل على إیجاد الأسلوب المناسب للتعامل معها

 في التوازن  .ب 

عدم یجب وهنا

عناصر دون عناصره

 من یكتنفه ما بالرغم

 في الابتكار أن من

تنویع التسویقي، الابتكار

حیث به، المرتبطة الكلیة

و یمكن اختصار ذلك في الشكل التالي

من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

هاراتم: الفرع الثاني

المهارات أو من العدید یوجد

التسویق مجال
1
الجدول و  ،

  

                                                
أدوات التعلم التنظیمي ودورها في تبني مهارات التسویق الابتكاري دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مدراء أقسام الشركة ''أزهار عزیز العبیدي،   1

 ،''العامة للإسمنت الجنوبیة

توقع مقاومة 
الابتكار 
التسویقي

تكون •

تحدید أسبابها واستخدام الأسلوب المناسب والاستعداد للتعامل معها

التوازن في 
مجالات التسویق 

  الابتكاري

مراعاة التوازن في مجالات التسویق الابتكاري وعدم التركیز على عنصر معین دون العناصر الأخرى، •

ویعني ذلك التنوع في درجات المخاطرة للابتكارات التسویقیة مما ویؤدي إلى تقلیل درجة المخاطرة الكلیة 

المرتبطة به، ویمكن أن یطلق على هذه العملیة بإدارة حافظة الابتكارات التسویقیة؛ وإدراك الإدارة بأهمیة 

سرعة تطبیق الابتكار التسویقي، لأن التأخیر في ذلك قد یؤدي إلى فشله أو التقلیل من فوائده
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  الابتكار التسویقي هاراتم): 04: (الجدول رقم

ارات الابتكار ــــــــمه

  التسویقي

  رحــــــــالش

 التوصل على القدرة

 تتصف أفكار إلى

  بالأصالة

 سواء ،)فریدة( مألوفة وغیر بالجدة تتصف أفكار إیجاد على الشخص قدرة بذلك یقصد

 فإن وبالتالي مباشر، غیر أو مباشر بشكل الابتكار موضع التسویقي بالموقف ارتبطت

 توصل وأن یسبق لم جدیدة أشیاء إلى التوصل على قادرا یكون أن یجب التسویقي المبتكر

  .غیره إلیها

  الإحساس

  بالمشاكل
 في والتعمق أبعادها، وتحدید التسویقیة بالمشكلة الشعور على الشخص قدرة بذلك یقصد

 وجه على القدرة هذه أهمیة وتبرز .ومتغیرات عناصر من بها یرتبط وما فیها التفكیر

 ویعكس المعالم، واضحة غیر فیها المشكلة تكون التي التسویقیة المواقف في الخصوص

 تحلیل على القدرة الشخص لدى ویكون مشكلة، أو سبب وراءها یكمن ظاهرة مجرد الموقف

  .الظاهرة حدوث في السبب إلى للتوصل الموقف

 من الاعتبار موضع الشيء إلى النظر على الشخص قدرة هنا بالمرونة یقصد  المرونة

 الشخص یتمكن بحیث ثابتة، أطر أو معینة حدود إطار في التفكیر وعدم ،من زاویة أكثر

  .تقلیدیة وغیر جدیدة أفكار إلى التوصل من

  

 وقبول المثابرة

  التحدي
 موضع التسویقي الموقف في الهدف تحقیق على المبتكر الشخص یصر أن بذلك یقصد

 أو بسهولة یستسلم ولا ذلك، طریق في تقف معوقات أو عقبات أیة ویتخطى الاعتبار،

 في الفشل بل .الھدف من صغیرة جزئیة بتحقیق یكتفي ولاإلیه، یصل أن یرید عما یتنازل

 مع التعامل أو للمشاكل، حلول إلى التوصل على وتصمیمھ إصراره من یزید معین موقف

  .الاعتبار موضع الموقف

  على القدرة

  الفعال الاتصال
 عادة حیث الآخرین، مع الفعال الاتصال على القدرة التسویقي المبتكر لدى یتوافر أن یجب

 وأن بد لا وبالتالي ،فري أو مجموعة ضمن العمل الابتكار التسویقي عملیة تتطلب ما

 ینقل من خصائص ومراعاة بوضوح أفكاره عن التعبیر على القدرة الشخص لدى تتوافر

 وتفهّم لذلك، المناسب التوقیت واختیار لنقلها المناسبة الوسیلة واستخدام الأفكار، هذه إلیهم

 وتلقي تقلیلها، ومحاولة بالآخرین اتصاله فعالیة على تؤثر أن یمكن التي التشویش مصادر

 هذه، الأفعال لردود طبقا إیصاله یرید فیما المطلوبة التغیرات وإحداث وتفسیرها الفعل ردود

 ویحقق فعالا بالآخرین الاتصال لجعل اللازمة القدرات من ذلك وغیر الإنصات على والقدرة

  .المطلوبة الأهداف

أدوات التعلم التنظیمي ودورها في تبني مهارات ''أزهار عزیز العبیدي، : على بالاعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر

، مجلة الغري للعلوم ''التسویق الابتكاري دراسة استطلاعیة لآراء عینة من مدراء أقسام الشركة العامة للإسمنت الجنوبیة

  .165، ص 2009الاقتصادیة والإداریة، الكوفة، العراق، 
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  وعوامل المؤثرة فیه مراحل الابتكار التسویقي: الثالث المطلب

یمر الابتكار التسویقي بمراحل بدایة من تحلیل حاجات العملاء والزبائن في السوق المستهدف 

یوجد عوامل مؤثرة في  على أرض الواقع، غیر أنه تقییم نتائج التطبیق الفعلي للابتكار التسویقيوصولا إلى 

  .سیرورة عمل العمل المنظمة وابتكارها التسویقي

  مراحل الابتكار التسویقي: ولالفرع الأ 

جدیدة أو محسنة، فیتم ) خدمة/ منتوج(اعتمادا على إستراتیجیة المنتج المبتكر للمنظمة سواء كان 

  : التالي )23( الشكلإتباع سلسلة مكونة من المراحل كما هو موضح في 

  مراحل الابتكار التسویقي ):23(شكل رقم ال

  

  
  

زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، دار : من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

  .237، ص2015المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة الخامسة، عمان، 

من خلال الشكل السابق، والذي ببین المراحل التي یمر بها الابتكار التسویقي ابتداءا من تحلیل 

حاجات العملاء إلى غایة الوصول إلى تطبیق الابتكار من طرف المنظمة و تقییم نتائجها، وفي كل مرحلة 

مرحلة التالیة، أم من هذه المراحل یجب على إدارة المنظمة تحدید ما إذا كانت ستواصل العمل في ال

  . ستتخلى تماما عن فكرة المنتج الجدید، أم ستسعى للحصول على معلومات إضافیة

  

تحلیل 
حاجات 
العملاء

تولید 
الأفكار 
الابتكاریة

الغربلة وتصفیة 
الأفكار 
الابتكاریة

الأفكار اختیار
الابتكاریة

تقییم نتائج 
التطبیق الفعلي 
للابتكار 
التسویقي

تقییم 
الأفكار 
الابتكار

تطبیق 
 الابتكار



  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الابتكار التسویقي في مجال الخدمات :الثانيالفصل 

  
105 

 
  

  1 :وفیما یلي شرح مختصر لما یجري عند كل مرحلة من مراحل الابتكار التسویقي للمنتجات

اه الابتكار ترغب المنظمات في إرضاء عملاءها، استخدام التكنولوجیا لاتج: تحلیل حاجات العملاء - أولا

  .كأولویة في أعمالها من أجل معرفة رغبات العملاء والعمل على تلبیتها

تبدأ عملیة الابتكار التسویقي بمرحلة تولید الأفكار الابتكاریة، حیث یقصد : فكار الابتكاریةالأتولید  - ثانیا

ككل، ویمكن أن تكون هذه بهذه المرحلة إیجاد أكبر عدد ممكن من الأفكار الابتكاریة في مجال التسویق 

، ترویج، توزیع، تسعیر، )سلعة أو خدمة(الأفكار في أي من العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي من منتج 

  ).العملیات، الأفراد، البیئة المادیة(بالإضافة إلى المزیج التسویقي الخدمي الممتد 

  :2كرةالأسالیب المستخدمة في تولید الأفكار الجدیدة المبت ومن بین 

تلقي الأفكار المبتكرة من قبل أشخاص لیس لهم علاقة من المنظمات المعنیة بعملیة التطویر   .أ 

 .والابتكار

 .تولید الأفكار المبتكرة من قبل الأشخاص الذین یعملون في الشركات نفسها  .ب 

  كما أن المنظمات تستخدم كافة المصادر للحصول على الأفكار المبتكرة، ومنها الداخلیة   .ج 

، )الإدارة العلیا، مدیري الوحدات الإداریة، العاملین في مختلف المستویات، وتقاریر التسویق والإنتاج( 

  ).المستهلكین، الموردین، المنافسین، والمستشارین(والمصادر الخارجیة 

جات لما تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل لعملیة ابتكار المنت: الغربلة وتصفیة الأفكار الابتكاریة -ثالثا

في ذلك من اختلاف تصفیة الأفكار من مؤسسة لأخرى، ویرجع هذا الاختلاف لاختلاف طبیعة سیاسات 

وأهداف وحجم كل منظمة إضافة إلى إمكانیات الغربلة، أثناء هذه المرحلة یتم تقییم الأفكار العدیدة المتعلقة 

والهدف من هذا التقلیص هو . ن الدراسةبالمنتجات المبتكرة، وذلك لتحدید الأفكار التي تستحق المزید م

افتراض وجود عدد كبیر من الأفكار تبدو جذابة لتقدیمها كمنتج جدید إلى الأسواق، ولكن قد یصعب أن 

  .3تتحول عملیا إلى منتج ناجح والعكس صحیح

مـن التفصیل، بحیـث بشيء ) الابتكارات(وفي هـذه المرحلة یتم تقیـیم الأفكار: تقییم الأفكار الابتكاریة -رابعا

 یتحـدد ما للفكــرة وما علیها، وذلـك في ضوء عــدد من المعاییر أو الأسـس، بحیـث یمكن في نهایة المرحلة

الحكــم علــى ما إذا كانـت هــذه الأفكـار ذات جدوى من عدمـه، ویـتم استبعاد تلـك الأفكار غیر المجدیة 

  . 4لأخـرى ذات الجـدوى بحیــث تنتقــل إلى المرحلة التالیةلسبب أو لآخر والإبقـاء علـى الأفكار ا

                                                 
 .250ص ، 2008 ،عمان ،04ط ، دار وائل للنشر،تسویق الخدمات ،هاني حامد الضمور 1
دراسة تحلیلیة لاتجاهات عینة من المستهلكین : أثر تطویر المنتجات على اتجاهات مستهلكي الألبان سامر ولید حلاق، 2

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، جامعة الشرق العاصمة الأردنیة عمانفي 

 .24 -23ص .ص ،2009-2008الأوسط للدراسات العلیا، عمان، 
 .239، مرجع سابق، ص مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، وآخرونزكریا عزام  3

عینة  لأراءدراسة استطلاعیة : ودورها في تبني مهارات التسویق الابتكاري التعلم التنظیمي أدواتعزیز العبیدي،  أزهار 4

جامعة ، 13، العدد 4المجلد ، والإداریةالاقتصادیة  م، مجلة الغزي  للعلو الشركة العامة للاسمنت الجنوبیة أقساممن مدراء 

 .121، ص2009، العراق، الكوفة
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وتعني اختبار جزء من السوق المستهدف من خلال الاختبار التسویق : اختبار الأفكار الابتكاریة -خامسا

للمنتج، والذي ینصب أساسا حول أي من الزبائن المحتملین یمكن أن یقوموا بعملیة الشراء، وأهمیة هذه 

على تقلیل من المخاطر المحتملة في حالة فشل المنتج الجدید وكذا تساعد  المنظمةالمرحلة تكمن في قدرة 

  .1للمبیعات، كما أن المنظمة تستطیع تحدید نقاط ضعفها في هذا المنتج س الأداء المحققفي قیا

یتم في هذه المرحلة وضع الابتكار موضع التطبیق الفعلي وفي البیئة الفعلیة  :تطبیق الابتكار - سادسا

  .2لممارسة النشاط التسویقي أو الأنشطة التسویقیة المرتبطة بالابتكار

وهي آخر مرحلة حیث یتم فیها التقییم النهائي : ائج التطبیق الفعلي للابتكار التسویقيتقییم نت -سابعا

لنتائج التطبیق الفعلي للابتكار التسویقي بعد إعطاء مدة زمنیة كافیة لتطبیقه بغیة معرفة ردود فعل 

ما یجب تجنبه وعدم العملاء، وتفید عملیة التقییم هذه في التوصل إلى عدد من النتائج التي یستفاد منها فی

العمل به من أخطاء هذا الابتكار، وحتى یمكن زیادة احتمال نجاح الابتكار التسویقي في المنظمة من 

  .3احتمال فشله، ثم تصحح الانحرافات التي تنشا نتیجة التطبیق الفعلي للابتكار التسویقي

  : امل المؤثرة في الابتكار التسویقيالعو : ثانيالفرع ال

بعملیة الابتكار،  ممجموعة من الدوافع للقیا نشیر إلىقبل التطرق للعوامل المؤثرة في الابتكار التسویقي 

أن الأزمات و الظواهر الغیر محتملة التي تواجه المنظمات الصغیرة والكبیرة، یجب " Bellon"حیث یؤكد 

مجموعة من العوامل الداخلیة في المنظمة المؤثرة فهناك ، 4مواجهتها و تصدیها بحل وحید و هو الابتكار

بغض النظر عن العوامل الخارجیة المتعلقة بالبیئة  تساهم في تنمیة عملیاتهالتسویقي و  الابتكارفي 

  : 5وهي التسویقي،

یعتبر مناخ العمل السائد في المنظمات أحد المؤثرات المحفزة  :مؤثرات مناخ العمل و ثقافة المنظمة - أولا

على تولید الأفكار الجدیدة فهو ینمو و یستمر في التطور خلال التفاعل المستمر بین الأفراد و محیط 

المنظمة بما یولد الطاقات و القدرات الكامنة لدى الفرد و العاملین في سبیل تحقیق مصلحتي الفرد و 

 المنظمة؛

تؤدي العلاقة التي تنشأ بین زملاء العمل نتیجة التعامل  :مؤثرات العلاقة بین الزملاء في العمل - یاثان

الیومي دورا مهما في الإبتكار و الإبداع، لأن هذا التفاعل الجماعي المستمر و القائم على أساس المحبة و 

                                                 
 .130ص، 2006، ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمانومفاهیم معاصرة أسسالتسویق ثامر البكري،  1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  ، دور الابتكار التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك الأردنیة،السرحان االله فهد عطا 2

 .24، 2006-2005نیل شهادة دكتوراه، تخصص فلسفة التسویق، جامعة عمان للدراسات العلیا، عمان، 
3  Cravens David W, Piercy Niget F, op- cit, p 266. 
4 François ROMON , Managment de l’innovation,3emeedition, edition Vuibert, France,2013. P 36 . 

دراسة حالة مؤسسة  :دور التسویق الإبتكاري في تحسین الأداء التسویقي للمؤسسة الاقتصادیةالشریف بوفارس،  5

. 2018دیسمبر ، العدد الثاني، الأعمال الاقتصادیة والدراسات ، المجلد الرابع إدارة ، مجلةأهراسمطاحن بلغیث بسوق 

 .83-82 ص.ص
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قترحات و إثرائها بمزید من الأفكار و المساندة یؤدي إلى تشجیع الأفكار الإبداعیة في تبادل الآراء و الم

 الحلول المبتكرة لمشاكل العمل؛ 

إن طبیعة العمل في أي منظمة تفرض على المدیر : مؤثرات أسلوب المدیر في حل مشكلات العمل -ثالثا

أن یواجه في ممارساته لوظائفه المنفردة مجموعة من المشكلات الیومیة التي تعترض سیر العمل و تؤثر 

، أو ترتبط بمتغیرات ..توى الأداء، و هي مشكلات ذات طبیعة إداریة، تنظیمیة، إنسانیة، فنیةعلى مس

أخرى في البیئة الداخلیة و الخارجیة، و غالبا ما یستخدم المدیر قدراته و إمكانیاته في التعامل مع هذه 

  .لتفكیر لدیهالمشكلات تبعا للقرارات و القواعد التي تعود علیها أو حسب إطار المعرفة و ا

  :الموالي) 24(في الشكل ویمكن تلخیص العوامل السابقة 

  العوامل المؤثرة على عملیة الابتكار): 24(شكل ال

  

  ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .إعداد الطالبةمن : المصدر

 الابتكار التسویقي في مجال المزیج التسویقي الخدمي: لثالثاالمبحث 

فقط، لكن هذه النظرة ) خدمات/سلع(كانت نظرة الابتكار التسویقي تركز على مجال المنتجات 

خاطئة، لأن الابتكار التسویقي قد یكون في عنصر واحد أو جمیع عناصر المزیج التسویقي، فهو یلعب 

  .عندما لا یعد الابتكار في السلع والخدمات كافیا أو لا یجعل من الممكن التمیز دوره

  مؤثرات مناخ العمل و

  ثقافة 

 المنظمة  

  مؤثرات العلاقة بین

  الزملاء في العمل

مؤثرات أسلوب المدیر 

 البیئة التسویقیة تشمل عناصر 

السیاسیة، الاقتصادیة، التكنولوجة، 

القانونیة، الاجتماعیة، السوق الثقافیة، 

منافسین، موردین، الجماعات ذات (

  )الخ... العلاقة كوكالات السفر، البنوك

  

عملیة الابتكار في 

 المنظمة

 تؤثر على         

 

 عوامل داخلیة
 عوامل خارجیة
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لتمیز في تتمثل في تجدید السمعة الخاصة أو اأهم مجالات الابتكار التسویقي ویمكن القول أن 

معة الحالیة في السوق مقارنة للس جدید "positioning" ، بهدف إیجاد تموضعالأداء التسویقي للخدمة

    .1بالمنافسین

  المزیج التسویقي الخدمي : المطلب الأول

ناد أغلب الباحثین في مجالات التسویق بصفة عامة وتسویق الخدمات بصفة خاصة الى تكییف 

المزیج التسویقي التقلیدي لیصبح ملائما لقطاع الخدمات، حیث یرون عملیة التكیف ضروریة لعدة أسباب 

التسویقي في قطاع الخدمات یجدون أن المزیج التسویقي الموروث لا یلبي معظم أهمها أن ممارسي النشاط 

  .2احتیاجاتهم، وإن أبعاد المزیج التسویقي التقلیدي ضیقة ولا تصلح تماما في تسویق الخدمات

تستخدمه المنظمة  یعد المزیج التسویقي مجموعة من الأنشطة والأدوات التسویقیة التشغیلیةحیث 

، 3نها وبین السوق المستهدف من وخلاله  تحقق الشكل المطلوب من ردود أفعال ایجابیةكحلقة وصل بی

هدف الملائم له والذي فالمزیج التسویقي هو خلیط من الأنشطة التسویقیة موجهة إلى القطاع السوقي المست

، "التوزیع" المنتج، المكان " كون من أربعة عناصر هي منجد أن المزیج التسویقي حیث ، یحضى بقبول

   4.وهي عناصر متكاملة فیما بینها "الترویج، السعر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 إستراتیجیة الابتكار في الخدمة مدخل لتمیز الأداء التسویقي الخدمي،بوزید عبد النور، بودي عبد الصمد ، عبیلة محمد،  1

 .138، ص  2020،  02، جزء01العــدد/  11، مجلـة الاقتصادالجدید، المجلد حالة شركة موبیلیس بشار&  -
2 Thomas L. Powers a & Jeffrey J. Loyka b, Adaptation of Marketing Mix Elements in International 
Markets, Informa Ltd Registered in England and Wales Registered Number: 1072954 Registered office: 
Mortimer House, p:42, Mortimer Street, London W1T 3JH, UK 
3   Philip. Philip,K, et Gary. A. (2007).  principes de marketing. France, person education, p44. 
4 Leo Huang, Kaung-Hwa Chen c, Ying-Wei Wu, What kind of marketing distribution mix can 
maximize revenues: The wholesaler travel agencies’ perspective?, Tourism Management 30 (2009) 
778. 
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  المزیج التسویقي التقلیدي عناصر): 25: (الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الخدمات المصرفیة، إثراء للنشر والتوزیع، مكتبة الجامعة، الأردن، ، تسویق وآخرونأحمد محمود الزامل : المصدر

  .115:، ص2012

أما المزیج التسویقي للخدمات فقد جاءت حوله جملة من الدراسات نظرا للانتقادات التي واجهت 

تبار المزیج التقلیدي مثل أنه لا یأخذ بعین الاعتبار الناس الذین یقدمون الخدمة، كما لا یأخذ بعین الاع

البیئة المادیة المقدمة للخدمة، كما ظهر عنصر أخر مهم جدا وهو عملیة الخدمة وعلیه لخصت عناصره 

  2:عناصر أساسیة یمكن تلخیصها فیما یلي 1في سبعة

 كذلك، یشمل و المنتج هو أي شيء قابل للتبادل في المحلات  :Service أو المنتج الخدمة - أولا

 3.الأفكار و المنظمات الأماكن، الأشخاص، التظاهرات، التجارب، الخدمات،

 العمیل یدفعه الذي المادي لمقابلهو أحد عناصر المزیج التسویقي اوهو یمثل  :Prixالسعر - ثانیا

 العمولات، الفوائد، :مثل ولا تتعلق بالدخول فقط بالسعر متعلقة قرارات عدة توجد الخدمة كما على للحصول

  4.إلخ.. .الائتمان منح قواعد و التسدید شروط 

                                                 
1 Katanyu Hiransomboona , Emerging Markets Queries in Finance and Business » Marketing Mix 
Affecting Accommodation Service Buying Decisions of Backpacker Tourist Traveling at Inner 
Rattanakosin Island in Bangkok, Thailand, Procedia Economics and Finance 3 ( 2012 ) , p : 280 
2 Hans M. Westerbeek David Shilbury, Increasing the Focus on “Place” in the Marketing Mix for 
Facility Dependent Sport Services, Sport Management Review, 1999, p : 10 
3 G.S. Kushwaha, S.R. Agrawal, An Indian customer surrounding 7P's of service marketing,  Journal 
of Retailing and Consumer Services 22,  (2015),  p: 87. 
4 D. Salman et al. , A new marketing mix model to rescue the hospitality industry: Evidence from 
Egypt after the Arab Spring, Future Business Journal 3,  (2017), p:55. 

 المزیج التسویقي

 السوق المستھدفة                          

  :السعر
قائمة  -

 الأسعار
 الخصومات -
 التسدید -
شروط  -

 الدفع

  :المنتج
 تنوع المنتج -
 الجودة -
 التصمیم -
 العلامة -
 الغلاف -
 الحجم -
 الخدمات -

  :الترویج
 الإعلان -
ترویج  -

 المبیعات
القوة  -

 الشرائیة
العلاقات  -

 العامة 
التسویق  -

 المباشر

  :)التوزیع( المكان 
 المنافد -
 التغطیة -
 التشكیلة -
 الموقع -
 المخزون -
 النقل -
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إلیها  الوصول سهلة خدماته لجعل البنك یتخذها التي نعني بها جمیع الأنشطة Place  :1التوزیع -ثالثا

 و المناسبین، الوقت و المكان في متاحا كان إذا إلا للعمیل شیئا یعني لا مبتكر و متمیز منتج أي للعملاء،

 .الزمنیة و المكانیة المنفعة من كل بتحقیق یقوم التوزیع أن یمكن القول لهذا

:Promotionالترویج -رابعا
 بسوقه للاتصال تقوم بها المنشأة التي الأنشطة مختلف الترویج یتضمن 2

مثل  الترویج مجال في علیها الاعتماد یمكن التي تتعدد الأشكال و لخدماته، الترویج و المستهدف

 هذه تعرف و بالانترنت، التسویق النشر، المباشر، التسویق المبیعات،تنشیط  الشخصي، البیع الإعلان،

 .التسویقي مزیج الاتصالات أو الترویجي بالمزیج العناصر

المنشأة والعملاء وهم الذین  یمثلوا  الخدمة وهم موظفي مقدمي في الأفراد یتمثل :Publicالناس -خامسا

 3.الخدمة للانفصال قابلیة عدم مستقبلوا الخدمة وهذا ما یؤكد خاصیة

 تقدیم في الملموسة العلامات و الأشیاء كافة في تتمثل و: Preuves Matérielle  الدلیل المادي - سادسا

 المستندات، تصویر آلات التكییف، أجهزة الآلیة، المادي كأجهزة الحاسبات شعوره تعمیق أو للعمیل الخدمة

 4.الانترنت الهواتف،

والتي ینتج عنها  مقدم علاقة تفاعلیة بین الزبائن ومقدمي الخدمة:  Processusعملیة تقدیم الخدمة -سابعا

 5.رضا الزبون

      :في الشكل التالي الخدمي تلخیص عناصر المزیج التسویقي كما یمكن

  

  

  

 

  

  

  

                                                 
1 Hans M. Westerbeek David Shilbury, opcit, p : 08. 
2 Katanyu Hiransomboona, Marketing Mix Affecting Accommodation Service Buying decisions of 
Backpacker Tourist Traveling at Inner Rattanakosin Island in Bangkok, Thailan, Procedia 
Economics and Finance 3 ( 2012 ) 277. 
3 D. Salman et al. , opcit,  p:55. 
4 G.S. Kushwaha, S.R. Agrawal, opcit, p: 88. 
5 Nurhazirah Hashim, et al. , 7P’s: A Literature Review of Islamic Marketing and Contemporary 
Marketing Mix , Procedia - Social and Behavioral Sciences,130 , ( 2014 ) 156. 
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 المزیج التسویقي للخدمات عناصر): 26: (الشكل رقم

                              

  

              4P’s 

  

  

    

 

                      3P’s 

 

 

  

 .من إعداد الطالبة: لمصدرا

، یعتر برنامجا تسویقیا الذي )7P’s(وبالتالي یمكن القول أن المزیج التسویقي للمنظمة الخدمیة  

استراتیجیات (تعتمد علیه لتسویق خدماتها في السوق المستهدفة، وذلك بدراسة جیدة للسوق وعناصره 

الذي تتبنى البرنامج التسویقي   المنظمة الخدمیة، بحیث أن )المنافسین، متطلبات المستهلكین المحتملین

إلى فرص وتحویل نقاط ضعفها  بفرض نقاط قوتها مكانه في السوق حقیقیمكنها من تحقیق أهدافها وت

   .فرص تسویقیة، وذلك بالابتعاد عن التهدیدات التي تفرضها البیئة التسویقیة في المجال الذي تعمل فیه

المزیج الابتكاري والذي عادة یظهر على أنه لتسویقي ككل یطلق علیه با  الابتكار في هذا المزیجو 

إذ یتحقق فیه عنصرین هما الربط بین شیئین لم یتم الربط  "new combination"مزیج جدید لأشیاء قدیمة 

وفیما یلي سیتم معالجة الابتكار في كل عنصر . 1بینهما سابقا أو الربط قد تم بتوقیت أسرع من المنافسین

  .من المزیج التسویقي الخدمي المكون من سبعة عناصر

  

  

  

                                                 
وعلاقته بجودة الخدمة الصحیة في القطاع الحكومي دراسة في الشركة العامة الابتكار التسویقي رائد سلیمان وآخرون،  1

 .125، ص2009، العراق، 77، مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد لتسویق الأدویة والمستلزمات الطبیة

 "الخدمة" المنتج 

 الناس

 العملیة 

 الدلیل المادي

 السعر

 المكان                    

 الترویج  

عناصر 

المزیج 

التسویقي 

 الخدمي

7P’s 

البرنامج 
التسویقي 
للمنظمة 
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   )4p’s(المزیج التسویقي الرباعي الابتكار في عناصر مجال : ثانيالمطلب ال

باعتبار أن الابتكار التسویقي یركز على النشاط التسویقي المتصل بعناصر المزیج التسویقي، و 

التوزیع، أو كل هذه العناصر مجتمعة فیمكننا الإشارة المرتبطة بعنصر المنتج أو السعر، أو الترویج، أو 

  :إلى مجالات الابتكار التسویقي كالتالي

 التسویقي في الخدمة مجال الابتكار: ولالفرع الأ 

العنصر الأساسي في المزیج التسویقي، أو العنصر الذي تقوم علیه بقیة  )الخدمة( یعتبر المنتج

العنصر  )الخدمة( ویمثل المنتج .والعمیل المنظمةعناصر هذا المزیج، فهو یعتبر حلقة الوصل بین 

الأساسي لعناصر المزیج التسویقي، فهي تمثل نقطة الارتكاز الرئیسیة في توجیه كافة القرارات التسویقیة، 

   .ظیم الإشباع المطلوب لاحتیاجات المستهلكین، ومن ثم ضمان استمراریة المنظمة الخدمیة ونموهاوتع

الشيء الذي یمكن عرضه في السوق بغرض جذب "حیث عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنه 

و رغبة إنسانیة الانتباه أو التملك أو الاستهلاك أو الاستعمال الذي یمكن أن یحقق قدرا من الإشباع لحاجة أ

، أي أنه كل شيء یقدم للمستهلك 1لأماكن والمنظمات والأفكاراویتضمن ذلك الأشیاء المادیة والخدمیة و 

وتترتب علیه منفعة، حیث إن رغبات ومتطلبات المستهلك المتجددة من حین إلى آخر یجعل من المنظمة 

وتلبیتها من خلال تقدیم منتجات جدیدة تتلاءم مع للحرص على مواكبة هذه التغیرات والتجدید ة تعمل جاهد

  .هذه حاجات والرغبات لضمان استمرارها ونموها

  مفهوم الخدمة الجدیدة: أولا

قبل تقدیم الخدمة الجدیدة إلى السوق، تحتاج المنظمة إلى معلومات كافیة حول ردود أفعال المستهلكین 

ن خلال اختبار النماذج المقترحة من الخدمة المستهدفین للخدمة، وذلك في ظروف واقعیة للسوق م

ممثلة لقطاعات السوق  الجدیدة، مع الإستراتیجیة التسویقیة الكاملة عن طریق تقدیمها لعینة من المستهلكین

تحدید درجة استجابة المستهلكین في أوضاع أكثر واقعیة وطبیعیة؛ : وذلك لعدة أغراض، منهاالمستهدفة، 

یق قبل مرحلة تعمیم تقدیمه للسوق؛ التنبؤ بالطلب والإیرادات الخاصة بالسوق ككل تقییم إستراتیجیة التسو 

عن طریق اختبار الخدمة في مناطق محدودة من هذا السوق؛ إدخال الخدمة الجدیدة تدریجیا أو وفقا 

 .2لأسلوب الخطوة بخطوة؛ وتقییم الوضع التنافسي للخدمة بالمقارنة بالخدمات المنافسة في السوق

جد من یرى بأنه إذا لم تكن الخدمة ناتجة عن ابتكار جذري فهي لیست خدمة جدید، بینما یرى یو 

البعض بأن أي تغییر أو تحسین على الخدمة، حتى وإن كان صغیرا فإنها تعتبر خدمة جدیدا، كما أن 

دیدة، بینما البعض اعتبر أنه إذا لم تكن الخدمة جدیدة بالنسبة للسوق والمنظمة معا، فهي لیست خدمة ج

یرى البعض أن الخدمة الجدیدة لا یجب أن تكون جدیدا للمستهلكین بالضرورة، بل ویمكن أن تكون جدیدة 

                                                 
، ، 2006، دار المناهج للنشر، عمان، أسس التسویق المعاصر، المبادئ النظریة والتطبیقیة، مصطفى علیانربحي  1

 .135ص
 .248مرجع سابق، ص  سامیة لحول، 2
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، فتعرف 1بالنسبة للمنظمة نفسها، وعلى ضوء هذا الخلاف في وجهات النظر حول معنى الخدمة الجدیدة

ود خبرة سابقة لدى المستهلك أي شيء یتم تقدیمه إلى السوق بشرط عدم وج: من منظور تسویقي أنها

والمنظمة بهذه الخدمة، كما نعتبر خدمة جدیدة أي تغیر یطرأ على الخدمة الحالیة سواء كان هذا في شكل 

  . 2إضافة استخدامات جدیدة أو تغییر في أسلوب تقدیم، أو تغییر الاسم التجاري

قبولهم ورغبتهم في تجربة على وجود اختلاف مابین الأفراد من حیث مدى  "ROGERS" ویؤكد

  : 3الخدمات الجدیدة، إذ یمیز بین خمسة فئات من الأفراد أثناء عملیة التبني، وهم

وهي الفئة التي تقوم بتجربة الأفكار الجدیدة بشيء من المخاطرة ونسبتهم  المبتكرون المغامرین، )1

 ؛)2.5(%قلیلة 

نوا هذه المنتجات في وقت مبكر ولكن وهي الفئة التي تمثل قادة رأي المجتمع ویتب كرون،تالمب )2

 ؛ ) 13.5%(بشيء من الحذر 

والتي على الرغم من أن غالبا ما تكون قادة الرأي إلا أنهم أول من یقوم بتجربة  الأغلبیة المتقدمة، )3

 ؛)34(%المنتجات الجدیدة قبل عامة الناس عكس الأغلبیة المتأخرة 

ن المتوسط بقلیل، فلیس لدیهم الرغبة في المجازفة یتبنون الابتكارات أقل م الأغلبیة المتأخرة، )4

 ؛)34(%بالموارد النادرة

من التغییر فیتبنون هذه المنتجات فقط عندما تصبح  المتقاعسون بینما یرتاب المتأخرون أو )5

 ؛)16(%تقلیدیة أو معروفة ومألوفة 

  :4یمكن إعطاء تعریفات متعددة للمنتج الجدید حسب وجهات نظر مختلفة كما یلي )6

یعد المنتج جدیدا إذا لم یستعمله المستهلك من قبل ،ولكنه یعد قدیما  : من وجهة نظر العمیل - 

   .لمسـتهلك آخـر قام باستعماله

یُعد المنتج جدیدا إذا لم یتعامل فیه السوق من قبل ویقـدم لأول مـرة  :من وجهة نظر السوق - 

وتوجـد حاجـة حقیقیـة لـه والبـدائل المعروضـة أي أن هـذا المنـتج یمثـل اختـراع جدیـد ،فـي السـوق 

ومثال ذلك دواء جدید لعلاج مرضى .منهـا غیـر قادرة على تحقیق الإشباع الكامل للمستهلكین

 .السـكري أو السرطان للشفاء التام منه

ون قـد لا یكـون المنـتج جدیـدا ولكنـه تعـدیل لمنتجـات قائمـة أو قـد یكـ : المنظمةمن وجهة نظر  - 

المنـتج جدیـداً بالنســبة للمؤسســة فقــط أي إضــافة أصــناف جدیــدة للمنتجــات القائمــة ولكنهــا 

                                                 
 ص، 2005دار الجامعیة، الإسكندریة، ، الالتسویق المعاصر ثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسى، 1

230. 
الدولي الرابع ، المؤتمر دور تطویر المنتجات في تفعیل المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة ،وآخرون عبد الكریم شوكال 2

نوفبر،  9-8المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول الغربیة، یومي : حول

  .4، ص2010، شلف، علي جامعة حسیبة بن بو
 .250 سامیة لحول، مرجع سابق، ص 3
 2004ص،  228-229.سوریا، سوریا، حلب،  -أحمد الیوسفي وآخرون، إدارة التسویق، منشورات جامعة حلب، حلب 4
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غیــر جدیــدة بالنسـبة للسـوق وذلـك كـان تقـوم إحـدى المنظمـات بإنتـاج سـلعة موجـودة فـي السـوق 

ومثـال ذلـك .لتحقیـق الأربـاح الكبیرةبغـرض الاسـتفادة مـن الفـرص البیعیـة الموجـودة فـي السـوق 

 .للأقلام وغیرها" بیك"قیـام شركة فیوشر بإنتاج أقلام ناشف مختلفة الألوان للمنافسة مع شركة 

یعد المسوق المنتجات جدیدا إذا لـم یتعامـل فیهـا مـن قبـل ولا تعبـر  :من وجهة نظر المسوق - 

 .جـزءا مـن مـزیج منتجاته

  وأصنافهاالخدمة المبتكرة : ثانیا

جدید أو محسن إلى السوق ) سلعة أو خدمة(إدخال منتج '': إن الابتكار في المنتج فیقصد به

مقارنة بخصائصه الأساسیة وممیزاته التقنیة، أو كل المكونات غیر المادیة إضافة إلى الاستعمال المنتظر 

المنتج الجدید هو أي شيء یمكن تغییره أو إضافته أو وعلیه فالمنتج المبتكر أو . ''أو سهولة الاستهلاك

تحسینه أو تطویره على مواصفات وخصائص المنتج سواء المادیة الملموسة أو غیر الملموسة أو الخدمات 

  .1المرافقة له، ویؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات العملاء الحالیة أو المرتقبة في قطاعات سوقیة مستهدفة

إضافة مزایا جدیدة لتلك والتي هي  التسویقي في تطویر خدمات جدیدة أما بخصوص الابتكار

یمكن تصنیف الابتكار حیث . 2الخدمات، بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة الطلب على هذه الخدمات

  :3التسویقي في مجال الخدمات إلى أربعة أنواع

 .ة أو السوق التي تعمل فیهإضافة خدمات جدیدة كلیا، بالنسبة للمنظمة الخدمی :ابتكار الخدمة  .أ 

: تجدید الإجراءات التقلیدیة لإنتاج وتوصیل الخدمة، وینقسم إلى فئتین هما :ابتكار العملیات  .ب 

الواجهة (، والابتكار في عملیة التوصیل )الواجهة الخلفیة(في العملیات الإجرائیة  الابتكار

 ).الأمامیة

 .مثل الدخول في مجال صناعة جدیدة وتسویقها :ابتكار السوق  .ج 

  .ابتكار مفهوم جدید للعمل یجسد أنواع الإبداع الثلاثة السابقة :ابتكار نموذج العمل  .د 

یفهم من ابتكار الخدمات أنها تضم جمیع المراحل التي تمر بها الخدمة، من بدایة الفكرة وصولاً إلى و 

فابتكار الخدمة یبدأ بالفكرة وینتهي بالخدمة الجدیدة المبتكرة، خدمة مبتكرة، استخدام جدید، عملیة جدیدة، 

وكما یعرف الابتكار بكونه تقدیم خدمات جدیدة أو متطورة نوعاً ما ویضیف قیمة للزبون أو یجد حلا 

      لمشكلة معینة، وینطوي مفهوم ابتكار الخدمة على واحد أو أكثر من الأبعاد الآتیة التي حددها

                                                 
  .  256 ، صمرجع السابق، ''إدارة الإبداع والابتكار''رعد حسن الصرن،  1
شهادة الدكتوراه في العلوم ، أطروحة مقدمة لنیل دور الابتكار التسویقي في تدعیم القدرة التنافسیة للمؤسسةكباب منال،  2

  .102، ص 2017الاقتصادیة، جامعة سطیف، الجزائر، 
  .105كباب منال، مرجع سابق، ص 3
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)kotler Philip( درجة الابتكار بالنسبة للمنظمة ودرجة الابتكار بالنسبة : والتي تقوم على معیارین هما

  :أصناف هي سبعةللسوق، حیث میز بین 

تكون جدیدة على المنظمة والسوق والزبائن تطرح لأول مرة في : خدمات جدیدة تطرح لأول مرة  )1

 .السوق

جدیدة على السوق وإنما جدیدة على هذه خدمات لیست : خدمات جدیدة ) خطوط(إضافة خط  )2

المنظمة تحاول إضافتها إلى خطوط خدماتها بغیة استثمار فرص سوقیة متوافرة في قطاعات 

 .سوقیة معینة

تقوم المنظمة بإضافة خدمات جدیدة إلى خطوط خدماتها الحالیة : توسع خطوط الخدمات الحالیة  )3

 .الیةحیث تكون خصائصها ومواصفاتها قریبة من خدمات الح

تقوم المنظمة بإجراء تعدیلات وتحسینات على خدماتها الحالیة بغرض : تحسین الخدمات الحالیة )4

 .تقلیل التكالیف وزیادة القیمة المضافة للعملاء أو مواجهة المنافسة في السوق

تعمل المنظمة في هذه الحالة على إعادة تموقع خدماتها في : في السوق) تموقع(إعادة إحلال  )5

سوقیة معینة لأسباب منها اكتشاف استخدامات جدیدة لخدماتها أو تغییر سلوكات قطاعات 

 . المستهلكین في هذه القطاعات

 يطلوب فمستوى المحقیق الت راجع لعدمنتجات الردیئة ملإن قرار حذف ا .1حذف خدمات حالیة )6

متلكها قرار ی میة التيهلأامتلك نفس یر مرحبة بشكل عام یها منتجات غأنو  المستهلكینشباع إ

یكون منافسة و ال تخترقهنتوج الذي مر الظروف السوقیة، أما الیدید عندما تتغجنتج المإضافة ال

خفاض حصته من نى نتیجة هي لیست الذب السوقي سوف یؤدي إجمن صفات ال ثیرفاقدا للك

من الوقت و انتباه  ریى استنزاف الكثلو إ الإنتاجحیة فحسب بل ارتفاع تكالیف دورات بالر 

 بالإضافة المنظمةعدم استبعادها سیحمل نتجات و ملعلى هذه ا البقاء إن س مالها،و رأ المنظمة

 ازدیاد مشاكلهاو  المنظمةحیة بتصدع ر  ىلة تكالیف فرصیة عالیة مما یؤدي إباشر ملالتكالیف ا ىلإ

طریق زیادة أرباحها والرغبات مستهلكیها  يف یرانتجات عاتقا كبملر تلك ابتعت بالتاليستقبلیة و ملا

 .زمةلاخرى الالأالبیئیة  والتغییرات

  . Lovelok 2"تغییرات الأسلوب، وتشمل تغییرات في الدیكور والشعارات التي أضافها  )7

  

  

                                                 
 .166- 165ص ، 2007الإسكندریة، ، الدار الجامعیة، التسویق المعاصر، وآخرونعلاء الغرباوي  1
عینة من المستهلكین  أراءدراسة عملیة من : تطویر المنتجات في قرار الشراء تأثیرحیدر حمزة صالح،  2

، جامعة الأولوالاقتصادیة، المجلد السابع عشر، العدد  الإداریةمجلة القادسیة للعلوم  في مدینة الدیوانیة،" pepsi" لمنتجات

 .186 ص ،2016-2015العراق،  ،القادسیة
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 خصائص الخدمة المبتكرة: ثالثا

  :1نعتبر الخدمة على أنها مبتكرة إذا كانت

ون جدیدة بالنسبة للمنظمة والسوق كهي تلك الخدمة الجدیدة التي تطرح أول مرة، وت :خدمة مبتكرة  .أ 

   .والعملاء، وتكون نتیجة الابتكارات العلمیة والتكنولوجیة الضخمة

   .هي تلك الخدمات القدیمة التي أجري علیها تحسین أو تطویر :خدمة محسنة  .ب 

یها تعدیات جذریة تتوافق مع الحاجات هي تلك الخدمات القدیمة التي أجریت عل :خدمة معدلة  .ج 

الجدیدة لدى المشتري، والخدمة المعدلة تختلف عن الخدمة المحسنة من حیث حجم التطویر 

  .الحاصل في الخدمة ودرجة اختلافها عن سابقتها

مة جدیدة إلى السوق للتخلص من التقلید، لاهي خدمة قدیمة یتم إدخالها بع: خدمة بعلامة جدیدة  .د 

   .جهة نظر الزبائن عن تلك الخدمة، أو الدخول إلى أسواق جدیدةأو تغییر و 

تتمثل في إضافة المنظمة لخدمات جدیدة إلى خطوط خدماتها  :توسیع خطوط الخدمات الحالیة  .ه 

 الحالیة بهدف استغلال فرص سوقیة في أسواقها الحالیة أو في قطاعات سوقیة جدیدة، وتكون هذه

  .وغیر جدیدة بالنسبة للسوقالخدمات جدیدة بالنسبة للمنظمة 

أحیانا تقوم المنظمة بتقلیل عدد الخطوط الموجودة، ویحدث ذلك بصفة  :تقلیص خط الخدمات  .و 

 :2خاصة للإغراض التالیة

عدم إسهام بعض الخدمات الموجودة داخل الخط في تحقیق أرباح بسبب انخفاض بیعها  )1

  .أو تغلب بعض الأصناف الأخرى الموجودة داخل نفس الخط

قادم بعض الأصناف الموجودة داخل الخط بسبب إضافة خدمات جدیدة إلیها أو قیام ت )2

 .منافسین بتقدیم خدمات جدیدة

 شروط الابتكار الناجح: رابعا

  :3على ابتكار الخدمة توفر الشروط الأربعة التالیة لكي یكون ابتكارا ناجحا وهي 

  أن یوفر المنتج الجدید فوائد مهمة للمستهلكین :)Importance(مهم   .أ 

  .یجب أن تكون فوائد المنتج الجدید فریدة من وجهة نظر المستهلكین :)Unique( فرید  .ب 

                                                 
  .128ص مرجع سابق،  ،ثامر البكري 1

 .166 ، صمرجع سابق، وآخرونعلاء الغرباوي  2
عینة من موظفي شركة  لأراءدراسة تحلیلیة : دور التسویق الابتكاري في تحقیق المیزة التنافسیةجعفر خلیل مرعي،  3

العدد  ،4، المجلدوالإداریةنبار للعلوم الاقتصادیة ، مجلة جامعة الأوالمستلزمات الطبیة في الموصل الأدویةحكماء لصناعة 

 .12، ص2012، العراق، 9
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لیس كافیا أن یكون المنتج مهما أو فریدا إذا  :)Distinction in Continue(الاستمراریة في التمیز  .ج 

  .فرصا تسویقیة جیدة تقلیده من قبل المنافسین وبذلك فلن یوفر أمكن

 ps 4وفق ( أن تمتلك المنظمة القدرة على تسویق المنتج  :)Ability Marketing(قابلیة التسویق   .د 

من حیث تصمیم المنتج وتصنع بسعر مناسب وتأسیس نظام  )للخدمات Ps '7بالنسبة للسلع، و

    .توزیع فعال، وفق خطة ترویجیة طموحة لتوصیل ودعم المنتج

  للخدمة أهمیة ابتكار التسویقي: خامسا

للمنظمات التي تعمل ضمنها، وتنشط  إن زیادة حدة البیئة التنافسیة التي تشكل مخاطر وتهدیدات

حیث لاحظنا أن هناك  .في مجالات عدة، أصبح من الضروري تبني الابتكار في مجال تسویق الخدمات

حصلت حالة انكماش في  2003ي بدایة عام تحولا واضحا نحو إنتاج الخدمات مقارنة بإنتاج السلع، فف

ونتیجة لهذه الأهمیة من المتوقع أن یتعاظم الاهتمام  ر،ھمبیعات السلع، في حین بدأت الخدمات تزد

بالابتكار خلال السنوات القادمة أكثر من أي وقت مضى، بسبب التغییر التكنولوجي والتغییر السریع في 

في حجم المعرفة والوعي وغیرها من العوامل، كل هذا وضعت الكثیر من متطلبات الزبائن، والزیادة الكبیرة 

الضغوطات على المنظمة لتكون أكثر تمیزا وسعیاً لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال الجودة، فالكثیر من 

قدم الكتاب یربط بین استمراریة ونجاحها وبقائها بقدرتها على خلق الأفكار الابتكاریة وتحویلها إلى خدمات ت

إلى السوق، وعلى الرغم من أن المیزة التنافسیة المبنیة على جودة الخدمات المقدمة، التي تنتج عن عوامل 

  .1عدیدة، لكن الابتكار أصبح بشكل متزاید ولأعداد كبیرة من المنظمات أهم مصادر تحقیق الجودة

  :2للخدمة فيالتسویقي همیة الابتكار ألذا ترجع 

  .تجاهاتهم السلوكیةاذواق ومتطلبات العملاء و أمحاولة مجاراة ومواكبة التغیرات التي تحدث في   .أ 

سواء سواء حا مشكلة : حل مختلف المشاكل التي یطرحها العملاء حول الخدمة واستخداماتها  .ب 

و غیر أو غیر أشباع للحاجة لم یكن العمیل على وعي بكیفیة اشباعها، أي كانت حاجة كامنة الإ

شباعها، ولكن تقدم المنظمة خدمات تشبعها إشباع حاجة تقوم بعض الخدمات الحالیة بإو أاهرة، ظ

ثر وصول بعض الخدمات لمرحلة التدهور من مراحل دورة حیاتها على أفضل، والتقلیل من أبشكل 

 .رباح المنظمةأیرادات و إ

 .تحقیق القیادة الفوریة للعلامة التجاریة  .ج 

 .لمنظمة الخدمیة في السوقتحسین الصورة الذهنیة ل  .د 

                                                 
دراسة استطلاعیة في عدد من المنظمات : دور ابتكار الخدمة المصرفیة في تحقیق التفوق التسویقيخیرو علي أوسو،  1

 .158ص  ،2011، جامعة الموصل، العراق، 03، العدد 33مجلة تنمیة الرافدین، المجلد  المصرفیة في مدینة دهوك،
، مؤتمر الإسلامیةدور الابتكار التسویقي في امتلاك میزة تنافسیة لمنتوجات المصارف  بن یعقوب طاهر، هباش فارس، 2

-5، یومي الإسلامیةدولي حول منتجات وتطبیقات الابتكار والهندسة المالیة بین الصناعة المالیة التقلیدیة والصناعة المالیة 

 .4 ، ص2014، سطیف ،، جامعة فرحات عباس6
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رباح ومن ثم تحقیق شق من الاستقلالیة أزیادة الطلب على الخدمات، وما یترتب على ذلك من   .ه 

 .المالیة للمنظمة من خلال زیادة قدرتها على التمویل الذاتي

  رالأسعامجال الابتكار التسویقي في : ثانيالفرع ال

 نجاح على بقوة تنعكس التي الإستراتیجیة المجالات أهم من الأسعار في التسویقي الابتكار یعد

 بسبب خاصة أهمیة السعر في الابتكار ویكتسي . المستهلكین سلوك على مباشرة وتؤثر وربحیتها، المنظمة

 .العناصر باقي مع مقارنة Flexible)( مرونة الأكثر لأنه والأرباح التكالیف المبیعات، مع المباشرة علاقته

 ولا  .المنظمة تنفذها التي الإستراتیجیة القرارات أهم أحد وتعدیله وتنفیذه تخطیطه حیث من ویعد

 من الحد المنظمة تستطیع لا قد خارجیة بقوى كذلك وإنما فحسب، الداخلیة بالظروف السعریة القرارات تتأثر

 بین تكاملا التسعیر قرار ویتطلب.الدولة وقوانین المنافسین والطلب،استراتیجیات العرض كقوى تأثیرها،

 مسؤولیة من التسعیر یكون أن یرى البعض فإن ذلك لأهمیة ونظرا بالمنتج، العلاقة ذات المختلفة الوظائف

 إدارة على القدرة لدیها لأن التسویق، إدارة مسؤولیة من یكون أن الآخر البعض ویرى العلیا، الإدارة

 للتغییر، الملائم والوقت الخصم نسب وتحدید المختلفة المیدانیة بالدراسات القیام مجال في خاصة التسعیر،

  1:السعر  تغیر مخاطر من الموزع وحمایة

یقصد به تقدیم عروض سریعة أفضل للزبائن، وهذا یعبر عن  :تعریف الابتكار التسویقي في السعر - أولا

التعدیلات الحاصلة بطریقة تفوق على المنافسین مما ینعكس على التكلفة، أو على الجودة بتكلفة اقل من 

، أي أن الابتكار التسویقي في هذا المجال یعتمد على ابتكار طریقة تسعیرة 2القیمة المضافة لصالح الزبون

  . 3یز القیمةجدیدة لتعز 

إن الابتكار التسویقي في هـذا المجال یعتمد على  فلـسفة المرونـة فـي التـسعیر علـى وجـة التحدیـد، 

وذلـك لمواجهـة متطلبـات حالـة طلب متباطئ أو متراجع على الخدمة، فالسعر المتــصف بالابتكــار هو 

بالمنافـسة، هـذا عـلاوة علـى أن الاحتفـاظ  المسبب لزیادة حجم الطلب في السوق الذي یتـصف بـدوره 

بالزبون والمحافظة على الوضع الراهن یمكن إن یتم أیضا من خلال ابتكار القیمة وذلــك باستخدام الكوبــون 

والأسعار الترویجیــة لزیــادة الطلب على الخدمات، الحصة السوقیة، ودرجة استجابة الزبون لهذا النوع من 

  .4التسعیر

  

                                                 
، 2004، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، استراتجیات التسویقنزار عبد الحمید البرواي وأحمد فهمي البرزنجي،  1

  .161ص
 .286 ، صمرجع سابقالمفاهیم وخصائص والتجارب الحدیثة، : الابتكار إدارة، نجم عبود نجم 2
دراسة میدانیة لعینة من شركات : والأداءعلى الابتكار التسویقي  اوانعكاساتهحالة الابتكار في المنظمة علي الجیاشي، 3

جامعة  ،02، العدد 06المجلد  ،المجلة العربیة الأردنیة للعلوم التطبیقیة والعلوم الإنسانیة، الأردنیةتكنولوجیا المعلومات 

 . 11ص ، 2003، الأردن، والإداریةالعلوم التطبیقیة 
 . 125ص ق، رائد سلیمان وآخرون، مرجع ساب4
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  :ون الابتكار في الأسعار من خلال الطرق التالیةویك

ترتكز هذه الطریقة على مستوى الطلب، بحیث ترتفع الأسعار  :الابتكار في الأسعار على الطلب  .أ 

عندما یزداد الطلب، وتنخفض عند انخفاض الطلب، وذلك من أجل تغطیة الربح رغم ثبات تكلفة 

على الابتكار في نوعیة المنتجات، أو على أساس قدرة الوحدة في الحالتین ویتم تحدید السعر بناء 

  .المستهلك الشرائیة التي تمكنه من شراء المنتج

إن التسعیر على أساس التكلفة یمكن أن یكون على  :الابتكار في الأسعار على أساس التكلفة  .ب 

            : أساس الربح المضاف، ویعبر عنه من خلال المعادلة التالیة

  

  

  

وبذلك فإن هذه الطریقة تتطلب توفیر معلومات دقیقة عن التكالیف المتغیرة لاستخراج نصیب 

الوحدة الواحدة منها، وقد تقوم المنظمة بتحدید أسعارها بهدف الربح، من خلال تحدید السعر الذي یحقق لها 

  .على إجمالي تكالیفها عند معدل تقدیري لحجم المبیعاتعائدا مخططا 

تؤثر المنافسة المتوقعة بشكل كبیر في تحدید سعر  :الابتكار في الأسعار على أساس المنافسة  .ج 

السلعة، وتقوم على فكرة الارتباط المتبادل بین الأطراف المتبادلة، أي أن نتائج تصرف منظمة ما 

أیضا على تصرفات المنافسین المتواجدین في السوق، حیث لا تعتمد على هذا التصرف وإنما 

تحدد المنظمة الابتكار في أسعارها على ضوء سعر منافسیها وتحاول وضع متوسط یطابق سعر 

  .الصناعة التي تنتمي لها في السوق، وهذا النوع من التسعیر هو الأكثر شیوعا

ذلك من خلال شراء مجموعة منتوجات ویتم  :المنتجاتالابتكار في المنتجات على أساس تشكیلة   .د 

كوحدة واحدة یسعر واحد یدفعه العمیل، ویفضل البائع هذه الطریقة لأنها تمكنه من تخفیض السعر 

  .دون تحدید المنتج الذي یقع علیه التخفیض

مستوى الابتكار الذي یتمتع به المنتج الجدید، فكلما زاد المستوى من الابتكار  :مستوى الابتكار  .ه 

هذا المنتج میزة تنافسیة على الأصناف البدیلة، ثم تمتلك المنظمة هامشا ومجالا أكبر امتلك 

  . للمناورة في تحدید سعر هذا المنتج

تلجا المنظمة الخدمیة إلى إحداث تغیرات في أسعارها  :رأسالیب الابتكار التسویقي في مجال التسع - ثانیا

  :الطرق التالیةبما یعرف باستراتیجیات تعدیل السعر وذلك حسب 

بعد أن تقوم إدارة التسویق بوضع الأسعار الأساسیة لسلعها  :تسعیر الخصومات والسماحات  .أ 

وخدماتها وهي عبارة عن المستوى السعري العام الذي تتوقع المنظمة أن تبیع عنده خدماتها، تقوم 

عى المنظمة من باستعمال وسائل تدعیم و إنجاح لأسعارها الأساسیة على المدى القصیر، حیث تس

خلالها على مواجهة المنافسة، والحصول على بعض المزایا الناجمة عن إمكانیة زیادة الطلب، 

 تكلفة التسویق+ هامش الربح + مصاریف إداریة + لفة الإنتاج تك= السعر
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وأیضا مكافأة أو كسب زبائنها رغبة منها في تكوین علاقة طیبة ومتینة معهم، مبنیة على الثقة 

بغرض  والمصلحة المشتركة،  وذلك من خلال تقدیم خصومات سعریة بأشكال وطرق مختلفة،

تشجیعهم على دفع سعر الخدمة نقدا، أو طلب مجموعة خدمات في نفس الوقت، أو الطلب في 

 .1موسم الكساد، وفي غیر مواسم الذروة

المستهلكین، (حیث تقوم المنظمة بتعدیل أسعارها على أساس التباین الحاصل في : التسعیر المجزأ  .ب 

، ولو إن هذا الاختلاف في الأسعار لم یستند ، فتلجا إلى وضع سعرین أو أكثر)والخدمات، والموقع

 .2على التفاوت في التكالیف

تعتمد هذه الطریقة على تخفیض سعر الخدمة بین الحین والأخر بصفة مؤقتة : التسعیر الترویجي  .ج 

الأسعار الرائدة وهي : جل زیادة الطلب علیها، مایسمى بـ التسعیر الترویجي، ومن بین أشكالهأمن 

بعض الخدمات وأحیانا أقل من تكلفتها لجذب المستهلكین نحو خدمات أخرى أكثر تخفیض أسعار 

  .3ربحیة تعوض فارق التخفیض، مبیعات الخصومات والأوكازیونان

تعتمد هذه الإستراتیجیة على الاعتبارات النفسیة إذ تعطیها : 4)النفسي( التسعیر السیكولوجي   .د 

أهم المؤشرات النفسیة التي تؤثر على قرارات الشراء  أهمیة أكثر من الاعتبارات الاقتصادیة، ولعل

 :المستفید من الخدمة هي

  .طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة وسعرها -

  .طبیعة العلاقة بین المنافع التي یحصل علیها الزبون وقیمة الخدمة المعبر عنها بالسعر المدفوع -

  .سابقمقارنة السعر الحالي مع السعر السابق لنفس الخدمة في وقت  -

 .حدود مستویات الأسعار لبعض الخدمات في ذهن المستهلك -

بالإضافة لما سبق هناك بعض الأسالیب المبتكرة في مجال التسعیر استخدمت بواسطة أكثر من 

  :5منظمة تسمت كلها بالنجاح یمكن الاستدلال ببعض منها

الثمن نقدا بدلا من الخصم أسلوب رد المنظمة للعمیل بعد فترة معینة من شراء الخدمة جزء من  -

  التقلیدي

المنافسة السعریة عن طریق الإعلان بأن أسعارها أقل من غیرها، أو إجراء تخفیضات في أسعار  -

  .بعض الأصناف خاصة خلال أیام عطلة نهایة الأسبوع

                                                 
 .304ثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسى، مرجع سابق، ص 1
 .196ص ، مرجع سابق،تطویر المنتجات وتسعیرهاحمید الطائي، بشیر العلاق،   2
دار المیسرة للنشر والتوزیع  ،تطبیقي متكامل- ، سیاسات التسعیر مدخل منهجي زكریا احمد عزام، علي فلاح الزعبي  3

 .226ص،  2015 ،عمان، 02ط والطباعة، 
عمان، ، ، دار الیازوري  العلمیة للنشر والتوزیعدخل شامل: الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،  4

 .247ص، 2006
  .181ص  مرجع سابق، ،نعیم حافظ أبو جمعة 5
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 الحصول على مزایا سعریة لحاملي بطاقة الوفاء  -

ة، حیث تضع المنظمة سعرا یكون مرتفعا في التسعیر في وقت الذروة والتسعیر خارج نطاق الذرو  -

وقت الذروة وهو الوقت الذي یكون الطلب على الخدمة كبیرا، إلى الحد الذي یفوق العرض منه، 

وسعرا منخفضا في غیر أوقات الذروة وذلك حتى یتم تحویل الطلب على الخدمة من وقت الذروة 

  .إلى الوقت الذي ینخفض الطلب فیه

، في ضوء اعتبارات المنافسة والطلب على )خدمتین فأكثر(ة من الخدمات وضع سعر واحد لحزم -

 .1كل خدمة فهي أداة تسویقیة فعالة

تسـعى عـادة المنظمة إلى البحـث عـن مختلـف الطـرق : أهداف الابتكار التسویقي في مجال السعر -ثالثا

  :2إیجازها في ما یليالابتكاریـة لتحدیـد أسعار متمیزة لتحقیق جملة من الأهداف یمكن 

  .مشاركة المستهلك بالاستفادة من نتائج التقدم التكنولوجي  .أ 

 .الاستخدام الكامل والفعال للموارد المتاحة  .ب 

 .تحقیق عائد على الاستثمار من خلال زیادة المبیعات بفضل الأسعار التنافسیة  .ج 

 .المحافظة على الحصة السوقیة للمبیعات وتحسینها  .د 

  .تجنبهامواجهة المنافسة أو    .ه 

  .إشباع مختلف حاجات ورغبات المستهلك بمراعاة دخله  .و 

  .تحقیق الربح على المدى الطویل ومن ثم المساهمة في تحسین قدرة المنظمة على التمویل الذاتي  .ز 

المحافظة على الصـورة الذهنیـة لـدى الزبـائن مـن خـلال إحـداث التمیـز المناسـب لخدمات المنطمـة   .ح 

الزبـائن، والـذي یمكـن أن یسـاهم بشـكل فعـال في إدراك الفروقـات بـین مـا تقدمـه المنظمة في أذهـان 

  .مـن منتجـات وخـدمات ومـا تقدمه المنظمات المنافسة الأخرى

البقاء، التمیز، الاستقرار، تحقیق الأرباح، تعظیم : أي إن أهداف هذا النوع من الابتكار تمكن في

سمعة وصورة جیدة للعملاء، كذا منح العمیل لتسهیلات مالیة في الدفع والحصول الحصة السوقیة، بناء 

  .  3على الخدمة بتكلفة منخفضة

  الترویج مجال في التسویقي الابتكار :ثالثالفرع ال

یعتبر الترویج نشاطا ضروریا لا یمكن الاستغناء عنه، إذ لا یمكن لأي مؤسسة أن تبیع منتجاتها 

مهما بلغت درجة جودتها دون وصول المعلومات الكافیة عن هذه المنتجات إلى العمیل، كما تتصل 

دف إلى التأثیر بعدة أطراف أخرى على غرار العمیل كالموردین والموظفین والدوائر الحكومیة، وته المنظمة

                                                 
 .311ص، ، 2013هرة، االشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، الق، سیاسات التسعیرفارة،  أبویوسف   1
 .12صمرجع سابق، بن یعقوب طاهر، هباش فارس،  2
الإسكندریة،  مؤسسة الثقافة الجامعیة،، مدخل ابتكاري: صرفيمدمات القطاع الخظام التسویقي وتجوید نالعلي جعلاب، 3

 .62ص، 2015
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علیها جمیعا من خلال سیاسة الاتصال بهدف بناء صورة حسنة وانطباع جید حول قیمة العلامة ومستوى 

  .جودة الخدمة المقدمة

قدرة : " الابتكار التسویقي في مجال الترویج على أنه یعرف: تعریف الابتكار التسویقي في الترویج - أولا

مبتكرة في مجال الاتصال المباشر وغیر المباشر بالمستهلك، من المنظمة من خلال استخدامات جدیدة 

خلال الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط المبیعات، والنشر، لتعریفه بخدمات المنظمة ومحاولة إقناعه بأنه 

بمعنى أن الابتكار في مجال الترویج له نفس مبدأ الترویج التقلیدي، . 1"یحقق حاجاته ویلبي رغباته

ولكن بطرق ) إعلان، نشر، علاقات عامة، بیع شخصي، تنشیط المبیعات( مزیج ترویجي واحد باستخدام 

وأسالیب جدیدة وحدیثة التي تعمل على استمالة الطلب على الخدمات المروجة بفعل الرسائل الترویجیة 

  .المضفي علیها نوع من الأفكار الجذابة والمثیرة

یقوم الابتكار التسویقي في الترویج على مبادئ هامة :  الترویج  في بتكار التسویقي لاا  مبادئ تحقیق - ثانیا

 :لتحقیقه، وهي كالتالي

تقدیر  یتم   إذ  للزبائن،  إیصالها  إلى الإعلام   یسعى التي  أو  للمنتج  الفعلیة   القیمة أي  : الوعد الابتكاري  .أ 

هذا الخدمة في ضوء هذه  بها  تتمتع  ومنافع  مزایا  شكل  على  الابتكاریة  الإعلامیة  الرسالة  جوهر  

  .الوعود یتم تكوین الرسالة الابتكاریة

  2.الإعلامیة  الرسالة لمصداقیة   تأكید  بمثابة هو  : دعم الادعاء  .ب 

التركیز على صورة المنظمة، تقدیم الأدلة والبراهین، إضفاء الدعابة   یتضمن :الأسلوب الابتكاري  .ج 

مرحة لتنمیة الإثارة والاهتمام وجذب الانتباه أكثر   یقیة ملائمة والدراما نبرةوروح المرح، خلفیة موس

 .3فور تلقي الرسالة الترویجیة بطلبهاكل هذا یجعل رغبة تفضیل الخدمة والترغیب 

  :4تتجسد عملیات النجاح للابتكار الترویجي في :في مجال الترویج  أهمیة الابتكار التسویقي -ثالثا

الابتكار في عرض شكل الأشیاء الغربیة وغیر المألوفة أو أشیاء تثیر الفضول في یساعد   .أ 

 .تدعیم التأثیر المرغوب فیه للرسالة الترویجیة

 .توجد أهمیة كبیرة لاستخدام روح الدعابة والمرح بشكل مبتكر في الإعلانات  .ب 

 .یلعب الفضول و كیفیة إثارته دورا أساسیا في فعالیة الرسالة الترویجیة  .ج 

استخدام عبارات بلیغة بها تشبیهات أو استعارات تدعم الرسالة الترویجیة للجهات المتلقیة لهذه   .د 

 .الرسالة

                                                 
 .191مرجع سابق، ص ،نعیم حافظ أبو جمعة 1
 "condor"دراسة عینة من زبائن مؤسسة : مساهمة التسویق الابتكاري في خلق قیمة للزبوننوال عبداوي،  2

 .266ص ، 2016، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 19، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، العددللالكترونیات بمدینة بسكرة
، 2010 عمان،  ، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،الإعلان مدخل تطبیقيالإبداع والابتكاریة في  بشیر العلاق، 3

 .142ص
 .221حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، ص 4
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استخدام المفاجأة أو الأحداث غیر المتوقعة بشكل مبتكر في حدود معقولة له دورا هاما في   .ه 

 .الأثر الایجابي للترویج

لى المعلومات التي یحتاجها رجال یوجد مجال لمحاولة الوصول إلى وسائل مبتكرة للحصول ع  .و 

 .البیع

هناك مجال لمحاولة الوصول إلى وسائل مبتكرة لرد على الاعتراضات التي یثیر لها الزبائن   .ز 

 .المرتقبین أثناء المقابلة البیعیة

إن نشر المنظمة لما یعكس اهتماما بالقضایا الاجتماعیة خاصة حمایة المستهلك واستخدام   .ح 

 .ر یساعد في تدعیم الجهود الترویجیة للمنظمةمدخل ابتكاري في النش

ویظهر الابتكار في مجال الترویج من خلال ما : ابتكار التسویقي في عناصر المزیج الترویجي -رابعا

  :یلي

الابتكار في مجال البیع الشخصي   إلى اللجوء  یتم : الابتكار التسویقي في مجال البیع الشخصي  .أ 

  على الحصول  من   كل  في كالابتكار   البیعیة، العملیة  نجاح   احتمالات لزیادة   وسیلة بوصفه 

الاعتراضات بطریقة سلسة تجعل العملیة البیعیة ناجحة،  على   والرد المرتقبین   الزبائن عن   معلومات

حیث هناك أسالیب مبتكرة للحصول على المعلومات من العملاء المرتقبین كالأدلة التجاریة، 

 .1تعانة بغرف التجارة والصناعة، وأدلة الهاتف وغیرهاوالاس

وزبائنها لذلك علیها اختیار رجال البیع ذوي مواهب  المنظمةفیمثل رجل البیع هو نقطة الوصل بین 

  : 2حقیقیة للتفاوض والبیع واستمالة المستهلكین وابتكار أسالیب جدیدة للتعامل معهم، وذلك من خلال

  .من خلال الإعلانات الصحفیة أو مواقع الانترنت: العملاء المرتقبینالحصول على معلومات عن  )1

یعد من الخطوات الأساسیة لضمان نجاح العملیة البیعیة والتي یسهل من : الرد على الاعتراضات )2

  .خلالها إقناع العمیل وإتمام عملیة البیع

 الأفراد مهارات على كبیر بشكل تتوقف التي والإقناع التفاوض أسالیب )3

فهي تسمح  . أداة تروج لمنتجات وخدمات المنظمة الإعلانیعتبر : الابتكار التسویقي في الإعلان  .ب 

عملیة اتصال إقناعي ینفذ من '' :ویعرف على أنه. بنقل الرسائل والمعلومات المقنعة إلى السوق

خلال وسیلة اتصال جماهیریة تروج لسلعة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو مكان ، وتستهدف 

  .3اث تأثیر ذهني بقصد تحقیق استجابة سلوكیة في الاتجاه الذي یبتغیه المروجإحد

                                                 
 .44ص  مرجع سابق،، وهیبة ربعي 1
  .214 -210 :، مرجع سابق، ص صالتسویق ألابتكارينعیم حافظ أبو جمعة،  2

3 Bougheraba Ouassila, L’innovation Marketing :Etat des lieux de quelques entreprises, diplôme de 
Magister en gestion des entreprises, université de Béjaia,2016, P  63 . 
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هو المقدرة على إیجاد أفكار فریدة وملائمة اجتماعیا وقابلة للتطبیق كحلول لمشكلات إعلانیة وهي 

، الاجتماعیةتحدیث كنتیجة لتفاعل عملیات عقلیة ونفسیة متداخلة، تستند إلى مجموعة المتغیرات 

فتتضمن الإستراتیجیة الإعلانیة الابتكاریة 

الابتكار الإعلاني أن   كافة الجوانب الفنیة من تحریر وفن وتصمیم وإخراج الرسالة الإعلانیة، حیث

الخیال والواقع  ینبغي أن ینتهج قواعد یحكمها غرض محدد من خلال تحلیل الأفكار المتأتیة من

تقوم المنظمة من خلال الابتكار في مجال الإعلان بجذب انتباه العمیل إلى الإعلان وإثارة اهتمامه 

بما یتضمنه، مما یساهم في تحقیق الفعالیة، حیث یمثل جذب الانتباه وإثارة الاهتمام خطوتین أساسیتین من 

  :، كما هو موضح في الشكل الموالي

(AIDA)  

 

   ،2002، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، 

 

وأهمیتها في جذب انتباه للمستهلك بالإشارة إلى مؤسسة اتصالات 

 .318، ص2011، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 

Interst

اثارة الاھتمام
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هو المقدرة على إیجاد أفكار فریدة وملائمة اجتماعیا وقابلة للتطبیق كحلول لمشكلات إعلانیة وهي 

تحدیث كنتیجة لتفاعل عملیات عقلیة ونفسیة متداخلة، تستند إلى مجموعة المتغیرات 

فتتضمن الإستراتیجیة الإعلانیة الابتكاریة . 1والقدرات العقلیة للمبتكر الإعلاني والسمات الشخصیة،

كافة الجوانب الفنیة من تحریر وفن وتصمیم وإخراج الرسالة الإعلانیة، حیث

ینبغي أن ینتهج قواعد یحكمها غرض محدد من خلال تحلیل الأفكار المتأتیة من

 .2وانتقاء الأفضل من بینها بما یخدم الهدف المحدد

تقوم المنظمة من خلال الابتكار في مجال الإعلان بجذب انتباه العمیل إلى الإعلان وإثارة اهتمامه 

بما یتضمنه، مما یساهم في تحقیق الفعالیة، حیث یمثل جذب الانتباه وإثارة الاهتمام خطوتین أساسیتین من 

، كما هو موضح في الشكل الموالي3.الذي یستخدم لقیاس فعالیة الإعلان

( نموذج): 27(الشكل رقم 

، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان، هاني حامد الضمور :على بالاعتمادمن إعداد الطالبة 

  .277ص 

 4:یلي ما الإعلاني الابتكار 

  .الصحفیة الإعلانات تصمیم 

 .التلفزیونیة الإعلانات 

                                         

 .15 :، ص2008، ةهر القا، علم الكتب، الإعلانیة الأفكار

وأهمیتها في جذب انتباه للمستهلك بالإشارة إلى مؤسسة اتصالات  الابتكار في الإستراتیجیة الإعلانیة

، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 10، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، العدد المتطلبات والتوصیات

  . 132 -131  :كباب منال، مرجع سابق، ص ص

  . 77عبد الرحمان رایس، مرجع سابق، ص 
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هو المقدرة على إیجاد أفكار فریدة وملائمة اجتماعیا وقابلة للتطبیق كحلول لمشكلات إعلانیة وهي ف

تحدیث كنتیجة لتفاعل عملیات عقلیة ونفسیة متداخلة، تستند إلى مجموعة المتغیرات 

والسمات الشخصیة،

كافة الجوانب الفنیة من تحریر وفن وتصمیم وإخراج الرسالة الإعلانیة، حیث

ینبغي أن ینتهج قواعد یحكمها غرض محدد من خلال تحلیل الأفكار المتأتیة من

وانتقاء الأفضل من بینها بما یخدم الهدف المحدد

تقوم المنظمة من خلال الابتكار في مجال الإعلان بجذب انتباه العمیل إلى الإعلان وإثارة اهتمامه 

بما یتضمنه، مما یساهم في تحقیق الفعالیة، حیث یمثل جذب الانتباه وإثارة الاهتمام خطوتین أساسیتین من 

الذي یستخدم لقیاس فعالیة الإعلان (AIDA)وذج نم

  

من إعداد الطالبة : المصدر

 شكالأ وأهم

 في الابتكار 

 في الابتكار 

                                                
الأفكارابتكار السید بهنسي،  1
الابتكار في الإستراتیجیة الإعلانیة بارك نعیمة، 2

المتطلبات والتوصیات: الجزائر
كباب منال، مرجع سابق، ص ص  3
عبد الرحمان رایس، مرجع سابق، ص  4
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 الإذاعیة الإعلانات في الابتكار. 

 النقل وسائل إعلانات ابتكار. 

 الإعلان من خلال وضع العلامات : الإلكترونیة ومن الأمثلة على ذلك المواقع خلال من الابتكار

 .    Google ; Facebook التجاریة على المواقع المشهورة مثل

الفن القائم  ": العلاقات العامة بأنها عرف قاموس أكسفورد :في العلاقات العامة الابتكار التسویقي  .ج 

على أسس علمیة لبحث أسب طرق التعامل الناجحة بین المنضمة وجمهورها الداخلي والخارجي 

  1".والأخلاق العامة للمجتمع لتحقیق أهدافها مع مراعاة القیم الاجتماعیة والقوانین

العملاء، المشترین (حیث یتضمن نشاط العلاقات العامة علاقات المنشأة بجماهیرها المختلفة 

، وتتعامل من خلال طریق ذو اتجاهین، أولهما یسعى للتعرف على مشاكل )الصناعیین، الوسطاء

  2.اتهاالجماهیر المختلفة، والجانب الثاني تعرف الجمهور بسیاساتها ومنج

الابتكار التسویقي في العلاقات العامة یقصد به الابتكار في تنمیة العلاقات الوثیقة مع المنظمات  أما

في المجتمع، وجمع المعلومات الدوریة عن احتیاجات المجتمع وإعداد المعلومات  والجماهیر المختلفة

  .الأزمة عن المنظمة ونشرها عن طریق التقاریر السنویة

یه فالابتكار في العلاقات العامة هو تشكیلة البرامج الترویجیة المصممة للخدمة التي تقدمها لوع 

المنظمة، والموجهة إلى مجموعة ذات اهتمام حقیقي حالي أو محتمل للخدمة، ویشار إلى التحول الآن في 

وذلك ) marketing public relation(المنظمات من مفهوم العلاقات العامة إلى العلاقات العامة للتسویق 

 . 3قا من أهمیتها الكبیرة كنشاط یعني مد الجسور مع المجتمعلاإنط

یعتمد الابتكار في مجال النشر بالدرجة الأولى على ما تم  :الابتكار التسویقي في مجال النشر  .د 

 فیه النشر والوسیلة الملائمة لذلك، وبالتالي فهو یرتبط بالدرجة الأولى نشره والوقت الذي یتم

 .بممارسات تسویقیة أو إداریة مبتكرة ثم اختیار ما یتم نشره 

تعد سیاسة تنشیط المبیعات، أحد أهم المجالات  :الابتكار التسویقي في مجال تنشیط المبیعات  .ه 

لممارسة الابتكار التسویقي، حیث تحاول المنظمات جاهدة أن تأتي بوسائل مبتكرة  الجد خصبة

                                                 
دراسة میدانیة بالمستشفى الجامعي ابن بادیس : العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریةیاسمین مسیلي،  1

ماجستیر، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري، قسنطینة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة  قسنطینة،

 .27ص، 2009-2010
  .255، ص 2008،دار الفجر للنشر والتوزیع، الإسكندریة، الابتكاريالتسویق طلعت أسعد عبد الحمید،  2
 بحثدور الابتكار التسویقي في اكتساب میزة تنافسیة منتوجات المصارف الإسلامیة، بن یعقوب الطاهر، هباش فارس،  3

التقلیدیة والصناعة المالیة منتوجات وتطبیقات الابتكار والهندسة المالیة بین الصناعة المالیة ''مقدم إلى المؤتمر الدولي 

  .15، ص 2014جامعة سطیف،  ،''الإسلامیة
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المرجو منه من خلال اكتساب وتعظیم العدید من العملاء الحالیین لتتمیز عن غیرها وتحقق الهدف 

 .1والمرتقبین

 أفكار إیجاد على المنظمة خلاله من تعمل واسعا حقلا المبیعات تنشیط مجال في الابتكار یعد

 :2یلي ما الأفكار هذه صور ومن مبیعاتها نمو على التأثیر أجل من مبتكرة

مكافأة الزبون الذي یقوم بتكرار الشراء لخدمة معینة، ویؤدي  حیث یتم: حافز المستخدم المتكرر )1

هذا الأسلوب إلى إیجاد ولاء من قبل الزبون للتعامل مع منظمة معینة، وعادة ما تستخدم هذه 

  .الوسیلة من طرف المنظمات الخدمیة

حلیلیة حیث یتنافس المستهلكون للحصول على جوائز تعتمد على مهارتهم الت: المسابقات والألعاب )2

  . أو الإبداعیة، وهي تستخدم بهدف زیادة الحركة والتجول في الوكالات

  .تالكوبوناتبلغ إجمالي قیمة الخصم الذي یمنح بموجب : دفتر كوبونات )3

 الزبائن على والحفاظ الجدیدة المنتجات عرض بغرض :معینة فترات في التجاریة المعارض تنظیم )4

 .للمؤسسة الذهنیة الصورة وتحسین جدد زبائن وكسب الحالیین

 معینة مواسم في خاصة الشراء على المشتري لتشجیع :العادي السعر من أقل بسعر سلعة عرض )5

 .السوق في جدیدة سلعة ظهور عند أو

 .معین بمبلغ الشراء عند أو الوحدات من معین عدد بشراء القیام عند :الترویجیة الهدایا تقدیم )6

 له للترویج وذلك: مقابل دون المستهدفین الزبائن من مجموعة إلى المنتج من أكثر أو وحدة إرسال )7

 .واستعماله تجربته على وحثهم

 عالتوزی مجال في التسویقي لابتكارا :رابعالفرع ال

 شراء، : (أنشطة عدة خلال من والحیازة المكانیة ،الزمنیة المنافع خلق في هاما دورا التوزیع یؤدي

 إلى المنتجات بانسیاب الصلة ذات والمهام الأنشطة من وغیرها )السلع وعرض نقل، تجمیع، تخزین، بیع،

 دورهم لأداء الموزعون ویسعى العمیل، أو للمنتج سواء العنصر هذا أهمیة ذلك من ویتضح .مستهلكیها

 الابتكار أبرزها من ولعل .المتاحة الأسالیب بكل زبائنهم إرضاء سبیل في الالتزام من مستوى أعلى على

  3.التوزیع أنشطة في التسویقي

) تقدیم خدمة(الابتكار التسویقي في التوزیع " European Communities"و "OECD" عرفت منظمةف

على أنه طرق تسویقیة جدیدة في تقدیم الخدمة، حیث أنه لا یعتمد على تحسین الأسالیب التقلیدیة 

                                                 
 .16-15ص .ص ،مرجع سابق، وهیبة ربعي  1
 .218 :صحافظ أبو جمعة، مرجع سابق،  2
  .75 :عبد الرحمان رایس، مرجع سابق، ص 3
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كما یقول . 1أساس إدخال أسالیب وطرق جدیدةالمستخدمة في توصیل الخدمة إلى الزبائن وإنما یقوم على 

)Kotler ( في التوزیع یكون بحصول الزبون على الخدمة والانتفاع بها بالوقت التسویقي أن الابتكار 

  .2المناسب وبأقل التكالیف

  3:في أهمیة الابتكار التسویقي في مجال التوزیعحیث تكمن : توزیعالابتكار في الأهمیة  - أولا

  .الاتصال الفعال بین المنظمة والأسواق التي تتعامل معهاتحقیق   .أ 

  .بناء الولاء والشهرة والثقة بین العملاء ومنتجات أو خدمات المنظمة  .ب 

  .تساهم قنوات التوزیع في توفیر المعلومات اللازمة عن السوق، المنافسین والعملاء  .ج 

حول منتجات أو خدمات  تلعب دورا هاما في تزوید العملاء بالمعلومات الضروریة والدقیقة  .د 

  .المنظمة

مراقبة حركة الأسواق وإجراء التعدیلات المناسبة على الخطط التوزیعیة من أجل مواكبة التغیرات   .ه 

  .المحیطة بالمنظمة

كفاءة أداء قنوات التوزیع له أثر فعال في تقلیل التكالیف التسویقیة والذي ینعكس بدوره على   .و 

  . انخفاض الأسعار

 :نجد الخدمات توزیع في التسویقیة الابتكارات أمثلةومن 

 تقدیم مجال في الابتكارات أبرز من وهي ) (ATMالآلي  الصراف طریق عن الأموال سحب - 

 (Magnetic Card).ممغنطة  بطاقة باستخدام الخدمات

 أوقات في مختلفة لسلع أحیانا الزبائن حاجة لسد ذلك ابتكار وتم ،24/ 24المفتوحة المتاجر - 

 .تحدیدا اللیل كفترات مغلقة، فیها المتاجر أغلب تكون

  :4یجب تحقیق معیارین همافي تقدیم الخدمة  التسویقي الابتكارللحكم على مدى تحقیـق و 

 .توفیر الخدمة لفـترات زمنیـة أطول، وطلبها في أماكن عدة  .أ 

توظیف المنظمة الخدمیة عدة وسائل جدیدة في عملیة تسلیم أو تقدیم الخدمات إلى العملاء   .ب 

  . بخلاف مبنى المنظمة وفروعها، أي مدى سهولة الوصول للخدمة عبر القناة المستخدمة

  :ویكون الابتكار التسویقي في عملیة تقدیم الخدمـة للعمـلاء أكثـر فعالیـة ونجاحـا لما یكون

                                                 
دراسة حالة : واقع الابتكار التسویقي في التوزیع في الشركة الجزائریة للكهرباء والغازعمار حمیود، محمد فوزي شعوبي،  1

 :، ص2014، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 6مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، العدد مدیریة التوزیع فرع ورقلة حضري، 

13. 
 .230:جعفر خلیل مرعي ، مرجع سابق، ص 2
  .62- 61 :، ص ص2008، دار الیازوردي للنشر والتوزیع، عمان،  التوزیع إدارةمحمود جاسم الصمیدعي،  3
النظم المعاصرة لتوزیع الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك  قریشي محمد الصغیر، نعمون وهاب، 4

جامعة محمد خیضر، بسكرة، ، الرابع العدد، ، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریةالتجاریة الجزائریة مع الإشارة إلى حالة الجزائر

 .120:ص، 2009
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  أیـام في الأسبوع  7سـاعة و لمـدة  24زمـني للخدمـة بصـورة كبـیرة، خـدمات علـى مـدار تـوافر  )1

  .توافر جغرافي واسع )2

 .السرعة والدقة  والتعامل السریع )3

 .لا تتطلب عمالة مكثفة )4

 1.مقابلة كل احتیاجات العملاء المستهدفین )5

لحاسب أو شخص أو إمكانیة تقدیم الخدمة في أي وقت من أي مكان وبأي وسیلة سواء ا )6

هاتف، كما توجد فرصة لتخفیض تكالیف الاتصال نتیجة توفیر المعلومات بشكل فوري مصمم 

  .2جیدا ومحدث ولا یحتاج لوقت طویل

یمكن مما سبق الاستنتاج بأن الابتكار التسویقي في تقدیم الخدمة یزید من راحة الزبائن خلال عملیة 

ن الخدمات فهو یوفر لهم أفضل  قنوات التوزیع التي تمكنهم من اقتنائهم و حصولهم على ما یحتاجونه م

الانتفاع بالخدمة في الوقت والمكان المناسبین كما أنه یوفر للزبائن كافة المعلومات عن الخدمات 

  .المعروضة من حیث جودتها أسعارها أسالیب تقدیمها وغیرها من المعلومات التي تفید الزبائن

 )3p’s( الابتكار التسویقي في المزیج التسویقي الممتد للخدمة: المطلب الثالث

طبیعة المنتجات، إلا ان  اختلفتإن المفاهیم والتقنیات التسویقیة الأساسیة للسلع تبقى صالحة مهما 

المزیج التسویقي  إلىالخدمة تتمیز بمجموعة من الخصائص التي من شانها إضافة عناصر جدیدة 

رنامج لتسویق الخدمات یعتمد بشكل كبیر عن الخصائص الممیزة للخدمة والتي وذلك بوضع ب التقلیدي،

الدقة عند  التزامأساسها اللاملموسیة وطبیعة العلاقة التي تحكم مقدم الخدمة بالزبون المستهدف، كذلك 

  .وضع البرنامج التسویقي للخدمات

  الابتكار التسویقي في عملیة تقدیم الخدمة: ولالفرع الأ 

 الخصائص أو المواصفات إلى الوصول بها یتم التي والأسالیب الأنشطة كافة بالعملیات یقصد

 لا أو العمیل ترضي قد التي جودتها لیا الأخرى هي العملیات فهذه الخدمة، في العمیل بها یرغب التي

 یجب بل النهایة في یتلقاها التي الخدمة بمستوى العمیل یقتنع أن یكف لا أنه إذ واضحا یبدو حیث ترضیه

 .الخدمة به هذه تؤدي الذي بالأسلوب أیضا یقتنع أن

 الإنتاج عملیة مستوى على التحسین مدخل تبني أهمیة إلى العملیات مستوى على الابتكار یشیر

 .3المستخدمة التكنولوجیا أو الصیانة، المحاسبة، البیع، كعملیة الداعمة الأنشطة من وكل التموین، وعملیة

                                                 
 .121:ص، السابق المرجع 1
 .62:، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، التسویق الالكترونيمحمد الصیرفي،  2
، تخصص إدارة )غیر منشورة(، أطروحة دكتوراه دور التسویق الابتكاري في تحسین أداء المؤسسةسارة بن زاید،  3

  .110 - 107، ص ص 2017، سكیكدة، 1955أوت  20المؤسسات، جامعة 
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 الخدمة مقدم بین والتفاعل الخدمة بأداء المتعلقة الأنشطة إلى العملیات تشیر الخدمات مجال وفي

 ویصب هذا ذاتیا، التقدیم عملیة في مشاركا العمیل وكون الخدمة انفصال عدم خاصیة إلى  نظرا ومتلقیها،

 تكنولوجیا اعتماد على فیها الحرص یتم التي والعمل، الإنتاج آلیة أو طریقة على بتركیزه الابتكار من النوع

 .التكلفة تخفیض أو الأداء أسلوب في تغییر إحداث على قادرة حدیثة

  تقدیم تدخل في  التيالجدیدة  اذج مو الن أنه الطرق: مستوى العملیات  علىنقصد بالابتكار و 

 .1للزبائن و الإجراءات المنتهجة تحسینا لأدائها التسویقي الخدمات من قبل المنظمة

الابتكار التسویقي في عملیة تقدیم الخدمة هي عبارة عن الإجراءات التي یتعین أن فیمكن القول أن    

یمر بها الزبون حتى یحصل على الخدمة لتصبح أكثر بساطة وأعلى درجة من السهولة، ویتم ذلك من 

الحدیثة والوسائل الابتكاریة التي أسهمت في توفیر استخدام الآلات والمعدات بالأسالیب خلال المعرفة 

  .2والطرق في تطویر الخدمات

  :3بمعنى أن الابتكار التسویقي في هذا المجال یعني تقدیم مبتكر لخدمة جدیدة، وهذا یمكن أن یكون 

تغییرا مهما في الخدمة المقدمة، ومثال ذلك التسویق اللانقدي الذي یتم عبر البطاقات الذكیة والذي   .أ 

  . دي، والتسویق الالكتروني أو عبر الانترنیتیمكن أن یحل محل التسویق النق

تحسین تقدیم الخدمة من زبون إلى آخر، وهذا یكون بتعلم عملیة التفاعل مع الزبون والذي یعد   .ب 

  .مصدرا لفهم حاجته ومطالبه، ومن ثم إدخال التحسین على الخدمة لصالح الزبون في المرة القادمة

تقدیمها فعلى المنظمة التفاعل السریع مع شكاوى في حال تعرضت الخدمة إلى الفشل أثناء   .ج 

واقتراحات الزبائن وعدم إهمالها، والاعتذار لهم وتعوضهم من جراء هذا الخلل، ومحاولة معرفة 

سبب فقدان عملاء وتحویلهم إلى منظمات أخرى، والاستفادة من هذه الأخطاء ومحاولة تجنبها 

 .مستقبلا

 المنظمات تمیز في كبیر دور على مستوى العملیات له التسویقي الابتكار أن نستنتج سبق مما

تقدمها المنظمة بصورة ایجابیة عن منتجات أو المختلفة، ویجعل المنظمة تختلف بخدماتها التي 

 لضمان بفعل التمیز في إجراءات عملیاتها لتقدیم الخدمة ممیزة وفریدة، فهو أساس خدمات منافسیها

  .البیئة في مع التغیرات والتطورات الحاصلة التكیف على قدرةوال واستمراریتها بقاءها

                                                 
دراسة میدانیة في عدد من  -التسویقي للشركات  الأداءأثر الابتكار التسویقي في تغزیز ، عثمان لیلى، خالد قاشـي 1

، جامعة زیان 23، العدد  اقتصادیةدراسات  -مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة  ،-شركات الصناعات الغذائیة في الجزائر

  7ص  ،2017، عاشور بالجلفة
: دور التسویق الابتكاري في  تعزیز مكانة خدمة الاتصالات في ذهن الزبونغسان فیصل عبد، لیث عبد الرزاق كامل،  2

للعلوم مجلة جامعة كركوك دراسة استطلاعیة لأراء عینة من مستخدمي الهاتف النقال في مركز محافظة صلاح الدین، 

 .34ص، 2016 ،العراق، ، جامعة كركوك2، العدد 6الإداریة والاقتصادیة، المجلد 
 .77مرجع سابق، ص المفاهیم وخصائص والتجارب الحدیثة، : ، إدارة الابتكارنجم عبود نجم 3
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  الابتكار التسویقي في مجال الأفراد: ثانيالفرع ال

 الموظفین من مجموعة تواجد یتطلب الخدمیة المنظمات طرف من الخدمات وتقدیم إنتاج إن

 والعملاء المنظمة بین ما الوسطاء أي التسویقي المزیج مع المتفاعلون بأنهم ویعرفون الأفراد،  أو الملائمین

 میزة كسب على الخدمیة المنظمات معظم تعمل كما .الخدمة لتقبل العمیل على التأثیر على القدرة ولهم

 وبكفاءة الضروریة الخدمات لأداء وتدریبهم تحفیزهم على والعمل أكفاء موظفین تجدید طریق عن تنافسیة

  .عالیة

حیث العنصر البشري من الركائز الأساسیة للارتقاء بالأداء الخدمة حسب معاییر الجودة، فینبغي 

تطویر إمكانیات العاملین وقدراتهم لاستیعاب التطورات في مجال الخدمات بما یحقق تحسین مستوى تقدیم 

لاستجابة في تقدیم الخدمة وتحقیق أفضل استخدام للموارد البشریة في المنظمات الخدمیة، كذا سرعة ا

الخدمات والمنتجات للاستجابة لرغبات وتوقعات الزبائن المتغیرة والمتجددة لإیجاد قیمة جدیدة ومضافة، من 

خلال السعي نحو التغیر وتحسین المتطلبات الأساسیة للسلع والخدمات، ویساهم الفرد المبتكر في تحسین 

كمصدر لبناء القدرات التنافسیة  المنظمةي یؤدي إلى إبراز جودة الخدمة وبالتالي إیجاد نوع من التأیید الذ

  . 1عن طریق جودة الخدمات المقدمة 

یتمثلون في كافة الموارد البشریة المسؤولة عن تقدیم الخدمات السیاحیة بكافة أشكالها للسیاح حیث 

ء عصب لافیكون هؤ لدلیل السیاحي وغیرها، وخدمات ا ،وإیواء ،السیاحیة من حجز المنظماتعبر مختلف 

ل بنسف كافة العناصر قبلهم في تقدیم الخدمة یكون كفی عناصر المزیج التسویقي، ذلك أن أي إخفاق من

بما یحقق أعلى  ءلاهؤ ولهذا السبب فان مؤسسات الخدمة السیاحیة تحرص على تدریب و تأهیل . خرىالأ

التسویق الداخلي لتعزیز كفاءة هذا  تراتیجیةوغالبا ما یتم انتهاج إس. درجات الرضا لدى المنتفع من الخدمة

 .2العنصر الحي

رأس مال  إلى البشري رأس مالها تحویل على المنظمة قدرة خلال من في الأفراد الابتكار یبرزو 

 على قدراتهم بناء الموظفین اختیار خلال من تحقیقه یمكن ما وهو والمالیة، المادیة الأصول یفوق فكري

 محلیا والخبرة الكفاءة وتحسین تدریب إلى إخضاعهم خلال من فیهم الاستثمار مع والعملیة الابتكاریة

 مساحات منحهم إلى إضافة كفاءتهم، من یرفع مما عالي مستوى ذات تدریب مراكز إلى وإرسالهم ودولیا،

 عملیة في یساهم من كل الأفراد هؤلاء یشمل حیث بحریة، نظر آرائهم ووجهات وتقدیم أفكارهم لمناقشة

  مقدمها عن للانفصال الأخیرة قابلیة هذه لعدم  نظرا الخدمة، تقدیم

                                                 
ي الأول الملتقى الدولالإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسین المیزة التنافسیة للبنوك، سفیان نقماري،  1

أفریل،  18، 17: والإبداع، مخبر البحث حول الإبداع و تغیر المنظمات و المؤسسات، یومي  اقتصادیات المعرفة: حول

 .15، ص 2013جامعة سعد دحلب، البلیدة، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر، 
  .239، ص2001، 1ارق للنشر، الأردن، ط ، مؤسسة الو أصول صناعة السیاحةالطائي،  حمید 2
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المعرفة، وهو مجموع ما تراكم لدى الفرد من معارف : وتتمثل خصائص المسوق المبتكر فیما یلي

خلال قراءته وممارسته ومعایشته للأحداث والأعمال؛ التعلیم، ویهتم بمدى اكتساب القدرة على مواجهة 

اهج لحلها؛ الذكاء، وهو التمتع بالقدرات التفكیریة على تكوین علاقات مرنة بین الأشیاء؛ مسائل ومن

الشخصیة، إذ تتسم شخصیة المبتكر بروح المخاطرة وقوة المثابرة والانفتاح على الآراء الجدیدة وكذا 

كما أن النجاح في مواجهة تحدیات المنافسة الشاملة یتم من خلال تعامل الإدارة المتفاعل مع ، الفضول

حالات الابتكار الفعال وفي معالجة المعلومات الجدیدة والمستجدة وتقدیمها بهیئة منتجات حاجة المجتمع، 

تراتیجیات جدیدة فضلا عن ذلك فان الثبات في السوق والتفوق على المنافسین یجب أن یستند إلى اس

  .1مبتكرة ومنتجات جدیدة فضلا عن أسالیب تصنیعه وتسویقیة جدیدة 

  الابتكار التسویقي في المحیط المادي: ثالثالفرع ال

 إنتاج أثناء والعملاء بالعاملین والمحیطة للمؤسسة المادیة البیئة أنه على المادي الدلیل عرفی

 .الخدمة ودعم للاتصال تستخدم ملموسة مادیة عناصر أیة إلیها مضافا الخدمة وتسلیم

 قبل من الحكم إصدار عملیة في تؤثر سوف المتوفرة المادي الدلیل مكونات الأساس وعلى هذا

 الدیكور، اللون، الأثاث،( المادیة البیئة مثل عناصر المادي الدلیل ویتضمن .المعنیة المنظمة حول العملاء

 أخرى ملموسة وأشیاء )...المتطورة الآلات( مثل الخدمة تقدیم عملیة تسهل التي والمعدات،  ...)الضوضاء

  .العملاء حسابات مثل

 یتمتع جذاب مكاني حیز توفیر بهدف والتحسین، التحدیث أنشطة كل المادي الدلیل في الابتكار لثمویت

 الراحة بتوفیر المادي الدلیل تمیز ضرورة الاعتبار بعین الأخذ مع التصمیم، في الأناقة من عالیة بدرجة

 لمتطلبات المواكب والتكنولوجي التقني الجانب دمج مع الانتظار، قاعات أو الخدمات بیع نقاط في خاصة

 الدلیل أهمیة إلى ونظرا المقدمة، الخدمة أو المنتج بطبیعة علاقة ذات ألوان اختیار إلى إضافة العصر،

   .بها للعمل المادي الشعور وتعمیق الخدمة تقدیم في ویدخل ملموس، هو ما لكل شاملا كونه في المادي

على المنظمة الاهتمام بالمحیط المادي وجعله جذابا ومریحا بأحدث التكنولوجیا التي تساهم إلى حد ف

كبیر في تسریع تقدیم الخدمة وبجودة عالیة، كما تساهم أي بصمة أو تغییر ابتكاري ولو كان بسیطا في جزء 

تساعد البیئة المادیة في تكوین ، حیث 2نتائج إیجابیة سواء بالنسبة للعاملین أو الزبائنإعطاء  منه إلى 

 :3الانطباعات والادركات، وهناك عدة عناصر یمكن للابتكار أن یؤثر فیها، وهي

حجم البناء المادي، شكل وتصمیم البناء، تصمیم مدخل المبنى، الإضاءة : العناصر الخارجیة  . أ

  .المستعملة في البناء، المداخل، السیارات ومواقفهاالخارجیة، المواد 

                                                 
، مجلة عنصر قوة للمنظمة في مواجهة تحدیات العولمة والإبداعالابتكار ، وآخرونسالم سلیمان محمد یحیى الصابر   1

 .37ص ،2008، ، العراق72والاقتصاد، العدد  الإدارة
 .46 :ص ،مرجع سابق، وهیبة ربعي 2
 .428 :، صمرجع سابقهاني حامد الضمور،  3
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التصمیم الداخلي، الإضاءة الداخلیة، الألوان، المعدات ووسائل العرض،  :العناصر الداخلیة  . ب

  .، التكییف والتدفئة، المواد الداعمة)الاتجاهات، الرموز الدالة( الإشارات الداخلیة 

لتسویقي لا سیما ما یتصل بعناصر المزیج التسویقي، یركز الابتكار التسویقي على النشاط امنه و   

على المزیج التسویقي  بالإضافةفقد ینصب على عنصر المنتج أو السعر، أو الترویج، أو التوزیع، 

، المحیط المادي، العملیات، أو كل هذه العناصر مجتمعة، فهو الإضافي الذي یخص الخدمات الأفراد

و ما تقوم به المنظمة من أسالیب و طرق و إجراءات أو استخدام  یوجه إلى عناصر المزیج التسویقي،

معدات و آلات تساهم في خلق حالة جدیدة تسویقیا سواء في مجال المنتج أو التوزیع أو الترویج أو 

ن الآخرین في هكذا فإن أي فعل ممیز و متفرد في مجال التسویق یجعل المنظمة مختلفة عتسعیر، و ال

 .1التسویقي الابتكار السوق یدخل في مجال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
دراسة حالة مؤسسة  :دور التسویق الإبتكاري في تحسین الأداء التسویقي للمؤسسة الاقتصادیةالشریف بوفارس،  1

سوق  .2018دیسمبر  ،02العدد  ،04ت ، المجلد الأعمال الاقتصادیة والدراسا إدارة مجلةمطاحن بلغیث بسوق اهراس، 

 .81 :ص أهراس، 
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  :خلاصــة

أصبح التغییر القاعدة الأساسیة في بیئة الأعمال الحالیة القائمة على المنافسة الشدیدة، وسرعة       

التغییر تعتمد بشكل متزاید على الابتكار كمدخل أساسي، لأنه یعد من أهم الأنشطة والعوامل الحیویة 

و الابتكار التسویقي لتحقیق المساعدة على البقاء والاستمرار، مما أجبر المنظمات التسویقیة على التوجه نح

جعله یحضى بأهمیة بفعل مسایرة التطورات والتغیرات الحاصلة في السوق وأذواق المستهلكین، وهذا أهدافها 

أصبح كبیرة في وقتنا الحاضر من خلال تركیزه على وضع حاجیات ورغبات الزبون في المقام الأول، لذا 

تحقیق النجاح والتمیز في السوق، الاعتماد على مدخل  التي تسعى إلى لزاما على المنظمات الخدمیة

لأنه یعد مصدر من مصادر التفوق في القطاع الذي  الابتكار التسویقي كأحسن الاستراتیجیات ملائمة لها

، حیث كلما كان عملها مواكبا للحاضر، مراعیا لمتطلبات الزبائن، مختلفا عن ما یقدمه المنافسون تنشط فیه

  .استطاعت أن تثبت نفسها وتحظى بأكبر حصة سوقیة ممكنةفي نفس السوق، 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 علاقة الابتكار التسويقي بعناصر المزيج : المبحث الأول

 التسويقي الأساسية بجودة الخدمة السياحية

 عناصر المزيج بعلاقة الابتكار التسويقي  :المبحث الثاني

 جودة الخدمة السياحيةبالتسويقي الموسع 

 علاقة الابتكار التسويقي بمرتكزات جودة : المبحث الثالث

 الخدمة السياحية

  :الثالثالفصل 

علاقة الابتكار بعناصر المزيج  

التسويقي ومرتكزات جودة الخدمة 

  السياحية
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  :تمهیــــد

، وذلك من خلال الاستراتیجیات لمنظمات السیاحیةلالابتكاریة ضمن البرامج التسویقیة  تندرج الأنشطة

السیاحي، المتبعة في عناصر المزیج التسویقي الأساسیة المتمثلة في المنتج الخدمي السیاحي، التسعیر 

الترویج السیاحي، التوزیع السیاحي، والموسعة المتمثلة في عملیات تقدیم الخدمات السیاحیة، المحیط المادي 

للمنظمة السیاحي، الأعوان مقدمي الخدمات السیاحي الذین لهم علاقة مباشرة وغیر مباشرة، حیث أن تطبیق 

خدمة السیاحیة ودرجة الأداء المتوقع منها والجودة الابتكار في هذه العناصر یعمل على تدعیم دور إنتاج ال

فالاستراتیجیات الابتكاریة المعتمدة من خلال التطویر الجذري . من وجهة نظر الزبون السائح، المحققة

المحددة للطلب السیاحي والتحسین التدریجي تعد  من أبرز العوامل المؤثرة على جودة الخدمات السیاحیة، و 

ومن خلال هذا الفصل سیتم تسلیط الضوء على الزبائن السیاح على شراء وطلب الخدمة، المعبر عنه بإقبال

بعض مظاهر وتطبیقات الابتكار التسویقي المعتمدة على عناصر المزیج التسویقي وما له من أثر على 

بتكار تحسین الجودة المقدمة من طرف المنظمات السیاحیة، وهذا من خلال دراسة العلاقة النظریة بین الا

  :التسویقي بمرتكزاته وجودة الخدمة بأبعادها، والموضحة في المباحث التالیة

 علاقة الابتكار في عناصر المزیج التسویقي الأساسیة بجودة الخدمة السیاحیة : المبحث الأول 

 علاقة الابتكار في عناصر المزیج التسویقي الموسع بجودة الخدمة السیاحیة  :المبحث الثاني  

 جودة الخدمة السیاحیة مرتكزات علاقة الابتكار التسویقي ب: المبحث الثالث  
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 علاقة الابتكار في عناصر المزیج التسویقي الأساسیة بجودة الخدمة :ولث الأ المبح

 السیاحیة

الفهم الدقیق للمنظمة في إن القرارات المتخذة في مجال المزیج التسویقي السیاحي تنصب أساسا 

السیاحیة للسوق المستهدف، عبر البحث الدقیق والمعمق للخصائص والصفات التي تمیزها في السوق 

من  یسبق وجودهاالسیاحي الناشطة فیه، وعلیه نجد فلسفة الابتكار التسویقي الذي هو خلق أفكار جدیدة لم 

التي تمكن المنظمة السیاحیة من تحسین جودة  وترجمتها في ممارسات تسویقیة ، أو إجراء تحسینات،قبل

. السیاح لزبائنالتي تعد عامل جاذب لبأبعادها المعتمد علیها في إبراز جودتها، و  المقدمةخدماتها السیاحیة 

بتكار التسویقي في تحسین التأثیر النظریة لأبعاد الالى علاقة إوفي هذا الإطار سنتطرق في هذا المبحث 

الذي یمثل نموذجا  )28(الشكل ما هو موضح في ك وذلك من خلال أربعة مطالب السیاحیةجودة الخدمة 

  .مبني على الابتكار التسویقي بمرتكزاته الأساسیة وجودة الخدمة السیاحیة ككل

  الابتكار التسویقي الأساسیة مع جودة الخدمة السیاحیةنموذج العلاقة النظریة لأبعاد ): 28(شكل 

   

  

  

  

  

  .إعداد الطالبةمن : المصدر

أعلاه أن المرتكزات الأساسیة أو ما یسمى بأبعاد الابتكار التسویقي تتمثل في الابتكار في  لنا من خلال الشكلتبین 

الخاصة لكل من السلع والخدمات،  ) 4P’s(المنتج، في السعر، في الترویج ، والتوزیع، و التي تمثل عناصر المزیج التسویقي 

  .علیها العلاقة بین الابتكار التسویقي بجودة الخدمة السیاحیة وذلك نظریام التبني التي سیت

 

  

  جودة الخدمة السیاحیة

 

خدمة "ج تالابتكار في المن

  "سیاحیة

 الابتكار في السعر

 الابتكار في الترویج

 الابتكار في التوزیع

الابتكار في 

عناصر 

المزیج 

التسویقي 

 الرباعي

4P’s 
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  وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة منتجفي ال التسویقي الابتكار: المطلب الأول

 ةدمة من ناحیتقدیم خدمة جدیدة أو تحسن كبیر في مفهوم الخ في المنتجالابتكار في یتمثل 

بالمنفعة على كل من منتج الخدمة  )السیاحیة الخدمة( المنتج الابتكار فيكما یعود ، الممارسة والتطبیق

خدمة هو الالابتكار في ف ،رةلمبتكا السیاحیة للمنظمة المیزة التنافسیة بالإضافة إلى تحسین ،احالسیالزبائن و 

ومع ذلك، فإن الابتكار لا یتعلق  ،إجرائية یعتمد على منهج تقني أو لتقدیم الخدم إجراءمنتج خدمي أو  إما

یكمن في كثیر من الأحیان في المجالات غیر  الابتكاربالضرورة لحداثة التكنولوجیا في حد ذاتها ولكن 

یمكن المستخدمین من النظام  واجهة استخدام یكون الابتكار في الخدمة حل جدید في أنیمكن . التكنولوجیة

الخدمة أو طرق مبتكره  إجراءاتمن التعامل معه بألفه أو طرق توزیع مبتكره أو تطبیق تكنولوجیا جدیدة في 

  .الخدمات وإدارة طرق جدیدة لتنظیمأو  وسلسلة التورید اللوجستیة الأعمالمن العملیات والإجراءات في 

   :نجد السیاحي ومن مظاهر الابتكار في مجال المنتج 

   :سیاحیة اتخدمال على مستوىإجراء تحسینات  - أولا

ه، أو  مكوناتتحسینات أو تعدیلات على مستوى  إجراءیكون الابتكار على مستوى المنتج وذلك من خلال 

على  مباشرة والذي ینعكسها، أداء بغیة رفع ، وذلكنحسین على مستوى الجوهر أو المنفعة في حد ذاتها

   .جودة الخدمة المقدمة للسائح

 ةموعجخاصیة، أو  م إدخالمن خلال   )incremental innovation( التحسین ابتكارتتبنى المنظمة السیاحیة 

سینات حتعملیة إدخال أو بكن مینتج، كما ملا ىلتضاف إ يتضافة أو التحسینات الملدیدة اجلخصائص الا

ت انمعدات تدخل ضمن مكو  خلالأو من  الأسواق يف المتواجدة الحالیةنتجات ملعلى ات منظمالمن طرف ا

تلف الصناعات حیث یتعلق بتطبیق التحسینات خم يف استعمالا الأكثرهذا التصنیف هو و ، بتكرملنتج املا

 كل هذه التطبیقات تجعل من الخدمة تحضى بقبول المستعمل الإنتاجللمنتج أو نظام  والتحسین والتعدیلات

  .1ح و أكثر رضاأكثر من طرف السیا

  

                                                           
الابتكار في أبعاد المنتج وأثره على قیمة المؤسسة الجزائریة، دراسة حالة عینة من آراء  لطرش مجال ، هویل فرحات، 1

الجزائر،  -جامعة تلمسان ،03، العدد04، مجلة البشائر الاقتصادیة، المجلد مدراء مؤسسات اقتصادیة بالشرق الجزائري

 .      423ص ، 2016

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%8A%D8%B2%D8%A9_%D8%AA%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%D8%A7%D8%AC%D9%87%D8%A9_%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%88%D8%AC%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%A9_%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9


جودة الخدمة  زاتـقي ومرتكـــج التسویـــاصر المزیـــار بعنــلاقة الابتكـــــع :الفصـل الثـالث

 السیاحیة

  
138 

 
  

  :لم تطرح من قبل جدیدةسیاحیة إضافة خدمات  - ثانیا

جدیدة بالنسبة  إما، حیث تكون تطرح لأول مرةفي بعض الأحیان تقوم المنظمة بطرح خدمة جدیدة 

، حیث أن الخدمة الجدیدة النسبة للسوق، أو جدیدة لهم كلهمللزبون السائح، أو بللمنظمة، أو جدیدة بالنسبة 

أنها تُكوّن لها سمعة جیدة في  تطرح لأول ما نسمیه بالابتكار الجذري، هو مكلف جدا بالنسبة للمنظمة غیر 

أن الخدمة المقدمة له ذو جودة  سیة، وتموقع جید في أذهان السیاحالسوق هذا ما یجعلها تكسب میزة تناف

   .   عالیة مقارنة بالخدمات القدیمة

  :في باقي أیام السنة تقدم تفي موسم ما كان سیاحیةإلغاء خدمة  -ثالثا

ها تماما من الخدمیة مبدأ إحلال خدمة جدیدة بأخرى قدیمة أو حذففي بعض الأحیان تتبنى المنظمة 

تحل مكانها خدمة أكثر كفاءة وفعالیة والتي  قائمة خدماتها التي تقدمها، وذلك راجع لعدم كفاءتها وبالتالي

تعكس على جودتها، ومن ناحیة أخرى یمكنها إلغاءها بشكل مؤقت في موسم ما مثلا، وذلك بهدف تركیز 

المنظمة المادیة والبشریة في خدمات أكثر عائد عن الملغاة، وبالتالي تكسب الخدمات المقدمة كفاءة قدرات 

  .أكبر مما یعزز أداءها الفعلي وجودتها المنتظرة

  سیاحیة الخدمةتقدیم إدخال أسالیب جدیدة في  -رابعا

 إما من ،أسالیب جدیدة بالاعتماد على ،تسعى المنظمات السیاحیة بتغییر من روتین الخدمات التي تقدمها 

في عملیة التدلیك كتقدیم طریقة علاج جدیدة، أو إدخال معدات جدیدة  :ناحیة التكنولوجیا المدرجة في ذلك

، مرافق تسلیة بأسالیب ألعاب "rèèducation" إضافة أجهزة و معدات المستخدمة في التأهیل الحركي ، الآلي

لة جدیدة تغیر ، وهذا یمنحها حُ للخدمة أو طریقة عرضهاوغیرها، ... ةیالفندق جدیدة، أسالیب جدیدة في خدمة

ذات جودة ممیزة بإدخال  لزبون السائحاالقدیم، وهذا یجعلها خدمة جدیدة بالنسبة للمنظمة و  أداءها من أسلوب

     .أسلوب أو أسالیب جدیدة

  :السیاحیة من الخدمات حزمةامتیازات مُغریة عند طلب   منح -اخامس

تعتمد أغلب المنظمات الخدمیة على طریقة تقدیم مجموعة خدمات وعرضها في شكل حزمة، بغیة 

جعل خدماتها كاملة منسقة فیما بینها، مما یساعدها على تقدیم أداء عالي لمجموعة خدمات مندرجة في 

  .الرضا على جودتهاشكل خدمة واحدة، هذا ما یكسبها قدرة في إشباع حاجات ورغبات الزبون السائح و 
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 هو ، كما"یاحیةخدمة س"وفیما یلي تلخیص لمظاهر الابتكار التسویقي على مستوى المنتج السیاحي 

  :موضح في الشكل أسفله

 وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة منتجفي ال التسویقي الابتكار ):29(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

المطبق د على أسلوب الابتكار التسویقي و ، أن للمنظمة السیاحیة التي تعتم)29(فتبین لنا من الشكل 

، یمكنها أن تتبنى عدة أشكال إما بالتحسینات التدریجیة، أو الجذریة، والتي على مستوى خدماتها السیاحیة

أسالیب تقدیمها، وأبعادها والمتمثلة في مزیج الخدمات السیاحیة و  السیاحیة،تطرأ على مكونات خدماتها 

یلمس من طرف  وخدماتها المساعدة في تقدیمها وأداءها على أكمل وجه، بحیث أن هذا الابتكار التسویقي

   .الزبون السائح، والذي یعكس على نظره في جودة الخدمة السیاحیة المقدمة له

 في السعر وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة التسویقي كارالابت: المطلب الثاني

واستراتیجیات وأسالیب جدیدة في  تسعیریة، في السعر في تطبیق سیاسات التسویقي ثل الابتكارمیت

بحیث أن المنظمة السیاحیة السیاحیة، مما یضفي لها صفة الجدة والتطور، لخدمات وضع السعر لعملیة 

تعمل جاهدة على تحقیق عائدات والمراد الوصول لها، مقابل التحكم في التكالیف التي تتكبدها المنظمة 

السیاحیة، والذي یعكس على عامل السعر والذي یمثل العنصر الوحید الذي یدر عائدا على عكس باقي 

الابتكار التسویقي على 

 خدمات السیاحیةمستوى ال

إجراء تحسینات على مستوى 

سیاحیة الخدمات  

منح  امتیازات مُغریة عند طلب 

السیاحیة حزمة من الخدمات  

جدیدة لم سیاحیة إضافة خدمات 

 تطرح من قبل

تقدیم إدخال أسالیب جدیدة في 

سیاحیة الخدمة  

في موسم ما  سیاحیةإلغاء خدمة 

في باقي أیام السنة تقدم تكان  
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ي منظمة خدمیة سیاحیة تعمل جاهدا على تطویر عناصر المزیج التسویقي، ومن هذا المنظور، نجد أن أ

  : نوجزها فیمل یليمظاهره من سیاساتها التسعیریة من خلال عدة 

                                                                                                                    :بأشكال جدیدة یةر سعق تخفیضات یطبت - أولا

أن یحدد  یجب تقدم به الخدمة أحد عناصر قرار تعامل الزبون مع المنظمة الخدمیة، لذا یمثل السعر الذي 

السعر الذي یتناسب مع قیمة الخدمة التي یحصل علیها الزبون من الخدمة المقدمة له، حیث أن عنصر 

ط السعر إدراك الزبون للخدمة المقدمة ومدى جودتها، غیر أنه هناك مشكل رب السعر یؤثر إلى حد كبیر على

، السعر المرتفع ذو جودة عالیة، غیر أن الزبون لا یتقبل في أغلب الأحیان المنخفض بالجودة الردیئة

ن قیاس جودتها بالعین كلا یم يدمات التللخنسبة لاصة باخالأسعار المرتفعة، وتكون غیر مناسبة له 

بانتهاج استراتیجیات سعریة بأشكال جدیدة مختلفة تجعل من  بعد تجریبها، فهنا تقوم المنظمة إلاجردة ملا

كـتطبیق سعر واحد لمجموعة من خدمات  الزبون اقتناء الخدمة بسعر یناسبه، مع خدمة تشبع حاجته ورغبة،

  ).الخ...سمیكون مغري وجذاب، رد مبلغ مالي عوض تخفیض السعر الأصلي، تخفیضات الموا

   :جدیدة جذابة سعریةامتیازات منح  - ثانیا

بالتسعیر  ، ما یسمىتعتمد المنظمات الخدمیة على تقدیم امتیازات في جانب السعر بأشكال مختلفة

،  حسب الفئات، وفق هذه السیاسة تعرض أسعار مختلفة باختلاف الزبائن ولنفس النوع من السلعة أو الخدمة

تقدیم تسعیرة خاصة طلاب، كمنح خصومات لفئة ال، وذلك حسب خصوصیة زبائنهاومتجددة في كل مرة، 

دمات المنظمة بأسعار رمزیة أو تقدیم مزایا سعریة أخرى كألعاب مجانیة خمن  طفالاستفادة الألمتزوجین، ل

، نظمة، عمال الموذوي الاحتیاجات الخاصة كبار في السن عند اقتناء خدمات عندما یفوق سعر معین،

وغیرها، فكل هذا یتماشى مع ...لمنظمةئن الدائمین ل، الزباهان المنتمین لمؤسسات متعاقدة معالزبائ

تنطوي على تقلیل تكالیف  ، والتيمیزة تنافسیة الإستراتیجیة السعریة للمنظمة التي تخلق من سعر الخدمة

  .الإنتاج والتسویق من أجل خفض سعر المنتج

  .ت الزبون السائحتوقعامناسبة مع أسعار وضع : ثالثا

السیاحیة الجیدة بالسعر المناسب جوهر العمل السیاحي الناجح، لأن المستهلك السیاحي بعید  تعتبر الخدمة

النظر وذو حساسیة شدیدة للخدمات التي تقدم له في مناطق الزیارة فیبحث عن الأفضل بأنسب الأسعار، 

لتطویر مع التسعیر المناسب لها، تلعب دورا مهما في زیادة لذلك فان الخدمات السیاحیة التي تتسم بالرقي وا
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فتسعیر الخدمات السیاحیة عمل له طبیعته الخاصة التي تحتاج إلى خبرات سیاحیة  حركة المد السیاحي،

    .1عالیة، وفهم جید لشرائح السوق السیاحي، و درایة كبیرة بالعوامل المؤثرة في الطلب السیاحي

على الحكم بجودة أداءها، و هل  القدرة لیس لهخاصیة اللاملموسیة للخدمات، تجعل من الزبون ف 

فها یجد أمامه عامل وحید وهو السعر الذي یعتبره  یقوم بطلبها وتجربتها أم  یتوجه لخدمات منظمات منافسة،

سة أو البدیلة على أساس وضع قراره الشرائي، وبالتالي یقوم بالمقارنة بأسعار الخدمات الأخرى المناف أساس

صقف للسعر یتوقع أن یدفعه، وهنا یجدر على المنظمة القیام بعملیة التسعیر من خلال وضع سعر یوافق 

قیمة الخدمة المقدمة له، بجودة تناسب تكالیف المادیة والبشریة والمعنویة، وترسخ في ذهنه فكرة الخدمة ذات 

    .قیمة تستحق ذالك السعر

 .السیاحیةة من الخدمات حزمضع سعر منخفض عند طلب و : رابعا

نتجات بسعر أقل من بیع كل منتج ممجموعة متعددة من ال منظمةفي بیع ال الحزمة إستراتیجیةل تمثت

بیع المنتجات الراكدة، وتزید من قیمة بوهي وسیلة فعالة " Bundle Pricing"ما یسمى ب على حدة، 

عند التسعیر إلى النظر في مجموعة كبیرة من  منظمةالویحتاج صاحب ، المنتجات في نظر المستهلك

لزبائن تحدید السوق، وقاعدة ا والعروض التي یقدمها المنافسون، العوامل التي تشمل تكالیف الإنتاج والتوزیع،

الخدمات ، جعلها بأسالیب و أشكال مختلفة حسب الإستراتیجیةفیكون الجدید في هذه  .2المستهدفین السواح

 مفندق مجانا عند طلب طبق معین مع مقبلات ومشروبات، أو تقدی المتوفرة، كتقدیم طبق حلویات في مطعم

بأطباق معینة سعر مغري في باقي أیام الأسبوع عدا العطلة الأسبوعیة، وهذا النوع نجده في  وجبة كاملة

تكالیفها من الأطباق المنفردة وعطلة ، وتسترجع المنظمة هنا "self service"المطاعم التي تعتمد على 

  .الأسبوع

  .المواسم السیاحیة التسعیر حسب: خامسا

ما یسمى  ،المنظمة السیاحیة تنظم أسعارها باختلاف المواسم، الشهور، الأیام، وحتى الساعاتإن 

الطبیعي حیث تعرض أسعار الخدمة العلاجیة في مراكز العلاج  :"Time Pricing" التسعیر حسب التوقیت

، أي أن 3مختلفة باختلاف الأوقات حین یكون في فصا الصیف أقل من أوقات الذروة في باقي فصول السنة

                                                           
 .22، مرجع سابق ص )دراسة میدانیة(ن خدمات السیاحة الحمویة حدة متلف، تكوین المورد البشري ودوره في تحسی  1
 ، مجلة أرقام،  متاح على الموقع22/07/2017ماهي استراتیجیات تسعیر الشركات،  : مقال تحت عنوان 2

https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/496214 / ،15:10(الساعة  ،23/05/2020: تارخ الزیارةh(، 

 .219، ص 2016،  دار الجنان للنشر والتوزیع ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون،أنیس احمد عبد االله 3
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تكون هته الخدمة تشبع حاجات ورغبات الزبون 

ى خدمة ذو قیمة أفضل مما به مقابل حصوله عل

التي یمكن تطبیقها على عنصر السعر 

 في السعر وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة

  

یمكنها تطبیق العدید من السیاسات الابتكاریة 

ة المقارنة بعملی هقیامالزبون السائح على الدفع، وهذا ب

الخدمة التي یتحصل عیها من قیمة 

المعروضة، ومع أن السعر یعتبر جزء من الخدمة السیاحیة من منظور الزبون السائح، فیجدر 

بالمنظمة السیاحیة العمل على تبني أسالیب واستراتیجیات تسعیریة ابتكاریة جدیدة، مما یعكس على تطویر 

منح امتیازات 
سعریة جذابة 

جدیدة

سعریة بأشكال 
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تكون هته الخدمة تشبع حاجات ورغبات الزبون  أنعملیة التسعیر مرتبطة بالطلب على الخدمة مشروط 

به مقابل حصوله عل التضحیةالسائح وتوافق متطلباته والسعر الذي یستطیع 

  .تقدمه المنظمات المنافسة

التي یمكن تطبیقها على عنصر السعر  والشكل أسفله، یوضح تلخیص لمظاهر الابتكار التسویقي

في السعر وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة التسویقي الابتكار): 30( 

  .من إعداد الطالبة: المصدر                                 

یمكنها تطبیق العدید من السیاسات الابتكاریة  السیاحیة من خلال الشكل أعلاه، اتضح أن المنظمة

الزبون السائح على الدفع، وهذا بفي مجال الأسعار السیاحیة، والتي تكون مواتیة لقدرة 

قیمة ال وأوهو الواجب والمستعد دفعه، مقابل المنفعة 

المعروضة، ومع أن السعر یعتبر جزء من الخدمة السیاحیة من منظور الزبون السائح، فیجدر 

بالمنظمة السیاحیة العمل على تبني أسالیب واستراتیجیات تسعیریة ابتكاریة جدیدة، مما یعكس على تطویر 

  .الخدمة السیاحیة المقدمة

التسعیر حسب 
لمواسم ا

السیاحیة

تسعیر الحزمة

التسعیر 
النفسي

منح امتیازات 
سعریة جذابة 

جدیدة

تطبیق 
تخفیضات 

سعریة بأشكال 
جدیدة

مظاهر الابتكار 

التسویقي على 

الأسعار مستوى 

 السیاحیة

 :الفصـل الثـالث

عملیة التسعیر مرتبطة بالطلب على الخدمة مشروط 

السائح وتوافق متطلباته والسعر الذي یستطیع 

تقدمه المنظمات المنافسة

والشكل أسفله، یوضح تلخیص لمظاهر الابتكار التسویقي

  :السیاحي، كما یلي

 الشكل

                                 

من خلال الشكل أعلاه، اتضح أن المنظمة

في مجال الأسعار السیاحیة، والتي تكون مواتیة لقدرة 

وهو الواجب والمستعد دفعه، مقابل المنفعة  ،بین السعر المدرك

المعروضة، ومع أن السعر یعتبر جزء من الخدمة السیاحیة من منظور الزبون السائح، فیجدر  السیاحیة

بالمنظمة السیاحیة العمل على تبني أسالیب واستراتیجیات تسعیریة ابتكاریة جدیدة، مما یعكس على تطویر 

الخدمة السیاحیة المقدمة

 

تسعیر الحزمة
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  بجودة الخدمة السیاحیة في الترویج وعلاقته التسویقي الابتكار: المطلب الثالث

السیاحیة المطلوبة، طرح أسالیب ترویجیة وعروض جدیدة حسب الخدمة  علىالابتكار في الترویج یعتمد 

والمستفادة منها من طرف الزبون السائح، حیث أن عنصر الترویج یمثل أداة هامة في اتخاذ قرار الزبون 

للمنظمة السیاحیة المروجة لخدماتها وعروضها، وذلك من خلال إعلام، جذب، وتذكیر  إقبالهالسائح على 

تهتم بعنصر الترویج، خاصة في ظل  المنظمة السیاحیةنجد السائح للمقصد السیاحي، وفي هذا الصدد، 

ها، وبالتالي فس المجال والبدیلة منالتي تنشط في ن المنافسة القائمة بینها وبین المنظمات السیاحیة المنافسة

سها أمام الخروج من المألوف بالاعتماد على أفكار ترویجیة جدیدة مطبقة في مختلف عناصرها نف تجد

  :الترویجیة والمتمثلة في الإعلان، العلاقات العامة، البیع الشخصي، ویظهر ذلك من خلال

  جدیدةترویجیة عبر وسائل عروض یم قدت: أولا

 طلب الخدمة، مباشرة بالانتقال لمركز تقدیمها، أولل السائحلعروض الترویجیة هي أحد عوامل تحفیز ا

، ولكن قبل وضع المنظمةوهي من خطط التسویق الناجحة بهدف زیادة مبیعات ، الالكتروني موقعمن 

منظمة اتخاذها ى الالتي عل المبتكرة والجدیدة لعوامل والاستراتیجیاتالعروض الترویجیة هناك بعض ا

 زبائنوما هي فئة ال ة نجاحهنسبمدى و الأسلوب الترویجي المحفز، عند تحدید نوع  في الاعتبارووضعها 

أدوات الترویج الإلكتروني، المواقع الإلكترونیة، استخدام ك الترویجیة، لنجاح حملة التسویق مالتي تستهدفه

وغیرها، والتي تعتبر وسائل محفزة بدرجة ، youtube – Twiter –Facebook:  مواقع التواصل الاجتماعي

   ..حزیادة الأرباو  ، الموقعهدفها سواء كان زیادة المبیعات أو زیادة عدد زوار ، والتي كبیرة

في ظل الاتجاه نحو  خاصة جاذبیة وانتشاراو التي لها  المحفزة الأسلاب أكثرمن  الترویجعتبر فی

رسائلها  تقدم ظماتنمال أن وهو للإعلان،جدیدا الالكتروني مفهوما  التسویق مقدّ  وقد الالكتروني قالتسوی

 جماهیرهم تكون أن یتوقعون إلكترونیة محددة مواقع خلال من مستهدفة بیئات إلى بشكل متعمد الترویجیة

  .1وشرائها على اختیارها الإقبالتمییز علاماتها التجاریة وإدراكها وبالتالي  على قادرة

 

 

                                                           
مجلة الباحث، الجزائریة،  الاقتصادیة المؤسسات لدى والاتصال المعلومات تكنولوجیا ظل في الإعلان فعالیةعفاف،  خویلد 1

  .10.، ص2010، جامعة ورقلة،  7العدد
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   السیاحیة خدماتاللإعلان عن عروض أفكار مبتكرة غیر مألوفة لم استخدا :ثانیا

أثیر اهتمامه بواسطة و إن الغرض من الرسالة الإعلانیة هو المحافظة على اهتمام القارئ الذي لفت نظره 

فنجد الرسالة الإعلانیة تتكون من مقدمة  ،العنوان وجعله أكثر رغبة في الإطلاع على تفاصیل الإعلان

مختصرة یأتي بعدها مضمون أو صلب الرسالة الإعلانیة والتي تحتوي على المعلومات التفصیلیة الكافیة 

محتوى  عتبریوبهذا ، 1والتي تحقق الرغبة والإقناع والتأثیر على الجوانب النفسیة والعقلیة للمشاهد للإعلان

أفكار مبتكرة خاصة إذا احتوت على بمثابة رسالة تعلیمیة مؤثرة في اتخاذ قرارات الشراء  الإعلانیةالرسالة 

لب الخدمة، لط خلق الرغبة ودفعهم وحثهم المستهدف، لأجل جمهور إلىتوجیهها  وبوسیلة حدیثةغیر مألوفة 

عرض اللافتات ك .المعلنة ةمالمنظ خدمات جودة المرتقبین بشكل ایجابي نحو احالسیتحریك سلوك و 

  .الخ..المسموعة عبر الإذاعة،  أوالإشهاریة الرقمیة، الإعلانات سواءا المرئیة عبر التلفزیون 

  الزبون السائحمع  ةعلاقالوطرق جدیدة في كسب وتطویر استخدام أسالیب : ثالثا

بناءا على التطور في طبیعة العلاقات بین أطراف النظام التسویقي، وظهور تسویق العلاقات الذي 

على لفظ منافسة  طبیعة  المنافسة، حیث نتیجة لهذه التغیرات یمكن أن نطلق إلىتغییر النظرة  إلىأدى 

یقي، للأطراف المختلفة المتمیزة كجزء من إجمالي العرض التسو  الخدمة، على تلك القائمة لتقدیم الخدمات

، ومن بین 2ذات العلاقة بالمنظمة والتي یعكس قیمة أفضل ومن تلك العروض المقدمة بواسطة المنافسین

تقدیم عروض التخفیضات متجددة كل مرة، تعاقدات مع مؤسسات بشكل جدید، امتیازات جدیدة : الأسالیب

  ).الخ... مُغریة

  الترویجیة عروضالعن الزبون السائح  لإعلامعد الاتصال عن ب م تقنیةاستخدا :رابعا

 الوصول  إمكانیةتطورات هائلة في مجال تكنولوجیا الاتصال عن بعد ، مع  إلىأدت ثورة المعلومات 

 .3لا سلكیة أو، وهذا عن طریق وسائط خاصة سلكیة لمعلومة واسترجاعها في وقت قیاسيا إلى

                                                           
، مذكرة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة دمشق، الرسالة الإعلانیة وأثرها في تكوین الإدراك عن المنتجاتأسیل الجراح،  1

  .11، ص2011سوریا، 
، مركز تسویق العلاقات مدخل لتعزیز علاقة المؤسسة بزبائنها في بیئة تنافسیة تفات،حكیم بن جروة، عبد الحق بن  2

 .22ص  2020الكتاب الأكادیمي، 
أطروحة  ،"الشباب الجامعي  لتلمسان نموذجا" تكنولوجیا الإعلام والاتصال وتأثیراتها على قیم المجتمع الجزاريعاید كمال،  3

 .37ص . 2016/2017د، تلمسان، بكر بلق أبيوالاتصال،  علامالإمقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص 
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أصبح في غایة الأهمیة لبناء اقتصاد كفء قائم على 

، و تنبي المنظمة خاصة الخدمیة مها، تقنیة الاتصال عن بعد لإعلام الزبون عن 

دماتها لما لخعلاقات طویلة المدى بطرق متجددة، تجعل منه زبون دائم ومروج 

ومكافآت، فاهتمام المنظمة بالزبون یكون صورة ذهنیة لخدمة ذات جودة وتوقع 

  :منظمة السیاحیة في الشكل الموالي

  في الترویج وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة

  

المطبقة للابتكار في مجال الترویج، یكون بتبني عدة 

 ترویجیةال خدماتها تقدیم عروض تعمل على

خدامها، أو في حالة ما تم عبر مختلف الوسائل الترویجیة الجدیدة التي لم یسبق لها است

ة، إضافة إلى اعتماد أفكار جذابة جدیدة 

ا السیاحیة المقدمة لفترة ما، حیث أن 

المنظمة السیاحیة تعمل جاهدة لكسب الزبون، من خلال العلاقات العامة مع أصحاب المصلحة، وذلك 

تطبیقا للتسویق بالعلاقات، والتي هي امتداد للتسویق بالمعاملات، وذلك حفاظا علیه على المدى الطویل 

بحیث أنه یمكن للمنظمة لخدماتها بدون مقابل، 

استخدام أسالیب •
وطرق جدیدة في كسب 

وتطویر العلاقة مع 
الزبون السائح

تقدیم عروض •
ترویجیة عبر وسائل 

جدیدة
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أصبح في غایة الأهمیة لبناء اقتصاد كفء قائم على  التقدم في مجال تكنولوجیا الإعلام والاتصال

، و تنبي المنظمة خاصة الخدمیة مها، تقنیة الاتصال عن بعد لإعلام الزبون عن 

علاقات طویلة المدى بطرق متجددة، تجعل منه زبون دائم ومروج  إقامة

ومكافآت، فاهتمام المنظمة بالزبون یكون صورة ذهنیة لخدمة ذات جودة وتوقع من امتیازات 

   .ایقوم بعملیة تكرار الشراء وطلب خدماتهو بالمنافسین، 

منظمة السیاحیة في الشكل المواليویكمن إیجاز مظاهر الابتكار التسویقي في عنصر الترویج لل

في الترویج وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة التسویقي الابتكار ):31(

  .من إعداد الطالبة :المصدر

المطبقة للابتكار في مجال الترویج، یكون بتبني عدة  المنظمة السیاحیةفإن ، أعلاه لمن خلال الشك

تعمل على ما ترید تحقیقه من ذلك، حیث أسالیب واستراتیجیات لتثمین

عبر مختلف الوسائل الترویجیة الجدیدة التي لم یسبق لها است

ة، إضافة إلى اعتماد أفكار جذابة جدیدة دم تقنیات تكنولوجیة في القیام بالعرض والترویج الغیر معتا

ا السیاحیة المقدمة لفترة ما، حیث أن لإقباله بطلب خدماتها والاستفادة من مزایا عروضه

المنظمة السیاحیة تعمل جاهدة لكسب الزبون، من خلال العلاقات العامة مع أصحاب المصلحة، وذلك 

تطبیقا للتسویق بالعلاقات، والتي هي امتداد للتسویق بالمعاملات، وذلك حفاظا علیه على المدى الطویل 

لخدماتها بدون مقابل، ائحا مروجا لها و وإقامة علاقة وطیدة معه، وجعله زبونا س

 استخدام تقنیة
الاتصال عن بعد 

لإعلام الزبون 
السائح عن العروض 

الترویجیة

•

استخدام تقنیة 
الاتصال عن بعد 

لإعلام الزبون السائح 
عن العروض 

الترویجیة

•

الابتكار الترویجي

السیاحیةللمنظمات

 :الفصـل الثـالث

التقدم في مجال تكنولوجیا الإعلام والاتصالف 

، و تنبي المنظمة خاصة الخدمیة مها، تقنیة الاتصال عن بعد لإعلام الزبون عن المعرفة والمعلومات

إقامةدماته و ض خعرو 

من امتیازات تعرض علیه من 

بالمنافسین،  جید مقارنة

ویكمن إیجاز مظاهر الابتكار التسویقي في عنصر الترویج لل

(الشكل 

من خلال الشك

أسالیب واستراتیجیات لتثمین

عبر مختلف الوسائل الترویجیة الجدیدة التي لم یسبق لها است ائحللزبون الس

م تقنیات تكنولوجیة في القیام بالعرض والترویج الغیر معتااستخدا

لإقباله بطلب خدماتها والاستفادة من مزایا عروضهلتحفیز السائح 

المنظمة السیاحیة تعمل جاهدة لكسب الزبون، من خلال العلاقات العامة مع أصحاب المصلحة، وذلك 

تطبیقا للتسویق بالعلاقات، والتي هي امتداد للتسویق بالمعاملات، وذلك حفاظا علیه على المدى الطویل 

وإقامة علاقة وطیدة معه، وجعله زبونا س

استخدام تقنیة•
الاتصال عن بعد 

لإعلام الزبون 
السائح عن العروض 

الترویجیة

استخدام تقنیة •
الاتصال عن بعد 

لإعلام الزبون السائح 
عن العروض 
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السیاحیة من تعزیز نشاطها الابتكار الترویجي بالاعتماد على جملة من الأسالیب الترویجیة في قالب 

ابتكاري، وذلك بتحفیز السائح على الطلب، وتعزیز خیاره والاحتفاظ به كزبون دائم المعاملة مع المنظمة 

       .لإقبال السائح للمقصد السیاحي امة في، كون أن الترویج أداة هدون غیرهاالسیاحیة 

  وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة وزیعفي الت التسویقي الابتكار: المطلب الرابع

اح ولكن یعن المكان للجذب الس الإعلانمجرد  يتعن لا يوه Marketing Place ""ق المكانویتس

زها یة له وتمیة والتراثیخریمة التاقیعتمد على الی ستخدام المرشد للمكان والذيالاو  طیإعادة التخط يتعن

" ق المكانیتسو " اسات یرها، ولقد أثمرت سیعن غفي قتصادي والثقاالاو  يجتماعلاالمضمون اي فها فلاواخت

 والإنساني يجتماعالاقتصادي ولكن الاو  ياحیس فقط من المنظور السلی یاتالایجابد من یه العدءوإعادة بنا

 ، وانعكاسه على جودة الخدمة السیاحیة،التوزیعفي مجال  التسویقي مظاهر الابتكارحیث نجد من  .1ضا یأ

  :في عدة أشكال منها

  في أوقات تناسب الزبائن السیاح الخدمات السیاحیة توفر :أولا

أوقات الفراغ،  رأة للعمل،الزبائن ورغباتهم تزایدت بفعل عدة عوامل كخروج الماحتیاجات إن 

وغیرها، وهذا یجعل ... الضغوطات النفسیة التي تجعل من الزبون یطلب خدمات سیاحیة وترفیهیة وعلاجیة

من المنظمات السیاحیة تعمل جاهدةً على توفیر خدماتها في أوقات تناسب كل الزبائن السیاح، وهذا باعتبار 

یرتاد إلى مراكز تقدیم الخدمات للاستفادة منها في  أن عامل الوقت من بینن أهم العوامل التي تجعل السائح

ومن هنا تصب هته  ،"check out "تسدید الفاتورة والرحیل الوقت المحدد، بدأً بعملیة الحجز الى غایة عملیة 

التي تلیق بكل زبون  وأفضلها المنظمات جهودها نحو توفیر أفضل الخدمات السیاحیة في أحسن الأوقات

   .حسب كل حاجته ساعة 24على مدار

  السیاحیة خدماتالعرض وتوزیع في الانترنیت  استخدام: ثانیا

في صناعة  أصبح تحدیا بین المنظمات السیاحیةالتسویق عبر الانترنت و  ،تطور التكنولوجيإن ال

الانترنت في صناعة السفر بشكل كبیر على مدى السنوات  عبروقد ساعد التسویق  ،السیاحة و السفر

هائلة النمو في مجال البیع السیاحي عبر الانترنت   الخمس السابقة في جمیع أنحاء العالم لتسجیل ارتفاعات

                                                           
 1 Tiesdell, Steven, etal, Revitalizing Historic Urban Quarters , Architectural Press, Oxford, 1996, p753 . 
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هذا التطور التكنولوجي  لاستغلاحیث یجب عبر الانترنت،  الالكترونیة و في مجال الحجوزات السیاحیة

تنفیذ ، ببالسیاحة الالكترونیةمن خلال ما یعرف  ،السیاحیة خدماتالعرض وتوزیع في عا لتحقق نموا رائ

 ،)سائح(سیاحیة و مستهلك  نظمةأو بین م أخرىسیاحیة و  نظمةالتي تتم بین م السیاحیة معاملاتالبعض 

الخدمات بحیث تتلاقى فیه عروض  ،الانترنتمات والاتصالات و من خلال استخدام تكنولوجیا المعلو 

مجموع السائحین الراغبین في قبول هذه  تمع رغبا) الانترنت(السیاحیة من خلال شبكة المعلومات الدولیة 

ثل للتطورات ممن جهة أخرى الاستغلال الأهذا من جهة، و  .الخدمات السیاحیة المقدمة عبر شبكة الانترنت

طرق جدیدة في عملیة السالیب و ، والأیاحیةالسالحاصلة على مستوى الأجهزة المستخدمة في تقدیم الخدمات و 

لموظف لدى هته المنظمات للبشري دون الاعتماد كلیا على جهد ا، ت السیاحیةتسلیم أو تقدیم الخدما

جهزة وآلات سرعة عما یمكن الاستغناء علیه، كما هو الحال في استخدام الأو  السیاحیة، لجعلها أكثر دقة

  .)spa(والتدلیك الآلي متطورة في العلاج الوظیفي ال

  بأقل التكالیف الخدمة الزبون تلقي: ثالثا

بغرض تحسین جودة تكون تطویر الخدمات القدیمة  و تقدیم خدمات جدیدة للأسواق الحالیة إن 

المتغیرة باستمرار، یرافقها  البحث باستمرار لتحدید رغبات الزبائن، بجیث یجب  الأداء أو التقلیل من التكلفة

 السائح الزبون، بشرط أن تكون بأقل تكلفة ، بحیث أن  ورغباتهم في الخدمات التي تدعم حاجاتهمالتغیر 

المنظمة السیاحیة التي على الضرورة الذهنیة والانطباع الجید المكون عن السیاحیة یبني تعامله في الخدمة 

ئح السا مقابل تكالیف معقولة تنطبق على توقعات الزبون ومدى قدرة الموظف على تقدیمها إلیه، ،یقصدها

تكالیف الانتظار لتلقي  السیاحیة، تكالیف الجهد للوصول للخدمة ي تشمل، والتحول الخدمة المستفادة منها

في صیاغة خدمات المنظمة السیاحیة كلما نجحت ، وبالتالي النفسي و غیرها الإرهاق، السیاحیة الخدمة

مع طبقات  كلما ضمنت ولاء وعلاقة طویلة الأجل ،رخیصة التكلفة الزبائن السیاحملائمة لرغبات  سیاحیة

ووضع سیاسات تسویقیة معهم على  الزبائن،وعلیه فانه لا بد من إیجاد علاقات مع  .الزبائنمختلفة من 

  .نالمدركة من قبل الزبو  تكلفةورغباتهم موافقة  مع ال أساس أن یتم اتساع حاجاتهم 

ع وعلاقته شكل یلخص لنا ما وردناه فیما یخص الابتكار التسویقي في عنصر التوزیوفیما یلي 

  : بجودة الخدمة السیاحیة، كما یلي
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  ة السیاحیةمدار التسویقي في التوزیع بجودة الخعلاقة الابتك): 32(شكل 

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

اتضح أن للمنظمة السیاحیة المتبنیة للابتكار التسویقي، والمطبق في  ،)32(الشكل  من خلال

التوزیع، الذي یعد عنصر جد هام الذي یكمن في استفادة السائح من الهدمة المعروضة له، حیث عنصر 

تبین أن الابتكار التوزیعي، له ارتكازین أساسین وهما الوقت والتكلفةـ حیث یمثلان عاملین أساسین الذي 

لیف التي یتحملها الزبون ة له ومدى جودتها، خاصة وأن التكان على أساسهما أداء الخدمة المقدمیحكم الزبو 

السائح في مجال الخدمات مختلفة منها المادیة واللامادیة، والتي تتضمن عامل الوقت بحد ذاته والذي یمثل 

تكلفة نفسیة في حال الانتظار تلقي الخدمة، هذا من جهة ومن جهة أخرى، تم استخدام الانترنیت في كافة 

تجد المنظمة السیاحیة ، فالسیاحیة، خاصة بفعل بعد المسافة دماترتكز علیها تقدیم الخالعملیات التي ت

وبالتالي نقول أن المنظمة . خاصة في مجال الاتصالات تطور التكنولوجيالحتمي لل ستغلالنفسها أمام الا

لتحقیق مخرجات ذات جودة، بفعل الابتكار في توزیع ) وقت، تكلفة، انترنیت(السیاحیة تعتمد على تولیفة 

  .احیةیسخدماتها ال

الابتكار التسویقي في عناصر المزیج التسویقي الموسع بجودة علاقة : المبحث الثاني

  ةالخدمة السیاحی

دماتها عن خ زیتمیهو  السیاحیة المنظمات الخدمیةمن بین الصعوبات أو المشاكل التي تعاني منها 

 ،بالمنافسة الشدیدة والمتزایدةتتمیز  المنظمات،ن البیئة التسویقیة لهذا النوع من خدمات منافسیها خاصة وأ

، مركزة السیاح رغبات زبائنها لتلبیة حاجات و  جدیدة ومحسنةسیاحیة مما یجعلها مجبرة على تطویر خدمات 

لهم في ذلك على الابتكار والتجدید الذي یطرأ عناصر المزیج التسویقي الخدمي بما في ذلك الأعوان الذین 

  

 

الابتكار التسویقي 

في الترویج 

وعلاقتھ بجودة 

 الخدمة السیاحیة

الانترنیت  استخدام

عرض وتوزیع في 

  السیاحیة خدماتال

توفر الخدمة السیاحیة 

  في الوقت المناسب

 الزبون تلقي

بأقل  الخدمة

 التكالیف
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باستهلاك الخدمة، ویلعبون دور مهم في إنتاج الخدمة ولهم مكانة معتبرة ضمن  علاقة مباشرة أو غیر مباشرة

هو مرئي ومحیط بعملیة تقدیم الخدمة السیاحیة  والدلیل المادي الذي یمثل كل ما .عناصر المزیج التسویقي

تفادة من العملیات التي یتوجب على السائح المرور بها للاسو  .وهذا بغیة خلق ملموسیة للخدمات السیاحیة

ت أو الكیفیة التي تقدم بها الخدمة التي تعد من اهتمامات ءاالاجر الخدمات المطلوبة، والتي تعبر عن 

التي ، جودةو رفع الالمنظمة السیاحیة في بناء إستراتیجیتها التسویقیة حیث أنها تساهم في تفعیلة الأداء الجید 

ذا نجد معظم مسوقي الخدمات یجتهدون أكثر في وتسویقها له السیاحیة دور مهم في تصمیم الخدمةلها 

هو السیاحیة  لجودة الخدمة  السائح تقییم الزبون باعتبار أنتطبیق مفهوم الجودة لتحقیق المیزة التنافسیة 

وبتالي كسب رضا ووفاء الزبائن ا، ذاتها دون غیره ة السیاحیةلمنظماالمحدد الأساسي لتعامل الزبون مع 

من خلال رفع الإنتاجیة في المنظمات السیاحیة وبناء وتطویر أنظمة  ،النمو و البقاءو وبالتالي الاستمرار 

وفیما یلي المكوذج الذي تم تبنیه في إدراج العلاقة  .بفعل الجودة العالیة تسویقیة قادرة على المنافسة بفعالیة

  :ح في الشكل التاليالنظریة بین الابتكار التسویقي الموسع مع جودة الخدمة السیاحیة، كما هو موض

 مع جودة الخدمة السیاحیة الإضافیةنموذج العلاقة النظریة لأبعاد الابتكار التسویقي ): 33(شكل 

  

  تحســـــــین                                                                                

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر                                             

السیاحیة خاصة، تتمیز ببرنامج تسویقي  ت عامة والخدماتالمنظمات الناشطة في مجال الخدمان إ

مغایر عما علیه المنظمات السلعیة، حیث أن الخصائص التي تتمیز بها الخدمة، وأهمها اللاملموسیة، 

، والمتمثلة في العملیات والأفراد والدلیل المادي، وهذا فرضت علیها إضافة عناصر للمزیج التسویقي الرباعي

میة السیاحیة، بجعل الخدمة السیاحیة یلمسها الزبون السائح، من خلال التمیز یتنافس علیه المنظمات الخد ما

في هته العناصر والابتكار فیها بفعل التجدید والتحسین الذي یطرأ على أداء الخدمة ككل، وزیادة قیمة 

  .   إضافیة في ذلك

 

الابتكار في عناصر 

 المزیج التسویقي الموسع

« 3P’s » 

 جودة الخدمة السیاحیة

  الابتكار في العملیات

  الابتكار في الأفراد

  الابتكار في الدلیل المادي
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 لسیاحیةفي عنصر الأفراد وعلاقته بجودة الخدمة ا التسویقي الابتكار: ولالمطلب الأ 

ا البشري إلى رأس مال فكري هى تحویل رأس ماللع لمنظمةقدرة ا خلالمن  الأفرادفي  الابتكاریبرز 

 الابتكاریةم هى قدراتلع ااختیار الموظفین بناء خلالمن  هیمكن تحقیق ویوماالمادیة والمالیة،  الأصولیفوق 

إلى مراكز  وإرسالهمین الكفاءة والخبرة  تحسم إلى تدریب و هإخضاع خلالم من هفی الاستثماریة، مع لموالع

م وتقدیم آراء ه، لمناقشة أفكار م مساحاته، إضافة إلى منحكفاءتهمذات مستوى عالي مما یرفع من تدریب 

ذه هیة لتقدیم الخدمة، نظرا لعدم قابیة لمم في عهكل من یسا الأفرادبحریة، حیث یشمل  همات نظر هجوو 

فیجدر التحسین المستمر ولذي یدعو إلى تدعیم البحث والتطویر وتشجیع  .1اهعن مقدم هانفصالخیرة لاالأ

التركیز على الزبون من خلال ضرورة ى الكفاءات البشریة في المنظمة و إبداع وتنمیة المعرفة والمهارات لد

التعرف الدائم على حاجاته الحالیة و المتوقعة وقیاس مدى رضاءه باستمرار حول منتجات المنظمة 

 .2میةالخد

   :نجد عنصر الأفرادفي مجال  التسویقي ومن مظاهر الابتكار

  عالیة ومؤهلاتتوظیف عمال ذوي قدرات : أولا

إن عملیة استقطاب المنظمة السیاحیة للموظفین ومقدمي الخدمات الذین لهم علاقة مباشرة وغیر 

دورا رئیسیا في نجاح أي منظمة مباشرة مع الزبون السائح، تكون وفق معاییر یجب توفرها، وذلك لما له من 

أهدافها، والأهمیة  تحقیقل إلیهاتسعى  سیاحیة، وذلك سعیها منها إلى استقطاب واختیار أفضل الكفاءات التي

رأس  هلعبالفعال الذي یالبالغة لعملیة توظیف واستقطاب عمال ذوي قدرات ومؤهلات، تظهر من خلال الدور 

علیهم  التسویقیة المتعلقة بتسویق خدماتها السیاحیة بجذب السیاح والحفاظملها البشري في إنجاح الإستراتجیة 

ي إلى توفیر أفضل هدفها الأساسي والرئیسي یتمثل في السعتوظیف أن عملیة ال كزبائن دائمین، إذ نستخلص

علومات والتي لهم قدرات تؤهلهم لتقدیم كل الإرشادات والمالكفاءات و المؤهلات الممتازة،  العناصر من ذوي

في الوقت المحدد وبأي وسیلة اتصال كانت، أیضا لهم القدرة على التعامل مع المشاكل التي تواجه الزبائن 

السیاح، واستفساراتهم وتقدیمها بهیئة خدمة جدیدة حسب حاجة كل زبون سائح، وبالتالي نجاج أي منظمة 

                                                           
المؤسسات، جامعة تخصص إدارة ، ، أطروحة دكتوراهدور التسویق الابتكاري في تحسین أداء المؤسسةسارة بن زاید،  1

 .107، ص2016- 2017سكیكدة ، الجزائر، 
 .23حكیم بن جروة، عبد الحق بن تفات، مرجع سابق، ص  2
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حاجاتهم ورغباتهم الذي یردي بدوره لتلبیة أساسها التسویق الداخلي الذي یعمل على إرضاء الموظفین بتلبیة 

  .    حاجات و رغبات الزبائن السیاح المستهدفین

  التجاوب مع حاجة كل زبونتوظیف عمال لهم القدرة على : ثانیا

قادرة على تلبیة حاجات ورغبات سیاسة وهذا یعتمد على انتهاج موظفي المنظمات السیاحیة ل

التي من شأنھا تحسن جذریا أي مقدم خدمة، و یتقنھا أنیجب التي التعامل  مھاراتالسیاح، من خلال معرفة كل 

توجیه وذلك من بالمقدمة،  ة السیاحیةالخدمبالمعرفة الكاملة عن  یتعلق السیاح، خاصة فیماتفاعلاتھم مع 

   .وطلب الخدمة السیاحیة على اتخاذ قرار الشراء الزبون السائح محتوى یساعد

  لزبائن لطلب الخدمات الثانویةلأسالیب إقناع وقوة جذب  لهمعمال توظیف : ثالثا

مور التي تقع ومعالجة الأبالمسبة للزبائن السیاح،  بالإجابة عن الأسئلة والاهتمامات الأكثر شیوعاً وذلك 

القدرة من الأسالیب المقنعة، و  مجموعة متنوعةمقدمي الخدمات السیاحیة لاستخدام ، وذلك بفي دائرة اهتمامهم

 ، فهذا من أكثر الوسائل نجاحا لجذبا عبارات ، واستخداموالإقناع والحوار ،إتقان مهارة التفاوضفي  العالیة 

بأن ح السائ یشعر الزبون بحیث  ،تؤثر بشكل كبیر في نفسیة الزبون سواء كانت تأثیر سلبي أو إیجابيوالتي 

 مباشرةار قر ال اتخاذفي  إقناعه ، وبالتاليوحاجاتهخبیر، ومرن ومتكیف مع واقعه ة السیاحیة، قدم الخدمم

التسویقي على  والشكل التالي تطبیق الابتكار .فعلي محتمل إلى  لطلب الخدمة، وتحویله من زبون سائح

  :للمزیج التسویقي وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة، كما یلي دمستوى عنصر الأفرا
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  علاقة الابتكار التسویقي على مستوى الأفراد بجودة الخدمة السیاحة

   

أعلاه، والذي یبرز لنا أهم الشروط الواجب توفرها في مقدمي خدمات المنظمات 

، على مستوى مواردها تدعیم البحث والتطویر

لمقدمي خدماتها، في  وتنمیة المعرفة والمهارات لدى الكفاءات البشریة

ابتكاریة،  مؤهلات، وذلك بتوفر قدرات عالیة المستوى، و 

تجیب للظروف الفجائیة التي تحیط به، بحیث تجلبهم، 

بتوظیف أسالیب الإقناع وقوة جذبهم للتعامل مع المنظمة وطلب خدماتها، وتكوین علاقة وطیدة تفوق 

التسویق بالمعاملات إلى التسویق بالعلاقات، من خلال التمیز على مستوى الأفراد، باعتبارهم الوجه العاكس 

قبل وأثناء وبعد تجربته، بفعل الأسالیب الابتكاریة المطبقة من طرف مقدم 

 في العملیات وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة

في نظم  التسویقي وقد یشمل ذلك الابتكار

قد الابتكار من ، لا من ذلك كخدمة ابتكار المنتجات

 المنظمة السیاحیةحرص تحیث ، هذا النوع تكون تكنولوجیة، أو خبرة تقنیة القائم، أو على سبیل تنظیم العمل

حرص على التزام الدقة في ، كما تتقدیم الخدمة للزبائن

تیح المركب السیاحي  للزبائن الحجز عبر الانترنت في 

التحلي بقدرات ومھارات عالیة في 

التعامل مع الزبون عالیة

 قناعقوة الإ
جذب للزبائن 

القدرة العالیة على الاستجابة 
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علاقة الابتكار التسویقي على مستوى الأفراد بجودة الخدمة السیاحة ):34

  .من إعداد الطالبة: المصدر

أعلاه، والذي یبرز لنا أهم الشروط الواجب توفرها في مقدمي خدمات المنظمات الشكل 

تدعیم البحث والتطویرفلسفة السیاحیة، التي تسعى للابتكار، فتجد نفسها أمام 

وتنمیة المعرفة والمهارات لدى الكفاءات البشریة ،بداعالإتشجیع 

، وذلك بتوفر قدرات عالیة المستوى، و ا تتوجب توفر شروط في مقدمي خدماتها

تجیب للظروف الفجائیة التي تحیط به، بحیث تجلبهم، تمكنهم من التعامل مع الزبائن بأسلوب ممیز، ومس

بتوظیف أسالیب الإقناع وقوة جذبهم للتعامل مع المنظمة وطلب خدماتها، وتكوین علاقة وطیدة تفوق 

التسویق بالمعاملات إلى التسویق بالعلاقات، من خلال التمیز على مستوى الأفراد، باعتبارهم الوجه العاكس 

قبل وأثناء وبعد تجربته، بفعل الأسالیب الابتكاریة المطبقة من طرف مقدم  وجودتها ة له

في العملیات وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة التسویقي الابتكار

وقد یشمل ذلك الابتكار، محسنة من تصمیم وإنتاج الخدمات أي طرق جدیدة أو

لا من ذلك كخدمة ابتكار المنتجاتتقدیم الخدمات، على الرغم من وغالبا ما یعتبر هذا بد

هذا النوع تكون تكنولوجیة، أو خبرة تقنیة القائم، أو على سبیل تنظیم العمل

تقدیم الخدمة للزبائنة في عملیة على حداثة المعدات والأجهزة  المستخدم

تیح المركب السیاحي  للزبائن الحجز عبر الانترنت في ، وأیضا تتقدیم الخدمات للزبائن في الأوقات المحددة

التحلي بقدرات ومھارات عالیة في  

التعامل مع الزبون عالیة

قوة الإأسالیب استخدام 
جذب للزبائن  في

القدرة العالیة على الاستجابة 
لحاجة كل زبون

شروط الابتكار 

على مستوى الأفراد 

في المنظمات 

الخدمیة

 :الفصـل الثـالث

34(شكل 

الشكل  من خلال

السیاحیة، التي تسعى للابتكار، فتجد نفسها أمام 

تشجیع البشریة، من خلال 

ا تتوجب توفر شروط في مقدمي خدماتهاحین نجده

تمكنهم من التعامل مع الزبائن بأسلوب ممیز، ومس

بتوظیف أسالیب الإقناع وقوة جذبهم للتعامل مع المنظمة وطلب خدماتها، وتكوین علاقة وطیدة تفوق 

التسویق بالمعاملات إلى التسویق بالعلاقات، من خلال التمیز على مستوى الأفراد، باعتبارهم الوجه العاكس 

ة لهلقیمة الخدمة المقدم

  . الخدمة المبتكر

الابتكار: ثانيالمطلب ال

أي طرق جدیدة أو

تقدیم الخدمات، على الرغم من وغالبا ما یعتبر هذا بد

هذا النوع تكون تكنولوجیة، أو خبرة تقنیة القائم، أو على سبیل تنظیم العمل

على حداثة المعدات والأجهزة  المستخدم

تقدیم الخدمات للزبائن في الأوقات المحددة

شروط الابتكار 

على مستوى الأفراد 

في المنظمات 

الخدمیة
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، booking ،trivagoالحجز كـ  أرضیاتالفیسبوك، الموقع الالكتروني، البرید الالكتروني، (مختلف المنصات 

tripadvisor ،hotels.com ،Agoda. ..باستخدام  عملیة الدفع إجراء إتاحة یمكن، ومن ناحیة الدفع ف)الخ

اع من حسابات الزبائن أسلوب الاقتط، أیضا توظیف بطاقات دفع الالكترونیة مقابل استفادتك من الخدمة

  . هذا كله یعكس على أداء الخدمة جودتها، الحجز، استهلاك أي خدمة من خدماته التي یوفرها: مباشرة عند

  للزبائن الخدمة تقدیم عملیة في والأجهزة المستخدمة المعدات حداثة: أولا

هیلات المادیة التي توفرها فید من الخدمة السیاحیة بناءا على التستغالبا ما یكون تقییم السائح المس    

إلى  الخدمة تقدیم عملیة في والأجهزة المستخدمة المعداتله المنظمة السیاحیة المستهدفة، وسهولة استخدام 

جانب حداثتها ومدى ارتباطها بالتكنولوجیا الحدیثة، التي تساعد على أداء الخدمات السیاحیة والمرافقة كما 

  . ینبغي على حسب ما یریده الزبون السائح وما یرضیه، ویدفعه لطلب خدمة واقتناءها

  المحددة الأوقات في للزبائن الخدمات السیاحیة تقدیم في الدقة :ثانیا

 هاخدماتداء التقنیات اللازمة لأتعتمد المنظمات السیاحیة في تقدیم وعرض خدماتها السیاحیة على     

الأجهزة  والمعدات المستعملة لقیام الخدمة، حیث أن عامل دقة الأداء مصحوب بعامل السیاحیة، وتوفیر 

تعبر فترة السیاحیة مهم جدا للحكم على الجودة في نظر الزبون السائح، بحیث وقت تسلیم أو تقدیم الخدمة 

المنظمة  وفاءالمتعلق بمدى ، و بعد الزمنيعن ال أو تقدیم الخدمة واستفادة الزبون السائح منها التسلیم

أصبحت له  لذيا الزبون السائح،المطلوبة من قبل  الدقةفي الوقت المحدد و  الخدمةوالالتزام بتسلیم  السیاحیة،

الوقت وإنما یأخذ بعین الاعتبار ، ، لیس فقط فیما یتعلق بالأداء والتكلفةوالمفاضلة الإمكانیة في الاختیار

یعتبر كل من الأداء والتكلفة وفترة التسلیم  وبالتالي ،المحدد لاستفادته من الخدنة وفترات الانتظار لتلقیها

، وتمكن الصعوبة في تحدید هذه المتطلبات الثلاثة كونها الخدمة ة متطلبات قاعدیة بالنسبة للجودةبمثاب

هو الحال بالنسبة فالأداء المرتفع عادة ما یكون مكلفا ، كذلك  ،مترابطة مع بعضها البعض وغیر مستقلة

ف تكون عبء على المنظمة، وذلك مصاریانتظار الاستفادة من الخدمة السیاحیة، والتي تترتب علیها  لفترات

له القدرة على ر المرافق اللازمة مجانا بأسعار منخفضة لتقلیل وقت الانتظار، فالزبون السائح الیوم بتوفی

متوفر في الوقت الذي هو في حاجة عالیة الأداء، والتي تكون  باقتناء وطلب الخدمةالقرار المتعلق  اتخاذ

   .إلیه ولا یفضل الانتظار
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  صات الالكترونیةالمن مختلف في الانترنت عبر الحجز: ثانیا

للمنظمات السیاحیة، فرص تسویقیة أكبر من خلال عرض المختلفة  تیح المنصات الالكترونیةت

محتوى الرسالة الترویجیة ودعم الترویجیة، الحملات عبر مواقعها الالكترونیة، بعرض  ،خدماتها للسیاح

ملائمة للقیام بالحجز الالكتروني، وكذا والأهم من ذلك أن التصامیم  ها لأكبر شریحة من السیاح،وصولو 

وغیرها الذي یوفر العدید من المزایا من بینها التقلیل من  استقبال الدفع عن طریق البطاقات الائتمانیةعملیة 

تكلفة الانتقال إلى مركز تقدیم الخدمة قبل موعد الاستفادة منها، خاصة في ظل المسافات البعیدة، وبالتالي 

طبیقات ي عبر المنصات أو المواقع، أو البرید الالكتروني، ومواقع التواصل الاجتماعي وتالحجز الالكترون

 ،)منظمة سیاحیة، زبون سائح(، كلها لها أهمیة بالغة لربح عامل الوقت والتكلفة لكلا الطرفین الهواتف الذكیة

فیما یخص  واسعةالخیارات خاصة وأن الجانب الالكتروني، أتاح للزبون السائح المفاضلة بین العدید من ال

عروض الخدمات السیاحیة وأسعارها، لاتخاذ قرار الشراء، فیزیده أكثر ثقة والابتعاد عن الندم، وهذا ما یضفي 

     .للمنظمات السیاحیة التسابق نحو الأفضل

 عملیات الدفع باستخدام بطاقات الدفع الالكترونیة: ثالثا

التكنولوجي الهائل في مجال  التي أفرزها التطور الأموریعتبر العمل المصرفي الإلكتروني من و 

، التجارة الإلكترونیة متطلباتدفع جدیدة تكون ملائمة لطبیعة و  الاتصالات، حیث تم استحداث وسائل

 الخدمات عن طریق الاتصالكسداد فواتیر و السیاحیة ت الاستفادة من الخدما الزبون السائحوأصبح بإمكان 

، فالجهاز المصرفي للدولة المستضیفة للسیاح له أهمیة بالغة في تسهیل المعاملات يالهاتفي والإلكترون

التجاریة، وذلك من خلال توفیر خدمات الدفع الالكتروني عبر بطاقات الدفع الالكترونیة، وهذا یسهل عملیة 

والتي الاتصالات، و لوجیة الحدیثة في مجال الأجهزة والبرمجیات التحولات التكنو الدفع للسائح والتي فرضته 

شكال نجد المعلومات، ومن أبرز هذه الأاد و المرتبطة بالاقتص أدت إلى فرض أشكال جدیدة من المعاملات

، ومن خلال نترنت والشبكات التجاریة الأخرىالمعلومات عبر شبكة الاالخدمات و شراء و بیع  تنفیذ عملیات

، وبالتالي تفید حركة المعاملات التجاریة المكانیة التينیة و ، وكذا تعدیها للحدود الزمإلكترونیا تبادل البیانات

تطور الجهاز المصرفي یسمح بتطور الخدمات السیاحیة من خلال تسهیل عملیة الدفع للسائح والذي یعكس 

وفیما یأتي شكل یوضح الابتكار في  .على تطور القطاع السیاحي بفضل التسهیلات المتاحة للسیاح

  :طرف المنظمة الخدمیة وعلاقتها بجودة الخدمة السیاحة كما یلي العملیات المقدمة من
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  بجودة الخدمة السیاحة العملیات

  

تتبني الابتكار التسویقي أساسا في عملیات 

في المطبق، وذلك  التماس مجالات تطبیق الابتكار

للاستفادة من الخدمة السیاحیة المطلوبة، والاعتماد علیها كلیا، بفضل 

، إلى غایة لطلب الخدمة من عملیة الحجز الالكتروني

ومن ثم تأتي مرحلة تقییم الزبون وحكمه 

على أداء الخدمة المقدمة له وجودتها، بفضل القیمة المضافة التي أضافها الابتكار على مستوى عنصر 

  . واستهلاك الخدمة السیاحیة

  في الدلیل المادي وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة

دف توفیر حیز مكاني جذاب یتمتع ه

ضرورة تمیز الدلیل المادي بتوفیر الراحة 

بات لالتقني والتكنولوجي المواكب لمتط

الدقة في عملیة تقدیم الخدمات السیاحیة 

حداثة المعدات والأجھزة المستخدمة في عملیة 

الحجز عبر الانترنت 

 السائح تلقي الزبون

السیاحیة للخدمة  
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العملیاتعلاقة الابتكار التسویقي على مستوى ):35(الشكل 

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

تتبني الابتكار التسویقي أساسا في عملیات أن المنظمة السیاحیة جلیا في الشكل أعلاه، اتضح لنا 

التماس مجالات تطبیق الابتكارتقدیم الخدمة السیاحیة للزبائن المستهدفین، الذین یمكنهم 

للاستفادة من الخدمة السیاحیة المطلوبة، والاعتماد علیها كلیا، بفضل  الزبون السائح، 

من عملیة الحجز الالكتروني أسالیب الابتكار والتجدید المدرجة في ذلك، بدأً 

ومن ثم تأتي مرحلة تقییم الزبون وحكمه  .مركز تقدیم الخدمة الخاص بالمنظمة السیاحیة

على أداء الخدمة المقدمة له وجودتها، بفضل القیمة المضافة التي أضافها الابتكار على مستوى عنصر 

واستهلاك الخدمة السیاحیة إنتاجالعملیات، والاستراتیجیات الابتكاریة المطبقة في 

في الدلیل المادي وعلاقته بجودة الخدمة السیاحیة التسویقي الابتكار

هدي كل أنشطة التحدید والتحسین، بفي الدلیل الما

ضرورة تمیز الدلیل المادي بتوفیر الراحة  الاعتباربعین  الأخذفي التصمیم، مع  الأناقة

التقني والتكنولوجي المواكب لمتط، مع دمج الجانب الانتظارخاصة في نقاط بیع الخدمات أو قاعات 

الدفع الإلكتروني

الدقة في عملیة تقدیم الخدمات السیاحیة 
للزبائن

حداثة المعدات والأجھزة المستخدمة في عملیة 
تقدیم 

الخدمة السیاحیة

الحجز عبر الانترنت 

 السائح
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 :الفصـل الثـالث

الشكل 

في الشكل أعلاه، اتضح لنا 

تقدیم الخدمة السیاحیة للزبائن المستهدفین، الذین یمكنهم 

 المراحل التي یمر بها

أسالیب الابتكار والتجدید المدرجة في ذلك، بدأً 

مركز تقدیم الخدمة الخاص بالمنظمة السیاحیة تسجیل الخروج من

على أداء الخدمة المقدمة له وجودتها، بفضل القیمة المضافة التي أضافها الابتكار على مستوى عنصر 

العملیات، والاستراتیجیات الابتكاریة المطبقة في 

الابتكار: لثالثطلب االم

في الدلیل الما الابتكاریشمل 

الأناقةبدرجة عالیة من 

خاصة في نقاط بیع الخدمات أو قاعات 

السائح تقییم الزبون
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میة الدلیل هالمقدمة، ونظرا إلى أ العصر، إضافة إلى اختیار ألوان ذات عالقة بطبیعة المنتج أو الخدمة

 .1موس، ویدخل في تقدیم الخدمة وتعمیق الشعور الماديلو مها لكل م لاشام هالمادي في كون

  :ومن مظاهر الابتكار في مجال الدلیل المادي نجد

  جذاب ویلفت النظرالمنظمة صمیم مبنى تو  شكل: أولا

یعتبر عامل الشكل والتصمیم الداخلي والخارجي للمنظمة عامل جد هام بالنسبة للسائح، خاصة وأنه 

لم یسبق له تجربة الخدمة، فهو أول انطباع یترك له حول الخدمة السیاحیة وجودتها المقدمة له، فاهتمام 

أساس  ،السیاحیة ة الخدمةعكس طبیعتالتي التصامیم الجذابة خلال الألوان و المنظمات السیاحیة بذلك من 

  .في جوهرها من طرف المنافسین ، خاصة في ظل تشابه الخدمات المقدمةوطلب خدماتها قصد السیاح

  یم الداخلي لمركز تقدیم الخدمةتجدید التنظ: ثانیا

ركزها ممیز ویتماشى مع أذواق الزبائن لمالتنظیم الداخلي تسعى المنظمات السیاحیة على جعل 

وشعوره بأریحیة أكثر، مع لمسات عصریة تجعل منه ، في العامل النفسي للزبون السائح للتأثیرالسیاح، وذلك 

عامل المحیط المادي من أولویات المنظمات السیاحیة  یعتبر ة مسبقا، لذاالخدمات المقدمالحكم على جودة 

امل لاتخاذ قرار قصد باعتبار الخدمة غیر ملموسة، فجعل الزبون یلمسها من خلال ما یحیط بها ویجعلها ع

  .المنظمة و طلب خدماتها

  جذابةوالمبنى مركز تقدیم الخدمة مرافق : ثالثا

اللازمة لمرافق ل ،وتوفیر المنظمةرغبته یناسبهعلى حسب ما  مرغوبةو دیثة مرافق حللزبون  ةحإتا

والممیز لما یحتاجه أصبح من إلزاما، فحاجات ورغبات الزبون السائح تتزاید، وتتوجه نحوى التوفیر الأفضل 

، وهذا المبنى والتسهیلات ملائمة وجذابةو أتى من اجلها  يویرغب فیه بغض النظر عن الخدمة الأساسیة الت

  .یعود بالنفع للمنظمة من خلال عرض مجموعة من الخدمات السیاحیة منها الترفیهیة والفندقیة وغیرها

  

  

  

                                                           
 107سارة بن زاید، مرجع سابق، ص 1
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  التسویقي في الدلیل المادي وعلاقته بجودة الخدمة السیاحة الابتكار):36(الشكل  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

بالمنظمة الخدمیة، ، الذي یبن لنا أهم ما یمیز مركز تقدیم الخدمة الخاص )36(من خلال الشكل 

وذالك من ناحیة البیئة المادیة التي تحیط بالخدمة السیاحیة المقدمة للزائن السیاح ، بحیث أن عنصر الدلیل 

ة غیر ملموسة ولا ترى مالمادي، یعتبر عامل أساسي یجدر بالمنظمة السیاحیة الاهتمام به كون الخدمة المقد

حیة بالتمیز في هذا الجانب قبل كل شئ، وتركیز جهودها تسعى المنظمات السیا بالعین المجردة، لذا

حیة بحضوره إنتاج الخدمة السیاالابتكاریة في جعله أكثر جاذبیة بالنسبة للزبون السائح، باعتباره یشارك في 

یلخصها الزبون السائح في البیئة  لنا، أن جودة الخدمة السیاحیة المقدمة یؤكدتقدمها، فهذا ما  زلمرك

  .ه أو الدلیل المادي المعتمد علیه في إنتاج واستهلاك الخدمة السیاحیةالمحیطة ب

  بتكار التسویقي بمرتكزات جودة الخدمة السیاحیةلاا علاقة :ثالثالمبحث ال

 لمنظمةل الدقیق فهمالتنصب أساسا  السیاحي القرارات المتخذة في مجال المزیج التسویقي إن

ها في السوق الصفات التي تمیز البحث الدقیق والمعمق للخصائص و  للسوق المستهدف، عبر السیاحیة

خلق أفكار جدیدة لم یسبق وجودها من السیاحي الناشطة فیه، وعلیه نجد فلسفة الابتكار التسویقي الذي هو 

 السیاحیةها خدماتتحسین جودة  من التي تمكن المنظمة السیاحیة في ممارسات تسویقیة قبل وترجمتها

العلاقة لى إوفي هذا الإطار سنتطرق في هذا المبحث . المقدمة التي تعد عامل جاذب للمستهلكین السیاح

  .لابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیةل التأثیر النظریة

  

  

 مركز تقدیم الخدمة

صمیم تشكل و 

ممیز  مبنى  

مرافق توفیر 

 جذابة

التنظیم عصرنة 

  الداخلي
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  جودة الخدمة السیاحیةبأبعاد لابتكار التسویقي لنموذج العلاقة النظریة ): 37(شكل 

  علاقة التحسین النظریة                         

  

    

  

                                                    

                                             

                                     

  .من إعداد الطالبة: المصدر

یوضح لنا الشكل السابق، النموذج المتبنى لإبراز علاقة الابتكار التحسین النظریة للابتكار التسویقي 

، حیث أن )الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، التعاطفالملموسیة، (ودة الخدمة السیاحیة وأبعادها الخمسة بج

كالترفیهیة (ة ، والكمالیمنها المنظمة السیاحیة تسعى جاهدة لتحسین جودة خدماتها السیاحیة المقدمة الأساسیة

التفوق والتمیز عن المنافسین، بكسب الزبون  ، وذلك بكسب مزایا تنافسیة، من خلال توظیف عوامل)وغیرها

حتفاظ به، وذلك بتحقیق متطلباته ورغباته، بتوفیر خدمات سیاحیة تفوق توقعاته بفعل الجودة السائح، والا

العالیة من خلال تطبیق استراتیجیة الابتكار في برنامجها التسویقي المعتمد في تسویق خدماتها السیاحیة، 

ي القطاع السیاحي بصفة الذي یعد أحد عوامل المیزة التنافسیة التي یتسابق علیها المنظمات الناشطة ف

ومن هذا المنطق سیتم التطرق في المطالب الموالیة، إلى تطبیقات الابتكار التسویقي في عناصر . عامة

المزیج التسویقي وعلاقته بتحسین جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبون السائح التي تستهدفه 

  .المنظمة السیاحیة

  سیة الخدمة السیاحیة ملمو  علىتسویقي الثر الابتكار أ: المطلب الأول

یشیر بعد الملموسیة في جودة الخدمات إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المنظمة الخدمیة السیاحیة 

كجاذبیة المظهر الخارجي للمنظمة؛ التصمیم الداخلي للمنظمة؛ حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء 

 

 الابتكار التسویقي

 

 الاستجابة

 الاعتمادیة

 الأمان

 الملموسیة

 التعاطف

أبعاد جودة 

الخدمة 

 السیاحیة
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ي الخدمات وأدوات ووسائل الاتصال معهم، حیث تشكل الملموسیة في الخدمة الخدمة، المظهر اللائق لمقدم

، ففي الكثیر من 1السیاحیة كافة المستلزمات المادیة والتجهیزات ذات التماس المباشر مـع العملاء السیاح

ة إلى الحكم على جودة الخدمة من خلال الخصائص الشكلیة المرافقة للخدم الزبون السائحالأحیان یلجأ 

كالتسهیلات المادیة، التكنولوجیا المستخدمة في تقدیم الخدمة السیاحیة لما لها من الانعكاسات النفسیة 

ومن مظاهر الابتكار في مجال  .2الایجابیة التي تحسن الصورة الذهنیة للمنظمة السیاحیة لدى السائح

  : الملموسیة نجد

 وتقدیم الخدمات السیاحیة المعدات والتكنولوجیا الحدیثة في عملیة إنتاج: أولا

الحدیثة في توفیر واستخدام الآلات والمعدات الحدیثة، والوسائل والطرق في تطویر  أسهمت التكنولوجیا

الخدمات السیاحیة، حیث تتأثر أنشطة المنظمات السیاحیة بشكل كبیرة بالإنجازات العلمیة، من الابتكارات 

جراءات ، والتطور في الإخدمات السیاحیة نحو الأفضلوالمخترعات التي تعمل على تطویر وتحسین ال

والأسالیب الضروریة والمعدات، أدى إلى خلق قیمة لمخرجات الخدمات السیاحیة المقدمة التي تلبي حاجات 

الزبائن ورغباتهم بشكل أمثل الأمر الذي ینعكس بالإیجاب على مستویات الرضا بفضل جودة الخدمة 

  . السیاحیة المقدمة لهم

  تقنیات حدیثة في تقدیم الخدمات السیاحیة: نیاثا

في مجال تقدیم الخدمات السیاحیة والاستخدام  تقوم المنظمات السیاحیة باستخدام التقنیات الحدیثة

الواسع للتكنولوجیا والانجازات العلمیة المتطورة وذلك لأجل تفعیل عملها والوصول إلى تسهیلات أكثر فعالیة 

، فأصبح بإمكان المنظمة السیاحیة عرض خدماتها للسائحین عبر شبكة المعلومات، للمستهلكین السیاحیین

ویشمل ذلك كافة العملیات السیاحیة من عروض البرامج السیاحیة، وحجز الرحلات السیاحیة وتنظیمها عبر 

لمستخدمة وبالتالي بفضل الابتكار في التقنیات المتطورة ا ،3الإنترنت، وخدمات ما بعد الحصول على الخدمة

                                                           
 .72ص أحمد بن عیشاوي، مرجع سابق، 1
 .72بوعنان نور الدین، مرجع سابق، ص 2
السیاحة  :، الملتقى الوطني حولأهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تطویر الخدمات السیاحیة ،تقرورت محمد 3

، 2009 ،قالمة ،1945ماي  8، جامعة 25-26أكتوبر  الإمكانیات و التحدیات التنافسیة، - والتسویق السیاحي في الجزائر

 .7ص
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الحصول على الخدمة السیاحیة أكثر بساطة وأیسر وأعلى درجة من  الزبون السائحوالإجراءات یتعین على 

  .السهولة والدقة

 استخدام وسائل اتصال متطورة بالسیاح: ثالثا

لى زیادة حركة السیاحة وكثرة المنظمات إیلاحظ أن التطور الحاصل في النشاط السیاحي أدى 

تتعامل بكل أسالیب الاتصال التكنولوجي المعاصر لتقدیم خدماتها السیاحیة بأكبر قدر من  السیاحیة التي

الكفاءة لكي تنجح أعمالها وتعظیم أرباحها، وذلك باتخاذ احدث الأسالیب الاتصالیة التكنولوجیة في 

حیة المقدمة ، والتعامل بوسائل اتصال حدیثة ومتطورة وتعمیمها على كل الخدمات السیا1تسویق خدماتها

في المنظمة الخدمیة، أیضا إعداد دعائم مكتوبة وسمعیة وبصریة تساعد على عملیة فهم الزبون 

  . 2دمة السیاحیةخللتفاصیل حول كیفیة الاستفادة من ال

 الزي الرسمي لمقدمي الخدمات السیاحیة: رابعا

عنصر مهم احد، فهو إظهار انتماء العاملین إلى مجموعة أو كیان و یعمل اللباس الرسمي على 

وإشارة وعلامة   بطریقة واضحة للجمیع یحمل هویة العملللمنظمة السیاحیة لتحقیق نوع من التمیز كونه 

، فوجود لباس موحد وأنیق ملتزم به جمیع العاملین، یعطي صورة ممیزة للمكان، واضحة تمیزهم عن غیرهم

یزید ثقة الناس بهذه المنظمة، وبالتالي یعكس جودة صورة یظهر فیها الانضباط، الالتزام والترتیب، مما 

 .خدماتها السیاحیة المقدمة

   اعتمادیة الخدمة السیاحیة علىأثر الابتكار التسویقي : المطلب الثاني

، إذ یعكس مستوى خـدمات المنظمة السیاحیة زبون السائحیعد هذا البعد الأكثر أهمیة وتحسسا من قبل ال

إدراكه للجودة وفق وعود المنظمة السیاحیة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة،  السائحالزبون عموما ویحدد 

                                                           
 .164، ص 2009مصر،  الإسكندریة،ب الجامعي الحدیث، المكتالاتجاهات الحدیثة في السیاحة، محي محمد مسعد،  1
إستراتیجیة تنمیة مستدامة للقطاع السیاحي في الجزائر على ضوء ما جاء به المخطط التوجیهي لحسـین عبد القادر،  2

، الإبراهیمي ، جامعة محمد البشر2، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، العدد والبرامج الآلیات: 2025 الآفاقللهیئة السیاحیة 

 .193، ص2013بربج بوعرریج، 
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إذ یتطلب أداء الخدمات وتقدیمها بصورة صحیحة منذ البدایة حین یتم الطلب علیها، وتتحقق هـذه السمة أو 

  الزبون السائح 1:على الزبون السائحالخاصیة من خلال حصول 

  .في المواعید المحددةالوفاء بتقدیم الخدمة  -

  ).عدم حدوث الأخطاء(تقدیم الخدمة بشكل صحیح  -

  .معلومات دقیقة وصحیحة -

  .الخدمة الجیدة وفي الوقت المناسب -

  .الاستمتاع بالوقت الذي یقضیه من خلال توفیر متطلباته على أكمل وجه -

 .الخدمة المعروضة وفق الأسعار المعلنة -

على أداء الخدمة السیاحیة بصورة یعتمد علیها وبدقة ومن المرة فالاعتمادیة تعكس مقدرة موفر الخدمة 

والابتكار . 2الأولى والموثوقیة كما وعد بها، وفي الوقت المتفق علیه، والاحتفاظ بسجلات خالیة من الخطأ

  :التسویقي في اعتمادیة الخدمة السیاحیة یكون في

 دقة الخدمات السیاحیة المقدمة: أولا

عمل المنظمات السیاحیة في عصر العولمة هو تفاقم دور التكنولوجیا في لعل أهم ما یمیز 

والسعي نحو تحقیق الاستفادة القصوى من فوائد تكنولوجیا الاتصال والمعلومات من أجل  المعاملات السیاحیة

ء لوها من الأخطاترقیة وتطویر وسائل تقدیم الخدمة السیاحیة وضمان دقة إجراءات تقدمیها للزبائن مع خ

  .اللازمة بسرعة ودقة واعتماد نظام حجز متجدد كافة المعلومات والعیوب الفنیة، بتوفر

 تقدیم الخدمات السیاحیة تفوق توقعات السیاح: ثانیا

ویقصد بها مدى التزام المنظمة السیاحیة بالوفاء بوعودها المتعلقة بالخدمات السیاحیة التي تقدمها 

من المؤكد أن الابتكار التسویقي قد ساهم فعلا في تقدیم خدمات ، فالزبون السائحوما یفوق توقعات 

سیاحیة ترقى في حالات كثیرة إلى مستوى الخدمة التي یفوق توقعات الزبون، وبالتالي فإن ذلك قد أدى 
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في حالة حسن تطبیق الابتكار التسویقي إلى تحقیق مستویات عالیة من الرضا فیصبح من زبون راضي 

  . ي أعلى الدرجات من الرضاإلى زبون سعید وه

  تفصیل كل عملیات الاستفادة من الخدمة السیاحیة: ثالثا

كتقدیم كشوفات الكترونیة حول تفاصیل كل عملیة منجزة لتقدیم الخدمة السیاحیة للزبون والاستفادة 

  .منها، وبهذا یضمن السائح المعرفة الكاملة بالإجراءات الاستفادة من الخدمة

   استجابة الخدمة السیاحیة علىأثر الابتكار التسویقي : المطلب الثالث

تمثل سرعة الاستجابة في تقدیم الخدمات السیاحیة لتلبیة رغبات وتوقعات العملاء المتغیرة والمتجددة 

بتطویر المنتج السیاحي المقدم واستحداث أنشطة سیاحیة جدیدة تتفق مع شرائح السائحین المختلفة  وذلك

إیجاد قیمة جدیدة ومضافة في المنظمة السیاحیة، وهذا من خلال السعي نحو والمتطلبات المتجددة وبالتالي 

ة السیاحیة في تحسین جودة التغیر وتحسین المتطلبات الأساسیة للخدمات السیاحیة، ویساهم مقدمو الخدم

  . 1الخدمة وبالتالي إیجاد نوع من التأیید الذي یؤدي إلى إبراز المؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسیة

  :إن الابتكار التسویقي في مجال الاستجابة یكون في

 الاستجابة لاستفسارات السیاح والتجاوب معهم: أولا

ن حیویین في تكامل عملیة الخدمة، فوجود موظفین إن مقدم الخدمة السیاحیة والزبون عنصری

مهتمین بطلبات الزبائن ویرغبون دائما في خدمة العملاء، وذلك بالرد الفوري على استفساراتهم والتجاوب 

على ردود أفعالهم الایجابیة والسلبیة وهذا یعود للمهارات التي یتمتع بهام مقدم الخدمة من كیفیة التعامل 

فة الكاملة بالخدمات السیاحیة، ویكون الرد على الاستفسارات بمختلف وسائل الاتصال والإقناع والمعر 

  .المتطورة
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  أداء الخدمة السیاحیة في الوقت: ثانیا

تكون تأدیة الخدمة السیاحیة في الوقت بدقة عالیة وهذا بفضل استخدام أسالیب تكنولوجیة كالانترنیت 

الخدمة السیاحیة وبالتالي سرعة تقدیمها أي سرعة في تلبیة احتیاجات وغیرها من البرامج التي تسهل تنفیذ 

  .ورغبات الزبائن في الموعد المحدد والحصول على خدمة فوریة

 :استقبال والرد على شكاوي السیاح: ثالثا

تعد معالجة شكاوي الزبائن من بین أسالیب تقییم جودة الخدمة، فهذا الأسلوب یعتمد على استقبال 

زبائن ومقترحاتهم والرد الفوري علیها لتصحیح الانحرافات بسرعة، حیث تكون عملیة معالجة شكاوي شكاوي ال

الزبائن باستخدام عدة طرق منها تقلیدیة كصندوق جمع الشكاوي الموجود مفر تقدیم الخدمة، وقد یكون عن 

كواه من خلال الهاتف وذلك من خلال تعبیر السائح عن ش ،1طریق استخدام أسالیب وتقنیات اتصال حدیثة

أو عبر الانترنیت، وهذا یسهل من عملیة معالجة الشكاوي بشكل فوري والاهتمام بمعالجة الانحرافات وبالتالي 

   .2كسب رضا الزبائن السیاح لعدم تحولهم لمنظمات متنافسة

  وقت انتظار تلقي الخدمة السیاحیة: رابعا

العوامل الهامة في الحكم على جودة الخدمة السیاحیة، یعتبر وقت الانتظار في المنظمات الخدمیة من 

سـواء بالنسـبة للمنظمة أو بالنسبة لمتلقي الخدمة، وتعمل المنظمات السیاحیة جاهدة على تقلیل وقت 

الانتظار، وذلك بابتكار أسالیب جدیدة للتقلیل من حالة الانتظار وعدم شعور السائح بالملل، كتبسیط 

أو تحسین الخدمة التي تقدمها المنظمة السیاحیة عن . فادة من الخدمات السیاحیةإجراءات وخطوات الاست

طریق إعـلان الوقـت المتوقع للانتظار على لوحة إلكترونیة مضیئة، وغیرها من الأسالیب الجدیدة التي تقلص 

مة مضافة وقت الانتظار باعتبار أن الوقت عامل مهم في قطاع الخدمات وبالتالي تحقق هذه الخاصیة قی

  .في الخدمات السیاحیة
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  أمان الخدمة السیاحیة  علىأثر الابتكار التسویقي : المطلب الرابع

یمكن أن تمنح الأمان للزبائن موثوقیة عالیة بالخدمات التي یمكن الحصول علیها وشعوره بالأمان 

الأمان، من خلال امتلاك إلى أنه یمكن التعبیر عن  )schroeder(وبالتالي تحسین جودة الخدمة، كما أشار 

أكد  "Edvardsson" العاملین في المنظمات الخدمیة المعرفة وقدرتهم على نقل الثقة والصدق إلى الزبائن، أما

على أن الأمان یشیر إلى المعرفة والمقدرة التي یمتلكها العاملین وقدرتهم على الطبع في نفوس الزبائن الثقة 

" الثقـة المتبادلـة والصدق في الأداء"والتي تعـني "wilson & kotler" صیة والاعتماد، كما أكد على هذه الخا

فهي ذلك القدر من الاستطاعة الذي یتمتع به مقدم الخدمة السیاحیة ویتم ذلك عندما تقوم على تقدیم 

تنفیذ الخدمات بعنایة فائقة من دون أي ضرر للعملاء سواء أكان مادیا أم معنویا بالوفاء لتعهداتها في 

الخدمات المعلنة بأسالیب متطورة ووفق لما روّج لها وبالتالي ستكون هـذه المنظمة صادقة أمام هؤلاء العملاء 

  . 1السیاح

  :ومن بین تطبیقات الابتكار في مجال الأمان نجد

 أجهزة سلامة السیاح في مركز تقدیم الخدمات السیاحیة: أولا

یم الخدمات السیاحیة عنصر هام جدا لتوفر الأمان المطلق تعتبر حداثة أجهزة السلامة في مركز تقد

للسیاح وعدم تعرضهم لأیة مخاطر، والحرص على تجدیدها وتطویرها وصیانتها كل مرة، وبهذا تستطیع 

المنظمة السیاحیة الحصول على مزایـا لقدرتها على إضفاء الثقة والاطمئنان على تفكیر السیاح كونهم 

  .الجوانب وبالتالي یعكس ذلك على جودة الخدمة السیاحیة المقدمة لهمیشعرون بالأمان من كل 

  درجة الأمان في الحجز الالكتروني للخدمات السیاحیة: ثانیا

یجب تأمین الثقة في وسائل الدفع والحجز عبر الانترنت أو الهاتف أو غیرها من الوسائل  

نظمة السیاحیة بحكم البعد الجغرافي، فتوضح الالكترونیة، وهذا یدعم إقبال الزبائن على طلب خدمات الم

طلب الخدمة السیاحیة الجیدة للسیاح حقیقة مدى تقدیر المنظمات لدرجة الأمان التي تلتزم بها وحصول 
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: 1السائح على المنفعة المتوقعة من استخدام الخدمة السیاحیة الكترونیا، ویأخذ الضمان أشكالا كثیرة منها

السیاحیة الالكترونیة، الحصول على المنفعة المتوقعة، عدم التعرض للمخاطر عند سهولة استخدام الخدمة 

  .الحجز الكترونیا، خلو الخدمة السیاحیة من العیوب الفنیة

  حفظ وسریة معلومات السیاح: ثالثا

یجب أن یشعر الزبون بالأمانة الكاملة عند التعامل مع موظفو المنظمة السیاحیة وسریة لمعلوماته، 

ها في سجلات عبر وسائل الكترونیة متطورة ذات سریة وأمانة تامة، وبهذا تعزیز الثقة المتبادلة بین وحفظ

   .المنظمة السیاحیة وزبائنها

  تعاطف الخدمة السیاحیة  علىأثر الابتكار التسویقي : المطلب الخامس

المنظمة الخدمیة تجاه زبائنها، إن التعاطف یشیر إلى الرعایة والاهتمام الشخصي الذي یبدیه العاملون في 

فهي تعبر عن قدرة العاملین في فهم الزبائن وكسبهم والتحدث إلیهم بلطافة، وترتبط العنایة في التصرفات 

السلوكیة للعاملین عند تقدیم الخدمة، كما أنه یكمن مع العنایة تقدیم منفعة حقیقیة وصادقة إلى الزبائن على 

، ومنه نقول أن الاساس في الجانب 2لعنایة تقدیم انتباه شخصي إلى الزبائنأن تكون غیر زائفة وتستلزم ا

ة الزبون وإمكانیات تحقیق راحالمنظمة السیاحیة التي یتعامل معها، شعور الزبون بالألفة داخل النفسي هو 

ین جودة ومن بین آلیات الابتكار التسویقي في التعاطف لتحس، سیاحیة ضرورة لتدعیم تقدیم أي خدمة السائح

  :الخدمة السیاحیة ما یلي

 الخدمات السیاحیة بالزبون السیاحي اهتمام مقدم: أولا

أظهرت الدراسات أن الزبون یحكم في العدید من الأحیان على جودة الخدمة السیاحیة المقدمة له من 

بون السائح، خلال تعامل مقدمو الخدمات السیاحیة له، أي أن جودة الخدمة تقتصر على مقدمها في نظر الز 

وبالتالي فإن المنظمة السیاحیة تحرص على جودة خدماتها من خلال حرص مقدمو خدماتها على تولي 

الاهتمام الكلي مع كل زبون سائح على حدا، أي الاهتمام الفردي الذي تبدیه المنظمة السیاحیة تجاه زبائنها، 

متطورة، أي أن هذا الاهتمام لا یكون مقتصر وذلك بتقدیم المعونة له بشتى الطرق والأسالیب المتجددة وال
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عند قدوم الزبون لمركز تقدیم الخدمة، بل یفوق هذا بالتواصل معهم عبر الوسائل المتطورة كالبرید 

وبالتالي  الالكتروني، ومواقع التواصل الاجتماعي والهاتف وغیرها من الطرق المتجددة من حین لآخر،

الاهتمام العالي المستوى من قبل المنظمة السیاحیة بالزبون الذي تتعامل معه لحد أن یستمتع بالرعایة التي 

  . تبدیها المنظمة السیاحیة له لجعله راضي جدا وبالتالي الحكم على جودة الخدمة المقدمة له

  تنمیة العلاقات التي تربط المنظمة السیاحیة بعملائها: ثانیا

الاتجاه الحدیث للتسویق یقوم على خلق علاقات دائمة مع العملاء، وبالتالي فإن المنظمة إن 

السیاحیة یجدر بها العمل على خلق علاقاتها مع جمهورها والعمل على تنمیتها بطرق عدة ككثافة 

لدعم الاتصالات لدعم العلاقات العامة مع عملاها، إجراء بحوث للتعرف على تغیرات في حاجات السائح 

، هذا من جهة، ومن أخرى فان هذه العلاقات تقوم بعدة طرق حدیثة ومتجددة كاستخدام 1علاقتها بهم

الانترنت كقناة جدیدة للعلاقات العامة، فهذي القناة توفر فرصة نشر وبث آخر للأخبار حول خدماتها 

   .في السوق وعروضها الجدیدة وكذا الأنشطة الإنسانیة وغیرها التي تدعم مركزها وصورتها

 طریقة التعامل مع السائح: ثالثا

على المنظمة السیاحیة وضع معاییر محددة مشروطة عند استقطاب موظفیها وتدریبهم وتقییمهم كل 

مرة، لذا یجب أن یتحلوا موظفو المنظمة السیاحیة بصفات تأهلهم لجعل السیاح أكثر رضا على الخدمات 

م مهارات الحوار والمعاملة الراقیة مع كل أصناف الزبائن، وأكثر السیاحیة المقدمة له، على أن تكون له

الصفات المطلوبة في مقدم الخدمة السیاحیة في إطار المعاملة هي اللطافة والمعاملة الجیدة والدعم عند 

مواجهة مشاكل، وتقدیم النصح والإرشاد على أن تكون مصلحتهم وراحتهم أولى، رغم كل الضغوطات التي 

 .تواجههم
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 احو اعیة للمنظمات السیاحیة تجاه السالمسؤولیة الاجتم: رابعا

تعرف المسؤولیة الاجتماعیة على أنها مجموعة من السلوكیات الأخلاقیة  التي تقدم المنظمات من 

فتعد المسؤولیة الاجتماعیة عقد . 1خلالها على خدمة المجتمع المتواجد فیه وتحقیق المنفعة والصالح العام له

اجتماعي بین المنظمة السیاحیة والمجتمع، فهي أحد أهم السلوكیات الأخلاقیة التي أصبحت لازمة 

لاستمراریة المنظمات التسویقیة، واحد أهم المداخل لتحقیق الجودة لأنها تراعي كافة فئات المجتمع، وفي 

یاجات الخاصة مع توفیر إطار تقدیم الخدمات السیاحیة فعلى المنظمات تولي عنایة شخصیة مع ذوي الاحت

  .كافة المستلزمات والمرافق الخاصة بهم
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  :خــــلاصة

العلاقة النظریة بین یتضح لنا جلیا من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل الذي تم من خلاله إبراز 

قیة الدراسة التطبیلتي تم اعتمادها في ا المرتكزات،الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة، وهذا من خلال 

 ، والأبعاد الخمسة لجودة الخدمةالخدمي من جانب الاتكار التسویقي والمتمثلة في عناصر المزیج التسویقي

حیث تم إبراز ، وهذا في المجال السیاحي، "الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، التعاطف"السیاحیة 

تمدها المنظمات السیاحیة في برنامجها التسویقي بخصوص كل معالم وتطبیقات الأسالیب الابتكاریة التي تع

ب في استراتیجیة التحسین التدریجي، والتطویر الجذري الذي ینعكس عناصر المزیج التسویقي، والتي تص

بالإیجاب على إنتاج الخدمة السیاحیة، على أساس التطویر والتحسین من أداءها، الذي تم تسطیره والمرجو 

دخل الجودة، وتقدیم مزیج من خدمات سیاحیة في المستوى المقبول الذي یرضى الزبون بلوغه بتحقیق م

السائح، وبالتالي یجدر على المنظمات السیاحیة التسویقیة الاعتماد على الاستراتیجیة الابتكاریة من خلال 

ق السیاحیة، ض في السو و عر هو مالأسالیب المعتمدة في ذلك، بهدف الترقي لأداء خدمة سیاحیة أفضل مما 

 وهذا ما قمنا به في هذا الفصل بإدراج العلاقة النظریة بین الابتكار التسویقي بأبعاده مع جودة الخدمة

  .الخمسة، وذلك من وجهة نظر الزبون السائح  بأبعادها السیاحیة

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السياحة العلاجية بالمركبات السياحية : المبحث الأول  

  المعدنية بالجزائر

 تصميم الدراسة الميدانية: المبحث الثاني 

 وصف خصائص عينة الدراسة: الثالث المبحث  

 اختبار الفرضيات الدراسة وتحليل : المبحث الرابع

  واستخلاص نتائجها

 

  :الرابعالفصل 

دراسة ميدانية لأثر الابتكار التسويقي  

في تحسين جودة الخدمة السياحية 

  بالمركبات السياحية المعدنية بالجزائر
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  :تمهیــــــد

 فصوله من خلالوذلك  ،بعد عرض الإطار النظري للدراسة والذي یهیئ الأرضیة لمشكلة الدراسة

المتضمنة الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة، وفصل خاص بعلاقة الربط النظریة لمتغیرات الدراسة 

جودة الخدمة السیاحیة في المركبات السیاحیة  المعدنیة (والظاهرة المدروسة ) الابتكار التسویقي وأبعاده(

، وذلك ةالسیاحیتحسین جودة الخدمة في  التسویقي الابتكارأثر جانب المیداني لدراسة الیأتي ، )بالجزائر

تم إتباعها خطوات البحث العلمي التي وذلك من خلال المركبات السیاحیة  المعدنیة بالجزائر، بالتطبیق على 

واقع المركبات السیاحیة المعدنیة محل الدراسة، لمعرفة نشاطها السیاحي، وواقع الابتكار في المزیج بدءا من 

ى غایة التوصل لإجابة عن الإشكالیة المبني علیها البحث، لوجودة خدماتها المقدمة، إالتسویقي الخدمي 

  . وذلك بعد اختبار صحة وعدم صحة الفروض المقترحة

  ات السیاحیةلمركباالدراسة المیدانیة التي قمنا بها في تسلیط الضوء على  سیتم هذا الفصلوخلال 

  :الفصل إلى التطرق للمباحث التالیة ارتأینا في هذالذلك المعدنیة في الجزائر، 

  

 السیاحیة العلاجیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر: المبحث الأول. 

 تصمیم الدراسة المیدانیة:المبحث الثاني. 

 وصف خصائص عینة الدراسة :المبحث الثالث. 

 الدراسة وتحلیل واستخلاص نتائجها الفرضیات اختبار :المبحث الرابع.  
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  بالجزائر المعدنیةالمركبات السیاحیة بلعلاجیة ا السیاحة: المبحث الأول

التداوي بالمیاه  ،توفر الآثار الرومانیة في الجزائر بشكل أكبر من أي منطقة أخرى في شمال إفریقیا

 السیاحیةیعود تاریخها إلى العهد الروماني، وتعتبر الجزائر منبع المعدنیة یعد من التقالید القدیمة التي 

المعروفة بمیاهها الباطنیة المعدنیة ذات الحمویة بامتیاز، لتنوع محطاتها الحمویة المنتشرة في بقاع الوطن، و 

 المركبات السیاحیة المعدنیة، وما من داخل وخارج الوطن السیاحلتصبح مقصد لجمیع  ،الخصائص الممیزة

أهم الهیاكل  عدفت، السیاحلكل وجهة ممیزة  منهاعللا ذلك، جاعلا  في الجزائر شاهدا المعدنیة العلاجیة

  .ة للزبونالسیاحی، كونة یقدم تشكیلة ممن الخدمات الجزائرة في السیاحی

   وأنواعها العلاجیةالسیاحة  نشأة :المطلب الأول

من خلال ... والإغریقیةظهرت السیاحة العلاجیة في الحضارات القدیمة كالحضارة الرومانیة والفرعونیة 

ذات ممالكهم الحمامات التي أقامها ملوك تلك الحضارات لعائلاتهم في القصور أو حول ینابیع تقع في حدود 

میاه حارة، وكذلك المعابد التي كانت منتشرة و كان المرضى یقصدونها من أجل العلاج على ید كهنة بطریقة 

بحت السیاحة العلاجیة حكرا على الطبقة النبیلة و ومع ظهور الثورة الصناعیة أص. روحانیة حسب معتقداتهم

أغنیاء المجتمع، فهم فقط من كانوا یتنقلون لهذه الحمامات من أجل الراحة خاصة بإقامة فنادق فخمة ومریحة 

وبعد الحرب العالمیة الثانیة وتحسن المستوى المعیشي للكثیرین زاد إقبال عامة الناس على هذا النوع . حولهم

  . ةمن السیاح

وفي قرن العشرینات تطورت المرافق و المنتجعات التي تسهل هذا النوع من السیاحة وازدهرت فیها الخدمات 

المقدمة مما ولد الرضا لدى السواح وزاد توافدهم علیها، أما في الوقت الراهن ومع المستویات التي بلغها 

ملیات الجراحیة والتجمیلیة التي كانت التطور التكنولوجي و تأثریه الایجابي على الطب، ظهرت بعض الع

   .مستحیلة في السابق وبهذا صارت السیاحة العلاجیة من أبرز أنواع السیاحة في العامل

أما في الجزائر فقد اقتصرت السیاحة العلاجیة على الحمامات المعدنیة، والتي تعود نشأتها إلى 

قلیدا یعود لآلاف السنین، الرومان، العرب و بعدهم حیث تعتبر المعاجلة بالمیاه الحمویة ت، العصور القدیمة

الأتراك حیث استفادوا من هذه الثروات الحمویة الموزعة عرب كامل التراب الوطني ولتزال لحد الساعة تعالج 

وهي الأساس التي یقبل علیها الزبون في المركبات المعدنیة، حیث تمثل السفر لتلقي ، 1الكثیر  من الأمراض

، ویعتمد 2المـصحات والاستجمام في المنتجعات الصحیة أو إلـى مناطق وجود الینابیع الكبریتیةالعلاج فـي 

                                                 
، دراسة حالة تأثیر التسویق المباشر السیاحي في قرار اختیار السائح للوجهة السیاحیة بالجزائربلقاسم توي، العید قریش،  1

 .309، ص2019، 2، العدد 12الحموي بالجزائر، مجلَّة الواحات للبحوث والدراسات، المجلد  عینة من مركبات العلاج
، دمشق، 2+ 1، العدد 30، مجلة جامعة دمشق، المجلد السیاحة وآفاقها المستقبلیة في سلطنة عمانقاسم الربداوي،  2

 .862ص، 2014
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هذا النوع من السیاحة بشكل كبیر على الخصائص الطبیعة، وتعتبر السیاحة العلاجیة من أنواع السیاحة 

صحیة الخاصة بها ، فیمكن القول أنها ترویج من قبل وجهة سیاحیة لمرافق وخدمات الرعایة ال1الحمویة

العلاجیة عبارة عن ترفیه ویمكن القول أن السیاحة  .2فتكون بالسفر للإنعاش، بدلا من السفر للعلاج المباشر

حیث تتمثل الفائدة الرئیسیة للسیاحة العلاجیة في  .3عن النفس والراحة أكثر من كونها رعایة فعلیة حوالتروی

یمكن أن یفتح تبادل السوق من الابتكارات . جعل الجراحة ممكنة للأشخاص المؤمنین وغیر المؤمن علیهم

إلى مجموعة السیاحة العلاجیة  ویمكن تقسیم .4والتطورات المثیرة عي مجال العلاج العلاجیة ، المعلومات،

  :من الأنواع كما یلي

تضمن هذه السیاحة حمامات اصطناعیة وأحواض بها میاه معدنیة،  :السیاحة العلاجیة الاصطناعیة  .أ 

 العلاج المنتجعات ومراكز وفهي تعتمد على  التكنولوجیا في صناعة المرافق والتجهیزات اللازمة

مختصین ، وهذا یتطلب أطباء )kinè(لعلاج بعض الأمراض لاسیما العضلیة والجلدیة والصدریة 

  .بذلك

عملیة جراحیة في  إجراءوهي التى یقوم السائح بالسفر من أجل العلاج او  ):الطبیة(سیاحة النقاهة   .ب 

المستشفیات التي لها طابع خاص من حیث الشهرة وتوفرها على كفاءات عالیة من الأطباء  إحدى

  . 5المختصیین، والمعدات ذات تكنولوجیا متقدمة

تعتمد هذه  السیاحة على الطبیعة باستغلال  فهذا النوع من السیاحة  :عیةالسیاحیة العلاجیة الطبی  .ج 

یقوم على العلاج الطبیعي بفضل ما توفره الطبیعة من ینابیع كبریتیة و میاه معدنیة حار وغنیة 

المعدنیة، التي تساعد على علاج العدید من الأمراض، والعلاج الطبیعي یمكن أن یكون  بالأملاح

 :من خلال

                                                 
، دراسة حالة ولایة قالمة: السیاحة الداخلیة في الجزائر السیاحة الحمویة كأسلوب لترقیةسامیة لحول، راویة حماشي،  1

نوفمبر، جامعة الحاج لخضر، باتنة،  18- 19فرص ومخاطر السیاحة الداخلیة في الجزائر، یومي : الملتقى الوطني الثاني

 .3، ص2012
2 Sumanth G. Reddy , Valerie K. York , Laura A. Brannon ,Travel for Treatment: Students’ Perspective 
on Medical Tourism ; INTERNATIONAL JOURNAL OF TOURISM RESEARCH, Int. J. Tourism Res. 12, 
510–522 (2010) Published online 7 January 2010 in Wiley InterScience , p511. 
3 Kristina Kosic Tatjana Pivac, Jovan Romelic´ , Lazar Lazic, Vladimir Stojanovic´ Characteristics of 
thermal–mineral waters in Backa region (Vojvodina) and their exploitation in spa tourism ; Renewable 
and Sustainable Energy Reviews ;volume15 ;n°1 ;2011 ; p803 . 
4 DIANE YORK، Medical Tourism: The Trend Toward Outsourcing Medical Procedures to Foreign 
Countries ،JOURNAL OF CONTINUING EDUCATION IN THE HEALTH PROFESSIONS—28(2), 

2008 ،p 101-102. 

 .88، ص 2001، 01مؤسسة الوراق للنشر، عمان، ط ،"مدخل سلوكي"التسویق السیاحيمحمد ابراهیم عبیدات،  5
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تتواجد في مناطق معینة ومحدودة في العالم، حیث تساعد على  :الحمامات المعدنیة أو الكبریتیة )1

  .الخ ....أمرض النساء ،زمعلاج العدید من الأمراض المتعلقة بالجلد؛ الروماتی

تدخل ضمن طرق العلاج التقلیدیة كونها تعتمد على الدفن في الرمال الساخنة  :الحمامات الرملیة )2

، عرق النساء، الروماتیزم، كما هو الحال في ة، فهي مفیدة لعلاج آلام المفاصلبعل الشمس الحار 

 واحات الصحراء؛ 

 اءالأعضن الطین البركانیة وذلك بدف طریقة التداوي بطین البحیرات الفاسدة او :الحمامات الطینیة )3

المریضة للسائح و ذلك لاحتوائها على المیاه الكبریتیة وكربونات الكالیسیوم، وكبریتات الكالیسیوم، 

 .وأكسید الأومینیوم، الحدید، الفلورید، الفوسفت، الكبریت

منها الجلدیة  الأمراضمن  الكثیرحة في علاج لتستخدم میاه البحر الما  :المعالجة بمیاه البحر )4

وانخفاض المنطقة عن مستوى سطح البحر، حیث  الأملاحعلى الكثیر من  لاحتوائهنظرا المزمنة، 

ما فوق البنفسجیة الضارة، وذلك بسبب سمك طبقة الأوزون  أشعةالضغط الجوي العالي یمتص 

الحساسیة و  راضالأمالناتج عن انخفاض موقعه، وهذه العوامل متجمعة تساعد على الشفاء من 

 .       الخ ... والذهني والأعصابي الاسترخاء الجسد

یقوم هذا النوع بالتداوي بالأعشاب من طرف أطباء المختصیین في هذا  :العلاج التقلیدي بالأعشاب )5

 .الخ...العلاج یساعد على الشفاء من الأمراض المستعصیة وكسور العظام والعقم

ءها كأمراض النفسیة والربو، تساعد  الطبیعة بهدوءها ونقا الأمراضهناك بعض  :الطبیعة النقیة )6

 .التعب الجسدي والنفسي وغیرها

السیاحة العلاجیة تتمثل أساسا في زیارة الحمامات المعدنیة أو التداوي بالرمال  أنیمكن القول 

  .في الصحراء، أو التنقل إلى مستشفیات ذات طابع خاص أو غیرها من الأمكنة قصد العلاج

  :1یمكن تقسیمها  حسب الوسائل الطبیعیة المستخدمة في العلاج إلى كما 

 ...بعض الأمراض تعالج في جبال والبعض الآخر قرب البحار :السیاحة العلاجیة المناخیة  .أ 

  وغیرها؛ 

                                                 
 15ص.،ص  1999، 01الأردن، ط -دار مجدلاوي، الجزء الخامس،عمان السیاحي،مختارات من الاقتصاد مروان السكر،  1

-16. 
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تستخدم فیها الینابیع المعدنیة كواسطة أساسیة للعلاج عن طریق  :السیاحة العلاجیة المعدنیة  .ب 

 أو الاثنین معا وهي من أقدم أنواع السیاحة؛ الاستحمام أو الشرب 

 .وتشمل السیاحة العلاجیة المعدنیة والمناخیة :السیاحة العلاجیة البحریة  .ج 

تعین سفر المرء من بلده إلى أجزاء أخرى : " بأنهاعرفتها هیئة السیاحة العلاجیة في كوستاریكا حیث 

  .من العالم بحثا عن علاج طبي جدید خاص به

وتعد الجزائر من بین أهم الدول العربیة التي تمتلك مقومات طبیعیة جد كبیرة و محفزة تؤهلها لتصبح من 

حیث بلغت عدد الحمامات . أهم الوجهات العالمیة مقصدا في جمال السیاحة العلاجیة، وخاصة الحمویة منها

 9یها القطاع الخلاص تاركا ، یسیطر عل% 30حماما ولكن یستغل منه أقل من  838المعدنیة بها حوالي 

حمامات معدنیة یدیرها القطاع العام فقط، وبمؤهلات بشریة ومادیة غیر متكافئة مع المؤهلات الطبیعیة التي 

    .1تزخر بها هذه الحمامات المعدنیة

 تكون فیها بهدف العلاج أو القضاء فترات النقاهة، وتكونرة الزیاأن  ومن الدوافع السیاحة العلاجیة نجد

 تحتوي على المستشفیات ذات الطابع الخاص أو المصحات أو الأماكن الخاصة لعلاج في الأماكن التي

  :2 ما یأتي هاحالات ممیزة، وهناك العدید من مقومات هذا النوع من السیاحة من أبرز 

  .ضرورة توفر جو صحي نقي -

  .توفر مصحات ومستشفیات وكوادر طبي جید -

  .الوجبات للمرضىتوفر مطاعم خاصة لتوفیر  -

  .توفر الخدمات السیاحیة المساعدة من الفنادق ووسائل النقل والاتصالات - 

  تهامخطط تنمیو  في الجزائر) الحمویة(العلاجیة  السیاحیة: ثانيالمطلب ال

ة التي السیاحیالاستشفائیة من بین أهم المجالات  السیاحیةالحمویة أو ما یعرف ب السیاحیةتعتبر 

 282 الأخیرةیمكن للجزائر إذا استغلتها أحسن استغلال أن ترتقي إلى مصاف الدول الرائدة، كون أن هذه 

لفائدة القطاع العمومي، من  10لفائدة القطاع الخاص و 172منبعا حمویا موزعة عبر التراب الوطني منها 

                                                 
، مجلة الدراسات الاقتصادیة والمالیة، جامعة واقع السیاحة العالجیة في الجزائر و طموحاتها المستقبلیة، ریوقي سلیمة 1

    .240، ص2018، 03،جامعة الجزائر  11،العدد  11الشهید حمه لخضر الوادي، المجلد 
، الملتقى الدولي حول صناعة أفاق صناعة السیاحیة الدینیة في المملكة العربیة السعودیةكعواش جم ل الدین وآخرون،  2

السیاحة في الجزائر بین الواقع والمأمول، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاربة وعلوم التسییر، جامعة جیجل ، الجزائر، 

  .2016نوفمبر 10و 09یومي، 
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ملایین سائح للسیاحة  6الجزائر لـ منبع قابل لاحتضان استثمارات جدیدة، في ظل استقبال  100بینها 

مصدر ذو أهمیة 292مصدر ذو أهمیة محلیة 136، كما تمتلك سبعة محطات حمویة مهیأة ، 1الحمویة

على أن  94-41من المرسوم التنفیذي   23حیث نصت المادة   ، 2مصادر ذات أهمیة وطنیة 2إقلیمیة ، 

قتضاه الوزیر المكلف بالحمامات المعدنیة، بصفته السلطة امتیاز میاه الحمامات المعدنیة عقد إداري، یمنح بم

ما نصت الامتیاز لشخص معنوي أو طبیعي عمومي أو خاص صاحب الامتیاز، حق استغلال هذه المیاه 

هو عدم  الأخرى الأنواععلى غرار  السیاحیةأن مشكلة هذا النوع من  إلا .3المعدنیة لمدة محددة مقابل أجر

وجود استراتیجیات تسویقیة صارمة والواضحة لدى المنشات الحمویة بنوعها العامة والخاصة ، والتي یفترض 

سیاحة الحمامات المعدنیة كقطاع استراتیجي هام یساهم في تحقیق التنمیة الاقتصادیة ویزید  إلىینظر  أن

به من تطویر في البنى والهیاكل القاعدیة وتوفیر الداخلیة وما تتطل السیاحیةمن الناتج الداخلي الخام ویحسن 

 .  4المرافق والخدمات الضروریة

  : والشكل التالي یبین خریطة توضح توزیع  مئة منبع حموي على مستوى التراب الوطني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1 BOURSE -E ،على الساعة 05/03/2020، تاریخ الزیارة الموقع  2019 فبرایر، 19 جزائریة،ال للاقتصادبوابة  عربي ،

14h. 
،بحوث اقتصادیة ، روایة استكشافیة و إحصائیة "المؤهلات و السیاساتاحة في الجزائر بین یصناعة الس"بداش بوبكر، 2

 .4، ص66،2014عربیة،العدد
، 08، مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونیة والسیاسیة، العدد امتیاز استعمال واستغلال المیـاه الحمویــةهیلة، ش سلباشی 3

 190، ص 2017، 01المجلد
المجلة الجزائریة للعلوم الاجتماعیة ، احة الحمویة بالجزائریالابتكار التسویقي في تنشیط الس دور ربیعة حملاوي،  4

 .76، ص05، المجلد 08العدد2017، والإنسانیة
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  منبع حموي عبر التراب الوطني) 100(توزیع مئة  ):38( شكل ال

 
: وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة موجودة على الموقع: المصدر

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar#etablissements تاریخ الزیارة :

18/09/2020- 16:10h 

متمركز أغلبه في القسم الشمالي من  في الجزائر الشكل أعلاه أن التوزیع الحموي للمنابع تبین لنا من

القسم الجنوبي الصحراوي، وهذا أن الجزائر تعتبر وجهة للسیاحة ، مع وجود منابع حمویة في الخریطة

  .حمویة

  التدفق وفقا تصنیف المنابع الحمویة ):05(جدول ال

  لحمویةاعدد المنابع   الفئة

  98  )ثا/ لتر 10یفوق ( تدفق قوي 

  48  )ثا / لتر 10و  5بین (تدفق متوسط 

  136  )ثا/ لتر5 أقل من (تدفق ضعیف 

: وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة موجودة على الموقع: المصدر

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar#etablissements تاریخ الزیارة :

18/09/2020- 16:13h 

، تبین أن المنابع الحمویة التي تسخر بها الجزائر تمتاز بتدفق ممتاز، وهذا أعلاهمن خلال الجدول 

علاجیة الحمویة، والتي ترد في مجال السیاحة ال ما یساعدها على جعل مناطق لاستقطاب الفرص الاستثماریة

  .عائدا لخزینة الدولة

  

  

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar
https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar
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  وفقا لدرجة الحرارة تصنیف المنابع الحمویة ):06(جدول ال

  عدد المنابع الحمویة  الفئة

 80  °50میاه حارة ما یفوق 

  81  )°50إلى °35من (میاه متوسطة الحرارة 

  102  میاه دافئة  )20من ° 35إلى°(

  19  °20باردة أقل من میاه 

: وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة موجودة على الموقع: المصدر

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar#etablissements تاریخ الزیارة :

18/09/2020- 16:22h  

حسب  متفاوتة، المنابع الحمویة للجزائر تتمیز میاهها بدرجات حرارة یتضح من خلال الجدول، أن

ضیة، مما یجعلها تستقطب الزبائن السیاح كل محطة حمویة، وهذا یكسبها خاصیة، لعلاج كل حالة مر 

      .حسب كل حاجاته ورغباته

  للخصائص الكیمیائیةوفقا  المنابع الحمویةتصنیف  ):39(الشكل 

  
: وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة موجودة على الموقع: المصدر

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar#etablissements تاریخ الزیارة :

18/09/2020- 16:30h  

مختلفة ومتنوعة،  للخصائص الكیمیائیةوفقا  فتصنتبین لما من خلال الجدول، أن المنابع الحمویة، 

یجعل میز المنابع الحمویة عن بعضها، و وكل خاصیة تعالج حالات أمراض مختلفة عن الأخرى، هذا ما ی

     .خارج الوطنو  من الجزائر وجهة للسیاحة العلاجیة من داخل

https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar
https://www.mtatf.gov.dz/?page_id=7290&lang=ar
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مخطط  من خلال وضع یمكن للجزائر أن تجعل من السیاحة الحمویة شعبة سیاحیة بامتیاز حیث

تعد من ضمن  في الجزائر تنمیة وتطویر السیاحة الحمویة تعتمد، حیث في الجزائر تنمیة السیاحة الحمویة

سیما الطلب المتزاید لاأولویات القطاع، انطلاقا مما تتوافر علیه الجزائر من هذه الموارد والثروات الحمویة، 

في  .والمتنوع على هذه الشعبة السیاحیة لمختلف شرائح المجتمع، والتي أصبحت تشكل موردا للترفیه والعلاج

 إعدادتنمیة وتطویر السیاحة الحمویة في الجزائر والذي انبثق عنه  إستراتیجیةهذا الشأن، تم انجاز مشروع 

مخطط تنموي لهذه الشعبة السیاحیة على المدى القصیر، المتوسط والبعید، من خلال تحدید الأهداف 

، وضرورة إنجازها، مع تحدید الشركاء لتنفیذها ت الأولویة، وفقا لمستوى أهمیتهاوالمحاور والعملیات ذا

:نظرا لــ إستراتیجیةضع مشروع المخطط التنموي للسیاحة الحمویة بتبني تم و  حیث
 1

 

ع المسعى والإرادة القویة للدولة لتنویع الاقتصاد الوطني من خلال عدة قطاعات لاسیما قطا    .أ 

 ؛السیاحة

 ؛كباقي المنتوجات السیاحیة الأخرىكون السیاحة الحمویة، لا تتسم بالموسمیة     .ب 

 .الطبیعي للسیاحة الحمویة ومبادئ التنمیة المستدامةتوافق البعد     .ج 

  :تم وضع هذا المخطط وفقا لـحیث 

صیاغة استراتیجیة واضحة حول السیاحة الحمویة، العلاجیة والترفیهیة وفقا للمخطط التوجیهي للتهیئة   )1

 ،(SDAT 2030) السیاحیة

 التهدیدات للسیاحة الحمویة،/الضعف، الفرص/تشخیص عناصر القوة  )2

 ،الإستراتیجیةتحدید الأهداف، التوجهات والمحاور   )3

تطوریة للشعبة الحمویة على  إستراتیجیةاقتراح برنامج عمل لتنمیة السیاحة الحمویة، وفقا لسیناریوهات   )4

یعتمد هذا  كما )2030- 2026(والبعید ) 2025- 2021(، المتوسط )2020- 2016(المدى القصیر

إستراتیجیةتوجهات  05المخطط التنموي عل 
2
: 

 وحمایة الموارد الحمویة وإحصاءتعریف  :التوجه الأول  )1

                                                 
 .وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة 1
 .المرجع السابق 2
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 تطویر العرض الخاص بسیاحة الصحة والترفیه :التوجه الثاني  )2

 وضع أسس وقواعد هیكلة الشعبة الحمویة :التوجه الثالث  )3

 .جعل من السیاحة الحمویة أداة حقیقیة للتنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة :التوجه الرابع  )4

جعل السیاحة الحمویة واضحة أكثر من خلال تحدید استراتیجیة اتصال وترویج  :التوجه الخامس  )5

 لمختصة في هذا المجا

  إحصائیات المعالجین بالمیاه المعدنیة في الجزائر خلال  وضحتأعمدة بیانیة و  وفیما یلي جدول

  :، كما یأتيسنة )1018- 2015(

  )2018- 2015(خلال سنة  بالمیاه المعدنیةإحصائیات المعالجین ): 07( الجدول

مجموع 

التردد 

 الحموي

مجموع  حمام عادي

 التردد

المؤمن 

                             اجتماعیا

نوع  الأجانب الأحرار المتعاقدین

 العلاج

  السنة

 2015 العدد 6713 706 292 409 121 151 131 979 551 872 139 3 851 691 3

نسبة  1,22% 53,03% 22,00% 23,76%  

 التردد

 

 2016 العدد 9005 325 221 867 73 894 101 091 406 305 440 3 396 846 3

نسبة  2,22% 54,50% 18,19% 25,09%  

 التردد

 

 2017 العدد 355 7 701 192 141 65 210 91 407 356 765 857 2 172 214 3

نسبة  2,11% 54,06% % 18,27 % 25,60  

 التطور

 

 2018 العدد 183 4 782 177 464 73 789 69 218 325 635 043 3 853 368 3
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نسبة  1,28% 54,66% 22,58% 21,45%  

 التردد

 

  .مدیریة المؤسسات الحمویة والحمامات المعدنیة :المصدر

من خلال الجدول، تبین أن إحصائیات المعالجین بالمیاه المعدنیة حسب ما صدرته وزارة السیاحة، 

الحموي للأجانب والأحرار، والمتعاقدین،  مجموع التردد، اتضح لنا أن 2018إلي غایة سنة  2015من سنة 

ئة التسویقیة السیاسیة و والمؤمنین اجتماعیا، إضراب بین التصاعد والتنازل، و هذا راجع لعدة عوامل البی

الاضطراب الحكومي الذي عاشته الجزائر مع نهایة العهدة الخامسة والحراك،  هاأسباب بین الاجتماعیة من

أدى إلى فقدان الأمن، والذي یعد أهم عامل یعكس على السیاحة بالإیجاب أو السلب، أما بالنسبة للظروف 

المتعاقدة مع سنوات، الذین هم مكلفون بالتعاقد مع المنظمات القانونیة، فهناك تغییر للجان خلال كل ثلاث 

المركبات السیاحیة المعدنیة، وذلك بإصدار الزبون السیاح لوثیقة التعاقد مع المركب لاستفادته من نسبة 

تدین للحمامات ، حیث لم یعد تجدید اللجنة، مما دفع إلى تناقص السیاح المر من سعر الخدمات مجانا 80%

  . 2017خلال سنة المعدنیة

 )2018-2015(خلال سنة  أعمدة بیانیة توضح إحصائیات المعالجین بالمیاه المعدنیة): 40(شكل ال

 

  .وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة: المصدر

فمن خلال الشكل أعلاه، والذي یوضح  أعمدة بیانیة تبین إحصائیا تردد المعالجین السیاح الذین 

فاتضح لنا من خلال ، )2018-2015(یرتادون الحمامات المعدنیة قصد العلاج أساسا، خلال سنة 

ین اجتماعیا، والتعاقدین مع المراكز الحمویة، والسیاح الأحرار بدون ت وزارة السیاحة، أن السیاح المؤمنمعطیا
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الأجانب قاصدي العلاج الحموي في المراكز الحمویة العلاجیة في الجزائر بمناطقها  إلى بالإضافةتعاقدات، 

على التوالي، ) 2018-2017- 2016-2015(الحمویة، أن هناك تناقص في عدد التردد خلال السنوات 

یتنازل عدد التردد للسیاح لسنة ل، )2015(لى تردد الحموي العلاجي للسیاح إجماعا ترجع لسنة فكانت أع

، وهذا راجع لعدة عوامل سیاسیة اجتماعیة وقانونیة والتي جعلت ارتداد السیاح للمراكز الحمویة )2018(

هد الاضطراب السیاسي ، خاصة وأن الأمن عامل أساسي للقیام بالسیاحة الحمویة، والتي شالعلاجیة تتناقص

  .خلال هذه السنة، والذي ینعكس سلبا على القطاع السیاحي عامة، وقطاع السیاحة العلاجیة الحمویة خاصة

 الجزائر أهم المركبات السیاحیة المعدنیة في: المطلب الثالث

والتي تتوزع على مختلف  :العلاجیة والمحطات الحمویة بالجزائر المركبات السیاحیة المعدنیةتحتوي 

، حمام ربى بسعیدةحمام الصالحین ببسكرة، حمام الشلالة بقالمة، : مناطق البلاد وهي ذات طابع وطني

، حمام بوحجر بعین تینوشنت حمام بوغرارة بالمسان حمام حمام بوحنیفیة  بمعسكر، حمام قرقور بسطیف

نیة المنتشرة في مختلف مناطق التراب الوطني ن المركبات السیاحیة المعدموغیرها . ریغة بعین الدفلى

الجزائري، والتي كل منها خصائص وممیزات تعالج مختلف الأمراض التي ترجع لخصوصیة میاهها 

المعدنیة، مع توفیر مختلف المرافق السیاحیة المدعمة للسیاحة العلاجیة الحمویة، كل حسب الطابع المناخي 

  .لكل منطقة حمویة

الحمویة باختلاف مقوماتها وباختلاف طرق استغلالها، وفي هذا المجال،  السیاحیةتختلف مناطق حیث 

  1 :تقسم هذه المناطق من حیث العلاج الذي تستغل فیه إلى

 مناطق بها میاه معدنیة، تستعمل للشرب أو الاستجمام؛    

 كحمام  مناطق تتوفر على المیاه المعدنیة، إضافة إلى جوها العلاجي الذي یستغل الاستشفاء؛

  الصالحین في مدینة بسكرة

 مناطق تستغل میاه البحر للعلاج؛ كالتداوي بمیاه البحر في سیدي فرج.  

  مناطق تتوفر على وسائل طبیعیة أخرى تستغل في العلاج كالدفن في الرمال، كما هو الحال في

ث منها مناطق توجد بها كهوف تنبع بعض المناطق الصحراویة بالجزائر مثل بسكرة ووادي سوف؛

بمدینة " كریف"غازات بخاریة تستعمل في علاج بعض الأمراض مثلما هو علیه الحال في حمام 

 .خنشلة

                                                 
، مجلة الأصیل للبحوث )دراسة میدانیة(الحمویة  السیاحة، تكوین المورد البشري ودوره في تحسین خدمات حدة متلف 1

 .243، ص2017، 01، العدد والإداریةالاقتصادیة 
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 جدول تلخیصي للسیاحة الحمویة في الجزائر): 08( جدولال

   العدد المؤسسات الناشطة 

  السنة

 

 

 

مشاریع 

 متوقفة 

 

مشاریع 

في 

طور 

 الانجاز

مركز العلاج  مركب حموي

 بمیاه البحر

المنابع 

 الحمویة

منح 

استغلال 

المیاه 

 خاصة عمومیة خاصة عمومیة الحمویة

10 25 8 10 1 1 282 55 2015 

9 30 8 13 1 1 282 62 2016 

16 34 08 13 02 01 282 74 2017 

16 37 8 15 2 1 282 79 2018 

  . ارة السیاحة والصناعات وز : المصدر

إلى غایة  2015في تزاید من سنة  منح استغلال المیاه الحمویة من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن

، وهذا راجع إدراكا لأهمیة الاستثمار في مجال السیاحة الحمویة، في حین نجد المركبات 2018سنة 

ر، موزعة بین العام والخاص، وهذا تشجیعا من مركز العلاج بمیاه البحالحمویة للعلاج بالمیاه المعدنیة و 

الكفء والفعال لهته الثروة المائیة، وهذا ما  لة فرص الاستثمار، وحق الامتیاز بالاستغلاالدولة بزیاد

مشروع  16مقابل  2018مشروعا خلال  37إلى  في طور الانجاز تؤكده الإحصائیات بوصول المشاریع

  .موقف لأسباب غیر محددة

  حمام الصالحین المعدني السیاحي المركب :أولا

إلى غایة  آنذاك،كان فیه حمام حیث  ،إلى العهد الروماني للمركب الصالحینیعود منبع حمام 

أعطت انطلاق المشروع سنة و  ،ة بسكرة إنشاء حمام قریب إلى عاصمة الولایةمدینأین قررت  ،م1970
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وكانت الهیئة المشرفة على بناء ، )s.e.g.n.c(وكلفت المهام إلى الشركة العامة الجزائریة للبناء  ،1970

 م1976إلى أن تم تدشینه في جوان  ،السیاحیةالمركب الدیواني الوطني الجزائري للسیاحة تحت وصایة وزارة 

أصبح  ،)01/88( وبمرسوم رقم 1988، وابتدءا من آنذاك الوطنیة للسیاحة الجزائر العاصمةتابعا للشركة 

 یة تحت رقملالسجل التجاري للو في اوهو مسجل  السیاحيتابعا لمؤسسة التسییر مركب حمام الصالحین 

   .1)013/ب  /90(

یقع حیث  ،الموجودة في مدینة بسكرة ةالسیاحیالمنظمات من أهم  مركب حمام الصالحین یعتبر حیث

بواحد ویتربع على مساحة إجمالیة تقدر  ،كم 2 ـویبعد عن وسط المدینة بللولایة، الشمالیة الغربیة  الجهةفي 

ة القاعدیة أتار أرض عاریة للتوسع منها للمنشهك 24كلم هكتار مبنیة  27منها  هكتار وخمسة وستون آر،

كم هو الذي كان مبني  5.5كما أن المنبع الرئیسي للمیاه المعدنیة یبعد عن المركب بـ  ،والمساحات خضراء

أنها غنیة هه میا ىدراسات الكیمیائیة التي أجریت علأثبتت ال، والذي الرومانيعلیه الحمام القدیم في العهد 

عند ثا، /ل  65 نسبة تدفق میاهب مع نسبة كبیرة من الكبریت وهي تتبع مصدر طبیعي والكلوربالصودیوم 

بتصنیف مركب والفنادق التابعة له الیصنف هذه المیاه عدة أمراض، إذ  تعالج، حیث °م 46درجة حرارة 

  .2ثلاث نجوم

  سیدي یحى ببسكرة  المعدني السیاحي المركب: ثانیا

، الواقع في ولایة بسكرة التي أضحت قطبا فلاحیا وسیاحیا، مكسبا »یحیى  سیدي«یعد المركب المعدني 

للسیاحة العلاجیة بالجزائر ، وهو ثمرة الجهود التي بذلتها الدولة الجزائریة في تسهیل إجراءات الاستثمار 

الداخلیة بدل  السیاحیةنحو  یاحالسالحمویة، لاستقطاب  السیاحیةالمتعاملین الخواص في مجال   وتشجیع

ذهابهم للخارج لقضاء عطلتهم، باعتبارها مصدر من مصادر تنویع الاقتصاد الوطني، وفئة المسنین 

والواقع  في المدخل الشمالي لولایة بسكرة، بمحاذاة الطریق المزدوج والمرضى تقصد المركب بشكل كبیر، 

فة بمیاهها الجوفیة المعدنیة التي استعملت في العلاج بالمیاه لمركبات الوزن الثقیل ، حیث هذه المنطقة معرو 

المعروف وطنیا منذ القدم ، یتربع المركب " حمام الصالحین"المعدنیة الساخنة ، وخیر مثال على ذلك 

هكتارات ، والمنبع عبارة عن منقب مائي ذي حرارة معتدلة ،  09الحموي سیدي یحي على مساحة تقدر بـــ 

اوي من الأمراض الجلدیة و أمراض الروماتیزم والمفاصل، و نقص الكالیسیوم، ومختلف أنواع یستعمل للتد

  2017الكسور ، افتتح المركب الحموي سیدي یحي في شهر مارس سنة 

                                                 
عداد ، إالجزائرحصة سلسلة أشرطة وثائقیة حول الحمامات المعدنیة في روبورتاج حول مركب حمام الصالحین ببسكرة،  1

 .2008سلین فوحال،  وإخراج
   .مدیریة السواحة والصناعة التقلیدیة لولایة بسكرة 2
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الطیب الوردي انه كان جالس مع أحد أصدقائه  رمؤكب سیاحي معدني للمستثم شاءإنتعود فكرة  حیث

، هذه الأخیرة كان ینبع منها ماء ساخن فإهتدت له فكرة »عین الحامیة«الذي دعاه لزیارة مكان یسمى 

 .استغلال هذه المیاه بدل ضیاعها في الأرض، على اعتبار أن المكان لم یتم استغلاله من أي شخص

بمدیریة الري لولایة بسكرة للحصول على رخصة حق الاستغلال، وبناء علیها قام بإعداد ملف، ثم  فاتصل

شرع في الانجاز بعدما قام بتحلیل المیاه، بحیث اكتشف أنها معدنیة ولها فوائد في علاج أمراض الجلد 

وانتهى في  2013 حیث انطلق مشروع المستثمر الطیب الوردي في فیفري، والمفاصل وغیرها من الأمراض

حیث یستقطب الید العاملة  ،2017وافتتح المركب الحموي سیدي یحي في شهر مارس سنة  ،2016سبتمبر 

المؤهلة في الإطعام والاستقبال وهم شباب متخرجون من المعاهد والجامعات، تم اختیارهم على حسب المهنة 

  .1عامل 150من باتنة وبسكرة وتیزي وزو عددهم 

،  السیاحي، الأمن السیاحي، الإرشاد السیاحي خدمات النقل: ة التالیةالسیاحیركب الخدمات یوفر المكما 

، الخدمات الثقافیة، الخدمات الخاصة للسیاح، الخدمات السیاحيخدمات الریاضة والترفي، خدمة التسوق 

  .العامة الاجتماعیة، خدمات الإطعام

  حمام الصالحین بخنشلة :اثالث

كیلومترات فقط شرق مدینة خنشلة التي كانت تعرف في العهد  7على بعد یقع حمام الصالحین    

حسب النقوش التي ، الروماني باسم ماسكولة، ویتبع الحمام بلدیة الحامة بحیث یقع بین جبال الأوراس

ل الفترة للمیلاد، خلا 69اكتشفت في الموقع الأثري فإن هذا المركب العلاجي تم تشییده حوالي عام 

ویتوفر ، التي تمیزت بالازدهار والتطور في شتى المجالات) حكم الإمبراطور الروماني فلافیان(الفلافیانیة 

غرفة فندقیة، ومرافق خدماتیة وطبیة أخرى  50غرفة استحمام خاصة، وأكثر من  40المنتجع أیضا على 

وجد ضمن هذا المركب التاریخي عدد من ، حیث یمثل قاعة للعلاج وقاعة التدلیك الطبي وحظیرة السیارات

أمتار وهو محاط  10مترا عرضه  14ما بین مسبح مستطیل یبلغ طوله  أشكالهاالمسابح التي تختلف 

أمتار وقد كان في القدیم مغطى بقبة، وكذلك ثلاث غرف تضم كل واحدة  8بالأعمدة، ومسبح دائري قطره 

 .منها أربع برك صغیرة

مسابح جدیدة بنیت وفق الطراز  4الرومانیة القدیمة یوجد في المنتجع كذلك وإضافة إلى الحمامات  

غرفة استحمام  40یتوفر المنتجع أیضا على ، كما الروماني، اثنان منهما مخصصان للرجال والآخران للنساء

                                                 
مصدر : ، عنوان المقال2010مارس 2، یوم الزیارة 1962دیسمبر  11الشعب الجزائریة، یومیة وطنیة تاسست في جریدة  1

استطلاع سهام ببسكرة تحفة طبیعیة، » سیدي یحیى«المركب الجھوي : لتنویع الاقتصاد والترویج للسیاحة الصحراویة

 .2018افریل  03بوعموشة الثلثاء 
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ي غرفة فندقیة، ومرافق خدماتیة وطبیة أخرى مثل قاعة للعلاج وقاعة التدلیك الطب 50خاصة، وأكثر من 

  .1وحظیرة السیارات

  بقالمة) مسخوطین/ شلالة/ یباغ (المعدني  السیاحيالمركب : رابعا

فاع كلم غربا على ارت 20لمة بـ دباغ، والتب تبعد عن مقر ولایة قا یقع المركب على مستوى بلدبة حمام

، ویتمیز ببناء عصري، ویقع وسط 1976المركب وافتتح في جویلة   مترا عن سطح البحر، أنشئ 320

درجة مئویة صیفا،  32وفي  مناخ هادئ وجاف، و في درجة حرارة / مساحة شاسعة من الأراضي الفلاحیة

الحساسیة، كما یتمیز  اصة لمرضىشتاءا، لذلك فهو یتمیز بجو صحي خ درجات مئویة 10وأكثر من 

 97 إلىیاه المعدنیة الصحیة الساخنة، تخرج من باطن الأرض بدرجة حرارة تصل بوقوعه على بحیرة من الم

نجوم، نظرا  2یحمل المركب دباغ تصنیف  ،نة في العالم، وهي تعد من أكثر المیاه الساخدرجة مئویة

یجعلها ة بالجزائر، ما السیاحیللخدمات المهمة التي یقدمه، وهذا ما یجعل بلدیة حمام دباغ من أهم الأقطاب 

 .2حركة واسعة من جزء اتساع نشاط المركب

   تصمیم الدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

من خلال تطبیقه في  ةالسیاحیالتسویقي في تحسین جودة الخدمة  الابتكار أثرجل معرفة أمن 

 التسویقي الابتكارو ة السیاحی، والبحث في العلاقة بین جودة الخدمة في الجزائر المركبات السیاحیة المعدنیة

الزبائن بغرض جمع المعلومات من وتحلیل المحتوي   الاستبیان، المقابلة و الملاحظةأسلوب  استخدامتم 

  .سوف یتم التطرق إلیها في أدوات جمع البیانات وأسالیب إحصائیة أدوات، وذلك من خلال عدة السیاح

  مجتمع وعینة الدراسة: ولالمطلب الأ 

 :، أما عینة الدراسة فشملتبالجزائر المركبات السیاحیة المعدنیة زبائن في الدراسة مجتمع یتمثل

 - حمام السخنة ، -سطیف- حمام قرقور ، -بسكرة - مركب سیدي یحي ، -بسكرة - حمام الصالحین 

عین  - حمام ریغة ، -قالمة - حمام بوشهرین ، - قالمة –شلالة / دباغ/ حمام المسخوطین، -سطیف

حمام ، -تلمسان -حمام بوغرارة ، -عین تموشنت -حمام بوحجر ، -معسكر -بوحنیفیة حمام ، -الدفلة

                                                 

استمتع بالمیاه الحارة في الحمامات .. حمام الصالحین بالجزائر: جریدة طقس العرب، اسماعیل قاسي، مقال بعنوان 1

 14:00h، 29/05/2020: ، تاریخ الزیارة21-9-2016نیة، الروما

 
دراسة تحلیلة لآراء عینة من موظفي حمام "ي الحموي السواحفعالیة أداء العنصر البشري في ترقیة وتطویر النشاط طبایبیة سلیمة، عمؤون ساره،  2

 .36، ص2015، 10مجلة جدید الاقتصاد، العدد "، الشلالة  في ولایة قالمة
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 الوق لقیود ونظرا ،بلیدةال–حمام ملوان ، خنشلة –حمام الصالحین ، -النعامة- حمام ورقة ، -سعیدة-ربى 

 طویلا وقتا تتطلب كثیرة وعبارات أسئلة من الاستبیان استمارة تحتویه ما الاعتبار بعین أخذا و ،ةالتكلف 

إلكترونیا والسماح  الاستبیانأسلوب العینة العشوائیة عن طریق توزیع  استخدام تم فقد ، علیه للإجابة نسبیا

ولتفادي  بالإجابة على الأسئلة، المركبات السیاحیة المعدنیةلكل الأفراد الذین یمكن أن یكونوا زبائن لأحد 

بطریقة سلیمة تصلح للتفریغ تم توزیع  ضیاع الوقت واسترداد أكبر عدد ممكن من الاستمارات الموزعة

المواقع التي تتكون من أعضاء مهتمین بالإجابة العقلانیة وكذلك تم إرسال ملاحظة مع الاستمارة على 

انحراف نتائج  إلىالعشوائي الذي قد یؤدي تؤكد الإجابة بشفافیة وعقلانیة لتفادي الوقوع في الملأ  الاستمارة

 .الدراسة عن المسار المقدر لها 

 استمارة 380 استقبال ناجحة حیث تم  العملیة وكانت لیس بكبیروبإتباع هذه الطریقة استغرقنا وقتا 

لاحتواء وذلك  فیها المدونة البیانات لتناقض ة استمار  26 استبعاد تم المسترجعة الاستبیانات مراجعة بعد و 

وكذلك   ،الاستبیان على أسئلة معاكسة لتجنب الزبون المستعجل أو الذي یقوم بالملأ العشوائي للاستمارة

 التحلیل لغرض استمارة 354 اعتماد تمو وجود إجابات لبعض الأفراد لم یزورو أي مركب سیاحي إطلاقا 

  .للاختبار جدا نسبة جیدةوهي . الموزعة الاستبیانات إجمالي من % 93.15 بنسبة أي الإحصائي

  توالمعلوما البیانات جمع أسالیب :المطلب الثاني

یتطلب استخدام أي منهج علمي الاستعانة بجملة من المصادر والأدوات بغرض جمع البیانات الأولیة 

والثانویة حول موضوع الدراسة، والتي تمكن الباحث من الوصول في الأخیر إلى معلومات تفیدنا في الإجابة 

الاعتماد على مصادر أولیة وثانویة، وأدوات بحث كمیة ونوعیة لجمع البیانات، كما تم ، فعن إشكالیة البحث

  : یلي

، وثائق المركبات محل الدراسة، ةالمواقع الالكترونیوالمتمثلة في الكتب، المقالات، : المصادر الثانویة: أولا

 .الجانب النظري لمتغیرات الدراسةوكذا بعض المؤتمرات، الذي تم الاعتماد علیه لإثراء 

 )أدوات جمع البیانات الأولیة(المصادر الأولیة : ثانیا

الإجابة على فرضیات الدراسة تم الاستعانة بالاستبیان والمقابلة وكذا الملاحظة وذلك للإلمام بالموضوع و  

  :فیما یلي

فهي تتكون من عملیات عقلیة  لإثبات الحقائق، وصدقا الملاحظة هي الأداة الأكثر وضوحا :الملاحظة )1

 واقع  المتمثلة في معرفة ،والخروج بفكرة عن الظاهرة المدروسة متداخلة إلى جانب تولید المشاهدات

  .بالجزائر المعدنیة المركبات السیاحیة في ة السیاحیفي تحسین جودة الخدمة  وأثره التسویقي الابتكار
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، والتي كان الهدف الأساسي ةالسیاحیمسؤولي المركبات من خلال إجراء مقابلة مفتوحة مع : المقابلة )2

  .ةالسیاحیالموظفین بهذه المركبات من ورائها هو مقارنة نتائج الاستمارة بآراء 

بكل دول العالم و الجزائر، تعذر  19وباء الكوفیید  لانتشارلمصادفة زمن إجراء الدراسة المیدانیة ونظرا 

: وهي مقابلتنا على بعض المركبات فقط واقتصرتة، السیاحیعلینا زیارة اكبر عدد ممكن من المركبات 

  .مركب سیدي یحي بسكرة، مركب حمام الصالحین

أبحاث   في استعماله لانتشار نظرا الأولیة البیانات لجمع كأداة الاستبیان على الاعتماد تم :الاستبیان )3

 الجزء أساسیین، جزئینمن  ةمكون استمارةعلیه تم إعداد و وقیاسها  التسویق والخدمات بصفة خاصة

 الابتكار نموذج علىفیه  اعتمدنا والذي التسویقي الابتكارالمستقل للدراسة وهو  متغیرلل خصص الأول

التطرق إلیه في الجزء النظري من الدراسةـ  والذي تم السبعة بأبعاده "MIX MARKETING"التسویقي 

 نموذجعلى  بالاعتماد ةالسیاحیبجودة الخدمة الخاص  خصص للمتغیر التابع أما بالنسبة للمحور الثاني

 الاعتمادیة،ة، الاستجاب الثقة، الملموسیة،(: بأبعاده الخمسة ، SERVQUAL MODELالخدمة جودة

أما فیما یتعلق بتصمیم الاستمارة فقد تم تقسیمها إلى ثلاثة  ،Parasuraman et Berry) :التعاطف لـ

  :هي أجزاء أساسیة

المركبات لزبائن  - العامة –حیث یمثل هذا الجزء من الاستمارة البیانات الشخصیة  :الجزء الأول )1

  : عینة الدراسة والتي تشمل كل من المعدنیة السیاحیة 

 ،الجنس :1العبارة  - 

 ، السن :2العبارة  - 

 ،الدخل :3العبارة  - 

 الآتیة قمت بزیارتها من قبل؟   المعدنیة المركبات السیاحیة أي من  :4العبارة  - 

إذا توافق عدد زیاراتك (؟ من مرة أكثرقمت بزیارتها  المعدنیة المركبات السیاحیة هذه  أي :5العبارة  -

 ).كمن مركب سیاحي یمكنك اختیار المركب الذي ترك أفضل انطباع لدی لأكثر

 المعدني؟ السیاحيكم من مرة قمت بزیارة المركب   :6العبارة  -

 منذ؟ السیاحيأنت زبون لدى هذا المركب  :7العبارة  - 

 .)حدد واحدة أو أكثر: (من أجلها السیاحيما هي الخدمات التي تقصد المركب  :8العبارة  - 

  :التسویقي حیث الابتكاروالذي یمثل محور المتغیر المستقل للدراسة وهو  :الجزء الثاني )2

 ."ةالسیاحیالخدمة "في المنتج  الابتكاربعد تشیر إلى  05-01العبارات من  - 

  .السعرفي  الابتكارتشیر إلى بعد  10-06العبارات من  - 

 .الترویج في الابتكار تشیر إلى بعد 15-11العبارات من  - 



التسویقي في تحسین جودة الخدمة دراسة میدانیة لأثر الابتكار : الفصل الرابع

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 

  
188 

 
  

  .التوزیع في الابتكار تشیر إلى بعد 20-16العبارات من  - 

 .الابتكار في العملیاتتشیر إلى بعد  25-21العبارات من  - 

 .الأفراد في الابتكار تشیر إلى بعد 30-26العبارات من  - 

  .الماديالدلیل في  الابتكارتشیر إلى بعد  35-31العبارات من  - 

  :حیث ةالسیاحیجودة الخدمة للدراسة وهو  التابعمتغیر الوالذي یمثل محور  :الثالثالجزء  )3

  .ةالسیاحیلخدمة اجودة لتشیر إلى بعد الملموسیة  05-01العبارات من  - 

  .ةالسیاحیالخدمة جودة ل الاستجابةتشیر إلى بعد  10-06العبارات من  - 

  .ةالسیاحیالخدمة جودة ل الاعتمادیةتشیر إلى بعد  15-11العبارات من  - 

  .ةالسیاحیالخدمة جودة ل الأمانبعد  تشیر إلى 18-16العبارات من  - 

 .ةالسیاحیالخدمة جودة لتشیر إلى بعد التعاطف  22-19العبارات من  - 

  :العام للدراسة في النموذج التاليوعلیه یمكن إبراز التصور 
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  المیدانیة التصور العام للدراسة): 41( الشكل

                                

                                                            

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

                                                  

 

  

  

  

  

  .ةمن إعداد الطالب: المصدر

التسویق وجودة الخدمة وكذا أساتذة " تم عرضه على خبراء في مجال البحث وبعد صیاغة الاستبیان 

 - حشماوي كمال/ ، د- جامعة الشلف –مجاهدي فاتح  /د.أ- ": وهم متخصصین في منهجیة البحث العلمي

قریشي / ، د- جامعة بسكرة -قطاف فیروز/ ، د- جامعة سطیف - لعذور صوریة / ، د-جامعة معسكر

لك للتأكد من ، وذ"-جامعة بسكرة- برني لطیفة/ ، د- جامعة بسكرة-أقطي جوهرة/ د، - جامعة بسكرة - محمد

التأكد من وضوح عباراتها وعلیه تم الحصول على بعض التعدیلات التي أخذت بعین شمولیة الاستمارة و 

  .، وتم على ضوئها تعدیل الاستبیان وتوزیعه بعد مراجعته مع الأستاذة المشرفةالاعتبار

 المستقلمتغیر ال  عتابالمتغیر ال

ما هو 

 الأثر؟

في المركبات السیاحیة 

عینة الدراسة المعدنیة 

   بالجزائر

 

الابتكار التسویقي 

  السیاحي

  السیاحیة جودة الخدمة

 

 

 الابتكار في المنتج 

 الابتكار في السعر

 الابتكار في العملیات

 الابتكار في التوزیع

 الابتكار في الترویج

 الابتكار في الأفراد

 الابتكار في الدلیل المادي

 الملموسیة

 الإستجابة

 

 الاعتمادیة

 

 الأمان

 

 التعاطف
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  الدراسة أداة ثبات من لتحققوا المستخدمة الإحصائیة التحلیل أدوات :ثالمطلب الثال

للعلوم  الإحصائیة الحزم برنامج استخدام تم ،فرضیاته صحة واختبار البحث أسئلة على للإجابة

للخروج بنتائج إحصائیة باستخدام مجموعة ، )20Package For Social Sciences Statistical.v( الاجتماعیة

  :منها الإحصائیةمن الأدوات 

 قوائم خلال من جمعها تم التي البیانات تحلیل أجل من: أدوات التحلیل الإحصائي - أولا

 على الاعتماد تم حیث SPSS للعلوم الاجتماعیة الإحصائیة الحزم ببرنامج الاستعانة تمت ،الاستبیان

 : من أهمها الإحصائیة الأسالیب من مجموعة

لاستخراج النتائج التي من شأنها مساعدتنا في وصف  :المئویة النسب و التكرارات  .أ 

 .الدراسة عینة ةالسیاحیللمركبات  البیانات العامة

زبائن  موافقة درجة معرفة أجل من ذلك و :ة والوسط الحسابيالحسابی اتالمتوسط  .ب 

متغیرات الدراسة سواء جودة  أبعاد من بعد كل عن الدراسة المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة 

 .التسویقي الابتكاروتقییم مستوى الجودة وكذا مستوى  التسویقي الابتكارة أو السیاحیالخدمة 

 الحسابي المتوسط عنزبائن العینة  إجابات تشتت درجة لقیاس :المعیاري الانحراف  .ج 

 .المحقق

 كانت إذاما  لمعرفیة :"Klomogrov-Smirnov" اختبار التوزیع الطبیعي  .د 

 .البیانات تتبع التوزیع الطبیعي

قة بین المتغیر لاتم استخدامه لتحدید طبیعة الع والذي ،"R" معامل الارتباط  .ه 

 .)جودة الخدمة السیاحیة بأبعادها( والمتغیر التابع ) الابتكار التسویقي بأبعاده(المستقل

 الابتكار(تم استخدامه لقیاس التأثیر المعنوي للمتغیر المستقل  :الانحدارتحلیل   .و 

 .)ة بأبعادهاالسیاحیجودة الخدمة ( على المتغیر التابع) التسویقي بأبعاده

 .البحث أداة صدق لقیاس وذلك ،المحك صدق معامل  .ز 

لمعرفة درجة ثبات : - (Cronbach Alpha)اآلف كرونباخ معیار الثبات معامل  .ح 

 .الاعتماد علیها في الدراسة الاستمارة ومدى

لمعرفة  ": Coefficients" في النموذج والغیر مؤثرة اختبار المعاملات المؤثرة  .ط 

، والغیر مؤثرة وذلك )جودة الخدمة السیاحیة( المتغیرات المستقلة المؤثرة في الظاهرة المدروسة

 . حسب آراء العینة المبحوثة
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إذا كان  لمعرفة ما ذلكو  :One-Sample T Testلعینة واحدة  "T-Test"اختبار  .ي 

جودة الخدمة مستوى مستوى الابتكار التسویقي و لللزبائن السیاح المبحوثین متوسط التقییمات 

   .سلبیة أو ایجابیة بالمركبات السیاحیة عینة الدراسة السیاحیة

  :ثبات أداة الدراسةصدق و  - ثانیا

  :كالتالي وثباته صدقه من للتأكد وذلك الاستبیان فقرات قمنا بتقنین

  ):الاستبانة صدق (البحث  أداة صدق  . أ

 الاستبانة صدق من مدى وللتحقق، المتغیرات قیاس الاستبانة على قدرة(Validity) الأداة  بصدق ویقصد

  :یلي ما على نعتمد البحث في المستخدمة

 أداة محتوى صدق من الاستبانة للتحقق صدق اختبار في الدراسة اعتمدت :الظاهري الصدق )1

 متهاءملا من عرضها على هیئة من المحكمین للتأكدب وذلكأهدافه،  تخدم أنها من والتأكد البحث

 من عبارة لكل والفهم الوضوح ودرجة ا،فیه الواردة للعبارات اللغویة والصیاغة التركیب حیث من

 أساسها على وتم المقدمة من طرفهم، الملاحظات الاعتبار بعین الأخذ تم ولقد المدرجة، العبارات

 توزیعها بغرض النهائي، شكلها في هالاستبان اتحصف إعداد ثم ومن المطلوبة، التعدیلات إجراء

 وأهمیته البحث من الهدف شرحبغیة وذلك  ،المباشر التوزیع المدروسة بطریقة العینة أفراد على

 .البحث التي تخدم العبارات عن موضوعیة وبكل الصریحة الإجابة وطلب للمستقصى منه

 ألفا الثبات لمعامل التربیعي الجذر أخذ خلال من المحك صدق معامل حساب تم :المحك صدق )2

 البحث لأداة الكلي الصدق معامل أن نجد إذ ،أسفله الجدول في هو موضح كما وذلك كرونباخ،

 أن أیضا نلاحظ كما البحث، وأهداف لأغراض مرتفع ومناسب معامل وهو )0.9874(بلغ 

 عبارات جمیع أن القول یمكننا وبهذا، ومناسبة جدا وأبعادها كبیرة البحث لمحاور الصدق معاملات

 .لقیاسه وضعت لما صادقة البحث أداة

 ):(Reliability  الأداة ثبات  . ب

 إمكانیة و الأداة، مفردات الداخلي بین الاتساق درجة به یقصد الذيو  الدراسة أداة ثبات یخص یماف

 و الدراسة عینة غیر أخرى عینة الدراسة على كررت لو فیما منها قریبة نتائج أو النتائج نفس على الحصول

 الموالي والجدول ، )Cronbach Alpha (ا آلف كرونباخ معامل باستخدام منه التأكد تم فقد ، مختلفة أوقات في

            :یلي كما المعامل هذا نتائج یوضح
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 "ةالسیاحیالتسویقي وجودة الخدمة  الابتكارمحور "  للاستمارة خمعامل ألفا كرونبا ):09(الجدول 

Statistiques de fiabilité 

 ألفا كرونباخ عدد العبارات

57 ,975 

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

العبارات لعدد  0.975: یقدر بـ للاستمارةمعامل كرونباخ ألفا  أنأعلاه نجد  الجدولخلال من 

لكل عبارات الاستبیان لداخلي ا الاتساقحصائیة عالیة جدا تؤكد عبارة وهي قیمة ذات دلالة إ 57  :المقدرة بـ

للإشارة ، على نتائجها في دراسات أخرى الاعتماد، وكذلك یمكن و هذا یؤكد إمكانیة استخدامها في الدراسة

 .0.60: تقدر بـداخلي  اتساقفإن النسبة المعتمدة والدالة على وجود 

 الابتكار التسویقي :لمحور الأوللألفا كرونباخ  معامل): 10( الجدول

Statistiques de fiabilité 

 ألفا كرونباخ عدد العبارات

35 ,953 

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

بالنسبة لعبارات  0.956: معامل كرونباخ ألفا للمحور الأول یقدر بـ أنأعلاه نجد  جدولمن خلال ال

 الاتساقعبارة وهي قیمة ذات دلالة إحصائیة عالیة جدا تؤكد  35: والمقدرة بـ التسویقي الابتكارمتغیر 

 .ت المتغیر الأول من الدراسة والذي یمثل المتغیر المستقلاالداخلي لعبار 

  جودة الخدمة السیاحیة: الثانيمعامل ألفا كرونباخ للمحور ): 11( الجدول

  

  
  

 
  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

بالنسبة لعبارات  0.964: یقدر بـ الثانيمعامل كرونباخ ألفا للمحور  أنأعلاه  لجدولا نلاحظ من

 الاتساقإحصائیة عالیة جدا تؤكد عبارة وهي قیمة ذات دلالة  22: والمقدرة بـ ةالسیاحیجودة الخدمة متغیر 

  .التابعمن الدراسة والذي یمثل المتغیر  لثانيت المتغیر ااالداخلي لعبار 

Statistiques de fiabilité 

 ألفا كرونباخ عدد العبارات

22 ,964 
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كل بعد من أبعاد  نظهر الجدول التالي المفسر لدرجة ثبات ،ولتوضح أهم الأبعاد اتساقا وتناسقا

  :حسب ترتیب كل بعد من أبعاد المتغیرین الدراسة على حدا

  معامل الثبات لكل محور من محاور الدراسة): 12(الجدول 

  معامل الثبات  عدد العبارات  البعد  المحور

 %95.3      التسویقي الابتكار

 72.6%  5  "الخدمة" في المنتج الابتكار  11

 80.2%  5  في السعر الابتكار  9

 89.8%  5  في الترویج الابتكار  2

 78.5%  5  في التوزیع الابتكار  10

 84.3%  5 الابتكار في العملیات  7

 88.5%  5 الأفرادفي  الابتكار  3

 85.6%  5 الدلیل الماديفي  الابتكار  5

 96.4%      ةالسیاحیجودة الخدمة 

 85.0%  5  الملموسیة  6

 89.8%  5  الاستجابة  2

 90.09%  5  الاعتمادیة  1

 80.3%  3  الأمان  8

 86.4%  4  التعاطف  4

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

بعد حساب معامل كرونباخ ألفا الإجمالي لعینة الدراسة وكذلك معامل كل محور من محاور الدراسة، 

أن  إلىحاولنا من خلال الجدول أعلاه ترتیب معامل الثبات لكل متغیر من متغیرات الدراسة، والذي یشیر 

بجودة الخدمة ثاني الخاص أو المحور ال التسویقي الابتكاربكل أبعاد الدراسة سواء المحور الأول الخاص 

 إمكانیة بالتالي و المستخدمة الأداة ثبات یعني هذا و إحصائیا المقبولة النسبةوهي  %60تفوق ة السیاحی

 المركبات السیاحیة ة بالسیاحیالتسویقي في تحسین جودة الخدمة  الابتكارأثر معرفة  في علیها الاعتماد

 .الدراسة المعدنیة عینة

یقابل أعلى مستوى من الثبات سواء بالنسبة للمحور الأول أو  الاعتمادیة بعدومن الملاحظ أیضا أن 

بشكل كبیر على  یعتمدون المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنوهذا یدل على أن  %90.09: الثاني بنسبة
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، أما بالنسبة لأقل معدل مسجل لمعامل الثبات كرونباخ ألف جودة الخدمات المقدمة من طرف هذه المركبات

وذلك نظرا لتباین أراء الزبائن في  الأولوهي أحد أبعاد المحور  "الخدمة"في المنتج  الابتكارفقد سجل 

      .الخمسة لهذا البعدالعبارات 

، أو حتى  حداالإجمالیة أو الخاصة بكل محور على  اسواءعموما نجد أن نسبة كرونباخ ألفا 

لنا درجة الثبات  یتأكد، وعلیه %70الخاصة بكل بعد من أبعاد متغیرات الدراسة، عالیة جدا تفوق أدناها 

  .أداة الدراسة الداخلي للإستبان والاتساق

  وصف خصائص عینة الدراسة: المبحث الثالث

تهتم الدراسة الوصفیة لعینة الدراسة بتبیان توزیع العینة على خصائصها الوصفیة الموضحة في البیانات  

لتلخیص خصائص عینة الدراسة ومعرفة أهم توزیعاتها حسب العناصر المبینة للبیانات و  ،العامة من الإستبان

وقبل القیام بذاك . حداالوصفي لكل عنصر على بالتحلیل الإحصائي و  الاستعانةتم  الاستمارةالعامة في 

   .وجب علینا التأكد من أن عینة الدراسة تتبع توزیعا طبیعا

  "Klomogrov-Smirnov" اختبار التوزیع الطبیعي: المطلب الأول

أم لا، حیث نختبر  كانت البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي إذایستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما 

العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع بیاناته التوزیع الطبیعي، مقابل : الفرضیة الصفریة القائلة بأن

  .بیاناته التوزیع الطبیعي تتبعلا العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة  :الفرضیة البدیلة القائلة

المعتمد في الدراسة ) α(ي مستوى الدلالة أقل من أو یساو ) sig(القیمة الاحتمالیة  فإذا كانت  

)0.05=α(الفرضیة البدیلة، والعكس صحیح، والجدول التالي یوضح  ، فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل

  : كما یلي "Klomogrov-Smirnov" نتائج اختبار التوزیع الطبیعي باستخدام
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  "Klomogrov-Smirnov"اختبار التوزیع الطبیعي ): 13(جدول 

 التسویقي الابتكار السیاحة الخدمة جودة 

N 354 354 

Normal Parametersa,b Mean 2,6200 2,5890 

Std. 

Deviation 
,74624 ,63469 

Most Extreme Differences Absolute ,027 ,027 

Positive ,025 ,027 

Negative -,027 -,027 

Test Statistic ,027 ,027 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d ,200c,d 

  SPSS: بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد : المصدر

أن القیمة  "Klomogrov-Smirnov"تبین لنا باستخدام اختبار ) 13(من خلال الجدول رقم 

لكلا المتغیرین، هذا ما یجعلنا نقبل الفرضیة  )α=0.05(كانت أكبر من مستوى الدلالة  )sig(الاحتمالیة 

الصفریة التي تنص على أن العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع بیاناته التوزیع الطبیعي، وبالتالي إن 

هذا ما یسمح لنا بمتابعة تحلیل النموذج الدراسة باستخدام  ،أغلب متغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي

  . لمناسبة للاختبارات المعلمیةأدوات التحلیل ا

  تحلیل المتغیرات الدیموغرافیة : الثانيالمطلب 

سنتناول في هذا المطلب المحور الأول من الاستبیان المتعلق بجزئیة المتغیرات الدیموغرافیة لعینة 

  :، كما یلي)الجنس، السن، الدخل(الدراسة المتمثلة في 
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 :الجنس  .أ 

  توزیع عینة الدراسة حسب): 42(الشكل               الدراسةتوزیع عینة ): 14(الجدول 

  عامل الجنس                                        عامل الجنس 

  

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائن خلال الجدول والشكل أعلاه الموضح لتوزیع من

 140: ذكور، وباقي العینة المقدرة بـ زبائن، هم %60.5زبون بنسبة  214نجد أن ، حسب عامل الجنس

الجزائر في  المركبات السیاحیة المعدنیة أنإناث، وهذا یدل على  زبائن: هم %39.5زبون بنسبة 

تستقطب الجنسین على حد سواء، لكن بأغلبیة للذكور على الإناث وهذا راجع لقدرة الزبائن الذكور على 

المناطق   ، وتوجه النساء للحمامات الشعبیة راجع للعادات وتقالیدالتنقل لهذه المركبات بحریة أكثر

  .الجزائریة، والعربیة ككل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ذكر

أنثى

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة

 60,5% 214 ذكر

 39,5% 140 أنثى

 100% 354 المجموع 
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 :السن  .ب 

 حسب توزیع عینة الدراسة: )43(الشكل                  عینة الدراسةتوزیع ): 15(الجدول 

  عامل السن                                         حسب عامل السن

  

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

 50 إلى 40من فئة ال في تمثلتعینة الدراسة المركبات الأكبر من زبائن النسبة من الملاحظ أن 

وهذا راجع لتوجه هذه الفئة العمریة للتداوي بالعلاج الطبیعي متوجهین للمركبات  %55.6بنسبة  سنة

سنة بنسبة  30أقل من  إلى 20لیها الفئة من ت ،ستفادة من المرافق الترفیهیة والمساحات الخضراءة االسیاحی

قصد  لوحدهم الذهاب للمركباتحریة  العشرین، یصبح لدیهمسن  همالأفراد بعد تجاوز  كون وهذا  38.1%

 ات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةمركبال القول یمكن العموم وعلى، أحیانا أو العلاجوالاستجمام الترفیه 

وبالتالي  تستقطب الفئات العمریة الشبابیة للاستجمام، وذوي الأعمال المتوسطة قصد العلاج والاستجمام،

  .له ایجابي عامل یعتبر والذي ،الأعمـار فئات في تنوع

  

  

  

  

  

  

  

 

أقل من عشرین سنة

إلى أقل من  20من 
سنة 30

إلى أقل من  30من 
سنة 40

إلى أقل من  40من 
سنة 50

سنة فما فوق 50من 

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة

 2.8% 10 أقل من عشرین سنة

سنة 30إلى أقل من  20من   135 %38.1 

 0.3% 1  سنة 40إلى أقل من  30من 

 55.6% 197  سنة 50إلى أقل من  40من 

 3.1% 11  سنة فما فوق 50من 
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 الدخل  .ج 

   توزیع عینة الدراسة): 44(الشكل                     توزیع عینة الدراسة): 16(الجدول 

 حسب عامل الدخل                                عامل الدخلحسب 

     

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

  

أعلى نسبة للأجور للمركبات عینة الدراسة كانت للفئة  بأن أعلاه الجدول نتائج خلال من نلاحظ        

، أما %20.8: دج بنسبة مئویة قدرت بـ 10000 إلى 60000من : ذات الدخل المحصور بین المجال

: بنسبة مئویة قدرت بـدج  60000أقل من  إلى 40000من : باقي أفراد العینة فتتوزع دخولهم بین فئتي

، أما النسبة المتبقیة فقد وزعت بین %12.9: سبة مئویة قدرت بـبندج فما أكثر  10000من  ،12.5%

والملاحظ هنا أن الفئة ذات . ، على التوالي%1.8، %3.6: الفئتین الدخلیتین الأولى والثانیة بنسبة مئویة

وهذا راجع  ضأكثر مما هو علیه الفئة ذات الدخل المنخف المركبات السیاحیة المعدنیةالدخل المرتفع تقصد 

ذات أسعار تفوق قدرة المستهلك ذو  ةكذا الترفیهیوالاستجمام و  والمعدنیة لتعدد وتنوع الخدمات العلاجیة

   .على عكس الدخول المرتفعة والمتوسطة التي تناسب أسعار هته الخدمات قدرتهم الشرائیة الدخل الضعیف

  محل الدراسة السیاحیة المعدنیةالمركبات تحلیل عبارات المتعلقة بزیارة : الثالثالمطلب 

لمركبات الزبائن السیاح المبحوثین ل خلال هذا المطلب سیتم تحلیل إجابات العینة المتعلقة بزیارة       

  : وذلك من خلال تحلیل وتفسیر العبارات الموجه لهم كالتاليبالجزائر،  المعدنیة السیاحیة 

  

دج 20000أقل من 

الى أقل من  20000من 
دج 40000

الى أقل من  40000من 
دج 60000

الى أقل من  60000من 
دج 10000

دج فما  10000من 
أكثر

  الفئة
  النسبة المئویة  التكرار

دج 20000أقل من   10 %3,6 

 40000الى أقل من  20000من 

 دج

5 %1,8 

 60000الى أقل من  40000 من

 دج

35 %12,5 

 10000الى أقل من  60000من 

 دج

58 %20,8 

  دج فما أكثر 10000من 
36 %12,9 
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یمكن اختیار أكثر من (الآتیة قمت بزیارتها من قبل؟   المعدنیة المركبات السیاحیة أي من   - أ

 :)إجابة

  توزیع عینة الدراسة    ): 45(الشكل             توزیع عینة الدراسة      : )17( الجدول

    السیاحيزیارتهم للمركب حسب                        السیاحيزیارتهم للمركب حسب        

                 

  

  

  

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

سیدي  السیاحيعینة الدراسة متنوعة، حیث حظي المركب  أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من

 والذین ترك لهم إنطباع جید ،ة عینة الدراسةالسیاحیللمركبات بولایة بسكرة على أكبر عدد من الزبائن یحي 

 الصالحینحمام  السیاحي، یلیه المركب %46.9: ، مسجلا أعلى نسبة مئویة قدرت بـمفردة 166بتكرار 

، أما باقي الزبائن فقد توزعت إجاباتهم %17.5: ، مسجلا نسبة مئویة قدرت بـمفردة  62بنفس الولایة بتكرار 

، وهذا ما یتوضح لینا أن توزیع عینة الدارسة كان الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة على باقي 

نت متفاوتة نسبیا راجع لتوزیع الاستمارة عشوائیا ، غیر أن النسب كا)الجزائر(منتشرا في بقاع أرض الوطن 

المعدني سیدي یحي  السیاحيللمركب  السیاح، حیث نفسر النسبة المرتفعة لعدد زوار في شكل  الكتروني

المعدني حمام الصالحین رغم انه جدید، إلى المرافق التي یوفرها، وتنوع الخدمات  السیاحيمقارنة بالمركب 

0
20
40
60
80
100
120
140
160
180

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة

 17,5 62 -بسكرة - الصالحین حمام

 46,9 166 بسكرة – یحي سیدي مركب

 4,5 16 - سطیف - السخنة حمام

 – شلالة /دباغ /المسخوطین حمام

 قالمة

23 6,5 

 3,1 11 قالمة – بوشهرین حمام

 3, 1 الدفلة عین - ریغة حمام

 4,8 17 -معسكر - بوحنیفیة حمام

 3,1 11 -تموشنت عین - بوحجر حمام

 1,1 4 -تلمسان - بوغرارة حمام

 1,4 5 -سعیدة- ربى حمام

 3,1 11 -خنشلة – الصالحین حمام

 3,4 12 بلیدة– ملوان حمام

 4,2 15 ........أخرى إجابة

 100,0 354 المجموع
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العلاجیة وخاصة الترفیهیة منها والمساحات الخضراء وجودتها التي تركت انطباع حسن من قبل الزبائن 

 .السیاح

 لأكثرإذا توافق عدد زیاراتك (؟ من مرة أكثرقمت بزیارتها  المعدنیة المركبات السیاحیة هذه  أي  -  ب

  )كمن مركب سیاحي یمكنك اختیار المركب الذي ترك أفضل انطباع لدی

  توزیع عینة الدراسة ): 46(الشكل              ع عینة الدراسة          توزی): 18(الجدول 

   المركبات السیاحیة المعدنیةزیارة حسب                    المركبات السیاحیة المعدنیةزیارة  حسب   

    أكثر من مرة                                           أكثر من مرة                        

       

   

  

  

  

  

  

  

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

 السیاحيعینة الدراسة متنوعة، حیث حظي المركب  أن نلاحظ أعلاه الجدول نتائج خلال من

، مسجلا 267حمام الصالحین بولایة بسكرة على أكبر عدد من الزبائن زیارة من عینة الدراسة، بتكرار 

,-بسكرة -حمام الصالحین 

-سطیف -حمام السخنة 

-خنشلة–حمام الصالحین 

-قالمة -حمام المسخوطین،دباغ

- عین تیموشنت -حمام بوحجر 

- معسكر -حمام بوحنیفیة 

-قالمة–حمام بوشھرین 

- تلمسان -حمام بوغرارة 

- سعیدة- حمام ربى 

-عین الدفلة -حمام ریغة 

  النسبة المئویة  التكرار  الفئة

 69.7% 267 ,-بسكرة - الصالحین حمام

 1.9% 7 - سطیف- السخنة حمام

 0.9% 3 -خنشلة – الصالحین حمام

 4% 14 -قالمة -باغ،دالمسخوطین حمام

 1.7% 6 - تموشنیت عین - بوحجر حمام

 5.1% 18 -معسكر - بوحنیفیة حمام

 0.6% 2 -قالمة – بوشهرین حمام

 0,3% 1 -تلمسان - بوغرارة حمام

 0,8% 3 -سعیدة- ربى حمام

 0,8% 3 - الدفلة عین - ریغة حمام

 0,3% 1 -سعیدة – سخونة عین حمام

 2,3% 8 - سطیف– قرقور حمام

 1,1% 4 -بلیدة- ملوان حمام

 1,2% 4 -میلة-التلاغمة حمامات

 9.3% 33 -بسكرة - یحي سیدي مركب

 100% 254  المجموع
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بون،  33سیدي یحي بنفس الولایة بتكرار  السیاحي، یلیه المركب %69.7: أعلى نسبة مئویة قدرت بـ

 المركبات السیاحیة  قي، أما باقي الزبائن فقد توزعت إجاباتهم على با%9.3: مسجلا نسبة مئویة قدرت بـ

الدراسة، هذا راجع لقدم المركب حمام الصالحین الذي یعوذ للعهد الروماني فهو من أقدم  المعدنیة عینة

من كل الأماكن، بالإضافة إلى خصائص  السیاحالمركبات المعدنیة بالجزائر الذي حظي بإقبال الزبائن 

  .میاهه المعدنیة التي هي علاج لعدة أمراض

 :مرة قمت بزیارة المركب السیاحي المعدني؟كم من   . ج

  توزیع عینة الدراسة): 47(الشكل               توزیع عینة الدراسة            ): 19(الجدول 

  زیارة المركبات السیاحیةحسب عدد زیارة المركبات السیاحیة المعدنیة                      حسب عدد 

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

ة، نجد أن النسبة الأعلى كانت موافقة للاختیار السیاحیعدد زیارات زبائن المركبات فیما یخص 

الدراسة  المركبات السیاحیة  المعدنیة عینةزبائن أغلب ، وهذا یدل على أن %52.3: بنسبة، "عدد أخر"

، وهذا یخدم الدراسة كوننا نعمل على الابتكار التسویقي قد زاروا هذه المركبات لأكثر من خمس مرات

الیة استخدامها والذي كل ما كانت عدد مرات الزیارة أكبر كلما زادت مصداقیة النتائج المتحصل علیها وفع

  .والاعتماد علیها بشكل جدي

  

  

  

  

مرة واحدة

مرتین

ثلاث مرات

أربع مرات

عدد أخر

 النسبة المئویة التكرار الفئة

 6,8 24 واحدةمرة 

 16,7 59 مرتین

 15,8 56 مرات ثلاث

 8,5 30 مرات أربع

 52,3 185 عدد أخر

 100,0 354 المجموع
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 منذ؟ السیاحيأنت زبون لدى هذا المركب   . د

  توزیع عینة الدراسة): 48( راسة                    الشكلتوزیع عینة الد): 20(الجدول 

ةالسیاحیأقدمیه زیارة المركبات حسب               المركبات السیاحیة المعدنیةأقدمیه زیارة حسب     

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

 المركبات السیاحیة مدة وأقدمیة التعامل من طرف زبائن لنا  یتضحمن الجدول والشكل أعلاه 

 إلىسنة : سنوات، ولعل أكبر نسبة سجلت للفترة من 10أكثر من  إلىالدراسة، تتوزع من سنة  المعدنیة عینة

أما باقي العینة فتورعت على باقي الفترات  ،%14.7: ، تلیها الفترة أقل من سنة بـ%37.3: ثلاث سنوات بـ

، وهذا یعني أن العینة المدروسة كانت عینة مثالیة من خلال تعاملها مع المركب أكثر من سنة بنسب متفاوتة

وهذا یمكن أن یكون بفعل التعامل الدائم والوفاء لخدمات المركب الذي یتعامل معه الزبون، أو استخدام 

دم له من خدمات ودوام ویق بالعلاقات التي تجعل من الزبون زبون راضي لما قُ المركب استراتیجیة التس

والاحتفاظ به، ویمكن أن تكون بعل التعاقدات التي تبرمها المؤسسات الاقتصادیة  التعامل والحرص علیه

ل من ة، كذا غیاب عامل المفاضلة بین مركبین أو أكثر في منطقة معینة یجعالسیاحیوالخدمیة مع المركبات 

المعدني، ویمكن أیضا أن یكون بفعل التمیز بخدمات  السیاحيالزبون السائح الإقبال المتكرر للمركب 

  .وجودتها التي تجعل من الزبون یكرر التعامل معه
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 النسبة المئویة التكرار الفئة

 14,7 52 سنة من أقل

 37,3 132 سنوات 3 الى سنة من

 13,6 48 سنوات 5 الى سنوات 3 من

 9,9 35 سنوات 10 الى سنوات 5 من

 22,9 81 سنوات 10 من أكثر

 1,7 6 إجابات أخرى

 100,0 354 المجموع
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  ):حدد واحدة أو أكثر: (من أجلها السیاحيما هي الخدمات التي تقصد المركب    -  ت

  توزیع عینة الدراسة): 49(شكل التوزیع عینة الدراسة          ): 21( الجدول 

       المركبات السیاحیة الخدمات التي تقصد حسب       السیاحیة المركباتالخدمات التي تقصد حسب   

      المعدنیة من أجلها                                    من أجلها  المعدنیة

             

  

  
  
  
  

 

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

الجدول والشكل أعلاه یبرز أهم الخدمات التي تقصدها عینة الدراسة، عند زیارتها للمركبات 

، SPA: ة، ولعل أهم هذه الخدمات حسب الترتیب المستخرج من تحلیل إجابات العینة هي خدمةالسیاحی

 المركبات السیاحیة ، وهذا یدل على أن %48.6: مفردة، بنسبة مئویة قدرت بـ 172بتسجیل تكرار قدره 

التي تعتمد على  التقلیدیةالدراسة قامت بتطویر خدماتها ولم تعد تقتصر فقط على الحمامات  المعدنیة عینة

الذي یمكن طلب حزمة  السیاحالزبائن  طلببل أصبحت تخلق خدمات جدیدة حسب  أحواض المیاه المعدنیة

                      .متوسطة الأعمارحة وریاضة وغیرها خاصة الفئة الشبابیة و من خدمات في شكل علاج استجمام ورا
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 parc de  التسلیة ألعاب

loisir  

14 %4 

 rééducation  16 %4,5الحركي التأهیل

 1,5% 5 الحمام

Spa 172 %48,6 

 11,5% 39 العائلي المتنزه

 17,5% 62 - الفندق) الإقامة خدمة

 salle des)  الحفلات قاعة

fête 

11 %3,1 

 salle de) الریاضة  قاعة

sport) 

2 %0,6 

 1.2% 3 خدمات أخرى

 100% 354 المجموع
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   نتائجها استخلاصالدراسة وتحلیل و  فرضیات اختبار :لرابعالمبحث ا

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة على الفرضیات تم تلخیص إجابات زبائن لتسهیل الإجابة 

أي مابین موافق  ،حول سلم لیكرت الخماسي إجابات عینة الدراسةتباین  الجداول التالیة، والتي تبرز في

   .غایة غیر موافق تماما وهذا یظهر جلیا من خلال التكرارات والنسب المئویة لكل عبارة إلى تماما

  تحلیل النتائج واختبار الفرضیات :المطلب الأول

في هذا المطلب سیتم اختبار و ، تساؤلات الدراسةعن  بر إجابة مؤقتةتتم اقتراح فرضیات التي تع

  . الدراسةلخروج بنتائج تجیب على إشكالیة الفرضیات وا

  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  نتائجتحلیل : أولا

بعد توزیع الاستمارات على الزبائن عینة الدراسة تم تفریغها من أجل معالجتها بالاستعانة ببرنامج 

SPSS الدراسة إلى قسمین وذلك للقیام  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن ، ولقد تم تقسیم إجابات

التسویقي  الابتكاربمتغیر للتمكن من استخلاص النتائج المتعلقة و بعملیة التحلیل لكل إجابة على كل محور، 

  .ة من جهة أخرىالسیاحیمن جهة وجودة الخدمات 

 الابتكارحول متغیر   الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتحلیل إجابات    . أ

  :التسویقي

 MIX"  التسویقي السبعة الابتكارأبعاد من الاستمارة یتكون من  الأولكما سبق وذكرنا فإن المحور 

MARKETING" في  الابتكار، في الترویج الابتكار، في السعر الابتكار، "الخدمة" في المنتج الابتكار

، وعلیه فقد تم تجمیع إجابات "في الدلیل المادي الابتكارفي الأفراد،  الابتكار، الابتكار في العملیات، التوزیع

الذي یبین تكرار كل عبارة لكل بعد من في الجدول التالي و  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن 

التكرار من إجمالي التكرارات حیث، حول مقیاس لیكرت الخماسي، إضافة إلى نسبة  التسویقي الابتكارأبعاد 

 الإیجابيكلما كان التكرار یمیل إلى موافق تماما وبالتالي التقییم  "5"لعبارة إلى العام ل الاتجاهكان أنه كلما 

كلما  "1"، وكلما مالت العبارة إلى الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  لزبائنالتسویقي  الابتكارلأبعاد 

  .الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  لزبائن السلبيالموافقة بشدة، أي التقییم غیر  إلىمال التكرار 

  :عبارة كما یلي كل عن المبحوثین لإجابات الحسابي المتوسط یكون أن اخترنا وقد

 القبول من منخفض مستوى على دالا )2,49اقل من  إلى 1من (   من.  

 القبول مستوى متوسط من على دالا )3,49اقل من  إلى 2,50من (  ومن.  

 القبول مستوى مرتفع من على دالا )5,00اقل من  إلى 3,50من ( من.  
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 الابتكارحول متغیر   الدراسة المركبات السیاحیة  المعدنیة عینة زبائنتحلیل إجابات ): 22(الجدول 

   التسویقي

رقم 

  العبارة

  بشدةغیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  بشدةموافق 

 %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

01  57  16.1% 196  55.4%  54  15.3%  41  11.6%  6  1.7%  

02  51  14.4%  191  54%  73  20.6%  34  9.6%  5  1.4%  

03  14  4%  71  20.1%  184  52%  74  20.9%  11  3.1%  

04  65  18.4%  162  45.8%  86  24.3%  31  8.8%  10  2.8%  

05  47  13.3%  144  40.7%  108  30.5%  46  13%  9  2.5%  

06  47  13.3%  109  30.8%  100  28.2%  69  19.5%  29  8.2%  

07  61  17.2%  144  40.7%  75  21.2%  51  14.4%  23  6.5%  

08  35  9.9%  197  55.6%  45  15.3%  58  16.4%  10  2.8%  

09  38  10.7%  138  39%  99  28%  70  19.8%  9  2.5%  

10  32  9%  135  38.1%  93  26.3%  78  22%  16  4.5%  

11  63  17.8%  137  38.7%  73  20.6%  60  16.9%  21  5.9%  

12  38  10.7%  102  28.8%  107  30.2%  82  23.2%  25  7.1%  

13  45  12.7%  134  37.9%  105  29.7%  56  15.8%  14  4%  

14  32  9%  110  31.1%  94  26.6%  89  25.1%  29  8.2%  

15  39  11%  97  27.4%  107  30.2%  88  24.9%  23  6.5%  

16  55  15.5%  166  46.9%  65  18.4%  62  17.5%  6  1.7%  

17  40  11.3%  141  39.8%  82  23.2%  69  19.5%  22  6.2%  

18  33  9.3%  117  33.1%  119  33.6%  73  20.6%  12  3.4%  
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19  36  10.2%  155  43.8%  88  24.9%  64  18.1%  11  3.1%  

20  32  9%  150  42.4%  120  33.9%  46  13%  6  1.7%  

21  46  13%  148  41.8%  107  30.2%  41  11.6%  12  3.4%  

22  48  13.6%  143  40.4%  97  27.4%  56  15.8%  10  2.8%  

23  57  16.1%  98  27.7%  110  31.1%  65  18.4%  24  6.8%  

24  39  11%  62  17.5%  135  38.1%  85  24%  33  9.3%  

25  29  8.2%  62  17.5%  164  46.3%  76  21.5%  23  6.5%  

26  43  12.1%  163  46%  80  22.6%  54  15.3%  14  4%  

27  34  9.6%  175  49.4%  97  27.4%  38  10.7%  10  2.8%  

28  54  15.3%  165  46.6%  107  30.2%  22  6.2%  6  1.7%  

29  38  10.7%  138  39%  105  29.7%  63  17.8%  10  2.8%  

30  42  11.9%  147  41.5%  125  35.3%  31  8.8%  9  %2.5  

31  55  15.5%  168  47.5%  70  19.8%  47  13.3%  14  4%  

32  41  11.6%  153  43.2%  106  29.9%  43  12.1%  11  3.1%  

33  45  12.7%  177  50%  90  25.4%  33  9.3%  9  2.5%  

34  50  14.1%  170  48%  95  26.8%  29  8.2%  10  2.8%  

35  55  15.5%  197  55.6%  74  20.9%  21  5.9%  7  2%  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

حول أبعاد  المعدنیة المركبات السیاحیة النسب المئویة لزبائن للتكرارات و د وضع الجدول المبین بع

  :سوف یتم توضیح هذا التوزیع لأراء الزبائن وربطه بمؤشر الجودة في الجدول التاليالتسویقي  الابتكار
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فیما یخص  الدراسة المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتحلیل إجابات ): 23(الجدول 

  التسویقي الابتكار عبارات

رقم 

  العبارة

المتوسط   التسویقي الابتكارعبارات 

  الحسابي

الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

نسبة 

 %التقییم

مستوى 

  القبول

بإجراء تحسینات في خدماته  المركب السیاحيقام   01

 ).الخ...العلاجیة، الفندقیة، التدلیك، المرافق التي یوفرها(

 مرتفع %74,6 0.857  4  3.73

تم إضافة خدمات جدیدة لقائمة الخدمات التي یقدمها   02

 .المركب

 مرتفع %74 0.776  4  3.70

قام المركب السیاحي بإلغاء خدمة  في موسم ما كان   03

  .یقدمها في باقي أیام السنة

 متوسط %60,2 0.694  3  3.01

یقوم المركب السیاحي بإدخال أسالیب جدیدة في خدماته   04

علاج جدیدة  بالمیاه المعدنیة، إدخال معدات طریقة ( 

 جدیدة في عملیة التدلیك، إضافة أجهزة ومعدات

، "rèèducation"المستخدمة في التأهیل الحركي 

  )الخ...تجهیزات جدیدة في خدمة المبیت، ومرافق التسلیة

 مرتفع %73,6 0.932  4  3.68

مجموعة یمكن استفادتك من  امتیازات مُغریة عند طلب   05

  .من الخدمات  في شكل حزمة

 متوسط %69,8 0.931  4  3.49

في كل مناسبة یطبق المركب السیاحي تخفیضات في   06

سعر واحد لمجموعة : ( أسعاره بأشكال جدیدة مختلفة كـ

من خدمات، رد مبلغ مالي عوض تخفیض السعر 

 ).الخ...الأصلي، تخفیضات المواسم

 متوسط %64,2 1.319  3  3.21

یمنح المركب السیاحي امتیازات سعریة جذابة  بأشكال   07

الطلاب، المتزوجین، أطفال، كبار في السن، ( مختلفة لـ 

عمال المؤسسة، الزبائن المنتمین لمؤسسات متعاقدة مع 

 ).الخ...المركب، الزبائن الدائمین للمركب

 متوسط %69,6 1.276  4  3.48

توقعاتك ما یدفعك أسعار المركب السیاحي مناسبة مع   08

 .لطلب خدماته

 مرتفع %70,6 0.946  4  3.53

یضع المركب السیاحي سعر منخفض عند طلب   09

  .مجموعة من الخدمات  في شكل حزمة

 متوسط %67,2 0.995  3  3.36

یقوم المركب السیاحي بوضع أسعار حسب المواسم   10

  .السیاحیة

 متوسط %65 1.084  3  3.25
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یقدم المركب السیاحي عروضه الترویجیة عبر وسائل   11

حدیثة كأدوات الترویج الإلكتروني، المواقع الإلكترونیة، 

– youtube – Twiter:  مواقع التواصل الاجتماعي

Facebookالخ  ،. 

 متوسط %69 1.302  4  3.45

یستخدم المركب السیاحي أفكار مبتكرة غیر مألوفة   12

عرض ( التي یقدمهاللإعلان عن عروض خدماته 

اللافتات الإشهاریة الرقمیة، الإعلانات سواءا المرئیة 

  ).الخ..عبر التلفزیون او المسموعة عبر الإذاعة، 

 متوسط %62,6 1.218  3  3.13

یعمل المركب السیاحي على استخدام أسالیب وطرق   13

تقدیم ( جدیدة في كسب وتطویر علاقاته مع زبائنه 

كل مرة، تعاقدات مع  عروض التخفیضات متجددة

 ).الخ... مؤسسات بشكل جدید، امتیازات جدیدة مُغریة

 متوسط %68 1.050  4  3.4

یستخدم المركب السیاحي تقنیة الاتصال عن بعد في   14

  .اعلام الزبون مباشرة عن عروضه الترویجیة لخدماته

 متوسط %61,6 1.249  3  3.08

ترویجیة مكافآت المركب السیاحي على تقدیم یسعى   15

لزبون الذي یقوم بعملیة تكرار الشراء وطلب وامتیازات ل

  .خدماته

 متوسط %62,4 1.227  3  3.12

العلاجیة، حمام، مرافق ( یوفر المركب السیاحي خدماته   16

) الخ ..التسلیة والمتنزهات العائلیة، المحلات التجاریة

  .ساعة 24كل یوم وعلى مدار 

 مرتفع %71,4 1.011  4  3.57

یقوم المركب السیاحي بعرض وتوزیع خدماته بإستخدام   17

كالبرید الإلكتروني أو الموقع الإلكتروني ، ( الانترنیت 

موقعه على الفیسبوك ، مواقع أخرى ذات صله   

  ).الخ...

 متوسط %66,2 1.204  4  3.31

یمستخدم المركب السیاحي على أجهزة وآلات متطورة في   18

دون الاعتماد ) spa(الآلي العلاج الوظیفي  والتدلیك 

  .كلیا على جهد البشري للعامل 

 متوسط %64,8 0.989  3  3.24

یتلقي الزبون  الخدمة في المركب السیاحي في الوقت   19

تكالیف الجهد للوصول للخدمةـ (المناسب وبأقل التكالیف 

تكالیف الانتظار لتلقي الخدمة، الإرهاق النفسي و 

  ...).غیرها

3.40  

  

  

  

  

  

 متوسط %68 0.994  4
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یستخدم المركب السیاحي أسالیب وطرق جدیدة في   20

عملیة تسلیم أو تقدیم الخدمات للزبائن  فیما یخص 

التأهیل الحركي والعلاجي، التدلیك الآلي، الحمام 

  .إلخ.... المعدني، التجهیزات الفندقیة

 مرتفع %71,2 0.791  4  3.56

المعدات والأجهزة  یحرص المركب السیاحي على حداثة   21

 .المستخدمة في عملیة تقدیم الخدمة للزبائن

 متوسط %69,8 0.948  4  3.49

یحرص المركب السیاحي على التزام الدقة في تقدیم   22

 الخدمات للزبائن في الأوقات المحددة 

 متوسط %69,2 1.008  4  3.46

یتیح المركب السیاحي  للزبائن الحجز عبر الانترنت في   23

الفیسبوك، الموقع الالكتروني، البرید (مختلف المنصات 

، booking ،trivagoالالكتروني، ارضیات الحجز كـ 

tripadvisor ،hotels.com ،Agoda ...الخ.(  

 متوسط %65,6 1.301  3  3.28

بطاقات دفع یمكنك اجراء عملیة الدفع  باستخدام   24

  .الالكترونیة مقابل استفادتك من الخدمة

 متوسط %59,4 1.231  3  2.97

یتیح المركب السیاحي أسلوب الاقتطاع من حسابات   25

الحجز، استهلاك أي خدمة من (الزبائن مباشرة عند 

  )خدماته التي یوفرها

 متوسط %59,8 0.980  3  2.99

لتقدیم كل موظفو المركب السیاحي لهم قدرات تؤهلهم   26

الإرشادات والمعلومات في الوقت المحدد وبأي وسیلة 

 .اتصال كانت

 متوسط %69,4 1.037  4  3.47

موظفو المركب السیاحي لهم القدرة على التعامل مع   27

المشاكل التي تواجه الزبون واستفساراته وتقدیمها بهیئة 

  .خدمة جدیدة حسب حاجة كل زبون

 مرتفع %70,4 0.828  4  3.52

یوظف المركب السیاحي عمال ذوي مهارات وكفاءة في   28

خدمة التأهیل الحركي والوظیفي، التدلیك كل حسب 

 .وضع وحاجة الزبون

 مرتفع %73,6 0.753  4  3.68

موظفو المركب السیاحي لهم أسالیب اقناع وقوة جذب   29

كالخدمات الترفیهیة (الزبائن لطلب الخدمات الثانویة 

باقي الخدمات العلاجیة و التجمیلیة الاطعام الفندقیة، 

  التي لم تكن السبب الأساسي لزیارتك للمركب) الخ....

 متوسط %67,4 0.976  3  3.37

یتمتع مقدمو الخدمات في المركب  بالمهارات و الخبرات   30

اللازمة لتنفیذ المهام المتعلقة بالتاهیل الوظیفي و 

 مرتفع %70,2 0.817  4  3.51
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  )ect..... esthétiqu rééducation( العلاجي    كـ 

شكل والتصمیم الخارجي لمبنى المركب السیاحي جذاب   31

  .ویلفت النظر

 مرتفع %71,4 1.061  4  3.57

یهتم المركب السیاحي بتجدید التنظیم الداخلي لمركز   32

  .تقدیم الخدمة

 متوسط %69,6 0.913  4  3.48

تقدیم الخدمة  للمركب السیاحي تصمیم ممیز لمركز   33

  .یعكس الطابع الحموي

 مرتفع %72,2 0.833  4  3.61

تصمیم مراكز العلاج والحمامات المعدنیة للمركب   34

  .السیاحي تتیح للزبون اختیار ما یناسبه حسب رغبته

 مرتفع %72,4 0.853  4  3.62

یسعى المركب السیاحي إلى جعل المرافق العامة و   35

  .وجذابةالمبنى والتسهیلات ملائمة 

 مرتفع %75,4 728  4  3.77

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

راسة عینة الدة السیاحیللمركبات  التسویقي الابتكار یبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة لعبارات

 لحد اتجاهات العینة ایجابیةلاحظ من الجدول أن والم، التسویقي للابتكارالمكونة  السبعة الأبعادوالتي تمثل 

مرتفع بالنسبة للعبارات ، حیث تشكل مستوى قبول "التسویقي الابتكار"متغیر  ما نحو كل عبارات مقیاس

، 05، 03 (، أما باقي العبارات )35، 34، 33، 31، 30، 28، 27، 20، 16، 08، 04، 02، 01(

06 ،07 ،09 ،10 ،11 ،12 ،13 ،14 ،15 ،17 ،18 ،19 ،21 ،22 ،23 ،24 ،25 ،26 ،29 ،

  .متوسطبمستوى قبول  )32

حیث أن العبارة المقابلة لأدنى متوسط حسابي ، )3.77و  2.99(بین محصور  التقییم مستوىأن إذ 

 أسلوب السیاحي المركب یتیح*  25هي العبارة رقم " %59.8" تقییموكذا أدنى مستوى " 2.99"مسجل 

وهنا نجد ، *)یوفرها التي خدماته من خدمة أي استهلاك الحجز،( عند مباشرة الزبائن حسابات من الاقتطاع

بزیارتها لا تتعامل  ایرون بأن المركبات التي قامو الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة أن زبائن 

الدفع وسائل  عند القیام بعملیة الحجز هذا راجع لعدم توفر واستخدام الزبائن حسابات من الاقتطاع أسلوبب

، وهذا ربما راجع لعدم توفر جهاز التي تتیح للمركب السیاحي الاقتطاع من حسابه الإلكترونیة الحدیثة

، مما حدیثةالدفع الالكترونیة الفي الجزائر یسمح لهذه المركبات بالعمل بأسالیب  ومتطور مصرفي حدیث

   ."الید في الید" اشرجعل التعامل بأسلوب الدفع التقلیدي المتمثل في الدفع النقدي المب

هي " 75,4%" تقییممستوى  أعلىوكذا " 3.77"متوسط حسابي مسجل  لأعلىالعبارة المقابلة  أما

، *المبنى والتسهیلات ملائمة وجذابةإلى جعل المرافق العامة و  السیاحيیسعى المركب *  35العبارة رقم 

بزیارتها تعمل  االدراسة یرون بأن المركبات التي قامو  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة وهنا نجد أن زبائن 



التسویقي في تحسین جودة الخدمة دراسة میدانیة لأثر الابتكار : الفصل الرابع

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 

  
211 

 
  

، باعتبار أن الزبون یحكم على جودة الخدمات بهیاكلها ومبانیها لإعطاء صورة أفضل عنها الاهتمامعلى 

المركبات الشكل وتصمیم المبنى والمظهر الخارجي، لذا نجد اغلب ة له من خلال العوامل الملموسة و المقدم

، تجعلها تهتم بالمظهر واللمسة التي ةبما فیها المرافق المقدمة وخدمات الإقامة والفندقی دنیةالمع السیاحیة 

  .باعتبارها غیر ملموسة تعكس جودة الخدمة، وترك انطباع جید للزبون قبل أن یستخدم الخدمة

  ةالسیاحیجودة الخدمة حول  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتحلیل إجابات    . ب

 المكونة الأبعاد الخمسةعبارات تعكس  على یحتويمن الاستمارة  الثانيكما سبق وذكرنا فإن المحور 

، وعلیه فقد تم تجمیع "، الاستجابة، الاعتمادیة، التعاطفالأمانالملموسیة، "  :ة وهيالسیاحیلجودة الخدمة 

و الذي یبین تكرار كل عبارة لكل بعد  التاليفي الجدول  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة إجابات 

التكرار من إجمالي كرت الخماسي، إضافة إلى نسبة  حول مقیاس لي ةالسیاحیمن أبعاد جودة الخدمات 

كلما كان التكرار یمیل إلى موافق تماما وبالتالي التقییم  1 نحوعبارة العام لل الاتجاهكان كلما  التكرارات حیث،

  ، وكلما مالت الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة المقدمة من طرف  ةالسیاحیلجودة الخدمة  يالإیجاب

 ةالسیاحیلجودة الخدمة  السلبيالموافقة بشدة، أي التقییم عدم  إلىكلما مال التكرار  5العبارة إلى 

  .الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة 

لخدمة اجودة متغیر حول  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتحلیل إجابات ): 24(الجدول 

 ةالسیاحی

رقم 

  العبارة

  بشدةغیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  بشدةموافق 

 %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

01  41  11.6% 163  46%  86  24.3%  54  15.3%  10  2.8%  

02  31  8.8%  143  40.4%  106  29.9%  65  18.4%  9  2.5%  

03  43  12.1%  171  48.3%  78  22%  51  14.4%  11  3.1%  

04  34  9.6%  109  30.8%  125  35.3%  71  20.1%  15  4.2%  

05  48  13.6%  172  48.6%  66  18.6%  58  16.4%  10  2.8%  

06  46  13%  123  34.7%  110  31.1%  62  17.5%  13  3.7%  

07  53  15%  149  42.1%  96  27.1%  48  13.6%  8  2.3%  

08  49  13.8%  149  42.1%  99  28%  51  14.4%  6  1.7%  

09  41  11.6%  68  19.2%  137  38.7%  72  20.3%  36  10.2%  

10  41  11.6%  96  27.1%  132  37.3%  70  19.8%  15  4.2%  
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11  39  11%  103  29.1%  118  33.3%  77  21.8%  17  4.8%  

12  31  8.8%  129  36.4%  115  32.5%  65  18.4%  14  4%  

13  32  9%  114  32.2%  113  31.9%  78  22%  17  4.8%  

14  38  10.7%  120  33.9%  129  36.4%  54  15.3%  13  3.7%  

15  24  6.8%  99  28%  129  36.4%  73  20.6%  29  8.2%  

16  52  14.7%  154  43.5%  96  27.1%  45  12.7%  7  2%  

17  40  11.3%  108  30.5%  151  42.7%  39  11%  16  4.5%  

18  46  13%  170  48%  91  25.7%  36  10.2%  11  3.1%  

19  36  10.2%  154  43.5%  119  33.6%  33  9.3%  12  3.4%  

20  28  7.9%  114  32.2%  125  35.3%  66  18.6%  21  5.9%  

21  45  12.7%  157  44.4%  94  26.6%  49  13.8%  9  2.5%  

22  52  14.7%  159  44.9%  118  33.3%  17  4.8%  8  2.3%  

 .SPSSعلى برنامج  بالاعتماد ةالطالبمن إعداد : المصدر

عینة  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن لتقیم النسب المئویة د وضع الجدول المبین للتكرارات و بع

سوف یتم توضیح هذا التوزیع لأراء الزبائن وربطه بمؤشر  ةالسیاحی الخدمة جودة لكل بعد من أبعاد الدراسة

 :في الجدول التالي ةالسیاحیجودة الخدمة 

فیما یخص  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن تحلیل إجابات ): 25(الجدول 

  ةالسیاحیجودة الخدمة عبارات 

رقم 

  العبارة

المتوسط   ةالسیاحیأبعاد جودة الخدمة 

  الحسابي

الوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعیاري

نسبة جودة 

 الخدمة

 %السیاحیة

 مستوى

  القبول

 معدات وتكنولوجیا حدیثة السیاحي مركبالیتوافر لدى   01

  .على مستوى الحمام، مراكز العلاج، الفندق

 متوسط %69,6 0.959  4  3.48

تقدیم احدث التقنیات في  السیاحي مركبالیستخدم   02

  .الخدمة الحمویة و العلاجیة

 متوسط %66,8 0.923  3  3.34

راقي بطابع حدیث  دیكوراعلى  السیاحي مركبیعتمد ال  03

  .یریح نفسیة الزبون

 مرتفع %70,4 0.970  4  3.52

وحدیثة  وسائل متطورة السیاحي مركبال یستخدم  04

  .للاتصال والتواصل مع الزبون بسرعة

  

 متوسط %64,2 1.019  3  3.21
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یعكس  دلهم لباس موح السیاحي مركبالمقدمو خدمات   05

  .ة المقدمةالسیاحیطبیعة الخدمة 

 مرتفع %70,8 1.020  4  3.54

 الرد علىسرعة على  السیاحي مركبالیحرص   06

ترضي  الزبائن بوسائل متطورةات وأسئلة استفسار 

  .الزبون

 متوسط %67,2 1.064  3  3.36

بأداء الخدمة في الوقت المحدد  السیاحي مركبالیلتزم   07

  .بدقة

 مرتفع %70,8 0.957  4  3.54

لهم قدرة عالیة للتجاوب مع  السیاحي مركبالموظفو   08

  .ردود أفعال الزبائن الایجابیة أو السلبیة

 مرتفع %70,4 0.919  4  3.52

باستقبال والرد على شكاوي  السیاحي مركبالیقوم   09

  .الزبائن عبر الانترنیت

 متوسط %60,4 1.269  3  3.02

وقت على أسالیب جدیدة لجعل  السیاحي مركبال یعتمد  10

  .خدمات قصیرة جداانتظار تلقي 

 متوسط %64,4 1.056  3  3.22

 متوسط 64% 1.105  3  3.20  .خدمات بدرجة عالیة من الدقة السیاحي مركبالیقدم   11

یمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل كامل للحصول   12

  .على كافة المعلومات بوسائل متطورة

 متوسط %65,6 0.983  3  3.28

 خدمات تلبي رغبات الزبائن السیاحي مركبال یقدم  13

  .لهم ق السعادةیتحقبجدارة وتفوق توقعاتهم لدرجة 

 متوسط %63,8  1.064  3  3.19

خدمات جیدة بأعلى درجة من  السیاحي مركبال عرضی  14

  .الموثوقیة یمكن الاعتماد علیها بشكل تام

 متوسط %66,6 0.963  3  3.33

كشوفات الكترونیة مفصلة حول  السیاحي مركبالیقدم   15

  .كل عملیة منجزة للاستفادة من الخدمة

 متوسط %61 1.086  3  3.05

أجهزة السلامة متطورة تضمن  السیاحي مركباللدى   16

  .الزبائن سلامة

 مرتفع %71,2 0.915  4  3.56

درجة كبیرة من الأمان والمصداقیة  السیاحي مركبلل  17

  .عند الحجز الالكتروني

 متوسط %62,6 0.941  3  3.13

ملة جاملعرفة وامبال السیاحيالمركب  وحلي موظفیت  18

  زبونطمئنان لللاابالثقة و  الإیحاءوالقدرة على 

 مرتفع %71,6 0.896  4  3.58

اهتماما فردیا و تقدیم المعونة  السیاحي مركبالیولي   19

  .للزبائن بشتى الوسائل المتطورة

3.48  
  
  
  
  
  

 متوسط %69,6 0.845  4
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على توثیق العلاقة مع الزبائن  السیاحي مركبالیحرص   20

الانترنیت، ( ة وتطورها بالتواصل معهم عبر وسائل جدید

  ).هاتف، مقابلات شخصیة

3.18  
  
  
  

 متوسط %63,6 1.034  3

 سمة أساسیةوالاهتمام بكل زبون  المعاملة الجیدةفن   21

  .السیاحي مركباللمقدمي الخدمة في 

 مرتفع %70,2 0.936  4  3.51

عنایة شخصیة مع ذوي  السیاحي مركبالیولي   22

مع توفیر كافة المستلزمات  الاحتیاجات الخاصة

  .والمرافق الحدیثة لهم

 مرتفع %73 0.755  4  3.65

  SPSSعلى برنامج  بالاعتماد ةالطالبمن إعداد : المصدر

راسة عینة الدة السیاحیجودة الخدمة للمركبات  یبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة لعبارات

أن اتجاهات العینة ایجابیة نوعا ما نحو كل عبارات حیث  المكونة لجودة الخدمة، الخمسة الأبعادوالتي تمثل 

، 08، 07، 05، 03( اتالعبار شكل مستوى قبول متوسط عدا ، حیث ت"جودة الخدمة السیاحیة" متغیر مقیاس

 ، أي )3.65 -  3.02(بمستوى قبول مرتفع، إذ تراوحت متوسطات العبارات مابین  )22، 21، 18، 16

  .الزبائن لجودة الخدمة السیاحیة المقدمة لهم محصور بین هاتین القیمتین تقییممستوى وهو 

 تقییموكذا أدنى مستوى " 3.02"حیث أن العبارة المقابلة لأدنى متوسط حسابي مسجل  

، *.باستقبال والرد على شكاوي الزبائن عبر الانترنیت السیاحي مركبالیقوم *  09 هي العبارة رقم"%60,4"

بزیارتها لا  اعینة الدراسة یرون بأن المركبات التي قامو  المركبات السیاحیة المعدنیةوهنا نجد أن زبائن 

استفادته من  إتمامتقدم للزبون عند  ةورقی مدونةبل تعتمد على تستقبل الشكاوي والرد علیها عبر الانترنیت، 

ا یأخذهملاحظات بالإجابة علیها وتقدیم اقتراحات و یقوم  ةالأسئلبعض تتضمن  ، حیثخدمات المركب

ي ذلك إما للتصحیح أو للتأیید والتمسك في نقاط قوته النظر ف لسیاحي المعدني في الحسبان لإعادةالمركب ا

  .بالمنافسینالتي تركت انطباع جید للزبون مقارنة 

هي " %73" تقییممستوى  أعلىوكذا " 3.65"متوسط حسابي مسجل  لأعلىالعبارة المقابلة  أما

مع توفیر كافة  عنایة شخصیة مع ذوي الاحتیاجات الخاصة السیاحي مركبالیولي *  22العبارة رقم 

الدراسة یرون بأن  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة وهنا نجد أن زبائن ، المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم

الخاصة وتوفیر كافة  الاحتیاجاتخاصا بزبائنها من ذوي  اهتماماتولي بزیارتها  االمركبات التي قامو 

المركب المعدني أو سبب وجوده یتمثل في  ، وهذا من جانب أن أصل إقامةالمستلزمات الضروریة لهم

العلاج الطبیعي والتداوي بالمیاه المعدنیة التي لها خصوصیة علاج أمراض مختلفة ومعینة حسب كل 

الخاصة، وهنا نجد أن موظفي المركبات  مستهدفا بذلك كبار السن ومنهم من فئة ذوي الاحتیاجات ،مركب
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وخاص مع توفیر كل المستلزمات الخاصة من أجهزة وأماكن بشكل ممیز  تولي اهتمام خاص بهته الفئة

  .خاصة بعلاجهم

  اختبار فرضیات الدراسة: ثانیا

سنتطرق ، و ل اتخاذ القراراتافي مج یعضام المو اختبار الفرضیات الإحصائیة من أهیعتبر موضوع 

بعد  ،والمتعدد الانحدار البسیطاعتمادا على  ،ةالدراس فرضیات صحة عدم أو صحةفیما یلي لاختبار 

 لإجابةوتفسیرها ومن ثم ا ثم عرض النتائج في جداول وتحلیلها،  "SPSS " معالجة البیانات باستخدام برنامج

 الدراسة المیدانیة، عرض التصور العام لفرضیاتفیما یلي سیتم و .التي مبني علیها البحث شكالیةالإ على

 :كما یلي الدراسة لإشكالیةمؤقتة  إجابةالتي تم اقتراحها وفرضها على أنها 
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  ثالثةرئیسیة ال. ف

              رئیسیة الأولى. ف  ثانیةرئیسیة ال. ف

تقییم زبائن "
المركبات السیاحیة 

 المعدنیة عینة
الدراسة لمستوى 
الابتكار الموجود 

 "المركبات  بھذه

 ایجابي سلبي

زبائن تقییم "
المركبات 
السیاحیة  
 المعدنیة عینة

الدراسة لمستوى 
جودة الخدمة 
  

 سلبي
 ایجابي 

 

H0 H1 H1 H0 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة  ):1. ج.ف

  ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في المنتج 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة  ):2. ج.ف

 ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في المنتج 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة  ):3. ج.ف

 ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في السعر 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة  ):4. ج.ف

 ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في الترویج 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة  ):5. ج.ف

 ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في التوزیع 

 )لدراسة تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة ا ):6. ج.ف

 ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في العملیات 

 )تقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة ):7. ج.ف

  ).سلبي، ایجابي(لمستوى الابتكار في الأفراد 

  

 )زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم ): 1. ج.ف
الدراسة لمستوى ملموسیة الخدمة  عینة

  ).سلبي، ایجابي(السیاحیة المقدمة لھم 
 )زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم ): 2. ج.ف

الدراسة لمستوى استجابة الخدمة السیاحیة  عینة
 ).سلبي، ایجابي(المقدمة لھم 

 )زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم ): 3. ج.ف
وى اعتمادیة الخدمة السیاحیة الدراسة لمست عینة

 ).سلبي، ایجابي(المقدمة لھم 
 )زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم ): 4. ج.ف

الدراسة لمستوى أمان الخدمة السیاحیة  عینة
 ).سلبي، ایجابي(المقدمة لھم 

 )زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم ): 5. ج.ف
ة السیاحیة الدراسة لمستوى تعاطف الخدم عینة

 ).سلبي، ایجابي(المقدمة لھم 
 

H0 :0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  یوجد 
للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة 

 بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة

H1  :أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  یوجد لا
للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة  0.05

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة

 )لأبعاد الابتكار التسویقي على جودة الخدمة  0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  )یوجد لا/ یوجد( ):1.ج.ف
 المعدنیة عینة الدراسةبالمركبات السیاحیة  

 )جودة الخدمةأبعاد لابتكار التسویقي على ل 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  )یوجد لا/ یوجد( ):1.ج.ف 
 بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة السیاحیة

 )السیاحیة جودة الخدمة لابتكار التسویقي علىل 0.05أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  )یوجدلا / یوجد( ):1.ج.ف 
 بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة

 

  فرضیات الدراسة المیدانیةالتصور العام ل): 50(الشكل 

 .ةمن إعداد الطالب: المصدر
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 من لكلا بنسبة تقییم سیتم عرض المتوسطات الحسابیة ،ولاختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى والثانیة

لعینة  T-test مع القیام باختبار ،بأبعادهاالتسویقي بأبعاده، وجودة الخدمة السیاحیة  ررین الابتكایمتغال

الواحدة، وذلك یتم استخدامه، للمقارنة بین وسط حسابي ملاحظ، ووسط حسابي مفترض وذلك بالاعتماد على 

غیر (الأبعاد ، كوسط حسابي مفترض على سلم لیكارت الخماسي )3(بحیث أننا نقترح القیمة سلم لیكارت، 

تساوي أو أقل من  αقیمة إذا كانت نه ، بحیث أ)حاید، موافق، موافق بشدةموافق بشدة، غیر موافق، م

على أنه یوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین الوسط :  ضیة البدیلةر ، فهذا یعني أننا نتبنى الف0.05

ضیة ر ، فهذا یعني أننا نتبنى الف0.05أكبر من  αقیمة  وإذا كانت. 3الحسابي والوسط المفترض ذو القیمة 

ذو القیمة (على أنه لا یوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین الوسط الحسابي والوسط المفترض : الصفریة 

3( . 

 :والتي تنص على :الأولىالفرضیة الرئیسیة   .أ 

 - H0:  الابتكارالدراسة لمستوى  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم 

 .التسویقي الموجود بهذه المركبات سلبي

 - H1:  الابتكارالدراسة لمستوى  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم 

 .يایجابالتسویقي الموجود بهذه المركبات 

یبین المتوسطات  جدولین، الأولیمكن الإجابة على هذه الفرضیة من خلال وضع 

تقییم الزبائن لكل بعد من أبعاد ، إضافة إلى نسبة التسویقي الابتكارالحسابیة لكل بعد من أبعاد 

والجدول  ،والتي یعبر عنها من خلال وضع النسبة المقابلة للمتوسط الحسابيالتسویقي  الابتكار

، 1مقیاس لیكرت على لمتغیر الابتكار التسویقي ،لعینة الواحدة "T-test "اختباریبین لنا  ،الثاني

  ):26(، )25(موضح في الجدول  كما هو

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 %100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1 1

 xالمتوسط الحسابي ــــــــــــــــــــــ 
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 التسویقي الابتكارلأبعاد  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتحلیل إجابات ): 26(  الجدول

ترتیب العبارة 

  حسب التقییم

المتوسط   التسویقي الابتكارأبعاد 

  الحسابي

الوسط 

  الحسابي

الاتجاه العام 

  1للأبعاد

نسبة 

 %التقییم 

مستوى 

  القبول

 مرتفع 70.44% 3  4  3.522  في المنتج الابتكار  2

 متوسط 67.32% 3  3  3.366  في السعر الابتكار  5

 متوسط 64.72% 3  3  3.236  في الترویج الابتكار  7

 متوسط 68.32% 3  4  3.416  في التوزیع الابتكار  4

 متوسط 64.76% 3  3  3.238  الابتكار في العملیات  6

 مرتفع 70.2%  3  4  3.51  في الأفراد الابتكار  3

في الدلیل  الابتكار  1

  المادي

 مرتفع  %72.2  2  4  3.61

   المجموع  

  )الابتكار التسویقي مجمع(

 متوسط  %68.28  3  4  3.414

  SPSS: على مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد : المصدر

 
 
 
 
 
 
 

  
                                                 

الابتكار التسویقي متغیر  ، ومنه مجالات التي تحدد الاتجاه العام لعبارات أبعاد0.8=4/5، 4=1-5: نقوم بحساب المدى،أي: العام للعبارة الاتجاه 1

  :هيللمركبات السیاحیة عینة الدراسة 

وكل رقم . على التوالي 5،  4،  3،  2،  1، حیث أن ترتیب المجالات یكون 4.2-5،   4.2 - 3.4،   2.6-3.4،   2.6- 1.8،   1-1.8

  .الموافقة بشدة 5الموافقة بشدة وصولا إلى غیر  1رت حیث تمثل اموافق لسلم لیك
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 الابتكار التسویقير یمتغل "One-Sample Test "اختبار): 27(الجدول 

 One-Sample Test :اختبار ستیودنت   

) 3= قیمة الاختبار(   المتغیرات المستقلة  Test Value = 3 

" t"اختبار 

لعینة 

 الواحدة

df 

درجة 

 الحریة

Sig. (2-  

tailed)  

مستوى 

 المعنویة

Mean  

Difference  

 فرق

 اتالمتوسط

95% Confidence 

Interval of the 

Difference  

 %95 في حدود  مجال الثقة

Lower  

 الأدنىالحد 

Upper  

 الأعلىالحد 

 المنتج في الابتكار

 "السیاحیة الخدمة"

-15,534 353 ,000 -,52203 -,5881 -,4559 

 2839,- 4495,- 36667,- 000, 353 8,711- السعر في الابتكار

 في الابتكار

 الترویج

-4,774 353 ,000 -,23503 -,3319 -,1382 

 في الابتكار

 التوزیع

-10,053 353 ,000 -,39153 -,4681 -,3149 

 في الابتكار

 اتالعملی

-5,500 353 ,000 -,23955 -,3252 -,1539 

 4295,- 5920,- 51073,- 000, 353 12,366- الأفراد في الابتكار

 الدلیل في الابتكار

 المادي

-15,418 353 ,000 -,61130 -,6893 -,5333 

 3446,- 4773,- 41098,- 000, 353 12,183- التسویقيالابتكار 

  SPSS: بالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

المركبات التسویقي في  الابتكارالمتوسطات الحسابیة لأبعاد  أننجد ، )25(من خلال الجدول 

في الدلیل  الابتكار بعد أن، حیث )3.61-3.236(عینة الدراسة تراوحت قیمتها مابین  السیاحیة المعدنیة

: بمتوسط حسابي قدر بـ عینة الدراسة المركبات السیاحیة المعدنیةتقییم زبائن  منیحظى بأكبر نسبة  المادي

 :قدرت بـ في الترویج أدنى نسبة للتقییم الابتكاربینما مثل بعد  72.2%: ونسبة تقییم قدرت بـ "3.61"

 T-test one sampleاختبار ) 26(كما یوضح الجدول  ."3.23" :بـ ، وبمتوسط حسابي قدر%64.72

"    t"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'قیمة الدلالة لاختبار  لعینة الواحدة، أن

في عناصر  الابتكارمحل الدراسة تهتم بجانب المركبات السیاحیة المعدنیة وهذا دال على أن  ، )12,183-( 
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جانب الترویج فهو لیس  ، بینماالمقدمة له  ةالسیاحیالملموسة التي تجعل من الزبون السائح یلمس الخدمة 

    . حتمیة ضرورةالزبائن للمركبات قصد العلاج  إقبالمتجدد باعتبار مبتكر و 

السیاحیة المركبات التسویقي في  الابتكارالرئیسیة المتعلقة بمستوى  لإجابة على الفرضیةول )1

 ، تم اقتراح فرضیات جزئیة تنبثق منها، والتي تعالج من وجهة نظر الزبون الدراسة المعدنیة

في  الابتكار( التسویقي الابتكاربعد من أبعاد في كل  الابتكارتقییم زبائن المركبات لمستوى 

الابتكار في ج، في التروی الابتكارفي التوزیع،  الابتكارفي السعر،  الابتكار، "الخدمة"المنتج 

  :على حدا كما یليكل  )في الدلیل المادي الابتكارفي الأفراد،  الابتكار، العملیات

   :الأولى جزئیةالرضیة الف/ 

 - H0:  في  الابتكارلمستوى  عینة الدراسةالمركبات السیاحیة المعدنیة  زبائنتقییم

 الموجود بهذه المركبات سلبي؟" السیاحیة الخدمة"المنتج 

 - H1:  في  الابتكارلمستوى  عینة الدراسةالمركبات السیاحیة المعدنیة زبائن تقییم

 ؟ إیجابي الموجود بهذه المركبات" السیاحیة الخدمة"المنتج 

 يرجة فالمدعینة الدراسة المركبات السیاحیة المعدنیة من خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

یساوي  "السیاحیة الخدمة"في المنتج  الابتكاروجدنا أن المتوسط الحسابي لبعد ، )25(الجدول 

عینة المركبات السیاحیة المعدنیة زبائن ، فهذا یعني أن تقییم 49,56% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.522

 ، T-Test one- sample"ما یظهره أیضا اختبار  وهو. رتفعم" الخدمة" في المنتج  للابتكارالدراسة 

مما یشیر إلى وجود فروق بین الوسط الحسابي المحسوب  ،دالاالذي جاء  ،)26ول دنتائج الج(

 أقل من مستوى الدلالة' T'، كما جاءت قیمة الدلالة لاختبار )3افتراض قیمة (والمفترض في المقابل 

على  الابتكارأن تطبیق  مما نستنتج،  t"( -15,534)"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد  

، مما یعني أن حد مال رتفعممحل الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةة في السیاحیدمة مستوى الخ

، في الخدمة وأسلوبها التعدیلمن خلال التحسین و  الابتكار هته المركبات اعتمدت على أسلوب

ة المقدمة السیاحیاك تطبیق لابتكار جذري في الخدمة أي لیس هن في بعض الأحیان، جذري وابتكار

 ة، غیر أننا نفسرالسیاحی، وهذا على مستوى بعض المركبات متقطعة بشكل مستمر على فترات

ن المطبق كا الابتكاربأن  عینة الدراسة،المركبات السیاحیة المعدنیة لزبائن  مرتفع نوعا ماال تقییمال

  .زیارتها من قبلقاموا ب مقارنة بمركبات أخرىم لزبائن حسب تقییمهلبعض اجدید بالنسبة 

المركبات تقییم زبائن أن أي ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0نرفض فرضیة العدم وبالتالي 

مرتفع بمستوى إیجابي "  السیاحیة الخدمة" في المنتج  للابتكارعینة الدراسة  السیاحیة المعدنیة

  .نوعا ما
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   :الفرضیة الجزئیة الثانیة/ 

 - H0 : في  الابتكار مستوىعینة الدراسة ل المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ السعر الموجود بهذه المركبات سلبي

 - H1 : في  الابتكار لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ السعر  الموجود بهذه المركبات إیجابي

وجدنا أن عینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا یعني 52,66% :تقییم قدر بـ بنسبة، 3.366یساوي  في السعر الابتكارالمتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما یظهره  .متوسطالسعر  في للابتكارعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن أن تقییم 

دالا، مما یشیر إلى وجود الذي جاء  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"أیضا اختبار 

، كما جاءت قیمة )3افتراض قیمة (فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

،  t"( -8,711)"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'الدلالة لاختبار 

مختلفة مع زبائنها،  سعریةمحل الدراسة تطبق سیاسات  المركبات السیاحیة المعدنیة أن هذا یعني

، ممل بشكل خاص التابعین لمنظمات متعاقدة معها غیر أن الامتیازات السعریة یستفید منها الزبائن

  .في السعر بمتوسط الابتكارجعل تقییم الزبائن لمستوي 

المركبات زبائن تقییم أن أي ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .متوسط لحد ما بمستوىإیجابي  السعرفي  للابتكارعینة الدراسة  المعدنیةالسیاحیة 

   :الثالثة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 : في  الابتكار لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات سلبي الترویج

 - H1 : في  الابتكار لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات إیجابي  الترویج

عینة الدراسة وجدنا أن  المركبات السیاحیة المعدنیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا یعني 55,3% :تقییم قدر بـ نسبة، ب3.236یساوي  في الترویج الابتكارالمتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما یظهره  .متوسط الترویجفي  للابتكارعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن أن تقییم 

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى وجود  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"أیضا اختبار 

، كما جاءت قیمة )3افتراض قیمة (فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

،  t"( -4,774)"وقیمة ، )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'الدلالة لاختبار 
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المركبات السیاحیة وذلك یعود لحاجة الزبون الضروریة والمتمثلة في العلاج بدرجة أولى، لذا 

 بخصوص وبشكل دوري ومستمر والتجدید في كل مرة الابتكارالمعدنیة هي لیست بحاجة لمواكبة 

لعلاجیة، على غرار الجهود الترویجیة التي تسعى لها للترویج عن عنصر الترویج لخدماتها ا

الخدمة  باعتبارها جزء من" spa"الاستجمام بما في ذلك هیة و التي تتضمن الترفی الإضافیةخدماتها 

تستعین  محل الدراسة المركبات السیاحیة المعدنیةالأساسیة المقدمة للزبون، حیث نجد أن معظم 

التي أصبحت نافذة تطل عل  "youtube, facebook" اقع التواصل الاجتماعي بما في ذلك مو ب

السن عبر الكلمة المنطوقة المكتسبة من مواقع  كباربكل شرائحه بما في ذلك الشباب و  العالم بأكمله

           .التواصل الاجتماعي

المركبات زبائن تقییم أن أي ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .بمستوى متوسطإیجابي   الترویجفي  للابتكارعینة الدراسة  السیاحیة المعدنیة

    :الرابعة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 : في  الابتكار عینة الدراسة لمستوى المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات سلبي التوزیع

 - H1 : في  الابتكار لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات إیجابيالتوزیع 

وجدنا عینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن  - 

، فهذا 68.32% :تقییم قدر بـ نسبة، ب3.416یساوي التوزیع في  الابتكارأن المتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما  .متوسطالتوزیع في  للابتكارعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن یعني أن تقییم 

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"یظهره أیضا اختبار 

، كما جاءت )3افتراض قیمة (الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل وجود فروق بین 

- )"t"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'قیمة الدلالة لاختبار 

توزیع من في ال الابتكارالدراسة تطبق السیاحیة المعدنیة عینة هذا یعني أن المركبات ،  (10,053

 التأهیل یخص فیما  للعملاء الخدمات تقدیم أو تسلیم عملیة في جدیدة وطرق أسالیب استخدام خلال

توفیر الخدمات  الفندقیة وغیرها، كذا التجهیزات المعدني، الحمام الآلي، التدلیك والعلاجي، الحركي

منها بأقل  ة في أوقات مناسبة بالنسبة للزبائن المبحوثین والاستفادةیالعلاجیة والترفیهیة وخدمة الفندق

ة الناجم نفسي، وتكالیف مادیة إرهاقتكالیف نفسیة، طول وقت الانتظار لتلقي الخدمة، ( التكالیف 

المتوسط التوقیت الخدمة العلاجیة لیست  الابتكار، إلا أننا نفسر مستوى تطبیق )عن ذلك

24/24H هذا یمكن أن یتنافى مع التوقیت الذي یناسب كل زبون على حدا، خاصة أوقات الذرة و ، و
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مل الطاقة الذي یمكن للمركب السیاحي المعدني لا یتح) week-end(أیام العطلة الأسبوعیة 

دته من خدمات المركب محل الذي یؤثر سلبا على وقت الانتظار الزبون لاستفاالاستیعابیة للزبائن و 

  .الدراسة

المركبات زبائن تقییم أي أن ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .لحد ما متوسط بمستوىإیجابي  وزیعالتفي  للابتكارعینة الدراسة  السیاحیة المعدنیة

   :الخامسة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 : الابتكار في  لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات سلبي العملیات

 - H1 : الابتكار في  لمستوىعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیة زبائنتقییم

 ؟ الموجود بهذه المركبات إیجابي العملیات

وجدنا أن عینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا 64.76% :تقییم قدر بـبمستوى  ،3.238یساوي  الابتكار في العملیاتالمتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما  .متوسط العملیةفي  للابتكارعینة الدراسة  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن یعني أن تقییم 

جاء دالا، مما یشیر إلى الذي  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"یظهره أیضا اختبار 

، كما جاءت )3افتراض قیمة (وجود فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

- )"t"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'قیمة الدلالة لاختبار 

 عینة الدراسة السیاحیة المعدنیةالمركبات الحجز الالكتروني في  ستخدامقلة الهذا راجع  ،  (5,500

أو البرید عبر الهاتف تكون ون القیام بعملیة الحجز، و بأرضیات لكي تتیح للزبوكلها لیست مربوطة 

یسبوك لبعض المركبات فقط، ومن جهة أخرى عملیة الدفع تكون الصفحة عبر الف أوروني الالكت

أنه لا یوجد تجدید مقابل الاستفادة من بشكل تقلیدي هذا یجعل من تقییم الزبون بخصوص العملیات 

   .من حسابه مباشرةالخدمة كتحویل 

المركبات تقییم زبائن  ، أي أنH1البدیلةونقبل الفرضیة  H0نرفض فرضیة العدم وبالتالي 

  .متوسط بمستوىفي العملیة إیجابي  للابتكارعینة الدراسة  السیاحیة المعدنیة

   :الفرضیة الجزئیة السادسة/ 

 - H0 : في  الابتكار لمستوىالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم

 ؟ الأفراد الموجود بهذه المركبات سلبي
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 - H1 : في  الابتكار لمستوىالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ الأفراد الموجود بهذه المركبات إیجابي

وجدنا أن الدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة من خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا یعني 70.2% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.51یساوي الأفراد في  الابتكارالمتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما یظهره  .مرتفعالأفراد في  للابتكارالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةزبائن أن تقییم 

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى وجود  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"أیضا اختبار 

، كما جاءت قیمة )3افتراض قیمة (فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

 ،  t"( -12,366)"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'الدلالة لاختبار 

 وذوي ،موارد بشریة مؤهلة المعدنیة عینة الدراسة تستقطب المركبات السیاحیةوهذا ما یفسر لنا أن 

 تواجه التي المشاكل لتعامل معل والوظیفي، والقدرة الكافیة الحركي التأهیل خدمة في وكفاءة مهارات

 وضع حسب كل التدلیك زبون، كل حاجة حسب جدیدة خدمة بهیئة وتقدیمها واستفساراته الزبون

حسب الزبائن المبحوثین یفسر لنا إهمال  كان مرتفع نوعا ما، غیر أن مستوى التقییم الزبون وحاجة

المستمرین لجعل الموظفون على درایة بكل جانب التكوین والتأهیل الدوري و المركبات محل الدراسة ل

 ة للجودة في نظر الزبونما یتعلق بتخصصه وجعله یبدع في تقدیم الخدمة باعتباره أول مرآة عاكس

 المهام لتنفیذ اللازمة والخبرات ، والمهاراتومواكبة التطورات والحاصلة في فن تقدیم الخدمة للسائح

    . )ect..... esthétique;   rééducation(  كـ    العلاجي و الوظیفي بالتأهیل المتعلقة

المركبات زبائن تقییم  أي أن، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

   .بمستوى مرتفع نوعا مافي الأفراد إیجابي  للابتكارالدراسة  المعدنیة عینة السیاحیة

   :السابعة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 : في  الابتكار لمستوىالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم

 ؟ الدلیل المادي الموجود بهذه المركبات سلبي

 - H1 : في  الابتكارلمستوى  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ الدلیل المادي الموجود بهذه المركبات إیجابي

وجدنا أن الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

،  72.2% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.61یساوي الدلیل المادي في  الابتكارالمتوسط الحسابي لبعد 

المادي  في الدلیل للابتكارالدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة زبائن فهذا یعني أن تقییم 

الذي جاء دالا،  ،)26ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"وهو ما یظهره أیضا اختبار  .مرتفع

، )3افتراض قیمة (مما یشیر إلى وجود فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 
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، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'كما جاءت قیمة الدلالة لاختبار 

"t"( -15,418)،  ملائمة المعدنیة عینة الدراسةالمرافق التي توفرها المركبات السیاحیة وهذا یعني أن 

نظر الزبون  مركبات محل الدراسة جذاب یلفت الخارجي لمبنى والتصمیم وجذابة، إضافة إلى شكل

وهذا حسب مع التنظیم الداخلي والتجهیزات في مراكز العلاج الحموي والتأهیل العضوي،  السائح 

  .ثینبحو مرأي الزبائن ال

المركبات زبائن تقییم أي أن ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدم وبالتالي

  .بمستوى مرتفع لحد كبیرفي الدلیل المادي إیجابي  للابتكارالدراسة  المعدنیة عینة السیاحیة 

 نستطیع الإجابة على الفرضیة الرئیسیة للدراسة المیدانیة  جزئیةعلى الفرضیات ال الإجابةخلال  من

 :أي أن H1 وقبول الفرضیة البدیلة H0 فرضیة العدم رفضوهي ب

بمستوى إیجابي لكن  التسویقي للابتكار الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن  تقییم"

  ".لحد كبیر متوسط

اسة تطبق الابتكار التسویقي من المركبات السیاحیة المعدنیة محل الدر  أنوهذا ما یفسر لنا 

 السیاحیة ةالمزیج التسویقي التي تجعل من الخدمل عملیات التحسین التي تطرأ على عناصر خلا

تعرضها في السوق كمنتج مبتكر وجدید إما للسوق أو الزبون أو المركب  ،المقدمة في هیئة جدیدة

  .في حد ذاته

  :الثانیةالرئیسیة الفرضیة   .ب 

 - H0 : الدراسة لمستوى جودة الخدمة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ المقدمة لهم سلبي

 - H1 : الدراسة لمستوى جودة الخدمة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ المقدمة لهم إیجابي

یمكن الإجابة على هذه الفرضیة من خلال وضع الجدول التالي والذي یبین المتوسطات الحسابیة 

والتي یعبر عنها من خلال وضع النسبة  التقییم، إضافة إلى نسبة الخدمة السیاحیةجودة لكل بعد من أبعاد 

  .1المقابلة للمتوسط الحسابي لكل عبارة من مقیاس لیكرت

  

  

                                                 
 %100ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1 1

 xــــــــــــــــــــــ  المتوسط الحسابي
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الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن تحلیل إجابات ): 28( الجدول

 ةالسیاحیلمستوى جودة الخدمة 

رقم 

  العبارة

الخدمة جودة أبعاد 

  السیاحیة

المتوسط 

  الحسابي

الوسط 

  الحسابي

الاتجاه العام 

  1للأبعاد

تقییم جودة نسبة 

 %الخدمة السیاحیة

  مستوى القبول

 متوسط 68.36% 4  3.4  3.418  الملموسیة  1

 متوسط 66.64% 3  3.3  3.332  الاستجابة  5

 متوسط 64.2% 3  3.2  3.21  الاعتمادیة  4

 متوسط 68.46% 4  3.4  3.423  الأمان  2

 متوسط 69.1% 4  3.4  3.455  التعاطف  3

 المجموع

  )جودة الخدمة السیاحیة مجمع(

3.3676 3.3 3 67.35% 
 

  متوسط

  SPSS:  على مخرجات بالاعتماد ةالطالبمن إعداد : المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
                                                 

، ومنه مجالات التي تحدد الاتجاه العام لعبارات أبعاد متغیر جودة الخدمة 0.8=4/5، 4=1-5: نقوم بحساب المدى،أي: الاتجاه العام للعبارة 1

  :هي یة عینة الدراسةاحیالسلمركبات یة لـاحیالس

وكل رقم . على التوالي 5،  4،  3  ،2،  1، حیث أن ترتیب المجالات یكون 5- 4.2،   4.2 -3.4،   2.6-3.4،   1.8-2.6،   1-1.8

  .الموافقة بشدة 5غیر الموافقة بشدة وصولا إلى  1موافق لسلم لیكرت حیث تمثل 
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 جودة الخدمة السیاحیةر یمتغل "One-Sample Test"اختبار : )29(الجدول 

 المتغــــــــــیرات

 التابعة 

)3= قیمة الاختبار(   

Test Value = 3 

اختبار 

ستیودنت 

't' 

درجة  

الحریة 

df  

مستوى دلالة 

Sig.           

(2-tailed) 

 

فرق المتوسط 

Mean 

Difference 

  مجال الثقة في حدود 

 95% Confidence Interval 

of the Difference 

الحد الأنى 

Lower 

الحد الأعلى  

Upper 

 3381,- 5015,- 41977,- 000, 353 10,103- الملموسیة

 2406,- 4215,- 33107,- 000, 353 7,199- الإستجابة

 1156,- 2980,- 20678,- 000, 353 4,458- الإعتمادیة

 4048,- 5745,- 48964,- 000, 353 11,353- الأمان

 3695,- 5359,- 45268,- 000, 353 10,698- التعاطف

جودة الخدمة 

 السیاحة
-9,581 353 ,000 -,37999 -,4580 -,3020 

  SPSS: بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد : المصدر

تراوحت قیمتها ة السیاحیلأبعاد جودة الخدمة المتوسطات الحسابیة  أننجد ، )27(من خلال الجدول 

المركبات السیاحیة   تقییم زبائن منیحظى بأكبر نسبة  التعاطفبعد  أنحیث  ،)3.455 -3.21(مابین

، 64.2%نسبة  الاعتمادیةبینما مثل بعد  ،3.455بمتوسط حسابي  ،69.1%قدرت بـ المعدنیة عینة الدراسة

 المعدنیة المركبات السیاحیةوهو یعبر عن أقل مستوى مسجل لتقییم زبائن  ،3.21: بمتوسط حسابي قدر بـ

 T-test oneاختبار ) 28(كما یوضح الجدول  .في المركبات محل الدراسة ةالسیاحیجودة الخدمة  لأبعاد

sample  قیمة الدلالة لاختبار  لعینة الواحدة، أن'T 'المعتمد   أقل من مستوى الدلالة)α=0.05  5أي%( ،

أن المركبات السیاحیة المعدنیة المعتمدة في الدراسة تركز على جوانب  وهذا یبین لنا، )t" )-9,581"وقیمة 

متضمنة العلاجیة، الفندقیة، (النفسیة للزبون والعاطفیة على أساس جعل من مقدم الخدمة السیاحیة 

ل مع الزبون السائح، خاصة وأن المستقطبین منهم لهم دوافع ونب فن التعامیبدع في ج) الخ...الترفیهیة

ة لتعاطفه معه، وهذا مجسد للابتكار في جانب م الخدمتجعل منه یشعر بالراحة و الحنان من قبل مقدصحیة 

( ة حرص على توثیق العلاقة مع الزبائن وتطورها بالتواصل معهم عبر وسائل جدیدال التعاطف من خلال

مع توفیر  الخاصة عنایة شخصیة مع ذوي الاحتیاجات إلى بالإضافة، )الانترنیت، هاتف، مقابلات شخصیة

  .كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم
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   :الأولى جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 :  الخدمة  الدراسة لملموسیة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم

 ؟ ة المقدمة لهم سلبيالسیاحی

-  H1:  الخدمة الدراسة لملموسیة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ة المقدمة لهم إیجابيالسیاحی

وجدنا أن الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة من خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

فهذا یعني أن ، 68.36% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.418یساوي  الملموسیةالمتوسط الحسابي لبعد 

وهو ما یظهره . لحد كبیر متوسط الملموسیةالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن تقییم 

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى وجود  ،)28ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"أیضا اختبار 

، كما جاءت قیمة )3افتراض قیمة (فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

 ،t "( -10,103)"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'الدلالة لاختبار 

تقدیم الخدمة في  ما لا بأس بها حدیثة نوعا قنیاتتستخدم ت وهذا یفسر لنا أن المركبات محل الدراسة

" sauna"كـ   على مستوى مراكز العلاج توافر معدات وتكنولوجیا حدیثة مع .الحمویة والعلاجیة

یلیق بمركز حموي للعلاج و السیاحة،  دیكورامعدات العلاج والتأهیل العضوي، تجهیزات الفندق، مع 

المطلوب من  دم وصول المركبات السیاحیة المعدنیة للمستوىغیر أن المستوى المتوسط، فنفسره بع

   .وجیا لحدیثةتواكب التكنول وسائل متطورةو  توقعات الزبون حول الجوانب الملموسة بأحدث التقنیات

المركبات زبائن تقییم أي أن ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .لحد كبیر بمستوى متوسطإیجابي  لبعد الملموسیةالدراسة  المعدنیة عینة السیاحیة 

   :الثانیة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 :  الخدمة  لاستجابةالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائنتقییم

 ؟ ة المقدمة لهم سلبيالسیاحی

-  H1:  الخدمة  ستجابةالدراسة لا المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ة المقدمة لهم إیجابيالسیاحی

وجدنا أن المتوسط الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة من خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا یعني أن تقییم 66.64%: ، بمستوى تقییم قدر بـ3.332یساوي  الاستجابةالحسابي لبعد 

وهو ما یظهره أیضا نوعا ما،  متوسط الاستجابةلبعد الدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة زبائن 

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى وجود فروق بین  ،)28ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"اختبار 

، كما جاءت قیمة الدلالة لاختبار )3افتراض قیمة (الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 
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'T 'المعتمد   أقل من مستوى الدلالة)α=0.05  5أي%( وقیمة ،"t "-7,199)(،  وهذا ما یدل على

السیاحیة  المركباتالتزام المركبات عینة الدراسة بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة، وقدرة موظفو 

غیر أن المستوى . اسة على التجاوب مع ردود أفعال الزبائن الایجابیة أو السلبیةیة محل الدر نالمعد

استقبال والرد على شكاوي الزبائن عبر التقییم المتوسط من قبل الزبائن المبحوثین نفسره بعدم 

من  م ملاحظاتهلا یشعر بالراحة المطلقة عند تقدیبل بطرق تقلیدیة تجعل من الزبون  ،الانترنیت

الاستبیان المقدم في مدونات ورقیة، وكذا الحرص على سرعة الرد على استفسارات وأسئلة خلال 

  .التكنولوجیا الحدیثة لتقلیل وقت الانتظار من الزبائن بوسائل متطورة ترضي الزبون والاستفادة

 المركبات السیاحیة زبائن  تقییم أي أن، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .نوعا ما بمستوى متوسطإیجابي  الاستجابةلبعد الدراسة  المعدنیة عینة

   :الثالثة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 :  الخدمة  لاعتمادیةالدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ ة المقدمة لهم سلبيالسیاحی

-  H1:  الخدمة  عتمادیةالدراسة لا المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ة المقدمة لهم إیجابيالسیاحی

وجدنا أن المتوسط الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

زبائن تقییم ، فهذا یعني أن 64.2% :تقییم قدر بـ نسبة، ب3.21یساوي  الاعتمادیةالحسابي لبعد 

وهو ما یظهره أیضا  .متوسط لحد ما المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة لبعد الاعتمادیة

جاء دالا، مما یشیر إلى وجود فروق بین الذي  ،)28ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"اختبار 

، كما جاءت قیمة الدلالة لاختبار )3افتراض قیمة (الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

'T ' أقل من مستوى الدلالة المعتمد)α=0.05  5أي%( وقیمة ،"t "-4,458)(،  لزبائن ما یرجع ل

كبیر على الخدمات السیاحیة السیاح للمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة یعتمدون بشكل 

خدمات جیدة بأعلى درجة من الموثوقیة یمكن  وذلك بعرض لهم،المقدمة  والترفیهیة العلاجیة

 وأداء جید للخدمة العلاجیة و الاستجمام مع الاعتماد على مقدم الخدمة .الاعتماد علیها بشكل تام

باستخدام الانترنیت، غیر أن المستور  بشكل كامل للحصول على كافة المعلومات بوسائل متطورة

اسة على جع لعدم اعتماد المركبات محل الدر التقییم المتوسط حسب رأي الزبائن المبحوثین را

التي  الاستفادة من الامتیازاتعلیها لفهم عملیة تلقي الخدمة و  ن الاعتمادكشوفات الكترونیة یمك

ة المقدمة لهم لا تفوق صقف ، و هذا ما جعل من أداء الخدمبشكل تفصیلي یمكن أن یستفید منها

  .توقعاتهم بدرجة رضى كبیرة وصولا لعمیل سعید
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 المركبات السیاحیة زبائن تقییم  أنأي ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .لحد ما إیجابي بمستوى متوسط الاعتمادیةلبعد الدراسة  المعدنیة عینة

  

   :الرابعة جزئیةالفرضیة ال/ 

           H0 :  ة السیاحیالخدمة  الدراسة لأمان  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ المقدمة لهم سلبي

 -  H1 : ة السیاحیلأمان الخدمة الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟المقدمة لهم إیجابي

وجدنا أن المتوسط الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

زبائن ، فهذا یعني أن تقییم 68.46% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.423یساوي  الأمانالحسابي لبعد 

وهو ما یظهره أیضا بدرجة كبیرة،  توسطم لبعد الأمانالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة

الذي جاء دالا، مما یشیر إلى وجود فروق بین  ،)28ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"اختبار 

قیمة الدلالة لاختبار ، كما جاءت )3افتراض قیمة (الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

'T 'المعتمد   أقل من مستوى الدلالة)α=0.05  وقیمة )%5أي ،"t "(-11,353)،  أجهزة راجع لتوفر

حلي ، إلى جانب تالحرائق إطفاءأجهزة ككامیرات المراقبة، و  الزبائن سلامةالسلامة متطورة تضمن 

طمئنان لاابالثقة و  الإیحاءملة والقدرة على جاملعرفة وامبالالمركبات محل الدراسة السیاحي  وموظف

زبون الذي یعتبر أهم عامل نفسي الإحساس بالأمان من قبل من یتعاملون معه بصفة مباشرة، بدأ لل

فهذا درجة كبیرة لوالمصداقیة  عامل الأمان ینقص من الحجز الالكتروني بعملیة الحجز، غیر أن

    .وعمرهم الذي یفقدهم الثقة في الحجز الالكترونيراجع لأسلوب حیاة الزبائن المبحوثین 

 المركبات السیاحیة زبائن تقییم أي أن ، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  بدرجة كبیرة بمستوى متوسطإیجابي  لبعد الأمانالدراسة  المعدنیة عینة

   :الخامسة جزئیةالفرضیة ال/ 

 - H0 :  ة السیاحیالخدمة  الدراسة لتعاطف المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

 ؟ المقدمة لهم سلبي

-  H1:  لتعاطف الخدمة الدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  زبائنتقییم

  ؟ة المقدمة لهم إیجابيالسیاحی

وجدنا أن الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة من خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن 

، فهذا یعني أن 69.1% :تقییم قدر بـ، بمستوى 3.455یساوي  التعاطفالمتوسط الحسابي لبعد 
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وهو ما  .بدرجة كبیرة  توسطم لبعد التعاطفالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةزبائن تقییم 

دالا، مما یشیر إلى الذي جاء  ،)28ول دنتائج الج(،  T-Test one- sample"یظهره أیضا اختبار 

، كما جاءت )3افتراض قیمة (وجود فروق بین الوسط الحسابي المحسوب والمفترض في المقابل 

 )10,698-(" t"، وقیمة )%5أي  α=0.05(المعتمد   أقل من مستوى الدلالة' T'قیمة الدلالة لاختبار 

ي ممقد یوليكما . كل زبون على حدا هتمام وتقدیم المعونة للزبائن بشتى الوسائلراجع للاوهذا 

مع  عنایة شخصیة مع ذوي الاحتیاجات الخاصة اسةات السیاحیة المعدنیة عینة الدر مركبال خدمات

 المعاملة الجیدةلضمان الراحة والعلاج السلیم لهم، وفن  .توفیر كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم

المقدمة له السیاحیة جودة الخدمة ه یحكم على یجعل عه ماوالاهتمام بكل زبون یشعره بالتعاطف م

بالتواصل معهم عبر وسائل معه والاحتفاظ به،  توثیق العلاقةوبالتالي كسبه و ، قبل الاستفادة منها

من هلال تطبیق التسویق بالعلاقات و جعل الزبون  )الانترنیت، هاتف، مقابلات شخصیة( ة جدید

  .وفي ومروج لخدمات المركب  السیاحي المعدني

 المركبات السیاحیة زبائن تقییم  أي أن، H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0 نرفض فرضیة العدموبالتالي 

  .بدرجة كبیرة بمستوى متوسطإیجابي  لبعد التعاطفالدراسة  المعدنیة عینة

  وعلیه ومن خلال الإجابة على الفرضیات الجزئیة نستطیع الإجابة على الفرضیة الرئیسیة للدراسة

 :أي أن H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0المیدانیة وهي برفض فرضیة العدم 

ة إیجابي لكن السیاحیالدراسة لجودة الخدمة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن  تقییم "

   ."متوسطبمستوي قبول 

راجع لرضى الزبائن لأداء الخدمات المقدمة له من قبل المركب السیاحي المعدني الذي یقصده وهذا 

یجعله زبون سعید بما  التي، عند مقارنته بأداء الخدمة المدركة وأداء الخدمة الفعلیة، و لكن لا یفوق توقعاته

وهذا في المدى البعید لا یكون من  ،على حد سواء قدم له من خدمات علاجیة أو فندقیة أو ترفیهیة وغیرها

لتوجه الزبون لمراكز الاستجمام صالح المركب، لأن المنافسة قویة بین هته المركبات السیاحیة المعدنیة 

العلاج بسبب ما نعیشه الیوم، لذا استقطاب وكسب الزبون ثم الاحتفاظ به ضرورة حتمیة من خلال تحقیق و 

  .السیاحیة في السوق جودة عالیة لما تعرضه

 :والتي تنص على، الثالثةالفرضیة الرئیسیة   . ج

 - H0:  في تحسین  التسویقي للابتكار 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

 .الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ة بالسیاحیجودة الخدمة 

 - H1 : في  التسویقي للابتكار 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا

 .الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ة بالسیاحیتحسین جودة الخدمة 
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عن نسبة تفسیر نموذج الدراسة والمصاغ بمعادلة الثالثة التي تبحث الرئیسیة  للإجابة على الفرضیة )2

والذي سوف یدرس الأثر ذو الدلالة الإحصائیة عند  ،والمتعدد الخطي البسیط الانحدار

  :بین كل من 0.05مستوى 

 ، ةالسیاحیجودة الخدمة و التسویقي  الابتكار أبعاد  -

 ،ةالسیاحیجودة الخدمة أبعاد التسویقي و  الابتكار  -

 .الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة -

قبول فرضیة العدم أو رفضها وقبول ، بحیث الجزئیةولذلك سوف یتم أولا الإجابة على الفرضیات 

  :الفرضیة البدیلة بنا على ما یلي

 ).0,05(ن م رحصائیة أكبالإلة الدلا ىكان مستو  ذاإH0      فرضیة العدم رفض  - 

أو یساوي  نم لة أقلالالد ىكان مستو  إذا H1   دیلةبالفرضیة ال لوبوق H0 العدمفرضیة  قبول - 

)0,05.( 

 :والتي تنص على، الأولى لجزئیةالفرضیة ا/ 

 - H0:  التسویقي على  الابتكارلأبعاد  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ب السیاحیة جودة الخدمة

 - H1 : التسویقي الابتكارلأبعاد  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا 

  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة بالسیاحیة على جودة الخدمة 

 :ملائمة النموذج - 1

یجب اختبار صلاحیة النموذج المعتمد في الدراسة، وهو  الأولى لجزئیةالفرضیة اقبل اختبار صحة 

، كما هو موضح في الجدول الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیةأبعاد وجود علاقة خطیة بین 

  . الموالي
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بین أبعاد الابتكار التسویقي وجودة الخدمة  فیشر اختبار باستخدامملائمة النموذج ): 30(الجدول 

  السیاحیة

ANOVAa 

النموذج   Model  Sum of 
Squares 

درجة 
 الحریة 

df  

Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regressio
n 

136,658 7 19,523 112,730 ,000b 

Residual 59,920 346 ,173   
Total 196,578 353    

a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  
b. Predictors: (Constant), المادي الدلیل في الابتكار الترویج في الابتكار , ,  الابتكار

السعر في الابتكار  المنتج في الأفراد في الابتكار , التوزیع في الابتكار , الابتكار في  ,
 العملیات
 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

وهي أقل من    = 0.000sig: النموذج مناسب للبیانات لان مستوى الدلالة أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 

ذا ه، و  %100النتیجة التي سوف یتم الحصول علیها صحیحة بنسبة تقارب  أن يأ 0.05مستوى المعنویة 

  .0.000: الخطأ هو احتمالي أن نیع

 :الارتباطمعامل  - 2

  التسویقي الابتكاروأبعاد  ةالسیاحیجودة الخدمة بین  الارتباط معامل): 31(الجدول 

 الارتباط 

Correlations 

جودة  

الخدمة 

ةیحیاالس  

 الابتكار

في المنتج 

 "الخدمة" 

 الابتكار

في 

 السعر

 الابتكار

في 

  الترویج

 الابتكار

في 

 التوزیع

الابتكار 

 في

 العملیات

 الابتكار

في 

 الأفراد

 الابتكار

في 

الدلیل 

 المادي

جودة 

الخدمة 

 السیاحیة

معامل 

بیرسون 

Pearso

n 

Correla

tion 

1 ,646** ,590** ,622** ,674** ,689** ,754*

* 

,679*

* 

مستوى 

 دلالة 

Sig.) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
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  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

بین جودة الخدمة  الارتباطوانطلاقا من نتائج جدول الارتباط أعلاه یمكن صیاغة نموذج علاقة 

  :التسویقي في الشكل التالي الابتكارأبعاد و  ة عینة الدراسةالسیاحیلمركبات ة لالسیاحی

ة للمركبات السیاحی الخدمة جودةالتسویقي و  الابتكارأبعاد  علاقة الارتباط بیننموذج ): 51(الشكل 

   ة عینة الدراسةالسیاحی

                                                                                 

  طبیعة ودرجة الارتباط                                                                                         

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  SPSS: على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد : المصدر

 موجبة ارتباطتوجد هناك علاقة  "0.05" المعتمد عند مستوى دلالة أنه اتضح لنامن الجدول أعلاه 

وتطبیقه الابتكار بتبني مما یدل على أنه  .ةالسیاحیجودة الخدمة و  كل أبعاد الابتكار التسویقيبین  ةقوی

الابتكار في المنتج، (، والتي تمثل أبعاد الابتكار التسویقي المعتمدة في الدراسة عناصر المزیج التسویقيعلى 

، الابتكار في الأفراد، الابتكار في العملیاتیع، ار في الترویج، الابتكار في التوز الابتكار في السعر، الابتك

حجم 

 العینة

N 

354 354 354 354 354 354 354 354 

  **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  
  
  

  
 جودة الخدمة السیاحیة

 "الخدمة" الابتكار في المنتج 

 الابتكار في السعر

 الابتكار في العملیات

 

 الترویجالابتكار في 

 
 التوزیعالابتكار في 

 

 الأفرادالابتكار في 

 

 الدلیل الماديالابتكار في 

 

 0.646: بـ ةموجب

 0.590: بـ ةموجب

 0.622: بـ ةموجب

 0.674: بـ ةموجب

 0.689: بـ ةموجب

 0.754: بـ ةموجب

 0.679: بـ ةموجب

 التسویقي الابتكارأبعاد 
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 ات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةتمكن المركبتسین المستمر، التح، مع ضرورة )الابتكار في الدلیل المادي

بتوافق مستوى أداءها مع  ، وذلكالمقدمة للزبون السائح والتي ترضیه لسیاحیةاتها اخدممن تحسین جودة 

  .صقف توقعاته حول هته الخدمات

  :معامل التحدید - 3

  وأبعاد الابتكار التسویقيلجودة الخدمة السیاحیة   R2معامل التحدید  ): 32: (الجدول رقم

Model Summary 
 النموذج
Mode
l 

معامل  
التحدید

R 

معامل  
التحدید 

 مربع
R 

Square  

معامل التحدید 
المعدل 

Adjusted R 
Square 

 خطا التقدیر
Std. Error of the Estimate 

1 ,834a ,695 ,689 ,41615 
a. Predictors: (Constant), المادي الدلیل في الابتكار الترویج في الابتكار ,  في الابتكار ,

الخدمة المنتج السعر في الابتكار , الأفراد في الابتكار , التوزیع في الابتكار ,  الابتكار في العملیات ,
  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

مما یدل على أن  ، R2 = 0.695: قیمة معامل التحدید تساويمن خلال الجدول أعلا نلاحظ بأن 

أبعاد الابتكار التسویقي السبعة  یاحیة، سببه التباین فيسال دمةالخ جودةمن التباین في مستوى  )69.55%(

الابتكار في المنتج، الابتكار في السعر، الابتكار في الترویج، الابتكار في التوزیع، الابتكار في العملیات، (

في مجال الابتكار  المركبات عینة الدراسةجهود  یدل وهذا، )الدلیل الماديالابتكار في الأفراد، الابتكار في 

مستوى المنتج  وبالدرجة الأولى على ،إما بالتحسین أو الابتكار الجذري في عناصره السبعة التسویقي

السیاحي، والأفراد، ولدلیل المادي، بمستوى قبول مرتفع من قبل الزبائن یلیه جهود الابتكار التسویقي المتوسط 

 )30.45%(: در بــبقیة والتي تقالنسبة المت أما ،على مستوى التوزیع، السعر، الأفراد، الترویج، على التوالي

جودة ، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج توفیق جید بین متغیر خارج نموذج الدراسة أخرىترجع لعوامل 

   .التسویقي كمتغیر مستقل الابتكارأبعاد كمتغیر تابع، و  ةالسیاحیالخدمة 

  :من خلال التسویقي طبق الابتكارعینة الدراسة، تالسیاحیة المركبات  ومنه نستنتج أن

  لقائمة جدیدة خدمات المرافق ، وإضافة، وفي ى الخدمات العلاجیةتطرأ علإجراء تحسینات 

 في جدیدة معدات إدخال المعدنیة، بالمیاه  جدیدة علاج طریقة(  جدیدة أسالیب الخدمات، وبإدخال

معدات  و أجهزة افةإض التدلیك بما فیها التدلیك من طریقة التقلیدیة إلى تدلیك ألي ، عملیة
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 ومرافق المبیت، خدمة في جدیدة تجهیزات ،"rèèducation" الحركي التأهیل في المستخدمة

 ،)الخ...التسلیة

 الخدمات من مجموعة طلب عند منخفض سعر  الاعتماد على إستراتیجیة تسعیر الحزمة بوضع  

 مع مناسبةخدمات   النفسي من خلال وضع أسعار التسعیر وإستراتیجیةحزمة واحدة،  شكل في

 الطلاب،(  مختلفة حسب حالة كل زبون بأشكال  جذابة سعریة مع منح امتیازات ،الزبائن توقعات

 المركب، مع متعاقدة لمؤسسات المنتمین الزبائن المؤسسة، عمال السن، في كبار أطفال، المتزوجین،

 . )الخ...للمركب الدائمین الزبائن

 المواقع الإلكتروني، الترویج باستخدام أدوات حدیثة وسائل للخدنات عبر یقدیم العروض الترویجیة 

قنوات تلفیزیونیة، لافتات  ،youtube – Twiter –Facebook:  الاجتماعي التواصل مواقع الإلكترونیة،

 أسالیب اشهاریة الكترونیة في مركز تقدیم الخدمة، ى تسویق بالعلاقات من خلال الاعتماد على

واء كانت سا زبائنه مع علاقات المركبات السیاحیة المعدنیة وتطویر كسب في جدیدة وطرق

 مؤسسات مع تعاقدات مرة، كل متجددة التخفیضات عروض تقدیم(  مؤسسات، أو زبون فرد كـ

 ).الخ... مُغریة جدیدة امتیازات جدید، بشكل

 في ) الخ..التجاریة المحلات العائلیة، والمتنزهات التسلیة مرافق حمام، العلاجیة،( الخدمات  توفیر ،

باستخدام إستراتیجیة برفع الأسعار في أوقات الذروة كالعطل، وهذا لتحمل  أوقات مناسبة للزبائن،

ویجیة، باستخدام الطاقة الاستیعابیة للخدمات المركبات و تقدیمها على أحسن وجه، وإستراتیجیة التر 

رویجیة المتاحة و المناسبة خارج أوقات الذروة لزیادة الطلب علة الخدمات، أیضا كافة الوسائل الت

  الوظیفي العلاج في المتطورة والآلات الأجهزة تماد على الأتمتة من خلال توفیر واستخدامالاع

 أسالیب مع الاعتماد على،  للعامل البشري جهد على كلیا الاعتماد دون) spa( الآلي والتدلیك

 .زبائنلل الخدمات تقدیم أو تسلیم عملیة في جدیدة وطرق

 العلاجیة للزبائن والصیانة  الخدمة تقدیم عملیة في المستخدمة والأجهزة المعدات حداثة على الحرص

 في للزبائن الخدمات تقدیم في بالدقة المستمرة لجعل الخدمة ذو أداء عالي  وكفء وفعال، مع التزام

 .المحددة الأوقات

 حسب كلوالتدلیك،  والوظیفي، الحركي التأهیل خدمة في وكفاءة مهارات ذوي استقطاب موظفي 

المركبات السیاحیة  تطبیق مبدأ التسویق الداخلي، لكسب رضا موظفومع  .الزبون وحاجة حالة

 واستفساراته الزبون تواجه التي المشاكل مع التعامل على المعدنیة، وجعلهم متمیزین في القدرة

 .زبون كل حاجة حسب جدیدة خدمة بهیئة وتقدیمها
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 المرافق النظر، مع جعل ویلفت جذاب یة المعدنیةالسیاح المركبات لمبنى الخارجي والداخلي التصمیم 

 طابع وجذابة، ولها سهل الوصول إلیها، وإتاحتها ملائمة والمبنى العامة الترفیهیة والفندقیة والتجاریة

 ما اختیار للزبون تتیح السیاحي للمركب المعدنیة والحمامات العلاج مراكز الحموي عصري، وتصمیم

 .رغبته حسب یناسبه

فیما لي سیتم اختبار المعاملات المؤثرة في النموذج المتبنى،  :المعاملات المؤثرة في النموذج اختبار - 4

والخاص بأبعاد الابتكار التسویقي كمتغیرات مستقلة مع الظاهرة المدروسة جودة الخدمة السیاحیة، 

 :كما هو موضح في الجدول التالي

  )أبعاد الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة(في النموذج  جدول المعاملات المؤثرة): 33(الجدول 

معاملات  Coefficientsa 

نموذج   

Model 

 معاملات غیر قیاسیة

Unstandardized 

Coefficients 

 معاملات موحدة

Standardized 

Coefficients 

T   مستوى

 دلالة 

Sig. 

B Std. Error  Beta 

 (Constant) ,119 ,100  1,197 ,232 

"الخدمة" المنتج  في الابتكار 1  ,118 ,052 ,100 2,260 ,024 

التوزیع في الابتكار  ,105 ,053 ,103 1,989 ,047 

 011, 2,547 132, 047, 120, الابتكار في العملیات

الأفراد في الابتكار  ,307 ,046 ,320 6,710 ,000 

المادي الدلیل في الابتكار  ,240 ,040 ,240 5,949 ,000 

a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  : المعادلة التالیة استنتاجیمكن  أعلاهمن الجدول 

Y =0,118X1 + 0,105X4+ 0,120X5+ 0,307X6+ 0,240X7 

  :حیث

X1 :السیاحیة الخدمة"في المنتج  الابتكار" 

X4:في التوزیع الابتكار 

X5   :الابتكار في العملیات 

X6 :في الأفراد الابتكار 

X7 :في الدلیل المادي الابتكار 
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بین  الطردیةالعلاقة مما یعكس  موجب ةالسیاحیجودة الخدمة میل  أنه المعادلة نجد فمن خلال هذ

في  ابتكاركان هناك لأنه كلما  تسویقیا وهذا مقبول التسویقي الابتكارة، وأبعاد السیاحیتحسین جودة الخدمة 

المقدمة للزبون والذي یعكس على جودة  ةالسیاحیلخدمة من أداء ا التسویقي، كلما زاد تحسین الابتكارأبعاد 

  .الخدمة في نظر الزبائن

المؤثرة في الغیر فیما لي سیتم اختبار المعاملات  :المعاملات الغیر مؤثرة في النموذج اختبار  - 5

النموذج المتبنى، والخاص بأبعاد الابتكار التسویقي كمتغیرات مستقلة مع الظاهرة المدروسة جودة 

كما لمعرفة  المتغیرات التي لا تؤثر في النموذج، وهذا راجع لرأي العینة المبحوثة، الخدمة السیاحیة، 

  :هو موضح في الجدول التالي

  )أبعاد الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة( مؤثرة جدول المعاملات الغیر): 34(الجدول 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) ,119 ,100  1,197 ,232 

السعر في الابتكار  ,071 ,041 ,076 1,761 ,079 

الترویج في الابتكار  ,028 ,043 ,034 ,638 ,524 

a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

من خلال نتائج الجدول أعلاه، وجدنا أن الابتكار في السعر والترویج لا یؤثر في النموذج المعتمد،   

المنتج، (أن الابتكار التسویقي یؤثر في تحسین جودة الخدمة السیاحیة من خلال الابتكار في  هذا، ویفسر لنا

، لا )الابتكار في السعر والابتكار في الترویج(، غیر أن بعدي )التوزیع، الدلیل المادي، الأفراد، والعملیات

المركبات السیاحیة المعدنیة  ذلك حسب رأي العینة المبحوثة قاصديو  یعكس جودة الخدمة السیاحیة المقدمة

ته المركبات المعتمد في عنصري السعر والترویج لا تزید من ه ، وهذا ما یفسر لنا أن ابتكارمحل الدراسة

ولا یدركها ویلمسها الزبائن المبحوثین، وهذا راجع لعدم قدرة المركبات محل فعالیة الابتكار التسویقي مجمل، 

الذكر، وتطبیقه بشكل فعال، وهذا راجع لضعف  ار على العنصرین سالفيفهوم الابتكالدراسة على ترجمة م

التجدید في سیاسات التسعریة، وقلة الجهود الترویجیة المحفزة بأفكار جدیدة غیر مألوفة لمحتوى الرسالة 

یكون تحت  الترویجیة، ووسیلة الإعلام المستخدمة، باعتبار أن طلب الخدمة العلاجیة والتأهیل العضوي

یة أطباء فتكون ضروریة، في حین الخدمات یتسنى للزبون الاستفادة من باقي الخدمات التي توفرها وصا

  . المركبات
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وانطلاقا من علاقة الانحدار للمركبات السیاحیة عینة الدراسة وعلاقة الارتباط لكل من أبعاد  وعلیه

  :أي،H1ة البدیلةونرفض الفرضی H0فرضیة العدم نقبلالابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة 

جودة  في تحسینالتسویقي لأبعاد الابتكار  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى "

  ."الدراسة المركبات السیاحیة  المعدنیة عینةب السیاحیة الخدمة

 :الثانیة، والتي تنص على جزئیةالفرضیة ال/

 - H0: للابتكار التسویقي على أبعاد  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

 ؟جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة

 - H1 : الابتكار التسویقي على  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

 ؟أبعاد جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة

وجب علینا حساب معادلة الانحدار الخطي والتي تبین لنا مدى  ثانیةللإجابة على الفرضیة الجزئیة ال )1

  : تفسیر النموذج حسب المتغیرات الموجودة كالأتي

 :ملائمة النموذج - 1

بین الابتكار التسویقي وأبعاد جودة الخدمة  ملائمة النموذج باستخدام اختبار فیشر): 35(الجدول 

  السیاحیة

ANOVA 
 Modèle  

 النموذج

درجة  مجموع المربعات

 الحریة

  D متوسط المربعات

قیشر 

 المحسوبة

Sig.  

مستوى 

 الدلالة

یة
س

مو
مل

ال
 

 الانحدار 1
120,059 1 120,059 441,679 ,000b 

   272, 352 95,682 البواقي

    353 215,742 المجموع

بة
جا

ست
الا

 

 000b, 477,050 152,093 1 152,093 الانحدار 1

   319, 352 112,225 البواقي

    353 264,318 المجموع

یة
اد

تم
ع

الا
  

 000b, 482,298 155,427 1 155,427 الانحدار 1    

   322, 352 113,437 البواقي

  المجموع

 
268,864 353    

ن
ما

الأ
 

 000b, 333,870 113,159 1 113,159 الانحدار 

   339, 352 119,303 البواقي

    353 232,462 المجموع
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ف
ط

عا
لت

ا
 

 000b, 336,267 109,327 1 109,327 الانحدار 1

   325, 352 114,443 البواقي

    353 223,770 المجموع

 a. Dependent Variable: الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، التعاطف 

 b. Predictors: (Constant), التسویقي الابتكار  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 
  

وهي أقل    = 0.000sig: النموذج مناسب للبیانات لان مستوى الدلالة أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 

،  %100النتیجة التي سوف یتم الحصول علیها صحیحة بنسبة تقارب  أن يأ 0.05من مستوى المعنویة 

  .0.000: الخطأ هو احتمالي أن نذا یعهو 

  : معامل الارتباط - 2

  والابتكار التسویقي  أبعاد جودة الخدمة السیاحیةمعامل الارتباط بین ): 36(الجدول 

ط الارتبا Correlations 
التسویقي الابتكار   

 الابتكار

 التسویقي

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

N 354 

 **Pearson Correlation ,811 الملموسیة

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

 **Pearson Correlation ,759 الاستجابة

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

 **Pearson Correlation ,760 الاعتمادیة

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

 الأمان

 

Pearson Correlation ,698** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

 **Pearson Correlation ,699 التعاطف

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 



التسویقي في تحسین جودة الخدمة دراسة میدانیة لأثر الابتكار : الفصل الرابع

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 

  
241 

 
  

علاقة ارتباط موجبة قویة بین توجد هناك ، 0.05ه وعند مستوى دلالة من الجدول أعلاه نلاحظ أن

الابتكار التسویقي یبرز كمتغیر مهم وهذا یدل على أن  ، جودة الخدمة السیاحیةأبعاد الابتكار التسویقي و 

، وهذا یعني أن جهود جودة الخدمة السیاحیةكل بعد من أبعاد من أهم المتغیرات التي تؤثر بالإیجاب في 

المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بخصوص الابتكار التدریجي أو الجذري یعكس بالإیجاب في 

الملموسیة، الاستجابة، ( ةلخدمة السیاحیة على أساس تحسین وتطویر أبعادها الخمستحسین وتطویر جودة ا

  .)الاعتمادیة، الأمان، والتعاطف

 وانطلاقا من نتائج جدول الارتباط أعلاه یمكن صیاغة نموذج علاقة الارتباط بین الابتكار

  :نة الدراسة في الشكل التاليعی المعدنیة لخدمة السیاحیة لـلمركبات السیاحیةالتسویقي وأبعاد جودة ا

ة للمركبات السیاحی الخدمة جودةأبعاد التسویقي و  الابتكار علاقة الارتباط بیننموذج  ):52( الشكل

  ة عینة الدراسةالسیاحی

  

  طبیعة ودرجة الارتباط                                                                                         

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

توجد هناك علاقة ارتباط موجبة " 0.05"عند مستوى دلالة المعتمد  أنه اتضح لنا ،من الجدول أعلاه

الابتكار  بتبنيأنه مما یدل على  .جودة الخدمة السیاحیةالابتكار التسویقي مع كل بعد من أبعاد قویة بین 

المركبات السیاحیة تمكن تدریجیا من خلال التحسین، أو جذریا من خلال تطبیق فكرة جدیدة، تالتسویقي إما 

 والتي  ،الخدمة السیاحیة ، اعتمادیة، أمان وتعاطفستجابةكل من ملموسیة، امن تحسین  المعدنیة عینة

  
  
  
  

  
  

 الابتكار التسویقي

746,موجبة بـ 
**

0 

759,موجبة بـ 
**

0 

760,موجبة بـ 
**

0 

698,موجبة بـ 
**

0 

699,موجبة بـ 
**

0 

 أبعاد جودة الخدمة السیاحیة

 الملموسیة

 الاستجابة

 الاعتمادیة

 الأمان

 التعاطف



التسویقي في تحسین جودة الخدمة دراسة میدانیة لأثر الابتكار : الفصل الرابع

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 

  
242 

 
  

د باعتبار أن تجعل من الزبون یقیس مستوى جودة الخدمة المقدمة له قبل تجربتها من خلال هته الأبعا

  الخدمة غیر ملموسة، وهذا یترتب علیه عامل الرضا لما قُدم له من عرض

  :R2 معامل التحدید - 1

  للابتكار التسویقي وأبعاد جودة الخدمة السیاحیة R2معامل التحدید  : )37( الجدول

 Model Summary 

معامل   Model الملموسیة

 التحدید

R 

معامل التحدید 

 مربع

R Square 

 

 

معامل التحدید  

 المعدل

Adjusted R 

Square 

الخطأ التقدیري   

Std. Error of the Estimate 

1 ,746a ,556 ,555 ,52137 

 Model R R Square الاستجابة

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,759a ,575 ,574 ,56464 

 Model R R Square الاعتمادیة

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,760a ,578 ,577 ,56768 

 Model R R Square الأمان

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,698a ,487 ,485 ,58218 

 Model R R Square التعاطف

 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 ,699a ,489 ,487 ,57019 

 a. Predictors: (Constant), التسویقي الابتكار   
  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  :من خلال الجدول أعلا نلاحظ بأن

 تساوي لبعد الملموسیة قیمة معامل التحدید :R2 = ,556   ما الابتكار التسویقي یفسر وهي تدل على أن

بفعل بعد  تحسین جودة الخدمة السیاحیة(  بعن في المتغیر التایمن التبا) %55.6(مقداره 

طبق الابتكار التسویقي في ت المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةونفسر هذا بأن . )الملموسیة

 استخدام التكنولوجیا المجسدة في آلات العلاج على مستوى مراكزمن خلال  الملموسیة جانب

، وكذا على sauna ;jet d’eau ; lit piere de jad ….ect) (التأهیل العضوي والجسدي 

والمركز الاستقبال الزبائن بشبكة الانترنت " الفندق " كتغطیة مركز الاقامة  التجهیزات الفندقیة
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)WIFI( 4" وG " بالإضافة إلى أفكار الدیكور والتنظیم الداخلي العاكس للطابع الحموي بلمسة ،

وتوحید الزي الرسمي لمقدمو الخدمات یعكس طبیعة الخدمة المقدمة ، عصریة یلفت نظر الزبائن

غیر أننا نجد أن تطبیق الابتكار ، العلاجیة، الفندقیة، مستوى المرافق الأخرى كالمقاهي، والمطاعم

التسویقي في جانب الملموسیة نجده في الخدمات الفندقیة والعلاجیة بتوفیر المعدات المقبولة 

  .ن على مستوى الفنادقجانب الاهتمام به كاالدیكور ف المختصین، أما باستشارة الأطباء

ترجع لعوامل أخرى، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج ) 44.4%: (النسبة المتبقیة والتي تقدر بــو  

  .الابتكار التسویقي كمتغیر مستقلو ، )جودة الخدمة السیاحیة(التابع  كبعد للمتغیرالملموسیة توفیق جید بین 

 تساوي لبعد الاستجابة معامل التحدید أما قیمة :R2 =0,575   الابتكار التسویقي وهي تدل على أن

تحسین جودة الخدمة السیاحیة بفعل بعد (  بعن في المتغیر التایمن التبا) %57.5(ما مقداره یفسر 

وهذا یعني أن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة، جعلت من تبني وتطبیق  .)الاستجابة

أداء  السرعة في الاستجابة في الخدمات التي تقدمها من خلالالابتكار التسویقي تحسین عنصر 

خاصة في أوقات الذروة كالعطل  في الوقت المحدد بدقة العلاجیة وخدمات الاستجمام الخدمة

، وذلك بتقلیل وقت انتظار تلقي الزبون للخدمة، والذي تعتبر عامل جد هام في لیةالأسبوعیة والفص

لهم قدرة عالیة للتجاوب مع ردود أفعال الزبائن  الحكم على جودة الخدمات، ومقدمي خدمات

 من خلال سرعة الرد في أي أداة تواصل كانت، غیر أن الرد على أو السلبیة كانت الایجابیة

ة بالدرجة الكافیة بل متعودون علیها، مع متطور لیست بوسائل  تسیر الزبائن ات وأسئلةاستفسار 

ومواقع التواصل  يالاستجابة السریعة في استقبال الشكاوي عبر الهاتف أو البرید الالكترون

  . لبعض المركبات المعدنیة الاجتماعي عبر صفحات الفیسبوك الناشطة

ترجع لعوامل أخرى، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج ) 42.5%: (والنسبة المتبقیة والتي تقدر بــ

  .والابتكار التسویقي كمتغیر مستقل، )جودة الخدمة السیاحیة(التابع  كبعد للمتغیر الاستجابةتوفیق جید بین 

 تساوي لبعد الاعتمادیة معامل التحدید وقیمة :R2 = 0,578   الابتكار التسویقي وهي تدل على أن

تحسین جودة الخدمة السیاحیة بفعل بعد (  بعن في المتغیر التایمن التبا) %57.8(ما مقداره یفسر 

وهذا یدل على أن أي تحسینات تقام، وتطویر یحدث في عناصر المزیج التسویقي  ،)الاعتمادیة

للمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة، یؤدي إلى تحسین من دقة و أداء جودة الخدمات السیاحیة 

الذي من خلاله  ته،ویعود ذلك إلى أهمیالمقدمة للزبائن السیاح من خلال تطبیق الابتكار التسویقي، 

عالیة الدقة یمكن الاعتماد  علاجیة تقدیم خدمات ات السیاحیة المعدنیة عییة الدراسة،مركبالتطیع ست

للزبون، وتتیح له الحد الأقصى من كافة المعلومات  التزام مقدمي الخدمات بتقدیممع  ،علیها
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ي، وذلك عبر المعروضة له، لتلبیة رغباته وتوقعاته، بشكل كافالاستفادة أكثر من الخدمات السیاحیة 

المتطورة حول كل عملیة منجزة ، إلا أن من خلال إجابات المبحوثین وما المجددة و  مختلف الوسائل

، وجدنا أن "سیدي یحي و حمام الصالحین"مع مركبي  لاحظناه خلال الزیارة والمقابلة التي أجریناها

یطبق الابتكار التسویقي  محل الدراسة المدروسة كان متوسط، أي أن المركباتمستوى قبول العینة 

من ناحیة اعتمادیة الخدمات التي یقدمها بدرجة متوسطة جدا باعتبار أن بعد الاعتمادیة جاء 

بالترتیب الأخیر مقارنة مع باقي أبعاد الدراسة حسب ما بینته المتوسطات الحسابیة لعبارات هذا 

دمها المركب السیاحي، فهو مطبق البعد، والابتكار التسویقي لیس مجسد في كامل الخدمات التي یق

وهذا راجع لفوائد میاه المركب  بما فیها التدلیك و الاستجمام و التأهیل العضوي، في خدمات العلاج

 ،من أنحاء كامل الوطن السیاح بإقبال كبیر للزبائن تحضى المركبات محل الدراسة،التي بفضلها 

بغیة بفضل خصوصیة كل منبع حموي لهته المركبات، للتداوي من الأمراض حسب حاجة كل زبون 

 .العلاج

ترجع لعوامل أخرى، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج ) 42.2%: (النسبة المتبقیة والتي تقدر بــأما 

  .بتكار التسویقي كمتغیر مستقلوالا، )جودة الخدمة السیاحیة(التابع  كبعد للمتغیر الاعتمادیةتوفیق جید بین 

 تساويلبعد الأمان  معامل التحدید أما بالنسبة لقیمة:R2 =0,487   الابتكار وهي تدل على أن

تحسین جودة الخدمة السیاحیة (  بعن في المتغیر التایمن التبا) %48.7(ما مقداره التسویقي یفسر 

التسویقي المطبقة من طرف المركبات السیاحیة ، وهذا ما یفسر لنا جهود الابتكار )بفعل بعد الأمان

للزبائن السیاح، بالاعتماد على  ةالمعدنیة عینة الدراسة بخصوص توفیر عامل الأمان، والطمأنین

للابتكار ومنه نستنتج أن ، الأسالیب والتقنیات الحدیثة، مع الأجهزة والمعدات اللازمة لتحقیق ذلك

لابتكار التسویقي الذي من وذلك یعود إلى أهمیة ا السیاحیةفي تحسین أمان الخدمة دور التسویقي 

توفیر أجهزة سلامة متطورة تضمن راحة  المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةستطیع خلاله، ت

الحجز القیام بعند  الزبونالمحافظة على خصوصیة ب بدأً  ،ن الزبون في مقر تقدیم الخدمةاوأم

بما یضمن مصداقیة  فحات مواقع التواصل الاجتماعي،ص أو، ترونيعبر البرید الالك الالكتروني

والتي أدركنا حسب  المركب في توفیر الخدمات كما وعد بها مع سریة المعلومات عند الحجز،

المبحوثین، أن الحجز الالكتروني یتوافق مع فكرة، لا یوجد أمان المطلق حسب ذهنیة  تایجابا

 حليالت ور الفعال لمقدمي الخدمات لدى هته المركبات بخصوصالدالزبون،  إضافة إلى هذا، نجد 

زبون إما في جوانب ممتلكاته، أو الحفاظ طمئنان لللاابالثقة و  الإیحاءملة والقدرة على جاملعرفة وامبال

أن مستوى قبول العینة لاحظناه  إلا أن من خلال إجابات المبحوثین وما معلوماته، على خصوصیته

لابتكار التسویقي من ناحیة مقبولة ل قیطبوهذا یفسر لنا درجة ت، لبعد الأمان متوسطالمدروسة كان 
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، وهذا ما أثبته المتوسطات الحسابیة استراتیجیة الابتكار التدریجي أو المعدل ، من خلالالأمان

  .تابعالخاص بالمتغیر ال مقارنة مع باقي أبعاد الدراسة رتیب الثانيلعبارات هذا البعد الذي جاء بالت

ترجع لعوامل أخرى، ومن المتوقع أن یكون ف) 51.3%: (النسبة المتبقیة والتي تقدر بــأما بخصوص 

، والابتكار التسویقي )جودة الخدمة السیاحیة(التابع  كبعد للمتغیر الأمانهذا النموذج توفیق جید بین 

  .كمتغیر مستقل

  تساويلبعد التعاطف  معامل التحدید قیمةوأخیرا :R2 = 0,489   الابتكار التسویقي وهي تدل على أن

تحسین جودة الخدمة السیاحیة بفعل بعد (  بعن في المتغیر التایمن التبا) %48.9(ما مقداره یفسر 

عینة الدراسة، یجعل  وهذا یدل على أن أي ابتكار تسویقي یطبق في المركبات السیاحیة ،)التعاطف

بفعل بعد التعاطف، الذي جاء بالترتیب الأول حسب  السیاحیةمن تحسین وتطویر جودة الخدمة 

ة في المركب السیاحي همیته باعتباره مرتبط بقدم الخدممستوى تقییم وآراء الزبائن المبحوثین، وذلك لأ

ة في فن التعامل والتعاطف معه وكفاءته في یختصر الزبون جودة الخدمة المقدم المعدني، والذي

ن أغلبیة قاصدي هته المركبات هدفها اصة وأیة الزبون السائح، خیریح نفس سلوببأة تقدیم الخدم

الجسدي، أو النفسي بطلب الاستجمام والتسفح في المساحات التي یوفرها المركب المقصود  العلاج

ونفسر هذا بأن المركبات . بما في ذلك الخدمات الترفیهیة المرافقة للخدمات العلاجیة ،بطبیعة الحال

والاهتمام بكل  المعاملة الجیدةفن یطبق الابتكار التسویقي في هذا الجانب من خلال  عینة الدراسة

مع  ولي عنایة شخصیة مع ذوي الاحتیاجات الخاصةت ة لدیهم، معلمقدمي الخدم سمة أساسیةزبون 

كالأجهزة اللازمة للتداوي الموصى بها من باستشارة  توفیر كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم

الحرص  معطباء مختصین كالتدلیك الآلي حسب حالة كل مریض، و المواد المستخدمة في ذلك، أ

 مع ،على توثیق العلاقة وتنمیتها مع الزبائن بالتواصل معهم عبر الهاتف والمقابلات الشخصیة

، مع تطبیق الساریة التحلي باللطافة والمعاملة الجیدة في كل وقت تحت جمیع الضغوطات ضرورة

الزبائن السیاح، وعلى وجه الخصوص فئة ؤولیة الاجتماعیة من خلال العنایة الشخصیة مع المس

  .ذوي الاحتیاجات الخاصة

ترجع لعوامل أخرى، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج ) 51.1%: (والنسبة المتبقیة والتي تقدر بــ 

  .، والابتكار التسویقي كمتغیر مستقل)جودة الخدمة السیاحیة( تابعال التعاطف كبعد للمتغیرتوفیق جید بین 

وانطلاقا من علاقة الانحدار للمركبات السیاحیة عینة الدراسة وعلاقة الارتباط لكل من  وعلیه

    :أي ،H1ة البدیلةالفرضی نقبلو  H0 فرضیة العدم نرفض الابتكار التسویقي وأبعاد جودة الخدمة السیاحیة
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جودة كل بعد من أبعاد  في تحسینالتسویقي للابتكار  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى  "

  ." الدراسة المركبات السیاحیة  المعدنیة عینةب السیاحیة الخدمة

أن المستوى المتوسط للابتكار التسویقي الذي تطبقه المركبات السیاحیة المعدنیة عینة  نستنتجومنه 

التسویقي المطبقة في المنتج الخدمي السیاحي الابتكار جهود المتمثل في ، و الدراسة، یدركه الزبائن المبحوثین

الخدمات والدلیل المادي ، وعلى مستوى الأفراد مقدمي ...)خدمات علاجیة، الفندقیة واقامة، الترفیهیة،(

 المعروضة الخدمة السیاحیةجودة  ، لها أثر في تحسینبالدرجة الأولى المستخدم في جعل الخدمات ملموسة

تساوي توقعات وذلك ب ،الذي وجدناه یقع في المجال المتوسط، و بنجاحمن خلال أداء الخدمة ، بأبعادها

الزبائن السیاح الذین یرتادون للمركبات السیاحیة عینة  نألنا، وهذا یفسر  للخدمة الفعلیة، الزبائن السیاح

وهذا الإدراك یساهم في دفع مقدمو الخدمات  وى جودة الخدمة السیاحیة المقدمة،مدركون لمست الدراسة

ومن خلال الاهتمام بالابتكار التسویقي ، لتحسینها، من خلال الاهتمام بتحقیق أبعاد الخدمة المدروسة

، وتحقیق میزة تنافسیة في قطاع السیاحة داخل الأساسیة لتحسین جودة الخدمات السیاحیةباعتباره أحد الم

  .  العلاجیة

الابتكار التسویقي مجمل كمتغیر یؤثر فیما لي سیتم اختبار  :اختبار المعاملات المؤثرة في النموذج - 6

بأبعادها كمتغیرات  السیاحیةمع الظاهرة المدروسة جودة الخدمة تغیر مستقل النموذج المتبنى، كمفي 

  :، كما هو موضح في الجدول التاليتابعة

  )الابتكار التسویقي وأبعاد جودة الخدمة السیاحیة( جدول المعاملات المؤثرة): 38(الجدول 

 Coefficientsa 

 Model Unstandardized البعد

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

 201 ,117  1,727 ,085, (Constant) 1 الملموسیة
الابتكار   

  التسویقي
,919 ,044 ,746 21,016 ,000 

 (Constant) 1 الاستجابة

 

 

-,009 ,126  -,069 ,945 

الابتكار   

  التسویقي
1,034 ,047 ,759 21,841 ,000 

 086 ,127  ,681 ,496, (Constant) 1 الاعتمادیة
الابتكار   

  التسویقي
1,045 ,048 ,760 21,961 ,000 

 201 ,130  1,543 ,124, (Constant) 1 الأمان
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الابتكار   

  التسویقي
,892 ,049 ,698 18,272 ,000 

 277 ,127  2,175 ,030, (Constant) 1 التعاطف
الابتكار   

  التسویقي
,877 ,048 ,699 18,338 ,000 

 a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  

 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  : المعادلة التالیة استنتاجیمكن  أعلاهمن الجدول 

0,118Y1 - 0,105Y2+ 0,120Y3+ 0,307Y4+ 0,240Y5= X  

  :حیث

Y1: الملموسیة 

Y2:الاستجابة 

Y3 :الاعتمادیة 

Y4 :الأمان 

Y5: التعاطف  

العلاقة مما یعكس  ةموجبكلها  جودة الخدمة السیاحیةأبعاد ه المعادلة نجد أن میل فمن خلال هذ

كان هناك لأنه كلما تسویقیا  وهذا مقبولة، تحسین جودة الخدمة السیاحیالابتكار التسویقي و  بین الطردیة

إلا ). مان، التعاطفالملموسیة، الاعتمادیة، الأ(ابتكار تسویقي، كلما زاد تحسین أبعاد جودة لخدمة السیاحیة 

، بمعنى أن هناك علاقة عكسیة بین الابتكار التسویقي ) - 0.009(بعد الاستجابة فوجدنا أن میلها سالب 

ه في هذه واستجابة الخدمة السیاحیة وهذا حسب رأي زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة المبحوثین، وما نفسر 

رأیهم، أي أن الابتكار یؤثر في  ب لمفهوم الاستجابة حسبالابتكار التسویقي لا یستجیتطبیق أن  الحالة،

استجابة الخدمة السیاحیة لكم بالعكس وهذا یمكن أنه راجع لخلل في تطبیق الابتكار التسویقي في بعد من 

أبعاده، مما أدى لعدم التماس الزبائن السیاح لتطبیق الابتكار التسویقي وتحسین استجابة الخدمات السیاحیة 

    .ت السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةللمركبا

 :والتي تنص على، الجزئیة الثالثةالفرضیة اختبار / 

 - H0:  على جودة  التسویقي للابتكار 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة بالسیاحیة الخدمة 
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 - H1 : على التسویقي الابتكار 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى لا 

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ب السیاحیة جودة الخدمة

الخطي والتي تبین لنا مدى  الانحداروجب علینا حساب معادلة  ثالثة،للإجابة على الفرضیة الجزئیة ال )4

 : تفسیر النموذج حسب المتغیرات الموجودة كالأتي

 :ملائمة النموذج - 1

 بین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة فیشر اختبار باستخدامملائمة النموذج ): 39(الجدول 

 ANOVA 
Modèle  
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

D  
قیشر 

 المحسوبة

Sig.  
مستوى 
 الدلالة

676,17 129,279 1 129,279 الانحدار 1
2 

,000b 

   191, 352 67,300 البواقي
    353 196,578 المجموع

a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  
 
b. Predictors: (Constant), التسویقي الابتكار  
 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

وهي أقل من    = 0.000sig: النموذج مناسب للبیانات لان مستوى الدلالة أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 

ذا ه، و  %100النتیجة التي سوف یتم الحصول علیها صحیحة بنسبة تقارب  أن يأ 0.05مستوى المعنویة 

  .0.000: والخطأ ه احتمالي أن نیع
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   :الارتباطمعامل  - 2

   التسویقي الابتكارو  ةالسیاحیجودة الخدمة بین  الارتباطمعامل ): 40(الجدول 

 الارتباط
Correlations 

التسویقي الابتكار   الخدمة جودة 

 السیاحیة

 الابتكار 

 التسویقي

Pearson 
Correlation 

1 ,811** 

Sig. (2-tailed)  ,000 
N 354 354 

 الخدمة جودة

 السیاحیة

Pearson 
Correlation 

,811** 1 

Sig. (2-tailed) ,000  
N 354 354 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  

موجبة قویة بین  ارتباطعلاقة توجد هناك  0.05وعند مستوى دلالة  من الجدول أعلاه نلاحظ بأنه

التسویقي یبرز كمتغیر مهم من أهم  الابتكاروهذا یدل على أن  ،ةالسیاحیالتسویقي وجودة الخدمة  الابتكار

  .ةالسیاحیجاب في جودة الخدمة یبالإ رالمتغیرات التي تؤث

 الابتكاربین  الارتباطوانطلاقا من نتائج جدول الارتباط أعلاه یمكن صیاغة نموذج علاقة 

  :ة بمنح الائتمان في الشكل التالية عینة الدراسالسیاحیة لـلمركبات السیاحیالجودة الكلیة للخدمة التسویقي و 
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ة عینة الدراسة السیاحیلـلمركبات  التسویقي الابتكارعلاقة الارتباط بین نموذج ): 53(الشكل 

  ةالسیاحی لخدمةا جودةو 

 ةالسیاحیجودة الخدمة طبیعة ودرجة الارتباط           التسویقي الابتكار           

  

  

  

    

  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

  :معامل التحدید - 3

  الخدمة السیاحیة جودةو  للابتكار التسویقي R2معامل التحدید  ): 41(الجدول 

Model Summary 
النموذج  

Model 
امل مع
 حدید الت

R  

معامل  
التحدید 
 مربع 

R 
Square 

معامل التحدید  
المعدل 

Adjusted R 
Square 

خطأ التقدیر   
Std. Error 

of the 
Estimate 

1 ,811a ,658 ,657 ,43726 
a. Predictors: (Constant), التسویقي الابتكار  
 

 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

وهي تدل على أن   R2 = 0.658: من خلال الجدول أعلا نلاحظ بأن قیمة معامل التحدید تساوي

وان النسبة ة السیاحیالتأثیر على تحسین جودة الخدمة من  %65.8یفسر ما نسبته  التسویقي الابتكار

، ومن المتوقع أن یكون هذا النموذج توفیق جید بین متغیر أخرىترجع لعوامل  %28: در بــالمتبقیة والتي تق

  .كمتغیر مستقل التسویقي الابتكاركمتغیر تابع، و  ةالسیاحیجودة الخدمة 

  

  

  

  
  

جودة الخدمة السیاحیة 

 الكلیة

 0.811: بـ ةموجب

  
 التسویقي الابتكار
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  :المعاملات المؤثرة في النموذج اختبار - 2

  )الابتكار التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة( جدول المعاملات المؤثرة): 42(الجدول 

Coefficientsa المعاملات  
النموذج    Model   معاملات غیر قیاسیة

Unstandardized 
Coefficients 

معاملات موحدة  
Standardized 
Coefficients 

T   مستوى
 الدلالة 
Sig. 

B Std. Error Beta 
الثابت   1

(Constant) 
,151 ,098  1 (Constant) 

 الابتكار  811, 037, 953,  التسویقي الابتكار
 التسویقي

a. Dependent Variable: السیاحیة الخدمة جودة  
 

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

وجودة الخدمات  Xعلاقة الانحدار الخطي بین الابتكار التسویقي  استنتاجیمكن  أعلاهمن الجدول 

     :، فیمكن صیاغتها بالعلاقة الریاضیة التالیةYالسیاحیة 

Y = 0 ,151+ ,953X  

بین  الطردیةمما یعكس العلاقة  موجب ةالسیاحیجودة الخدمة میل  أنه المعادلة نجد فمن خلال هذ

 الابتكار توىمسلأنه كلما زاد  تسویقا،وهذا مقبول  ةالسیاحیالتسویقي وتحسین جودة الخدمة  الابتكار

جودة  ، والذي بدور یرفع منةالسیاحیالخدمة أداء كلما زاد مستوى  المركبات السیاحیة المعدنیةفي  التسویقي

 . الخدنة المنتظرة من طرف الزبون

ة عینة الدراسة ككل وعلاقة الارتباط لكل أبعاد السیاحیوانطلاقا من علاقة الانحدار للمركبات  وعلیه

  :أي،  H1ة البدیلةالفرضی نقبلو  H0 فرضیة العدم نرفض المتغیرین سواء التابع أو المستقل

 السیاحیة جودة الخدمة علىالتسویقي  لابتكارل 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى "

  ."الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ب

 الثالثةنستطیع الإجابة على الفرضیة الرئیسیة  الجزئیةوعلیه ومن خلال الإجابة على الفرضیات 

   :أي H1الفرضیة البدیلة  قبولو  H0 فرضیة العدم برفض للدراسة المیدانیة وهي

جودة الخدمة  في تحسینالتسویقي  لابتكارل 0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى "

  ."عینة الدراسة المركبات السیاحیة المعدنیةبالسیاحیة 
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لابتكار ا أن الثالثة بفروعها، الفرضیة الرئیسیة المتحصل علیها من اختبار نتائجالخلال من  فنستنتج

، ونفسر هذا بأن وجهة نظر الزبائنحسب  هذا، و الخدمة السیاحیةجودة في تحسین  أثرله التسویقي 

إستراتیجیة (من خلال إستراتیجیتین  طبق الابتكار التسویقيتتتبنى و المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة 

إما  ، والمطبقة على برنامجها التسویقي)الابتكار التسویقي الجذري، إستراتیجیة الابتكار التسویقي التدریجي

جودة الخدمة السیاحیة المعروضة في تأثیر على وذلك لل، بالتحسین والتعدیل أو بطرح فكرة جدیدة وتجسیدها

 في كل بعد من التأثیرها من وجهة نظر الزبائن، وهذا انطلاقا من تحسینالحمویة، و القطاع السیاحة العلاجیة 

، الأمان، التعاطفالابتكار في (ولكن بدرجة متوسطة لكل بعد حسب الترتیب التالي  ،أبعاد جودة الخدمة

مستوى قبول وهذا من خلال ما تحصلنا علیه من إجابات المبحوثین حول ) والاعتمادیة الاستجابة، الملموسیة

  :في تحسین الجودة السیاحیة من خلالأثر  كل بعد، فنستنتج أن للابتكار التسویقي

  وعلى وجه  وتنمیة العلاقة معه، على حدا، بكل زبون شخصیةالعنایة وال المعاملة الجیدةفن

التي تضمن توفیر كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة مع  ،مع ذوي الاحتیاجات الخاصة الخصوص

   .، من خلال مبدأ المسؤولیة الاجتماعیةفعال و كفءلهم علاج كامل و 

 توفیر الأمان للزبون وممتلكاته عند حضوره لمركز تقدیم الخدمة وعند الحجز الالكتروني.  

 بالثقة  الإیحاءملة والقدرة على جاملعرفة وامبال یة عینة الدراسةة المعدنالمركب السیاحی وحلي موظفت

  .الزبائن سلامةتضمن  التي متطورةالأجهزة السلامة وتدعیم هته الثقة بزبون، طمئنان لللااو 

 والذي  ،)الخ...الإطعامالفندقیة، العلاجیة، الترفیهیة، (السیاحیة خدمات توحید الزي الرسمي لمقدمي ال

 .راقي بطابع حدیث یریح نفسیة الزبون دیكورایعكس طبیعة الخدمة السیاحیة المقدمة، مع استخدام 

مراكز العلاج، معدات (وتوفیر كافة المرافق والمعدات والأجهزة اللازمة لتقدیم الخدمة السیاحیة

اء، المعدات العلاج، الأحواض الحمویة، الأدوات والأجهزة المستخدمة في العلاج، المساحات الخضر 

  ). الخ...الكبار، المحلات  التجاریة، التغطیة بشبكة الانترنتالترفیهیة للأطفال و 

  الاستجابة لأداء الخدمة في وقت قصیر مع الرد على استفسارات والشكاوي عبر الهاتف وعبر موقع

لتقلیل وقت  وبسرعة بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة الالتزامالتواصل الاجتماعي، من خلال 

نیة عینة لمقدمو الخدمات في المركبات السیاحیة المعدعالیة القدرة ال ذلك مع، و انتظار الزبائن

مع تقدیم المشورة الفنیة لحلول مشاكلهم  للتجاوب مع ردود أفعال الزبائن الایجابیة أو السلبیة الدراسة

 .وتلبیة رغباهم

 المتوقعة  أداء الخدمات العلاجیةفي دقة الو جیدة بأعلى درجة من الموثوقیة  سیاحیة عرض خدمات

مع التغطیة المعلوماتیة المقدمة من  ،ملكایمكن الاعتماد علیها بشكل ، والتي من طرف الزبائن
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للحصول على كافة المعلومات طرف مقدمي خدمات المركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة 

  .جدیدة عبر الانترنیت بوسائل

  المستخرجة التطبیقیةتحلیل نتائج الدراسة : المطلب الثاني

المركبات السیاحیة لیل النتائج المتوصل إلیها لعینة حسوف نعرض من خلال هذا المطلب ت

 :في الدراسة المختارةفي الجزائر و  المعدنیة

  ة عینة الدراسةالسیاحیللمركبات تحلیل نتائج الدراسة الوصفیة : أولا

  :تحلیل النتائج المتعلقة بالعوامل الشخصیة للعینة  . أ

والتي تبین  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن نة لتوزیع من خلال الجداول المبی

  :یلي ماتوزیع أفراد العینة حسب خصائصها الشخصیة ك

حسب  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائن من خلال الجدول والشكل أعلاه الموضح لتوزیع

زبون  140: ذكور، وباقي العینة المقدرة بـ زبائن، هم %60.5زبون بنسبة  214نجد أن ، عامل الجنس

في الجزائر تستقطب  المركبات السیاحیة المعدنیة أنزبائن إناث، وهذا یدل على : هم %39.5بنسبة 

الجنسین على حد سواء، لكن بأغلبیة للذكور على الإناث وهذا راجع لقدرة الزبائن الذكور على التنقل لهذه 

   .المركبات بحریة أكثر

 50 إلى 40من فئة ال في تمثلتعینة الدراسة المركبات الأكبر من زبائن النسبة من الملاحظ أن  -2

الذهاب للمركبات قصد الترفیه  40حب الأفراد بعد تجاوز سن  إلىوهذا یمكن أن یكون راجع  سنة

  .أو العلاج

أعلى نسبة للأجور للمركبات عینة الدراسة كانت للفئة  بأن أعلاه الجدول نتائج خلال من نلاحظ -3

، %20.8: دج بنسبة مئویة قدرت بـ 10000 إلى 60000من : ذات الدخل المحصور بین المجال

دج بنسبة مئویة  60000أقل من  إلى 40000من : أما باقي أفراد العینة فتتوزع دخولهم بین فئتي

، أما النسبة المتبقیة %12.9: نسبة مئویة قدرت بـدج فما أكثر ب 10000، من  %12.5: قدرت بـ

  .، على التوالي%1.8، %3.6: فقد وزعت بین الفئتین الدخلیتین الأولى والثانیة بنسبة مئویة

حمام الصالحین بولایة بسكرة على  السیاحيعینة الدراسة متنوعة، حیث حظي المركب  أن نلاحظ  -4

: ، مسجلا أعلى نسبة مئویة قدرت بـ267أكبر عدد من الزبائن زیارة من عینة الدراسة، بتكرار 

بون، مسجلا نسبة مئویة قدرت  33سیدي یحي بنفس الولایة بتكرار  السیاحي، یلیه المركب 69.7%



التسویقي في تحسین جودة الخدمة دراسة میدانیة لأثر الابتكار : الفصل الرابع

 السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 

  
254 

 
  

 المعدنیة عینة المركبات السیاحیةقي ، أما باقي الزبائن فقد توزعت إجاباتهم على با%9.3: بـ

  .الدراسة

عدد "النسبة الأعلى كانت موافقة للاختیار  أنة، نجد السیاحیعدد زیارات زبائن المركبات فیما یخص  -5

الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن أغلب ، وهذا یدل على أن %52.3: ، بنسبة"أخر

 الابتكاریخدم الدراسة كوننا نعمل على ، وهذا قد زاروا هذه المركبات لأكثر من خمس مرات

  .تائج المتحصل علیهانالتسویقي والذي كل ما كانت عدد مرات الزیارة أكبر كلما زادت مصداقیة ال

الدراسة، تتوزع من  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة مدة وأقدمیة التعامل من طرف زبائن لنا  یتضح  -6

: ثلاث سنوات بـ إلىسنة : سنوات، ولعل أكبر نسبة سجلت للفترة من 10أكثر من  إلىسنة 

، أما باقي العینة فتورعت على باقي الفترات بنسب %14.7: ، تلیها الفترة أقل من سنة بـ37.3%

 .متفاوتة

ة السیاحیللمركبات زیارتهم الزبائن عند أهم الخدمات حسب الترتیب المستخرج من تحلیل إجابات  -7

، %48.6: مفردة، بنسبة مئویة قدرت بـ 172، بتسجیل تكرار قدره SPA: هي خدمة عینة الدراسة

الدراسة قامت بتطویر خدماتها ولم تعد تقتصر  المعدنیة عینة المركبات السیاحیةوهذا یدل على أن 

  .بل أصبحت تخلق خدمات جدیدة حسب الطلب ،ةدیة التقلیدیفقط على الحمامات العا

  :"التسویقي الابتكارمحور "  الأولتحلیل النتائج المتعلقة بالمحور    . ب

 یتضح جلیا لنا ما زبائنلموزعة على الصل إلیها بعد تفریغ الاستمارات امن خلال النتائج المتو 

  :یلي

 "السیاحیة الخدمة"في المنتج   الابتكار لبعد الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةیم زبائن یتق 1

بإجراء  السیاحي مركبالقام "  01، حیث تتصدر العبارة رقم %70.44: قدر بـ نوعا ما مرتفعكان 

في  الابتكاربعد " ).الخ...العلاجیة، الفندقیة، التدلیك، المرافق التي یوفرها(اته خدمفي تحسینات 

من طرف  الآراءوجود بعض ، وهذا یدل على %74.6 إلىوصل  بمستوى تقییم،  "الخدمة" المنتج 

قد قامت بإدخال بعض   یرون بأن هذه الأخیرة الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  زبائن

من وجهة نظرهم لتحسینات في الخدمات المقدمة، جعلت من الخدمة المقدمة لهم في حلة جدیدة ا

 باقي في یقدمها كان ما موسم في  خدمة بإلغاء السیاحي المركب قام"  05أما العبارة رقم . كزبائن

بمستوى تقییم قدر  "الخدمة" في المنتج الابتكاربعد فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب "  السنة أیام

" السیاحیة الخدمة" في المنتج الابتكاروعلیه فإن الزبائن یرون بأن بعد مستوى . %60.2: بـ

مرتفع بإجراء تحسینات الدراسة  المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة للخدمات المقدمة من طرف 

 .وتعدیلات بدرجة أولى
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توسط لحد مكان  في السعر الابتكارلبعد  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن  2

 المركب أسعار"  08تتصدر العبارة رقم حیث ، %67.32 :مستوى التقییم بـ قدر ، حیثبعید

وصل  بمستوى تقییم في السعر الابتكاربعد "  خدماته لطلب یدفعك ما توقعاتك مع مناسبة السیاحي

للأسعار  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن  تقبل، وهذا یدل على %70.6 إلى

 السیاحي المركب یطبق مناسبة كل في"  06أما العبارة رقم . المعتمدة من طرف هذه المركبات

 مالي مبلغ رد خدمات، من لمجموعة واحد سعر: ( كـ مختلفة جدیدة بأشكال أسعاره في تخفیضات

فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب بعد " )الخ...المواسم تخفیضات الأصلي، السعر تخفیض عوض

بعد مستوى وعلیه فإن الزبائن یرون بأن  .%35.84: بمستوى تقییم قدر بـ في السعر الابتكار

 .متوسطالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة للخدمات المقدمة من طرف  السعرفي  الابتكار

توسط لحد مكان  في الترویج الابتكار لبعد  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة یم زبائن یتق 3

عروضه الترویجیة  السیاحيیقدم المركب "  11، حیث تتصدر العبارة رقم %64.72: قدر بـ بعید

:  عبر وسائل حدیثة كأدوات الترویج الإلكتروني، المواقع الإلكترونیة، مواقع التواصل الاجتماعي

YouTube – Twitter –Facebookتقدیم وهذا یدل على  . %69: بمستوى تقییم قدر بـ ،"،  الخ

لكن  الاجتماعيلبعض العروض على مواقع التواصل  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة 

 إعلامتقنیة الاتصال عن بعد في  السیاحيیستخدم المركب " 14أما العبارة رقم . غیر یومیةبصفة 

: فقد احتلت المرتبة الأخیرة بمستوى تقییم قدر بـ"  الزبون مباشرة عن عروضه الترویجیة لخدماته

ة السیاحیالزبائن للمركبات  أغلبیة استفادةلعدم نظرا  في الترویج الابتكارفي ترتیب بعد  .34.24%

 في الترویج الابتكاروعلیه فإن الزبائن یرون بأن بعد مستوى  .عینة الدراسة من هذه الخاصیة

 .توسطم الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةللخدمات المقدمة من طرف 

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةتقیم زبائن  4

 المركب یوفر"  16، حیث تتصدر العبارة رقم %68.32: قدر بـ توسط نوعا ماالتوزیع كان م لبعد

 كل)  الخ..التجاریة المحلات العائلیة، والمتنزهات التسلیة مرافق حمام، العلاجیة،(  خدماته السیاحي

 وجود، وهذا یدل على %71.4 إلىوصل  بمستوى تقییم لضمانبعد ا"  ساعة 24 مدار وعلى یوم

أما العبارة رقم . ضعیفة نوعا ما أنهامن هذه الخدمة رغم  استفادواعینة ة السیاحیلمركبات لزبائن 

) spa( الآلي والتدلیك الوظیفي العلاج في متطورة وآلات أجهزة على السیاحي المركب یستخدم"  18

فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب بعد الضمان "  للعامل البشري جهد على كلیا الاعتماد دون

 الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة وهذا لعدم توافق زبائن . %64.8: بمستوى تقییم قدر بـ

الدراسة على العامل البشري في هذا النوع من  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  اعتمادعدم مع 
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للخدمات المقدمة من طرف  التوزیع في الابتكار بعدمستوى وعلیه فإن الزبائن یرون بأن  .الخدمة

 .توسطالدراسة م المعدنیة عینة المركبات السیاحیة 

، %55.2: بـ قدر توسطكان م اتلبعد العملی الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن  5

 المستخدمة  والأجهزة المعدات حداثة على السیاحي المركب یحرص "  21حیث تتصدر العبارة رقم 

، %64.76 إلىوصل  بمستوى تقییم الابتكار في العملیاتبعد "  للزبائن الخدمة تقدیم عملیة في

لمستوى حداثة الاجهزة   الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن  تقبلوهذا یدل على 

  الدفع عملیة اجراء یمكنك"  24أما العبارة رقم  .والمعدات المستخدمة في عملیة تقدم الخدمات

فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب " الخدمة من استفادتك مقابل الالكترونیة دفع بطاقات باستخدام

 المركبات السیاحیة  یدل على إعتمادو . %59.8: بمستوى تقییم قدر بـ الابتكار في العملیات بعد

وعلیه فإن الزبائن  .على وسائل ادفع الإلكتروني الحدیثة في تقدیم خدماتها الدراسة المعدنیة عینة

 المركبات السیاحیة للخدمات المقدمة من طرف  الابتكار في العملیاتیرون بأن بعد مستوى 

 .توسطم الدراسة المعدنیة عینة

، %70.2: قدر بـ رتفعلبعد الأفراد كان م الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن  6

 التأهیل خدمة في وكفاءة مهارات ذوي عمال السیاحي المركب یوظف"  28حیث تتصدر العبارة رقم 

 بمستوى تقییم في الأفراد الابتكاربعد " .الزبون وحاجة وضع حسب كل التدلیك والوظیفي، الحركي

المعدنیة  المركبات السیاحیة وجود عمال ذوي مهارات داخل  ، وهذا یدل على%73.6 إلىوصل 

لهم أسالیب اقناع وقوة جذب الزبائن  السیاحيموظفو المركب "  29أما العبارة رقم .   الدراسة عینة

الفندقیة، باقي الخدمات العلاجیة و التجمیلیة  ،الإطعام، كالخدمات الترفیهیة(ات الثانویة لطلب الخدم

فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب بعد " التي لم تكن السبب الأساسي لزیارتك للمركب) الخ....

 الابتكاربعد مستوى وعلیه فإن الزبائن یرون بأن . %67.4: بمستوى تقییم قدر بـ في الأفراد الابتكار

مرتفع بدرجة  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة للخدمات المقدمة من طرف  في الأفراد

 .كبیرة

 واحتليمرتفع، لبعد الدلیل المادي كان  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةتقیم زبائن  7

"  35، حیث تتصدر العبارة رقم %72.2: قدر بـمن بین أبعاد الابتكار التسویقي، حیث   الصدارة

 الابتكاربعد "  إلى جعل المرافق العامة و المبنى والتسهیلات ملائمة وجذابة السیاحيیسعى المركب 

 المركبات السیاحیة  تقبل زبائن، وهذا یدل %44.84 إلىوصل  بمستوى تقییم في الدلیل المادي

 التنظیم بتجدید السیاحي المركب یهتم"  32أما العبارة رقم  للمظهر الخارجي لهذه المركبات المعدنیة عینة

فقد احتلت المرتبة الأخیرة في ترتیب بعد الظروف المحیطة بمستوى تقییم "  الخدمة تقدیم لمركز الداخلي
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للخدمات  في الدلیل المادي الابتكاربعد مستوى وعلیه فإن الزبائن یرون بأن .. %39.68: قدر بـ

  .بدرجة كبیرة مرتفعالدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة المقدمة من طرف 

  "ةالسیاحیمحور جودة الخدمة " تحلیل النتائج المتعلقة بالمحور الثاني . ج

 الزبائن عینة الدراسةلموزعة على صل إلیها بعد تفریغ الاستمارات امن خلال النتائج المتو 

  :نستنتج مایلي

 كان ةالسیاحیللعناصر الملموسة لجودة الخدمة  الدراسة المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة تقیم زبائن 

لهم  السیاحي مركبالمقدمو خدمات "  05، حیث تتصدر العبارة رقم %68.36: بنسبة قدرا بـالجودة  متوسط

، %40.65 إلىبعد الملموسیة بمستوى جودة وصل "  ة المقدمةالسیاحییعكس طبیعة الخدمة  دلباس موح

 المركبات السیاحیة مواقع على  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةوهذا یدل على رضا زبائن 

 السیاحي مركبال یستخدم"  04وتجاوبهم مع نوعیتها وطرق تقدیمها، أما العبارة رقم  الدراسة المعدنیة عینة

المرتبة الأخیرة بمستوى جودة قدر  احتلتفقد "  وحدیثة للاتصال والتواصل مع الزبون بسرعة وسائل متطورة

 المركبات السیاحیة  استخدامربما لعد وهذا راجع  في ترتیب مستویات الجودة لبعد الملموسیة %35.24: بـ

المعدنیة  المركبات السیاحیة وعلیه فإن  .وسائل متطورة وحدیثة في تقدیم خدماتھا  الدراسة المعدنیة عینة

أن  هذا یعني ،"بعد الملموسیة "  الجودة متوسطة، وحسب رأي الزبائن تمتلك أجهزة وتقنیات الدراسة عینة

ات السیاحیة المعدنیة ، تجد ابتكار جذري أو تحسین في الجوانب الملموسة للخدمة في المركبالعینة المدروسة

العلاج والاستجمام، و ، على مستوى التجهیزات الفندقیة، و العلاجیة فیما یخص مستلزمات بدرجة متوسطة

 .الجوانب الخاصة بالترفیه ومرافقه

متوسط  كان ةالسیاحیلجودة الخدمة  للاستجابة الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةتقیم زبائن  -8

 مركبالیلتزم  " 07، حیث تتصدر العبارة رقم %66.64: قدر بـ خرالآهو نوعا ما، الجودة 

، %40.65 إلىبمستوى جودة وصل  الاستجابةبعد "  بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة السیاحي

إن لم نقل منخفض  المتوسط الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة وهذا یدل على رضا زبائن 

 مركبالیقوم "  09، أما العبارة رقم الاعتبارلأخذ  هذه المركبات عامل الخدمة في الوقت المحدد بعین 

المرتبة الأخیرة بمستوى جودة قدر  احتلتفقد "  الانترنتد على شكاوي الزبائن عبر باستقبال والر  السیاحي

المعدنیة  المركبات السیاحیة وعلیه فإن . في ترتیب مستویات الجودة لبعد الاستجابة %33.55: بـ

ات السیاحیة المركب أن على یدل وهذاتبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة الاستجابة ف،  الدراسة عینة

بالاستجابة خاصة أن موظفوه لهم قدرة عالیة للتجاوب مع ردود أفعال الزبائن  هتمت محل الدراسة
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، وبالتالي تشجعهم الاستجابة ، وكذا تقلیص وقت انتظار تلقي الخدمة السیاحیةالایجابیة أو السلبیة

  .خدماته على الطلب زیادة على

كان  ةالسیاحیلجودة الخدمة  للاعتمادیة الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن 

خدمات جیدة  السیاحي مركبال عرضی"  14، حیث تتصدر العبارة رقم %64.2: قدر بـو الجودة  منخفض

 إلىبمستوى جودة وصل  الاستجابةبعد "  بأعلى درجة من الموثوقیة یمكن الاعتماد علیها بشكل تام

 هالبرنامج عمل المنخفض الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة ، وهذا یدل على رضا زبائن 37.45%

كشوفات الكترونیة مفصلة  السیاحي مركبالیقدم "  15، أما العبارة رقم والذي یتوافق مع ارتباطات الزبون

 %33.89: المرتبة الأخیرة بمستوى جودة قدر بـ احتلتفقد "  حول كل عملیة منجزة للاستفادة من الخدمة

وحسب ، الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  وعلیه فإن. الاعتمادیةفي ترتیب مستویات الجودة لبعد 

فنلاحظ مما سبق رؤى العینة المبحوثة حول خدمات  .الجودة منخفضةرأي الزبائن تمتلك أجهزة وتقنیات 

كما یلزم، وإنما یطلبون خدمة العلاج التي لا تلبي رغبات الزبائن بشكل تام  أنها المركبات،لهته السیاحیة 

  .توفى بالغرض مقبولة فقط یمكن اعتبارها خدمة علاجیة بجودة

كان   ةالسیاحیلجودة الخدمة " الأمان" للثقة  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن 

عرفة مبال السیاحيالمركب  وحلي موظفیت"  18، حیث تتصدر العبارة رقم %68.46: مرتفع الجودة  قدر بـ

، %41.32 إلىجودة وصل البعد الثقة بمستوى "  زبونطمئنان لللاابالثقة و  الإیحاءملة والقدرة على جاملوا

 احتلتفقد " درجة كبیرة من الأمان والمصداقیة عند الحجز الالكتروني السیاحي مركبلل"  17أما العبارة رقم 

 لارتیاح وهذا راجع  في ترتیب مستویات الجودة لبعد الثقة %34.84: المرتبة الأخیرة بمستوى جودة قدر بـ

 وعلیه. حول ما یلزم من توفیر الراحة والأمن الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة للزبائن لتسییر 

أجهزة السلامة التي  أن الجدول من خلال تبینف .جودةال متوسطةتبقى راحة الزبون تجاه العملیات والموظفین 

درجة لیست كبیرة من الأمان ب لكنمحل الدراسة متطورة بالشكل المطلوب،  اتمن الزبائن في المركبأتضمن 

 تلیس ، ومتوسطةأمان  الابتكار في القول أن درجةمما أدى بنا إلى عبر الانترنیت، عند الحجز  والطمأنینة

 .هذا الجانبلتطور في لمواكب 

مرتفع  كان ةالسیاحیلجودة الخدمة  للتعاطف الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تقیم زبائن 

على  المعدنیة المركبات السیاحیة یعمل موظفي "  22، حیث تتصدر العبارة رقم %69.1: بـ الجودة قدر

عدم  ، وهذا یدل على%42.55 إلىبمستوى جودة وصل  التعاطفبعد " مراعاة مصالح الزبائن بكل صدق

معهم  هذه المركباتعلى تعامل موظفي  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة زبائن ل الرضا التام

یحرص "  20، أما العبارة رقم بطریقة خاصة تشعرهم بالراحة وعدم الملل خاصة في حالة وجود الاكتظاظ

الانترنیت، ( ة على توثیق العلاقة مع الزبائن وتطورها بالتواصل معهم عبر وسائل جدید السیاحي مركبال
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في ترتیب مستویات  %35.46: المرتبة الأخیرة بمستوى جودة قدر بـ احتلتفقد " ).هاتف، مقابلات شخصیة

،  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة : ـلعدم تجاوب بعض موظفي وهذا راجع  التعاطفالجودة لبعد 

ا حرص على التعاطف مع زبائنهات محل الدراسة، تمركب مما سبق أن فتبین لنا .مع طلبات بعض الزبائن

، خاصة وانه مقدمي الخدمة هي سمتهم الأساسیة، كما یحرص على تبني مفهوم المسؤولیة السیاح

الزبائن السیاح ویقدمون  مما یجعل هذا عاملا جیدا لاستقطاب  ،ذوي الاحتیاجات الخاصةالاجتماعیة مع 

 .باقي خدماتها السیاحیةوتجریب  ا العلاجیة،خدماته على طلب

   الإطار التحلیلي لبیانات ونتائج المقابلة :المطلب الثالث

التي تعد من بین أهم أدوات البحث العلمي  المقابلة أداةباستخدام لقد أجریت الدراسة المیدانیة 

غیر فتوحة قة ومالنوعیة، التي یتم من خلالها جمع البیانات والمعلومات اللازمة والتي تتضمن أسئلة مغل

 السیاحيالمركب  وذلك تطبیقا في كل منأكبر وأكثر دقة، محددة الإجابة بغیة الحصول على معلومات 

لجمع البیانات تفیدنا في الوصول بنتائج موضوعیة،  بغیة ،"ام الصالحینحم"و "سیدي یحي ببسكرة"المعدني 

ألا وهي  تسمح بطرح الأسئلة وفقا لبروتوكول موحد عن ظاهرة المدروسة شخصیة موجهةحیث تمت مقابلة 

واقع تطبیق الابتكار التسویقي في المركب السیاحي المعدني محل الدراسة ومدى تأثیره في تحسین جودة 

السیاحي المعدني سیدي  مع رئیس مصلحة الاستقبال في المركب، وذلك الخدمة السیاحیة المقدمة للسیاح

  .نیحي، ورئیس مصلحة التسویق في مركب السیاحي المعدني حمام الصالحی

في كل  الابتكارالمقابلة المجریة في قالب واحد حسب مجال  أسئلةالجدول الموالي یوضح  لنا و  

  :یلي صر من عناصر المزیج التسویقي كماعن

 ترمیز وترتیب أسئلة المقابلة): 43( جدولال

ترمیز   الابتكارنوع 

  السؤال

  السؤال المتعلق بكل نوع

في المنتج  الابتكار

)service 

innovation(  

Q1 .1  

 

Q1.2 

 

Q1.3 

 

سیدي (المعدني  السیاحيما هي الخدمات التي یقدمها المركب  .1

 ؟)حمام الصالحین/ یحى

 )حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني مركبالهل قام  .2

 ؟بإضافة خدمة جدیدة تماما ضمن تشكیلة خدماته

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركب هل أضاف .3

 تحسینات على خدماته القدیمة؟ ) الصالحین
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Q1.4 

  

Q1.5 

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل قام  .4

  بحذف خدمة من بین تشكیلة خدماته الحالیة؟ 

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل خدمات  .5

  ؟ ترضي الزبائن بدرجة كبیرة) الصالحین

في السعر  الابتكار

)price(  

Q2.1  

 

Q2.2 

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یقوم  .1

 بإجراء تخفیضات في أسعار خدماته؟ 

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یمنح  .2

  امتیازات سعریة تبعا لنوع زبائنه؟

في  التوزیع  الابتكار

)place(  

Q3.1 

  

 

Q3.2  

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركب هل یتم تقدیم خدمات .1

سائل متجددة ومستحدثة، وعلى مدار و عبر ) توزیعها( )الصالحین

  ساعة كل یوم؟ 24

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یتم حجز خدمات  .2

 عبر الانترنیت؟) الصالحین

  

 (في الترویج  الابتكار

promotion( 

  

Q4.1  

 

Q4.2  

حمام / سیدي یحى(المعدني السیاحي المركبهل یستخدم  .1

 وسائل جدیدة لترویج خدماته؟ ) الصالحین

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یعتمد  .2

  على أسالیب جدیدة لتنمیة العلاقة مع الزبائن؟ 

في الأفراد  الابتكار

)public(  

Q5.1 

 

Q5.2  

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یلزم  .1

  عماله بالتحلي باللطافة مع الزبائن؟ 

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یوظف  .2

  عمال مكونین ومؤهلین؟ ) الصالحین

في الدلیل  الابتكار

 المادي

Q7.1 

Q7.2 

/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبما هي المرافق الذي یوفرها  .1

 ؟) حمام الصالحین
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) phisical 

evidence)  

Q7.3 

Q7.4  

  

Q7.5 

 )حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل  .2

 الحموي؟  السیاحيمجهز بطریقة تعكس الطابع 

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل قام  .3

 بإعادة ترمیم هیاكله؟

حمام / سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یشترط  .4

 لباس موحد لمقدمي خدماته؟ ) الصالحین

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یوفر  .5

  أجهزة السلامة والأمن متطورة؟ 

في  الابتكار

تقدیم   عملیة

الخدمة

Processus(  

Q6.1 

 

Q6.2  

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یعتمد  .1

تقدیم الخدمة العلاجیة  على معدات وأجهزة جدیدة ومتطورة في

 والفندقیة؟

) حمام الصالحین/ سیدي یحى(السیاحي المعدني المركبهل یهتم  .2

  بشكاوي الزبائن؟ 

  .طالبةمن إعداد ال :المصدر

 : )service innovation(في المنتج  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: أولا

 : Q1.1السؤال  وتفسیر تحلیل  .أ 

في جانب الفندقة كل من  سیدي یحى السیاحيالمركب تتضمن الخدمات التي یقدمها  )1

: في جانب الخدمة العلاجیة تتضمن أما. ، بنقالوهات، شقق مفروشةالإطعام، الإقامة

كما . مصحة التأهیل الحركي والعضلي، حمامات معدنیة مزودة بمادة الكبریت والصودیوم

یوفر خدمات أخرى متمثلة في قاعة الحفلات والمحاضرات، مصلى خاص بالنساء وآخر 

قة مركز العلاج وقاعة للتجمیل والحلا parc de loisir ،spaللرجال، محلات تجاریة، 

 .الخاص بالنساء

خدمات أساسیة هي الإیواء وخدمة العلاج بالحمامات المعدنیة،  مركب حمام الصالحینیقدم  )2

حیث تعد بالإضافة إلى خدمات داعمة أو محیطة تتمثل في الإطعام، خدمات ترفیهیة، 
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أهم الخدمات التي تمیز مركب حمام الصالحین، حیث تزاول تحت إشراف  خدمة العلاج

 طرق العلاج منها وتشكیلة واسعة من حمام تقلیدي وحمام مجهز للعلاج،م یضطبي، 

حمامات غازیة ، حمامات فردیة بالتدلیك المائي أو بدونه: التداوي بالمیاه والتي یتضن

جماعي، (استنشاق ،حمامات بالرش، )المفاصلحمامات المقعد و (، حمامات مجزأة وهوائیة

إعادة التأهیل في المسبح الحار جماعیا أو في ، أفقي تدلیك تحت الماء مع استحمام، )فردي

التداوي دون ).یستعمل في طب الجلد(استحمام خطي ، حوض على شكل فراشة فردیا

المسكنات  العلاج بالكهرباء، تدلیك جاف أو باستعمال الطلكباستخدام ال استعمال الماء

 .السونا، ة بدنیةریاض، )العلاج المیكانیكي(إعادة التأهیل الوظیفي ، الحركیة

غرفة، فندق 48الفندق الكبیر بـ (ثلاث هیاكل استقبال یضم ف ،والإطعام  خدمة الإیواءأما من جانب 

یوجد ، حیث )" les bungalow"جناح صغیر 72غرفة، و 33بـ  غرفة، فنادق المستجمین 52النخیل بـ

قاعة للأفراح، تتمثل في  خدمات ترفیهیة یوفر، كما بالمركب ثلاثة مقاهي، قاعات للإطعام، ومحلات تجاریة

  .مسبح هواء الطلق، ملاعب ریاضیة مساحات خضراء، مسبح معدني، قاعة جلوس وأخرى للأنترنت،

 : .Q1.2السؤال وتفسیر تحلیل   .ب 

صونا، : Spa بإضافة خدمة جدیدة تماما ضمن تشكیلة خدماته، والمتمثلة في مركب سیدي یحىقام  )1

، )ctètique(، تدلیك الرجلین، خدمة التجمیل lit pierre de JAD، قاعة ریاضة، jacuzziتدلیك، 

 .شقق) 2appartemments f3-f(والحلاقة، 

یقدم نفس ضمن خدماته القدیمة، حیث بقي  ،خدمات  جدیدة بإضافة مركب حمام الصالحینلم یقم  )2

تتضمن معظم المرافق ، كون أنه یركز على خدمة العلاج والتي تشكیلة خدمات منذ سنوات

  .والتجهیزات اللازمة لذلك

 :Q1.3السؤال  وتفسیر تحلیل  .ج 

 النشأةبتحسینات على خدماته القدیمة، وذلك كون أن المركب حدیث  لم یقوم مركب سیدي یحى )1

 .سنوات فقط 3التجدید والترمیم الهیاكل القدیمة التي تم اهتلاكها لمدة  بإعادةوغیر ملزم 

، لم یجرى على خدماته تحسینات كبیرة واضحة إلا في خدمة الفندقة على الصالحینمركب حمام أما  )2

 . یقم بتوسیع خط خدماته الأساسیة مستوى فندق النخیل فقط الذي تم إعادة ترمیمه، ولم
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 :Q1.4 السؤال وتفسیر تحلیل. ه

بحذف لخدمة من بین تشكیلة خدماته تماما، بل بشكل مؤقت فقط والمتمثلة  مركب سیدي یحىلم یقم  )1

في فصل الصیف أي هي خدمة  إلافي خدمة المسابح الهواء الطلق، تحذف في كل الفصول 

 .موسمیة

، كحذف خدمة بشكل موسمي فقط بحذف جزئي للخدمات كذلك مركب حمام الصالحین الذي قیام )2

 .بالشتاءالصونا بالصیف وخدمة المسبح 

 :Q1.5 السؤالوتفسیر تحلیل . و

بفعل زیادة الطلب علیها في مواسم  السیاحتحضى برضا من قبل  سیدي یحي المركبإن خدمات  )1

السنة وبشكل نتزاید راجع لتمیز خدمات المركب بالجودة بالإضافة لثقافة التداوي بالمصادر الطبیعیة 

المتمثلة في المیاه المعدنیة التي یسخر بها المركب عدا موسم الصیف بسبب المناخ  الحار، ویتم 

المركبات الزبائن على المركب مقارنة بالهیاكل الفندقیة بالمدینة و  إقبالقیاس الرضا بزیادة درجة 

حمام الصالحین  رأسهمالحمویة خاصة من جانب عامل النظافة والقامة وعلى  السیاحیة المعدنیة

 .الذي هو في تدهور غناءا على خصائص میاهه المعدنیة

لاج كون أن خاصیة میاهه ، فرضى زبائنه محصور في خدمة العلمركب حمام الصالحینفالنسبة  )2

ینتمون لمنظمات متعاقدة معه، فنجد مستوى الرضا تكسبه میزة في ذلك، غیر أن أغلب زبائنه 

على مستوى فمدق الكبیر وهو ذو  إلامتوسط فقط بسبب قدم مرافقه ولم یعید ترمیمها وتجدیدها 

 .ملكیة خاصة

 pricing(في عملیة التسعیر  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: ثانیا )3

innovation( : 

  :  Q2 .1  السؤال وتفسیر  تحلیل  .أ 

بإجراء تخفیضات في أسعار خدماته المتعلقة بخدمة الإقامة بالنسبة لموسم  مركب سیدي یحىیقوم  )1

الصیف، وذلك لانخفاض الطلب على الخدمات المركب العلاجیة الحمویة وهذا راجع للمناخ الحار 

 .لمدینة بسكرة ، وبالتالي فیقوم بتجدید أسعار خدماته بمراعاة الفصل
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المركب  یضع سعر واحد معقول طیلة السنة  مهما تغیر فتم التوصل أن  مركب حمام الصالحینأما  )2

 .وجد تخفیضات سعریة بأشكال جدیدةالطلب على الخدمة العلاجیة، وبالتالي لا ت

 :Q2.2 السؤال وتفسیر  تحلیل. ب

تخفیضات سعریة بالنسبة للزبائن  بإجراءامتیازات سعریة تبعا لنوع زبائنه  مركب سیدي یحى یمنح  )1

أكثر من أسبوع بشرط أن یستهلك خدمات المركب العلاجیة و الفندقیة  إقامتهمالتي تفوق مدة  السیاح

والامتیازات السعریة متمثلة في تخفیض أسعار خدمة المبیت والعلاجیة . من كل مرافق المركب أي

، وتتم على أساس المنتمین للخدمات )conventionnés(موجهة للمتعاقدین مع المركب 

 سنة 18صغار الذي لا یتعدى عمرهم ، ولل)Les Couples (ة، كزوجین الاجتماعی

طلاب، (  فیضع أسعار مختلفة لنفس الخدمة بالاختلاف الزبائن مركب حمام الصالحین غیر أن )2

  . ، فیقدم امتیازات سعریة للأطفال وكذا لعمال المركب)زوجین، أطفال، شیوخ، عمال

  )placing innovation(في التوزیع  الابتكارالخاصة بتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة : ثالثا

  :Q3.1تحلیل وتفسیر السؤال   .أ 

عبر وسائل متجددة ومستحدثة، ) توزیعها(  المعدني سیدي یحي السیاحيالمركب یتم تقدیم خدمات  )1

، والخدمات  والإطعام 24h/ 24ساعة كل یوم، حیث قدم المركب خدمة الإیواء و  24وعلى مدار 

  : للرجال: توقیت العیادة للنساء: الترفیهیة والإطعام كذلك، بینما خدمة العلاج في أوقات معینة 

  مساءا  20:00غایة  إلىصباحا  6:00من : حمام النساء: وخدمة الاستحمام -

  صباحا 1:00غایة  إلىصباحا  6:00من : حمام الرجال -

المناسبة له ،  الأوقاتتكریسهم لخدمة الزبون في  العمل و أوقاتوهذا راجع رضى العاملین على 

حمام الصالحین بالمسبة لسكان المدینة  ألاویمكن تفسیر الرضا بدرجة كبیرة أنه لا وجود لبدیل 

الصحراویة باعتبار المدینة هي بوابة  السیاحیةوعامل  أولىوباقي الوطن راجع لعامل النظافة بدرجة 

  .والعلاجیة والصحراویة معا سیاحیةالالصحراء فیستفید  السائح من 

فیقدم أنه یوجد بعض الخدمات العلاجیة لا توفر في على مدار  لمركب حمام الصالحینبالنسبة  ماأ )2

 یوفر الخدمات الفندقیة صباحا، غیر أن المركب 10إلى  8ساعة كخدمة الحمام من الساعة  24

 .ساعة 24تبقى في الخدمة على مدار  و والمقهى، ت التفسح وقاعة الأفراحمسحاالترفیهیة كو 

  :Q3.2تحلیل وتفسیر السؤال . ب

الفندقیة او العلاجیة وغیرها عبر الانترنیت، تتم عبر الهاتف  سیدي یحىمركب عملیة حجز خدمات  )1

أو عبر الانترنیت من خلال موقعه الالكتروني والبرید الالكتروني 
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)reservation@sidiyahiabiskra.com ( موقع وfacebook  إلا ان الحجز عبر الموقع

الالكتروني لازال غیر مفعل في انتظار إعادة تجدید الموقع و لربطه بباقي المواقع الحجز 

)booking( حیث یتسنى على الزبون الحضور الشخصي لمقر تقدیم الخدمة ،) المركب محل

اللوحات الإرشادیة  الذي یمكن الوصول إلیه، وهذا بفضل موقع المركب المناسب مع) الدراسة

تسویق (لمعرفة الاتجاه سواء خارج المركب وداخله ، ویتلقى الخدمة العلاجیة في بطریقة مباشرة 

 تفاعلى بین مقدم الخدمة والزبون

وذلك ، )navette aéroport(ما یسمى بخدمة  سیدي یحي مركبأما فیما یخص النقل فیخصص 

من المطار وهي ملك المركب، كما تقوم بجولات سیاحیة إلى سیدي  السیاححافلات لإحضار بتوفیر 

 السیاحة بولایة بسكرة، إلا أن الحافلات التي كانت تنقل السیاحیعقبة، الغوفي، القنطرة ومختلف الأماكن 

توقفتا لأن الناقلین الخواص بالولایة احتجوا وطلبوا أن تعمل الحافلتان بالمجان   من المركب إلى المدینة

  .فتوقفتا بسبب الذهنیة الضیقة لهؤلاء، وهما الآن في الحظیرة

، فوجدنا أن الحجز یتم عبر الهاتف بالنسبة الزبائن الذین یقطنون مركب حمام الصالحینبخصوص  )2

ة على مستوى فندق یفي مسافات بعیدة، والحجز الالكتروني عبر الانترنیت بالنسبة لخدمات الفندق

بالاتصال غبر الهاتف، أو  يبل یكتف ، لكن فندق الكبیر لا یتم ذلكترنیتیتم عبر الان النخیل فقط

  .الحضور الشخصي للزبون للقیام بعملیة الحجز

  )promotion innovation(في الترویج  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: رابعا

  :Q4.1تحلیل وتفسیر السؤال . أ

 والموقع 1وسائل جدیدة لترویج خدماته، وذلك عبر موقع الفیسبوك مركب سیدي یحىیستخدم  )1

a) www.sidiyahiabiskr( ) ،les interviews  التي تم بث ) الجزائریة الأرضیة( مع قاناة

لیوتیوب ، الجدید هو القیام بعرض خدمات المركب من خلال فیدیو على ا2018نوفمبر  03 یوم

موجهة لكل )  https://www.youtube.com/watch?v=X8omrD0_Gnw(على الرابط  

مصدر لتنویع الاقتصاد : الشرائح  المجتمع، ایضا تم الترویج للمركب في مقال صحفي تحت عنوان

.  الشعب الجزائریة، وهي جریدة یومیة وطنیةجریدة في  ، وذلكوالترویج للسیاحة الصحراویة

                                                 
  complextouristique thermal sidi yahia –biskra :  :الموقع الإلكتروني 1

 

http://www.sidiyahiabiskr/
https://www.youtube.com/watch?v=X8omrD0_Gnw
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النشرات الورقیة الخاصة بالمركب المتضمنة خدماته و  )la carte visite(تقدیم  إلى بالإضافة

  1.یة وأوقات العملقالعلاجیة والفند

بعرض وترویج لخدماته العلاجیة عبر الهاتف، والملصقات  مركب حمام الصالحینكما یقوم  )2

، الموجودة في مركز تقدیم "بكل صحة"" الاشهاریة فیها صور عن بعض الخدمات تحت شعار 

الخدمة، كما یستخدم موقعه الالكتروني في الترویج والإعلان عن خدماته، غیر أنهم لا یقومون 

لم یتم تحدیثه، أي أن  2014من عام ) mettre à jour(بتحدیث كل ما هو جدید من العروض 

، معنى أن جانب الترویج لخدمات . الإعلان عن خدمات المركب بالأفكار مألوفة ولیس مبتكرة

التي تنعقد في الولایة والوطن خاصة وأن خاصة  أقدمیة  المركب متمثل في المعارض السیاحیة

، كذا في الإذاعة، كما تم عرض السیاحم المركب وخاصیة میاهه المعدنیة جعلت منه محضى اهتما

 . ونشرات الأخبار الغیر مدفوعة الأجر "tvشمس "روبورطاج  في قناة 

  : Q4.2 تحلیل وتفسیر السؤال. ب

على أسالیب جدیدة لتنمیة العلاقة مع الزبائن، وذلك بالقیام بإبرام  مركب سیدي یحىیعتمد  )1

صفقات التي تستفید من إعطاء الأولویة لها من ناحیة خدمة الإقامة أو الخدمات الأخرى و 

ذلك مع الشركات والمؤسسات الوطنیة مما یجعل الزبائن المستهدفین دائمین على طلب 

 . مركب الى زبائن مروجین له دون تكالیفخدماته ویصبحون من زبائن دائمین لل

، فیكون من خلال اهتمامهم برأیهم ورضاهم عن خدماته عبر مركب حمام الصالحینكذا  )2

الهاتف والمقابلات الشخصیة، خاصة وأن هناك العدید من المتعاقدین مع المركب من 

  .دة معهمنظمات، فهماك علاقة وطیدة بین المركب والسائح المنتمي للمنظمة المتعاق

  )public innovation(في الأفراد  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: خامسا

  : Q5 .1 تحلیل وتفسیر السؤال  .أ 

بالتحلي  إلزامهمطافة والتعاطف مع الزبائن، من خلال لعمال یتحلون با مركب سیدي یحىیوظف  )1

ضرورة الاستقبال بابتسامة، التكلم بلطف وبنبرة صوت معتدلة توصل المعلومة : بصفات من بینها

للزبون السائح، الاستماع الجید للزبون والرد على استفساراتهم وأسئلتهم بخصوص كل الجوانب بغض 

لسلبیة، بینما المیزة النظر على المصلحة المنتمي الیها الموظف، تحمل ردود أفعالهم الایجابیة او ا

الأساسیة التي تشترط في عمال المركب هي التربیة والأخلاق والسلوك الحسن وهذا ما لمسناه عند 

 .زیارتنا للمركب

دمة في تقدیم الخمركب حمام الصالحین هي الخبرة  موظفوبینما المیزة الأساسیة التي یتمیز بها  )2

  .مركبذین لهم مدة عمل طویلة مع الالعلاجیة خاصة ال
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  :Q5 .2 تحلیل وتفسیر السؤال  .ب 

باستقطاب وتوظیف عمال مكونین مؤهلین لتقدیم الخدمة العلاجیة والفندقیة  سیدي یحى مركبیقوم  )1

ذوي درجة علمیة أغلبهم سامي تقني سامي، بالإضافة إلى توظیف طبیبة عامة في عیادة المركب، 

حیث أن التكوین عبر المعاهد والمراكز الفندقیة، غیر أن المركب لم یجري دورات تكوینیة لعماله بعد 

 .ي انه یعتمد على الجودة الوظیفیة من البدایةالتوظیف أ

یستقطب عمال مكونین تجعلهم قادرین على استشارتهم وتقدیم كافة  مركب حمام الصالحینكما أن  )2

المعلومات التي تفید الزبائن خاصة التعامل مع كبار السن، وتوظیف عمال ذوي مهارات تعكس 

ختصین في عدة أمراض، بالإضافة إلى عمال جودة الخدمة من ناحیة العلاج فهو یوظف أطباء م

  .مختصین في التدلیك وفقا لكل حالة مریض للقیام بخدمة العلاج

  )phisical innovation(في الدلیل المادي  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: سادسا

  :Q6.1 السؤال وتفسیر  تحلیل. أ

سیاحي متكامل یضم كل المرافق لجلب مركب  سیدي یحي مركبفللزبائن خدمات ومرافق متعددة  )1

السائح الجزائري، من حمام بالمجان، عیادة إعادة التأهیل الحركي والوظیفي، محلات لبیع منتجات 

تقلیدیة، مسجد للصلاة، قاعة متعددة الخدمات لتنظیم محاضرات والأعراس وخیمة للمأكولات 

یضم ألعاب للأطفال   اء، مدینة مائیة، بالإضافة إلى منتزهالتقلیدیة، كما یضم المركب خدمات الایو 

مخیما، كما یتوفر على المسابح منها مسبحة  24في مرحلة التوسعة والتأهیل، ومركز تجاري و

  .مغطاة مخصصة للنساء، وهي بمثابة قریة سیاحیة یجد السائح فیها ما یریده من خدمات

بأحسن  خدماته الوسائل التقنیة المعدات والتجهیزات اللازمة لتأدیة مركب حمام الصالحین روفی )2

صورة، إضافة إلى توفیر جمیع وسائل الراحة والهیاكل اللازمة التي تساهم في جودة الخدمة 

أماكن خاصة للترفیه، قاعة الأفراح ومساحات خضراء، مسبح، قاعة : السیاحیة المقدمة للزبون كـ

ثلاثة مقاهي وقاعات للإطعام، حمام تقلیدي وحمام ذلك موقف للسیارات، ، كللانترنتجلوس وأخرى 

مجهز للعلاج، واثنین حمامات فردیة بالتدلیك المائي أو الغیر المائي، مسبح هواء الطلق ملاعب 

إلخ، إضافة إلى الاهتمام بالدیكور الداخلي والخارجي والتصمیم التقلیدي ...محلات تجاریة ،ریاضیة

 . بعا لطبیعة المنطقةالذي یمیزه ت
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  :Q6.2تحلیل وتفسیر السؤال . ب

الحموي، في بعض الهیاكل العمرانیة  السیاحيمجهز بطریقة تعكس الطابع  ب سیدي یحيكر م )1

، مقر SAUNAوالترتیب والتنظیم الداخلي والخارجي كـ  أحواض الاستحمام،یة كالنافورة و والمعمار 

 للألعابدق والمراكز العلاج، وجود خیمة تتضمن المأكولات تقلیدیة ومدینة صغیرة في الفنالاستقبال 

 ).les toboggans(المائیة تتوفر فیها 

من خلال المساحات  مركب حمام الصالحینیتضح لما الطابع السیاحي الحموي على مستوى  )2

   .مراكز العلاج والحماماتالواسعة والتصمیم العمراني لهیاكله كالبنقالوهات والتجهیزات المتعلقة ب

  :Q6.3تحلیل وتفسیر السؤال . ج

بإعادة ترمیم هیاكله، وذلك تم انجاز مرافق متمثلة في مدینة الألعاب  مركب سیدي یحىقام  )1

المائیة مخصصة للترفیه، ومراكز الخاصة بالعلاج التي لم تكن من أول فتح المركب عدا 

 .الحمامات المعدنیة فقط

ذبیة ولا إثارة الخاص بالمبنى لیس له لا جا حمام الصالحین لمركب المادياتضح أن المحیط  )2

والتصمیم بحد ذاته خاصة مدخل المركب، ولم یجدد تنظیمه الداخلي وهو قدیم  من ناحیة الألوان

رغم أنه یتمتع بمساحة كبیرة غیر مستغلة وبتصمیم لیس جذاب بالقدر الكافي . قدم المركب

خاصة المركز الرئیسي لتقدیم الخدمة فهو قدیم جدا، إلا أن في فندق النخیل فهو مقبول نوعا 

یة كل سنة یتم غلق المركب لغرض اعادة ترمیمه ولكن لا یتم ذلك ویعید ما، واتضح انه في نها

 .الفتح المركب من جدید

  :Q6.4تحلیل وتفسیر السؤال . د

لباس موحد لمقدمي خدماته ، وذلك لتمییزهم عن بعظهم وعن الزبائن،  مركب سیدي یحىیشترط  )1

 بزي یعكس كل خدمة مقدمة من طرف المركب والمیزة الأساسیة كل مرفق او مركز له لباس ممیز

لباس الممرضین، والأطباء (وخاص به، فموظف الذي ینتمي لمركز العلاج له لباس خاص 

tennue mèdicale ( ویختلف لباس النساء منهم والرجال في اللون، وعلى مستوى المقاهي لباس

، وعمال الحراسة (costume) كذلك وموظفي الاستقبال ،)الأبیضم باللون طاق(معین
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)combinaisons beige( و المیزة في الزي الذي یرتدیه الموظفین و العمال هو انه موحد ،

بالتالي یسهل على الزبون معرفة الموظف المنتمي لكل نوع  جذاب و یعكس طابع الخدمة المقدمة وو 

 .  من الخدمة المقدمة من طرف المركب

یشترط اللباس الموحد لمقدموا خدماته لیتعارفو  ، الذي تبین أنهلمركب حمام الصالحینكذلك بالنسبة  )2

 .بینهما و النظافةعلیهم الزبائن بذلة خاصة لموظفي الخدمات العلاجیة، وأخرى لموظفي الاستقبال 

  :Q6.5تحلیل وتفسیر السؤال . ه

أجهزة السلامة والأمن متطورة، وذلك بتوفیر كامیرات مراقبة على مستوى  مركب سیدي یحىیوفر  )1

ككل واورقة الحمامات المعدنیة ومراكز العلاج، كذا سلالم ومخارج النجدة، خامدات  السیاحيالمركب 

في مستوى الفندق ومركز العلاج و الحمامات وهي  الأسقف النار الأوتوماتیكیة المتواجدة على

 .والموظفین) في المراب(متخصصة في حمایة الزبائن وممتلكاتهم داخل المراكز او خارجها 

تبین أن أجهزة السلامة والأمن متطورة لیس موافق للابتكار من ناحیة المعدات والتكنولوجیا الحدیثة  )2

بشكل كبیر، فهو لیس مطور في وسائل تحقیق الأمان في  الصالحینالمركب السیاحي حمام لدى 

  . مركز تقدیم الخدمة لكن الأمان بشكل عام فهو متوفر عموما

  )process innovation(في العملیات  الابتكارتحلیل وتفسیر أسئلة المقابلة الخاصة ب: سابعا

  :Q7.1تحلیل وتفسیر السؤال . أ

على معدات وأجهزة جدیدة ومتطورة في تقدیم الخدمة العلاجیة والفندقیة،  مركب سیدي یحىیعتمد  )1

 lit pierre)ویكمن هذا التجدید والتطور في تكنولوجیا الأجهزة المستخدمة في العلاج  والمتمثلة في 

de jad)   وهو عبارة عن أسلوب علاج باستخدام سریر یستلقي فیة الزبون، و تقوم دوائر كهربائیة

وهي عبارة أنبوب به الماء المعدني بالمركب  )jet d’eau(كلیا، كذلك استخدام ما یسمى ب  بتدلیكه

خاصیته الرش على جسم الزبون باستخدام قوة المیاه المتدفقة، وناحیة التجدید تكمن في أسلوب 

 "infrein rouge" .وطریقة التدلیك المستخدمة باستعمال الأجهزة المتطورة

الصالحین كل مستلزمات فیما یخص قاعات العلاج وتجهیزات الفندق،   یتوفر لدى مركب حمام )2

دمة لى كل الأجهزة اللازمة لتقدیم الخحیث ما یمیز مركز تقدیم الخدمة العلاجیة أنها تتوفر ع

فیما یخص الخدمة  أما، والأحواض المائیة وغیرها،  sonnaللزبون السائح، كتوفر غرفة العلاجیة 
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مما هو علیه فندق الكبیر  أحسنالفندقیة فنجد أن التجهیزات والمعدات على مستوى فندق النخیل 

 .فهو مهتلك بشكل قریب من الكلي

دفتر  إعطاءهفي مرحلة تسجیل الخروج للسائح یتم  بشكاوي الزبائن، وذلك مركب سیدي یحىیهتم  )1

، و كذلك استقبال الملاحظات )مامالعلاج، الفندقة، الح(تدوین الملاحظات وذلك في كل مصلحة 

 les(والانتقادات الایجابیة والسلبیة عبر الموقع الفیسبوك، ویقوم المسؤول بتفقد الدفتر والتعلیقات 

commentaire( والقیام بالتغذیة العكسیة بترقیة اداء الخدمة التي تشبع وتلبي حاجات ورغبات ،

 ).   potentiel(الزبائن المعبر عنها والغیر المعبر عنها

یتمیز باستجابة من ناحیة الاستفسارات والرد على الشكاوى  مركب حمام الصالحینیتضح لنا أن  )2

  . والتجاوب مع ردود الأفعال السلبیة والایجابیة ولكن بدرجة متوسطة لا تعكس جودة عالیة

  نتائج ونماذج الدراسة المیدانیة :رابعالمطلب ال

  :نستخلص النتائج التالیةبعد جمع البیانات الأولیة   

  :نتائج الدراسة - أولا 

 المركبات السیاحیة بعد استخراج النتائج المبینة في الدراسة المیدانیة التي قمنا بها على مستوى 

  :ووضع نموذج عمل عینة الدراسة وتحلیلها یمكن التوصل للنتائج التالیة  الدراسة المعدنیة عینة

  :نتائج الدراسة النوعیة  . أ

ضوء البیانات والمعلومات المتحصل علیها من أداة المقابلة، ارتأینا للخروج  بالنتائج على     

  :التالیة المتعلقة بالمركب السیاحي سید یحي

  :یطبق المركب الابتكار على مستوى المنتج من خلال .1

زیادة متزایدة لدرجة إقبال الزبائن على إضافة بعض الهیاكل الترفیهیة والعلاجیة حیث یشهد 

في مواسم السنة راجع  الحمویة المركب مقارنة بالهیاكل الفندقیة بالمدینة والمركبات السیاحیة المعدنیة

لثقافة التداوي بالمصادر الطبیعیة المتمثلة في المیاه المعدنیة التي یسخر بها المركب عدا موسم 

العطلة الصیفیة تتزاید  الصیف بسبب المناخ الحار، غیر أن الطلب على السیاحیة الترفیهیة في فترة

یوفرها المركب وكذا لعدم وجود مرافق تسلیة والمنتزهات  يراجع صحیح لخدمات الترفیهیة الت هذا

  .لا وجود لبدیل سوا الحدائق في الفترة المسائیة أيالعائلیة بالمدینة 
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  :یطبق المركب الابتكار في جانب التسعیر ویتضح ذلك من خلال .2

  من خلال وضع سعر مرتفع في الشتاء والخریف " استراتیجیة القشط"الأولى: إستراتیجیتینانتهاج

" استراتیجیة اختراق السوق"والربیع، لامتلاكه مزایا تنافسیة مقارنة بمركب حمام الصالحین، والثانیة 

بتطبیق سیاسة الأسعار المنخفضة من خلال خفض أسعار خدمة الإقامة والعلاج بالنسبة لموسم 

ات المحلات التجاریة، كما یعتمد على سیاسة التمییز من خلال تغییر الأسعار طبقا الصیف إلا خدم

 .لنوع زبائنه من خلال امتیازات سعریة بإجراء تخفیضات سعریة بالنسبة للزبائن السیاح

الحجز عبر الموقع الالكتروني لازال غیر مفعل،  وذلك أن ،یطبق المركب الابتكار في التوزیع لا .3

غیاب قواعد بیانات حدیثة وأرضیة للتحكم في تبط بأرضیة للقیام بالحجز الإلكتروني، و وأیضا غیر مر 

التقنیات الجدیدة لسوق السیاحة الدولیة؛ والمتمثلة في استعمال تكنولوجیا الاتصال في حجوزات 

 .غیر أنه یتوفر على وسائل نقل الزبون .السیاح الفنادق والمطاعم والنقل لصالح

  : یطبق المركب الابتكار في الترویج في عنصر العلاقات العامة ویتضح ذلك من خلال .4

  یطبق المركب سیاسة التسویق بالعلاقات انطلاقا من عقد صفقة البیع وهي الاستفادة من خدماته إلى

غایة المحافظة علیهم وتوطید العلاقة معهم بكسب رضاءهم وتنمیة العلاقة مع الزبائن المستهدفین 

من خلال ) ، إدارة السجونsonatrach ،sonalgaz ،air algèrie ،assurance –CAAT(هم و 

 .انتهاج أسلوب أولیة التوفیر الخدمة

  إهمال جانب الترویج عبر موقع الفیسبوك فهو غیر ناشط ومفعل بصفة مستمرة بوضع المستجدات

رة ولیس متصل بقاعدة بیانات، والتذكیر بخدماته للإقبال علیها، كذا الموقع غیر جذاب بدرجة كبی

انعدام أسالیب التسویق الحدیثة والفعالة التي من شأنها رفع القدرات على مستوى الخدمات الترفیهیة و 

 لإنعاش هذه المنابع الحمویةوأسالیب الترویج 

  :، ویتضح ذلك من خلالالأفرادیطبق المركب الابتكار على مستوى  لا .5

 حصص تدریبیة مخصصة یسهر على تقدیمها طاقم طبي مأهل، رغم  انه لا یتم انه لا یوفر المركب

توظیفه لعمال یتحلون بسمات ممیزة وخاصة مشترطة فیهم كاللطافة والتعاطف مع الزبائن، وكذا یتم 

استقطاب عمال مكونین مؤهلین لتقدیم الخدمة من جانب الفندقة والترفیه، وكذا التأهیل العضوي 

، إلا أن عامل الخبرة ینقسهم لعدم وجود )kinèو cure(مجال والحركي بإشراف مختصین في 

 .دورات تكوینیة في سبیل التجدید وتطویر مهاراتهم العلاجیة
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استخدامه لمعدات وأجهزة جدیدة ومتطورة  :یطبق المركب الابتكار على مستوى العملیات من خلال .1

 .في تقدیم الخدمة العلاجیة والفندقیة و أسالیب العلاج التي تضمن راحة الزبون والعلاج الفعال له

ما یوفره من تجهیزات جذابة تعكس  :الابتكار على مستوى المحیط المادي من خلال یطبق المركب .2

الطابع السیاحي الحموي، إضافة بإعادة تجدید هیاكله، على غرار أجهزة السلامة المطورة 

  .المخصصة لحمایة الزبائن والموظفین داخل وخارج المراكز

ار التسویقي على مستوى مركب حمام الصالحین كما توصلنا إلى نتائج والمتعلقة بمدى تطبیق الابتك

  :من خلال المقابلة التي أجریت، والتي نستعرضها في النقاط التالي

ضعف مستوى التغییر فوجدنا  ":الخدمة السیاحیة"لا یطبق الابتكار على مستوى المنتج  .1

ال والتجدید على مستوى خدمات المركب السیاحي حمام الصالحین، حیث نادرا ما یتم إدخ

، أو والذي نجده على مستوى الخدمة الفندقیة في فندق النخیل تحسینات على الخدمات الحالیة

 .إضافة خدمات سیاحیة جدیدة

غیاب أي سیاسة تسعیریة لتحفیز الطلب على ب :في مجال الأسعار التسویقي لا یطبق الابتكار .2

لا یراعي بدرجة كبیرة للقدرة الشرائیة للمستهلكین ، والتي الخدمات السیاحیة في المركب السیاحي

لیس كل أفراد العینة قادرة على دفع السعر مقابل الخدمات المقدمة غیر لأنه والمستعد دفعه، 

 .أنهم مضطرین للدفع مقابل بعض الخدمات خصوصا خدمة العلاج

ني الذي یسمح وخاصة في مجال الابتكار الإعلا ،لا یطبق الابتكار التسویقي في الترویج .3

نقص ، و ربة خدماته السیاحیة التي یقدمهابجذب الزبائن، وترغیبهم في زیارة المركب، وتج

استخدام المطویات والملصقات الحائطیة للإعلان عن مختلف أنواع الخدمات السیاحیة التي 

بائن یقدمها المركب، أسعارها، خصائصها، أوقات الاستفادة منها، أماكن تواجدها، مما جعل الز 

 .لیس لهم درایة كافیة عن عروض المركب

كما أن  فالحجز عبر الانترنیت غیر مفعل حتى الآن، یطبق الابتكار التسویقي في التوزیع،لا  .4

لا تتوافر إلا في وقت محدود في الیوم، مع ) شاط الرئیسي للمركبنوهي ال(الخدمة العلاجیة 

قبل وبعد النشاط ( في أوقات الراحة  غیاب وسائل الترفیه التي یمكن أن یستغلها الزبون

 ).العلاجي

إدارة المركب في ما یخص إدارة وقت انتظار الزبائن،  كفاءةف یطبق الابتكار التسویقي في عنصر العملیات،

وهو ما یؤثر إیجابا  من خلال تقلیص هذا الوقت إلى أقصى حد، مع سرعة تلقي الخدمة العلاجیة والفندقیة،

  بتمییز مقدمي خدماته من ، إضافة إلىعلاجیةدمة الخعلى جودة ال
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خلال لباس موحد لكل مجال، مما یسمح للزبائن بالتعرف علیهم، الارتیاح لهم، وطلب الخدمة 

 .والمشورة منها

غیاب أي تجدید أو تطویر في وذلك ب ،لا یطبق الابتكار التسویقي في عنصر الدلیل المادي .6

الفندق الكبیر (في المعدات والوسائل المستعملة على مستوى الخدمة العلاجیة والفندقیة المعدات 

أنه یتلاءم مع غیر ، ، حیث أن هذه الوسائل تعود إلى فترات قدیمة جدا)والجانحات الصغیرة

 .التراث الثقافي

فترات  بدلیل تقام دورات تكوینة دوریة لكن في یطبق الابتكار التسویقي في عنصر الأفراد، .7

ال تقدیم الخدمات مستوى مهارات ومؤهلات مقدمي الخدمات في مجفعكس على  بعیدة،

حل مشاكل الزبائن، وتقدیم المعلومات الضروریة لهم، قادرین  ، مما یجعلهمالعلاجیة السیاحیة

حسن المعاملة التي  ، معد لهم الزبائن بالكفاءة العلاجیةوإن كان المركب یتوافر على أطباء یشه

ائنه، من خلال الإصغاء الجید لانشغالات الزبائن، وتقدیم بالمركب لز بدیها مقدمي الخدمات ی

المعلومات اللازمة، والمساعدات التي یحتاجونها، كما أن المركب یركز على توفیر عنایة ورعایة 

فائقة لذوي الاحتیاجات الخاصة، من خلال الاهتمام الشخصي بهم، وهي ما تتطلب هته النوعیة 

  .كم الزبائن، مما یدل على توافر السلوك الإنساني لمقدمي الخدمات بشكل عام

  :الإحصائیةنتائح الدراسة   . ب

في  الابتكارمن  مرتفعمستوى على  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیةتحتوي   -

 ".%70.44 "السیاحیة الخدمة" في المنتج  الابتكارمستوى تقییم بعد ب سیاحیة الخدمة

تطلعات  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة الأسعار المعتمدة من طرف  تلبي -

 .%67.32 في السعر الابتكاربعد  متوسط مستوى تقییمب ،زبائنها

أي عنصر للترویج للخدمات  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  یرى زبائنلا  -

 ".%64.72 في الترویج الابتكارمستوى تقییم بعد ب .المقدمة

 الاستفادةوسائل توزیع یمكن للزبائن الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة لا تمتلك  -

 ".%68.32 في التوزیع الابتكارمستوى تقییم بعد ب  ،منها

تتم بطریقة تقلیدیة وذات  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة بعملیة تقدیم الخدمات  -

 ".%64.76 الابتكار في العملیاتمستوى تقییم بعد . جودة جد عادیة

 وتأهیلمستویات مهنیة عالیة  ة عینة الدراسةالسیاحیللمركبات لا یمتلك الطاقم الوظیفي  -

  ".%70.2في الأفراد  الابتكارمستوى تقییم بعد ب ،عالي
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، مصممة بطریقة عادیة لیس بها أي جاذبیة الدراسة المعدنیة عینةالمركبات السیاحیة  -

  ".%72.2في الدلیل المادي  الابتكارمستوى تقییم بعد ب

مستوى محدود من التقنیة، مصممة و  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة  تمتلك  -

كادر وظیفي فعال وذو كفاءة منظمة بطریقة عادیة وتمتلك تجهیزات متوسطة النوعیة وأیضا لدیها 

 ".%68.36مستوى تقییم بعد الملموسیة ب  ،منخفضة

" الاقتراحات، الشكاوي" طلبات الزبون  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة لا تلبي  -

 .%66.64مستوى تقییم بعد الاستجابة ب .في الوقت المناسب

في أغلب التعاملات  الدراسة المعدنیة عینة المركبات السیاحیة لا یعتمد الزبائن على  -

 ".%64.2مستوى تقییم بعد الاعتمادیة ب  ،المتوفرة

الدقة والجودة  عادیة من ناحیةتقنیات الدراسة  المعدنیة عینة المركبات السیاحیة تستخدم  -

 ".%68.46 الأمانمستوى تقییم بعد ب ،زبائنفي التعامل مع ال

موظفین یمكن من خلالهم  ة عینة الدراسةالسیاحیلمركبات ل لا یمتلك الطاقم الوظیفي -

لكن بنسب  استقطاب العمیل نتیجة لروح العمل الممزوجة بروح التعاطف والتعامل الشفاف مع الزبائن

 ."%69.1مستوى تقییم بعد التعاطف ب ، تقییم متوسطة نوعا ما

توجد هناك علاقة ارتباط موجبة قویة بین كل أبعاد الابتكار التسویقي وجودة الخدمة  -

  :حیث أن. السیاحیة

 0.646: وجودة الخدمة السیاحیة موجبة بـ"  الخدمة" بین الابتكار في المنتج  علاقة الارتباط.  

  0.590: علاقة الارتباط بین الابتكار في السعر  وجودة الخدمة السیاحیة موجبة بـ

 0.622: علاقة الارتباط بین الابتكار في الترویج  وجودة الخدمة السیاحیة موجبة بـ  

  0.674: في التوزیع  وجودة الخدمة السیاحیة موجبة بـعلاقة الارتباط بین الابتكار 

 0.689: علاقة الارتباط بین الابتكار في العملیات  وجودة الخدمة السیاحیة موجبة موجبة بـ 

 0.754: علاقة الارتباط بین الابتكار في الأفراد وجودة الخدمة السیاحیة موجبة موجبة بـ 

  0.679: المادي وجودة الخدمة السیاحیة موجبة موجبة بـعلاقة الارتباط بین الابتكار في الدلیل 

  :حیث أن. علاقة ارتباط موجبة قویة بین الابتكار التسویقي وأبعاد جودة الخدمة السیاحیة -

  7460,موجبة بـ التسویقي مع بعد الملموسیة علاقة الارتباط بین الابتكار 

  7590,موجبة بـ  التسویقي مع بعد الاستجابةعلاقة الارتباط بین الابتكار 

  7600,موجبة بـ التسویقي مع بعد الاعتمادیة علاقة الارتباط بین الابتكار 
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  6980,موجبة بـ التسویقي مع بعد الأمان علاقة الارتباط بین الابتكار 

  6990,موجبة بـ التسویقي مع بعد التعاطف علاقة الارتباط بین الابتكار 

بالمركبات  للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة أثر ذو دلالة إحصائیة موجب وقويیوجد  -

 .0.811السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بقیمة 

للابتكار التسویقي في تحسین ملموسیة الخدمة موجب ومعتدلة  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة -

 .5560, بالمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بقیمة السیاحیة

للابتكار التسویقي في تحسین استجابة الخدمة موجب ومعتدلة  إحصائیةهناك أثر ذو دلالة  -

 .5750,بالمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بقیمةالسیاحیة 

للابتكار التسویقي في تحسین اعتمادیة الخدمة موجب ومعتدلة  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة -

 .5780,بقیمة بالمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسةالسیاحیة 

للابتكار التسویقي في تحسین أمان الخدمة السیاحیة موجب ومعتدلة  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة -

  .4870,بالمركبات السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بقیمة

للابتكار التسویقي في تحسین التعاطف في الخدمة موجب ومعتدلة  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة -

 .4890,السیاحیة المعدنیة عینة الدراسة بقیمةبالمركبات السیاحیة 

لأبعاد الابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة  موجب وقوي هناك أثر ذو دلالة إحصائیة -

  .6950, قدره  لجزائرالسیاحیة بالمركبات السیاحیة  المعدنیة با

 :نماذج الدراسة - ثانیا .8

وكنتیجة نهائیة سوف نعرض الآن نموذج الدراسة النهائي المتوصل إلیه لمستوى جودة الخدمات   

المعدنیة في الجزائر والتي من شأنها تطبق الابتكار التسویقي للعمل  المركبات السیاحیةالسیاحیة التي تقدمها 

  :موضح في الشكل الموالي السیاحیة من وجهة نظر الزبائن السیاح، كما هو على تحسین من جودة خدماتها
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وجودة  التسویقي الابتكارحسب الاتجاه العام لعبارات أبعاد المیدانیة نموذج الدراسة ): 54: (الشكل

  ةالسیاحیالخدمة 

            1                             2                         3                             4                          5  
1                        1.8                     2.6                        3.4                             4.2                            5   

  

  

        

    

  

  

  

  

  

  

               

  

  

  

  

        

    

  

  

  

  

  

  موافق تماما       موافق                 محاید        غیر موافق             موافق تماما    غیر        

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

  الملموسیة

 الاعتمادیة

 التعاطف 

 الأمان

 الاستجابة 

الجودة الكلیة 

 للخدمة السیاحیة 

 في المنتج الابتكار

 في السعر الابتكار

 في الترویج الابتكار

 في التوزیع الابتكار

الابتكار في 

 العملیات
 في الأفراد الابتكار

 المادي  في الدلیل الابتكار

 التسویقي الابتكار
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نموذج الدراسة المیدانیة حسب الاتجاه العام لعبارات أبعاد  إدراجمن خلال الشكل أعلاه الذي تم فیه 

المستخرجة  الإحصائیةالنتائج  إلیهلك طبقا لما توصلت وجودة الخدمة السیاحیة، وذالابتكار التسویقي 

من البیانات الأولیة التي تم الحصول علیها من الزبائن السیاح المبحوثین، عن طریق الاستبیان المقدم 

الابتكار في السعر، الابتكار في الترویج، الابتكار في (من الأبعاد  الاتجاه العام لكل لنا أن لهم، فاتضح

حسب لیكارت  ،المحاید الاتجاهذو   3.4 - 2.6، تقع في المجال  لمتغیر الابتكار التسویقي) العملیات

ن الجانب التحسیني ي ماسة تطبق الابتكار التسویقعینة الدر الخماسي، وهذا ما نفسره بأن المركبات 

فوقعت في ) الابتكار في المنتج، الابتكار في التوزیع، الابتكار في الأفراد الدلیل المادي(التدریجي، أما 

، أي لهم درجة الموافقة لحد ما، ما أكد لنا جهود الابتكار التسویقي التي تطبقها   4.2 -3.4   المجال

  .المركبات السیاحیة المعدنیة محل الدراسة

أما بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة السیاحیة، فنجد، بعد الاستجابة والاعتمادیة في الاتجاه المحاید لأنها 

، فجاءت بدرجة موافقة )الملموسیة، الـمان والتعاطف(، أما باقي الأبعاد  3.4 -  2.6 وقعت في المجال 

علت من جودة خدمتها ، أي أن المركبات محل الدراسة ج  4.2 -3.4،والتي وقعت بین المجال  

السیاحیة تبرز من خلال الأبعاد سابقة الذكر بدرجات متفاوته، وهذا حسب الجودة المدركة من طرف 

دة بتكار التسویقي في تحسین جو یوجد أثر للا الزبائن السیاح المبحوثین، حیث تم الخروج بنتیجة أنه 

اصر المزیج التسویقي له أثر قوي على فالابتكار في عن رأیهمحسب ف. الخدمة السیاحیة المقدمة لهم

  :جودة الخدمة السیاحیة المقدمة لهم، وعلاقة ارتباط قویة كما یوضحه الشكل الموالي
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التسویقي و جودة الخدمة  الابتكاربین  الانحدارنموذج الدراسة المیدانیة حسب علاقة ): 55: (الشكل

  ةالسیاحی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة: المصدر

إجابات الزبائن  السیاح المبحوثین، تبین لنا أن المركبات السیاحیة المعدنیة عینة أساس  ومن

من خلال التحسین في أبعادها  لهم، تحقیق الجودة في خدماتها السیاحیة المقدمةالدراسة، توجب علیها 

الابتكار التسویقي، الذي  ، وذلك باستخدام آلیة)الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان والتعاطف(الخمسة 

التحسین التدریجي وذلك إما ب. یؤثر بطریقة موجة وقویة في تحسین جودة الخدمة السیاحیة في هته المركبات

برنامجها التسویقي الذي تنشط فیه في قطاعها السیاحي یمثل  لعناصر مزیجها التسویقي، الذي أو الجذري

  .العلاجي

 
 الابتكار في المنتج 

 الابتكار في السعر

 العملیات فيالابتكار 

 في التوزیعالابتكار 

 الابتكار في الترویج

 الابتكار في الأفراد

 الدلیل المادي

  

هناك أثر 

موجب وقوي 

"0.811" 

 الملموسیة

 الاستجابة

 

 الاعتمادیة

 

 الأمان
 

 التعاطف
 

في المركبات السیاحیة 

  المعدنیة 

 عینة الدراسة بالجزائر

  الابتكار التسویقي 

 

  السیاحیة جودة الخدمة
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  :خــــلاصة

، والتي قمنا من بالجزائر المركبات السیاحیة المعدنیةعلى عینة من  أجریتبعد الدراسة المیدانیة التي 

بتقییم كل متغیر من متغیرات   استبیانخلال الاستعانة بجملة من أدوات جمع البیانات الأولیة، على رأسها 

، من وجهة نظر زبائن %50 قریب من متوسطبمستوى تقییم  ،الدراسة على حدا والذي وجدناه یتمیز

التسویقي، أو أبعاد جودة الخدمة  الابتكارالدراسة، سواء فیما یخص أبعاد  المركبات السیاحیة  المعدنیة عینة

إلى أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للابتكار التسویقي في  ة، وبعد الدراسة الإحصائیة توصلناالسیاحی

  .الدراسة، وهذا الأثر هو أثر موجب وقوي المركبات السیاحیة  المعدنیة عینةة بالسیاحیتحسین جودة الخدمة 

، والمركزة علة أسلوب الابتكارأن هناك سیاسة التجدید و دراستنا من خلال إجراء المقابلة  بینتكما 

، مضیفا أنه یتوفر المركب السیاحي المعدني سیدي یحيفي بعض المرافق على مستوى التحسین، وذلك 

بینما تطبیق الابتكار التسویقي ة یشرف علیها أطباء مختصون، على مصالح صحیة مجهزة بمعدات حدیث

یف، بغیاب سیاسیات التجدید، على مستوى خدمات المركب السیاحي حمام الصالحین فوجدنا أنه ضع

یحضى بطلب كبیر على خدماته بفضل أقدمیته وخصائص میاهه المعدنیة التي تعالج  باعتبار أن المركب

نه یجب وضع برنامج مسطر لتهیئة وتكوین الطاقم الشبه الطبي، وكذا التقنیین أغیر العدید من الأمراض، 

ة، وهي السیاحیتقنیة لتهیئة وعصرنة المركبات والینابیع  بهدف التكفل بالمنابع الحمویة، إلى جانب دراسة

نظرة مستقبلیة للمحافظة على الینابیع الحمویة في بلادنا، ومن شأن هذه العملیات أن تعمل على إعطاء 

الحموي الذي أصبح یشكل أكثر من أي وقت مضى بالإضافة إلى مؤسسات  السیاحيدفعة قویة للنشاط 

تنمیة و  السیاحیةالقیام بمبادرات تخدم  بهدف، السیاحيواضحة للإعلام  اتیجیةإستر فندقیة، یجب إبراز 

  .الجزائري ككل الاقتصاد الوطني

  



 

 

 

 الخاتمة
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  :ةــــــــــــــــــــــــــــخاتمال

الجزائر بشكل ، و ات الواعدة على المستوى العالمي بشكل عامیعتبر القطاع السیاحي من بین القطاع

وذلك حیث بذلت جهود كبیرة في تنمیة وتنشیط هذا القطاع، خاصة في ظل تراجع أسعار النفط، خاص، 

تطویر هذا القطاع یتطلب بذل  ، إلا أنبشكل كبیر تمویل الخزینة العمومیةفي  لتوقع مساهمة هذا القطاع

وهذا قصد تغییر الذهنیة والآلیات  في مجال تسویق الخدمات السیاحیة، الابتكاردات كبیرة، لعل أهمها و مجه

التي یعمل بها الأعوان الفاعلة بالقطاع السیاحي الجزائري من مؤسسات خاصة وأخرى تابعة للدولة، 

یمكن من خلالها تحقیق العدید من الأهداف لعل أهمها العمل  الابتكاربمیكانیزمات جدیدة مبنیة على أساس 

التسویقي في برامجها  الابتكاریادة فعالیتها من خلال تبني على تحسین كفاءة المؤسسات السیاحیة وز 

في طریقة تقدیم  الأهمالسیاحیة، وكذا محاولة تأهیل الكادر الوظیفي الناشط بالقطاع السیاحي، كونه الحلقة 

والاهم من كل هذا  التسویقي، الابتكارالخدمة للزبون السائح، بعد تدریب هذا الكادر على طریقة تبني مفهوم 

هو تحسین صورة الجزائر كمقصد سیاحي، وتغییر النظرة التشاؤمیة التي رافقت السیاحة الجزائریة منذ أمد 

  .بعید

كافة  عبربالجزائر منتشرة  المعدنیةالمركبات السیاحیة دراسة هذا الموضوع قمنا باختیار عینة من ول

التسویقي  الابتكارلعدة خدمات سیاحیة، وبعد أن تناولنا الجوانب النظریة للدراسة حول  ةشامل التراب الوطني

، وجودة الخدمة )العملیة و الدلیل المادي، التسعیر، التوزیع، الترویج، الأفراد، "الخدمة السیاحیة"المنتج (في 

، قمنا بتحلیل العلاقة النظریة بین )الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان والتعاطف( :السیاحیة بأبعادها

، باستعمال أدوات عینة الدراسة المركبات السیاحیة المعدنیةهذین المتغیرین، ومحاولة إسقاطها على مستوى 

فمنها النوعیة كالملاحظة والمقابلة،  الثانویة أو الأولیة سواء البحث العلمي لجمع البیانات المتعلقة بالموضوع،

ستبیان الذي تم اعتماده  كأداة رئیسیة للبحث، حیث قمنا بتصمیم استبانه لهذا الغرض، ومنها الكمیة كالا

  .صحیحة للتقییم استمارة 354 استخدمنامفردة، ) 380(وتوزیعها على عینة مكونة من 

بواسطة برنامج الحزم في الجزائر  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن وبعد تحلیل وتفسیر إجابات 

الرئیسیة باستخدام عدة أدوات إحصائیة، تمكنا من الإجابة على الإشكالیة  ،"spss"الإحصائیة والاجتماعیة 

توصیات النتائج، و ها، ثم التوصل لجملة من البعد اختبار وكذل الإجابة على الفرضیات المطروحة ، للدراسة

التسویقي في تحسین جودة الخدمة  الابتكاربعلاقة العمل  في زیادة الوعي بخصوص یمكنها أن تساهم

  .للدراسة، یمكن تجسیدها في أبحاث علمیة مستقبلیة آفاق، مع وضع السیاحیة

  :وآفاق مستقبلیة لها علاقة بموضوع الدراسة النتائج والتوصیات التي تم التوصل إلیهاأهم  فیما یليو 

  



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الخــــــــاتـمـــة  

  
282 

 
  

  : الدراسة نتائج - أولا

  : فیما یلي نذكرها مجموعة من النتائج النظریة والتطبیقیة،توصلت الدراسة إلى 

  :النتائج النظریة. أ 

 :تحصلنا على هذه النتائج بعد جمع البیانات الثانویة عن متغیرات الدراسة، فتوصلنا إلى 

المركبات السیاحیة المعدنیة  تطور المساهمة فيالتسویقي أحد الأركان الأساسیة  الابتكاریعتبر  .1

باعتباره المحرك، والموجه لها من أجل كسب المزید من العملاء، عن طریق عناصر المزیج 

 .التسویقي

 الابتكارتفعیل أبعاد  تبني و تكون عــن طریــق ،رغبــات الزبــائن بشــكل مســتمرات و الاستجابة لحاج .2

 .التسویقي لتتماشــى والتطورات الحاصلة في مجال تسویق الخدمات السیاحیة

بهدف تطـویر مزایاهـا التنافسـیة  للمركبات السیاحیةالتسویقي یعـد مـدخلا حـدیثا ومتمیـزا  الابتكارإن  .3

والمحافظـة علیهـا لأطـول فـترة ممكنـة، حیـث أن التوجـه الحـدیث هـو توجـه نحـو تثمـین الأفكـار 

وطرق  خدمات،تجسیده في شكل الجدیـدة، وتشـجیع الإبـداع بمفهومه الواسع، حیث یمكن استیعابه و 

وتقویة وتطویر  ،مـن خلق مزایا تنافسیة من جهة هذه المركباتإنتاج ومناهج عمل جدیدة، تمكـن 

 مزایاهما التنافسیة الحالیة من جهة أخرى

 التسویقي، ابتكارا جدیدا بالنسبة للمنظمة أو الزبون، أو السوق، أو بالنسبة الابتكاریمكن أن یكون  .4

 .وذلك تطبیقا على عنصر واحد من عناصر المزیج التسویقي، أو أكثر لهم جمیعا،

 :التسویقي على مستوى الخدمات السیاحیة من خلال الابتكاركون ی .5

 خدمات جدیدة،طرح   - 

 ،إجراء تحسینات على الخدمات الحالیة إلىإضافة   - 

 ،سلوب تقدیم الخدمةأ رتغیی و توسیع خطوط الخدمات الحالیة  - 

 .حذف خدمات حالیة  - 

، )خدمتین فأكثر(سعر واحد لحزمة من الخدمات  التسویقي في عملیة التسعیر كوضع الابتكاریكون  .6

إجراء خصومات، التسعیر المجزأ، التسعیر الترویجي، التسعیر السیكولوجي، التسعیر في وقت الذروة 

 .والتسعیر خارج نطاق الذروة، 

البیع الشخصي (ي مزیجه الترویجيف الابتكارج یكون من خلال التسویقي في مجال التروی الابتكار .7

، وذلك بتطبیق أفكار جدیدة، وغیر مألوفة، وملائمة ..)تنشیط المبیعات ،العلاقات العامة ،الإعلان

 .اجتماعیا

إمكانیة تقدیم الخدمة للزبون في أي وقت من أي مكان التسویقي في التوزیع من خلال  الابتكاریكون  .8

توفیرها لفـترات زمنیـة أطول، مع السرعة والدقة و ، مع فرصة لتخفیض تكالیف الاتصال، ةوبأي وسیل

 .في عملیة تقدیمها للزبون



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الخــــــــاتـمـــة  

  
283 

 
  

من خلال توفیر  ،التسویقي في عملیة تقدیم الخدمة من خلال تقدیمها بأسالیب جدیدة الابتكار .9

لتصبح أكثر بساطة وأعلى  استخدام الآلات والمعدات الحدیثة والوسائل والطرق في تطویر الخدمات،

 .دقةدرجة من ال

التسویقي في مجال الأفراد یكون بتطویر إمكانیات العاملین وقدراتهم لاستیعاب التطورات في  الابتكار .10

كذا سرعة الاستجابة لرغبات وتوقعات و بما یحقق تحسین مستوى تقدیم الخدمة،  ،مجال الخدمات

 .جدیدة ومضافةالعملاء المتغیرة والمتجددة لإیجاد قیمة 

لداخلیة اعناصر الالتسویقي في المحیط المادي یكون من خلال التجدید والتطویر في  الابتكار .11

 .المقدمة السیاحیة كات عن جودة الخدمةاوالخارجیة للبیئة المادیة، لتكوین الانطباعات والادر 

للحصول  المتطلبات برفع القدرة على إشباعالأنشطة التي تسمح من  تحسین جودة الخدمة السیاحیة .12

وافق الخدمة المقدمة مع توقعات تولزبائنها، حیث تتحقق عندما ت للمركبات السیاحیةعلى میزات أكثر 

الملموسیة، الاعتمادیة، ( :أساسیة هي الزبون السائح لتلك الخدمة وذلك من خلال خمسة أبعاد

 .)الاستجابة، الأمان و التعاطف

السیاحیة هي الجوانب المادیة للخدمة التي تجعل الزبون یدرك جودة الخدمة جودة الملموسیة في  .13

 .الخدمة المقدمة له

 .الاستجابة لطلبات الزبائن بسرعة وإتقان المعدنیة علىالمركبات السیاحیة قدرة تتمثل الاستجابة في  .14

بأداء خدمة  على تقدیم الخدمة ومدى التزامها المركبات السیاحیة المعدنیةالاعتمادیة تعبر عن قدرة  .15

 .المتوقعة من طرف الزبون

الخدمة السیاحیة المقدمة له تخلو من الخطأ أو  جودة الأمان هو شعور الزبون بثقة و اطمئنان بأن .16

 .الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي

 .الخدمةالتعاطف هو إبداء روح الصداقة والحرص على الزبائن وإشعارهم بالأهمیة والرغبة في تقدیم  .17

 :النتائج التطبیقیة  . ب

انطلاقا من تحلیل نتائج و  في الجزائر، المعدنیةالمركبات السیاحیة من خلال الدراسة المیدانیة لعینة 

 ،التسویقي الابتكارو  السیاحیةجودة الخدمة  فیما یخص السیاح المبحوثین استمارة البحث المقدمة للزبائن

 خلال المقابلة المنجزة،من  محل الدراسة، المعدنیةالمركبات السیاحیة  مسؤوليانطلاقا من تحلیل إجابات و 

  :نستخلص مایلي .التسویقي الابتكارفیما یخص 

بالجزائر للابتكار التسویقي إیجابي لكن بمستوى متوسط  المعدنیةالمركبات السیاحیة زبائن  تقییم - 1

ل التسویقي من خلا الابتكارتطبق  بالجزائر المعدنیةالمركبات السیاحیة كون  .لحد كبیر

 ةالخدمجودة التي تجعل من و المزیج التسویقي عملیات التحسین التي تطرأ على عناصر 

أو الزبون  تعرضها في السوق كمنتج مبتكر وجدید إما للسوق ،المقدمة في هیئة جدیدة السیاحیة

 :لـهذا راجع  ،وحسب تقییم الزبائن المبحوثینأو المركب في حد ذاته، 
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 من خلال التحسین والتعدیل في الابتكارعلى أسلوب  اد المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائراعتم 

وأسلوبها، وابتكار جذري في بعض الأحیان، أي لیس هناك تطبیق لابتكار  "السیاحیة الخدمة" المنتج

 .جذري في الخدمة السیاحیة المقدمة بشكل مستمر على فترات متقطعة

 الزبائن  خاصة معمختلفة مع زبائنها،  من قبل المركبات السیاحیة المعدنیة سعریةق سیاسات یتطب

في السعر  الابتكار ، ممل جعل تقییم الزبائن لمستوىالتابعین لمنظمات متعاقدة معها بشكل خاص

  .بمتوسط

 لتحفیز ، وبشكل دوري ومستمر كبیرة ترویجیةابتكاریة  اجهود لمركبات السیاحیة المعدنیةلا تستخدم ا

ل في التداوي بالمیاه المعدنیة بدلحاجة الزبون الضروریة  الطلب الزبائن علة خدماته، وهذا راجع

على غرار الجهود الترویجیة التي تسعى لها للترویج عن خدماتها الإضافیة التي  الدوائي، العلاج

 .الأساسیة المقدمة للزبونباعتبارها جزء من الخدمة " spa"تتضمن الترفیهیة والاستجمام بما في ذلك 

  توفیر الخدمات العلاجیة والترفیهیة وخدمة الفندقیة في أوقات في التوزیع من خلال  الابتكارتطبق

 في جدیدة وطرق أسالیب استخداممناسبة بالنسبة للزبائن المبحوثین والاستفادة منها بأقل التكالیف، ب

 الآلي، التدلیك والعلاجي، الحركي التأهیل یخص فیما  للعملاء الخدمات تقدیم أو تسلیم عملیة

 .الفندقیة وغیرها التجهیزات المعدني، الحمام

 یسبوك لبعض اعبر الهاتف أو البرید الالكتروني أو الصفحة عبر الفالحجز الالكتروني  یقتصر

لیست مربوطة بأرضیات لكي تتیح للزبون  باعتبارها فقط، في الجزائر المركبات السیاحیة المعدنیة

عملیة الدفع ضعف الجهاز المصرفي الجزائري الذي أدى ب إلى إضافة، الكترونیا القیام بعملیة الحجز

تكون بشكل تقلیدي هذا یجعل من تقییم الزبون بخصوص العملیات أنه لا یوجد تجدید مقابل 

  .من حسابه مباشرة الاستفادة من الخدمة كتحویل

 لجانب التكوین والتأهیل الدوري والمستمرین لجعل  في الجزائر السیاحیة المعدنیة مال المركباتإه

ومواكبة السیاحیة،  الموظفون على درایة بكل ما یتعلق بتخصصه وجعله یبدع في تقدیم الخدمة

 یخصما فی مقبولة على العموم كفاءةال غیر أنالتطورات والحاصلة في فن تقدیم الخدمة للسائح، 

 واستفساراته الزبون تواجه التي المشاكل للتعامل مع والوظیفي، والقدرة الكافیة الحركي التأهیل خدمة

، غیر أن مستوى التقییم كان مرتفع نوعا ما حسب زبون كل حاجة حسب جدیدة خدمة بهیئة وتقدیمها

 كـ    العلاجي و الوظیفي بالتأهیل المتعلقة المهام لتنفیذ اللازمة والخبراتالزبائن المبحوثین یفسر لنا 
 )ect..... esthétique;   rééducation .(   

  وجذابة،  ملائمة في الجزائرالمركبات السیاحیة المعدنیة  لدىالمرافق العوامل المادیة الملموسة و

نظر الزبون السائح   مركبات محل الدراسة جذاب یلفت الخارجي لمبنى والتصمیم إضافة إلى شكل

  .التنظیم الداخلي والتجهیزات في مراكز العلاج الحموي والتأهیل العضويمع 

بمستوي لجودة الخدمة السیاحیة إیجابي لكن في الجزائر  المركبات السیاحیة المعدنیةزبائن  تقییم - 2

من قبل المركب السیاحي  مراجع لرضى الزبائن لأداء الخدمات المقدمة لهوهذا  .قبول متوسط
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، عند مقارنته بأداء الخدمة المدركة وأداء الخدمة یقصده لكن لا یفوق توقعاتهالمعدني الذي 

 یجعله زبون سعید بما قدم له من خدمات علاجیة أو فندقیة أو ترفیهیة وغیرها الفعلیة، والتي

على حد سواء، وهذا في المدى البعید لا یكون من صالح المركب، لأن المنافسة قویة بین هته 

لتوجه الزبون لمراكز الاستجمام والعلاج بسبب ما نعیشه الیوم، لذا  المعدنیةاحیة المركبات السی

استقطاب وكسب الزبون ثم الاحتفاظ به ضرورة حتمیة من خلال تحقیق جودة عالیة لما تعرضه 

  :وحسب تقییم الزبائن المبحوثین هذا راجع لـ .في السوق السیاحیة

 توافر ، و لدى المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائر السیاحیةتقدیم الخدمة  المستخدمة في قنیاتتلا

معدات العلاج والتأهیل العضوي، " sauna"كـ   على مستوى مراكز العلاجمعدات وتكنولوجیا 

توقعات الزبون حول یلیق بمركز حموي للعلاج والسیاحة، غیر أن  دیكوراتجهیزات الفندق، مع 

 المستوى ، لم یكن فيتواكب التكنولوجیا لحدیثة وسائل متطورةو  الجوانب الملموسة بأحدث التقنیات

 .المطلوب

  بأداء الخدمة هاتزامبال، تقلیل وقت الانتظارعلى  المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائرحرص 

على التجاوب مع ردود أفعال الزبائن الایجابیة أو ین موظفالالوقت المحدد بدقة، وقدرة  في السیاحیة

عر لا یشبطرق تقلیدیة تجعل من الزبون تتم  على شكاوي الزبائن غیر أن استقبال والرد. السلبیة

 .ان المقدم في مدونات ورقیةالاستبیمن خلال  بالراحة المطلقة عند تقدیم ملاحظاته

 وأداء  .یمكن الاعتماد علیها بشكل تام خدمات جیدة المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائر عرضی

بشكل كامل للحصول على كافة  الاستجمام مع الاعتماد على مقدم الخدمةجید للخدمة العلاجیة و 

ة المقدمة لهم لا تفوق صقف باستخدام الانترنیت، غیر أن أداء الخدم المعلومات بوسائل متطورة

 .توقعاتهم بدرجة رضى كبیرة وصولا لعمیل سعید

 أجهزة السلامة متطورة تضمن  حیة المعدنیة بالجزائر، بتوفیرالمركبات السیا عنصر الأمان في توفر

زبون الذي یعتبر أهم طمئنان لللاابالثقة و  الإیحاءعلى  ینموظفالقدرة ، إلى جانب الزبائن سلامة

 عامل نفسي الإحساس بالأمان من قبل من یتعاملون معه بصفة مباشرة، بدأ بعملیة الحجز، غیر أن

  .والمصداقیة عامل الأمانمن  ینقص یالكتروناالتعامل 

  توثیق العلاقةكسبه و والرفق بكل زبون یزید من الإحساس بالتعاطف، و  والاهتمام المعاملة الجیدةفن 

من  )الانترنیت، هاتف، مقابلات شخصیة( ة بالتواصل معهم عبر وسائل جدیدمعه والاحتفاظ به، 

  .مبدأ التسویق بالعلاقات ل تطبیقخلا

المقدمة  من تحسین جودة خدماتها السیاحیة في الجزائرتتمكن المركبات السیاحیة المعدنیة  - 3

 .لال التحسین والتطویر المستمرین في عناصر المزیج التسویقي الخدميمن خللزبون السائح 

المنتج، (في  الابتكارفي تحسین جودة الخدمة السیاحیة من خلال التسویقي  الابتكاریؤثر  - 4

 ).یل المادي، الأفراد، والعملیاتالدلالتوزیع، 
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في السعر  الابتكارعلى ترجمة مفهوم  السیاحیة المعدنیة في الجزائرعدم قدرة المركبات  - 5

، وتطبیقه بشكل فعال، وهذا راجع لضعف التجدید في سیاسات التسعریة، وقلة الجهود والترویج

الترویجیة المحفزة بأفكار جدیدة غیر مألوفة لمحتوى الرسالة الترویجیة، ووسیلة الإعلام 

المستخدمة، باعتبار أن طلب الخدمة العلاجیة والتأهیل العضوي یكون تحت وصایة أطباء 

ین الخدمات یتسنى للزبون الاستفادة من باقي الخدمات التي توفرها فتكون ضروریة، في ح

 . المركبات

یعكس بالإیجاب في تحسین في الجزائر، لمركبات السیاحیة المعدنیة یة لالابتكار جهود الن إ - 6

الملموسیة، ( ةوتطویر جودة الخدمة السیاحیة على أساس تحسین وتطویر أبعادها الخمس

  ).الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، والتعاطف

المنتج الخدمي  المطبقة علىلمركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائر لالتسویقي  الابتكارجهود  - 7

، وعلى مستوى الأفراد مقدمي ...)، الترفیهیة،وإقامةخدمات علاجیة، الفندقیة (السیاحي 

ي جعل الخدمات ملموسة بالدرجة الأولى، لها أثر في الخدمات والدلیل المادي المستخدم ف

  .لخدمة بنجاحتحسین جودة الخدمة السیاحیة المعروضة بأبعادها، من خلال أداء ا

التسویقي وتحسین استجابة الخدمات السیاحیة  الابتكارعدم التماس الزبائن السیاح لتطبیق  - 8

 .  في الجزائر ت السیاحیة المعدنیةللمركبا

وهذا یدل  ،التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة الابتكارعلاقة طردیة موجبة قویة بین توجد هناك  - 9

التسویقي یبرز كمتغیر مهم من أهم المتغیرات التي تؤثر بالإیجاب في جودة  الابتكارعلى أن 

 .الخدمة السیاحیة

یة في للمركبات السیاحیة المعدن الخدمة السیاحیةجودة التسویقي في تحسین  الابتكار یؤثر -10

في التعاطف،  الابتكار(حسب الترتیب التالي بدرجة متوسطة،  جودة الخدمة، هاأبعادب الجزائر

 ).الأمان، الملموسیة، الاستجابة والاعتمادیة

من خلال عملیات  التسویقي، الابتكارفي الجزائر  المركبات السیاحیة المعدنیةتطبق  -11

التي تجعل من الخدمة السیاحیة المقدمة في التحسین التي تطرأ على عناصر المزیج التسویقي 

هیئة جدیدة، تعرضها في السوق كمنتج مبتكر وجدید إما للسوق أو الزبون أو المركب في حد 

 .ذاته

المركبات وجود أثر للابتكار التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة التي تقدمها  -12

من خلال محاولته في  بدرجة متوسطة،الدراسة، وإن كان بالجزائر عینة  السیاحیة المعدنیة

 .تطویر جوانب جدیدة فیما یخص برنامجها التسویقي المعتمد

المركبات في یوجد أثر للابتكار التسویقي في تحسین الجوانب الملموسة للخدمة السیاحیة  -13

من خلال استخدام التكنولوجیا المجسدة في آلات  بدرجة متوسطة، السیاحیة المعدنیة بالجزائر

 sauna ;jet d’eau ; lit piere) (لاج على مستوى مراكز التأهیل العضوي والجسدي الع
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de jad ….ectبتوفیر المعدات المقبولة  والعلاجیة الحمویة، ، وكذا على التجهیزات الفندقیة

 .جانب الاهتمام به كان على مستوى الفنادقالدیكور ف باستشارة الأطباء المختصین، أما

في لخدمة السیاحیة لجودة ا الاستجابة عامل للابتكار التسویقي في تحسینیوجد أثر  -14

أداء  السرعة فيمن خلال ، ، وإن كان بدرجة متوسطة المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

خاصة في أوقات الذروة، وذلك  في الوقت المحدد بدقة العلاجیة وخدمات الاستجمام الخدمة

زبون للخدمة السیاحیة، مع الاستجابة السریعة في استقبال الشكاوي بتقلیل وقت انتظار تلقي ال

ومواقع التواصل الاجتماعي عبر صفحات الفیسبوك الناشطة  يعبر الهاتف أو البرید الالكترون

 .لبعض المركبات المعدنیة

في تحسین اعتمادیة الخدمة السیاحیة في  بدرجة متوسطة أثر للابتكار التسویقيیوجد  -15

، تقدیم خدمات علاجیة عالیة الدقة یمكن الاعتماد علیها،  السیاحیة المعدنیة بالجزائرالمركبات 

مع التزام مقدمي الخدمات بتقدیم كافة المعلومات للزبون، وتتیح له الحد الأقصى من الاستفادة 

 .أكثر من الخدمات السیاحیة المعروضة له

في المركبات السیاحیة المعدنیة  یوجد أثر للابتكار التسویقي في شعور الزبون بالأمان .18

من خلال حرص العاملین على سلامة الزبائن وأغراضهم، وكذا  وإن كان بدرجة متوسطة، بالجزائر ،

للزبائن السیاح، بالاعتماد على الأسالیب والتقنیات  ةتوفیر عامل الأمان، والطمأنین .سریة معلوماتهم

 .ذلك الحدیثة، مع الأجهزة والمعدات اللازمة لتحقیق

یوجد أثر للابتكار التسویقي في تحسین عامل التعاطف والرعایة في المركبات السیاحیة  .19

من خلال قیام المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر بمحاولة بدرجة متوسطة، المعدنیة بالجزائر، 

هتمام تنمیة علاقة دائمة مع الزبائن والا، و توافر السلوك الإنساني لمقدمي الخدمات بشكل عام

والرفق  المعاملة الجیدةفن ، بتطبیق اجات الخاصةذوي الاحتیوالتعاطف مع الزبائن السیاح، وخاصة 

بالمسؤولیة  اتفي إطار تكفل المركب، مع بتوفیر كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم بهم

 الاجتماعي

  الأولى والثانیة، وقبول البدیلة بالنسبة للفرضیتین  ةالفرضیالسابقة، تم قبول  تبعا للنتائجو

   :، والتي تنص على أنالفرضیة الصفریة بالنسبة للفرضیة الثالثة

لمستوى الابتكار  في الجزائر المعدنیة تقییم عملاء المركبات السیاحیة" :الأولى الفرضیة -

  "التسویقي الموجود بهذه المركبات إیجابي

 لمستوى جودة الخدمة المعدنیة في الجزائرتقییم عملاء المركبات السیاحیة ": الفرضیة الثانیة -

 ."المقدمة لهم إیجابي  السیاحیة

التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات  للابتكاریوجد أثر ": الفرضیة الثانیة -

  ."المعدنیة في الجزائرالسیاحیة 
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التسویقي في  الابتكارأثر هو ما " یمكننا الإجابة على التساؤل الرئیسي لإشكالیة الدراسة وبالتالي

وذلك بالإجابة على التساؤلات ، "بالجزائر؟في المركبات السیاحیة المعدنیة  تحسین جودة الخدمة السیاحیة

  :یلي الجزئیة له، كما

قبول متوسط  المركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر للابتكار التسویقي إیجابي بمستوىزبائن  تقییم )1

 .%68.28 : لحد كبیر بنسبة تقییم قدرت بـ

"  الخدمة السیاحیة" للابتكار في المنتج  جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  -

  70.44% :بنسبة تقییم قدرت بـ، إیجابي بمستوى مرتفع نوعا ما

للابتكار في السعر إیجابي بمستوى  جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  -

  67.32% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،متوسط لحد ما

للابتكار في الترویج  إیجابي بمستوى  جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  -

  64.72% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،متوسط

للابتكار في التوزیع إیجابي بمستوى  جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  - 

 68.32% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،متوسط لحد ما

 للابتكار في العملیة إیجابي بمستوى جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  -

  64.76% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،متوسط

للابتكار في الأفراد إیجابي بمستوى مرتفع  جزائربالتقییم زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة  - 

 70.2% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،نوعا ما

للابتكار في الدلیل المادي إیجابي بمستوى  جزائربالالمعدنیة  المركبات السیاحیةتقییم زبائن  -

 72.2% :بنسبة تقییم قدرت بـ ،مرتفع لحد كبیر

بمستوي قبول  زبائن المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائر لجودة الخدمة السیاحیة إیجابي تقییم )2

 %67.35 :متوسط بنسبة تقییم قدرت بـ

زبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة عینة الدراسة لبعد الملموسیة إیجابي بمستوى تقییم  -

 .68.36%  :بنسبة تقییم قدرت بـمتوسط لحد كبیر، 

لبعد الاستجابة إیجابي بمستوى متوسط  جزائربالزبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم  - 

 . 66.64% :ـبنسبة تقییم قدرت ب ،نوعا ما

لبعد الاعتمادیة إیجابي بمستوى متوسط  جزائربالالمعدنیة  زبائن المركبات السیاحیةتقییم  - 

 .64.2% : ، بنسبة قدرت بـلحد ما

لبعد الأمان إیجابي بمستوى متوسط بدرجة  جزائربالالمعدنیة  السیاحیةزبائن المركبات تقییم  - 

 .68.46% : ، بنسبة قدرت بـكبیرة
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لبعد التعاطف إیجابي بمستوى متوسط  جزائربالزبائن المركبات السیاحیة  المعدنیة تقییم  - 

 %69.1: ، بنسبة قدرت بـبدرجة كبیرة

في  بین الابتكار التسویقي وجودة الخدمة 0.811 :وقوي قدر بـ أثر ذو دلالة إحصائیة موجب هناك )3

 .بالجزائرتحسین جودة الخدمة السیاحیة بالمركبات السیاحیة المعدنیة 

للابتكار التسویقي في تحسین كل بعد من أبعاد جودة ومعتدلة  موجب أثر ذو دلالة إحصائیة هناك -

بالمركبات السیاحیة  ) الملموسیة، الاستجابة، الاعتمادیة، الأمان، التعاطف( الخدمة السیاحیة

   .على التوالي )4890, ،4870,،5780,، 5750,،5560,( قدرت بـالمعدنیة بالجزائر 

لأبعاد الابتكار التسویقي في تحسین جودة  6950, قدر بـ موجب وقوي أثر ذو دلالة إحصائیة هناك - 

  .بالجزائرالخدمة السیاحیة بالمركبات السیاحیة  المعدنیة 

  :ومنه نقول أنه

في المركبات السیاحیة  التسویقي في تحسین جودة الخدمة السیاحیةلابتكار لأثر هناك 

  .بالجزائرالمعدنیة 

  :الدراسة توصیات - ثانیا

نها تحسین صورة الجزائر أالتوصیات التي من ش ضالنتائج أعلاه یمكن صیاغة بع استخلاصبعد 

من  التسویقي في تحسین جودة الخدمات السیاحیة المقدمة الابتكارب الاهتمامكمقصد سیاحي من خلال 

 :في النقاط التالیة طرف المركبات السیاحیة المعدنیة

العمل على إدخال خدمات جدیدة في مجال العلاج، المعدنیة بالجزائر المركبات السیاحیة یجب على   .أ 

 .وذلك بشكل دوري فئات المستهلكینتنویعها لمختلف  وتحسین تشكیلة الخدمات الحالیة، مع

منح تخفیضات سعریة في أوقات ندرة العمل على  بالجزائر المعدنیةالمركبات السیاحیة على یجب   .ب 

برفع معقول للأسعار في فصل الشتاء، مع الطلب كما هو الحال في فصل الصیف، وتعویضها 

 .ضرورة تحسین الخدمات لكي تتلاءم مع هذه الأسعار

دورات تدریبیة في مجال الخدمات السیاحیة ات السیاحیة من ضرورة استفادة العاملین في المركب  .ج 

بشكل عام، والعلاجیة والفندقیة بشكل خاص، مما یساهم في تقدیم خدمة أفضل للزبائن السیاح، 

 .تجاه هذه المركبات الشيء الذي یؤدي إلى خلق وزیادة ولائهم

، من خلال حملات وفعالة تصمیم إستراتیجیة جریئة المعدنیة بالجزائرالمركبات السیاحیة على   .د 

الإلكترونیة وهذا لتوجه أغلب الأفراد نحو متابعة  واسعة وبأفكار جدیدة عبر مختلف الوسائل ترویجیة

 .مما یسهل على مقدمو الخدمات جهد توجیه الزبائن للاستفادة منها ،الاجتماعيمواقع التواصل 
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توسیع نطاق الخدمات العلاجیة على مدار الیوم، المعدنیة بالجزائر المركبات السیاحیة یجب على   .ه 

منها مهما كان عددهم، ویسمح  الاستفادةوخاصة في أوقات ذروة الطلب، مما یمكن الزبائن من 

ام الحجز الالكتروني ة المراكز العلاجیة إلى أقصى حد ممكن، كما یجب تفعیل نظباستغلال طاق

ت، بما یقلل على الزبائن أعباء وجهود الانتقال إلى مركز تقدیم الخدمة، وحتى یجد عبر الانترن

 .السیاحي المعدني للمركبالزبون الغرف جاهزة، وساعات العلاج محجوزة بمجرد وصولهم 

إضافة لمسة من حیث  ات السیاحیة المعدنیةالبنیة الداخلیة والخارجیة للمركبیجب إعادة تأهیل   .و 

والطابع المناخي  رالمعدنیة بالجزائالمركبات السیاحیة تعكس نشاط  عصریة ذات طابع حموي،

 .حسب كل منطقة

المعدنیة المركبات السیاحیة توفر عنصر الأمان الذي یعتبر أساس قیام السیاحة العلاجیة ب یجب  .ز 

وذلك بإبتكار بروتوكول جدید وأكثر فاعلیة، یستخدم أدوات طرق حدیثة تحقق معاییر  الجزائرب

خاصة بالنسبة لكبار السن، مع المتابعة الدقیقة لهم أثناء قیامهم بتلقي السلامة والامان بدرجة عالیة، 

مستوى المسابح  استعمالهم للأجهزة والأدوات المیكانیكیة والآلیة، كذا علىو طریقة خدمة العلاج 

 .بمختلف أنواعها

الاهتمام بتدریب وتأهیل رأس المال المعدنیة بالجزائر المركبات السیاحیة على إدارة  أصبح لزاما  .ح 

 .البشري الذي یعمل على تنفیذ كل القرارات المتعلقة بعناصـر المـزیج التسویقي

منها  الاستفادةالتكنولوجیا ومواكبة التطورات و مسایرة المعدنیة بالجزائر المركبات السیاحیة یجدر على   .ط 

في ممارسة أنشطتها التسویقیة لكسب أكبر قدر ممكن من الزبائن و الحفاظ علیهم وتعزیز القدرة 

، وهذا لت یتحقق إلا بتطبیق تحسن مستوى جودة وأداء الخدمةوهذا  مؤشر على تطور و  التنافسیة،

 .ل هذه المركباتالتسویقي داخ الابتكارمقاربات وتوجهات 

التــسویقي بعـدا إستراتیجیا فــي الأداء  الابتكارإعطاء المعدنیة بالجزائر المركبات السیاحیة یجب على   .ي 

على قـدرات العاملین فیها بطریقة ترفع مـن مـستوى تعـاملهم ما یعود بالنفع والفائدة الإیجابیة ، الإداري

  .لمتطلبـات هـذه السوق استجابة، الجزائريالسیاحي  زبائن السوقمـع 

، التسویقي باعتباره أحد المداخل الأساسیة لتحسین جودة الخدمات السیاحیة الابتكارالاهتمام ب  .ك 

  .  وتحقیق میزة تنافسیة في قطاع السیاحة العلاجیة

   :الآفاق -ثالثا

  :مستقبلیة نذكر منهافي ظل دراستنا لهذا الموضوع لفت انتباهنا لعدة مواضیع حاولنا طرحها كآفاق       

للمركبات  في تنمیة الحصة السوقیة الجذري في تفعیل أسلوب تقدیم الخدمات  التسویقي الابتكاردور   .أ 

 ،السیاحیة

 ،ة الحمویةسیاحیللتحسین صورة الجزائر كمقصد  في يالترویج الابتكار مساهمة  .ب 

 ،السیاحیةي في تحسین أداء الخدمة في رأس المال البشر  الابتكار مساهمة  .ج 
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الجذري في النهوض بالسیاحة العلاجیة من خلال تنمیة وتطویر الخدمات  الابتكار آلیاتدور   .د 

 العلاجیة،

 التسویقي في تعزیز التموقع السیاحي بالجزائر، الابتكارتأثیر ألیات تطبیق   .ه 

العلاجیة یة في تعزیز البرنامج التسویقي في المراكز الابتكار أثر تفعیل عملیات البحث والتطویر   .و 

 الحمویة،

 التسویقي في ترقیة خدمات السیاحة الحمویة بالمركبات العمومیة بالجزائر، الابتكارأثر   .ز 

دراسة مقارنة بین القطاع العام والخاص  - التسویقي في المؤسسات السیاحیة الابتكارواقع تطبیق   .ح 

 ،-بالجزائر

 

 

 

 



 

 

 

  المراجع قائمة
 

 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
293 

 
  

  راجعــــــــائمة المــــــــــق

  

  المراجع باللغة العربیة: أولا

   :قائمة كتب  - أ

دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، مصر، تسویق الخدمات السیاحیة، أحمد الطاهر عبد الرحیم،    .1

2012. 

 .سوریا، سوریا، حلب - الأحمد، إدارة التسویق، منشورات جامعة حلب، حلبأحمد الیوسفي، زیاد    .2

، دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة، عمان، إدارة الجودة الشاملة مفاهیم و تطبیقاتأحمد محفوظ ،   .3

 .2006الأردن 

 .2001، دار البركة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود أحمد،     .4

 .2007، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، صناعة السیاحةأحمد محمود،     .5

 .2016،  دار الجنان للنشر والتوزیع ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون،أنیس احمد عبد االله    .6

للنشر والتوزیع، ، دار الیازوري العلمیة الإبداع والابتكاریة في الإعلان مدخل تطبیقي بشیر العلاق،    .7

 .2010عمان،

، الدار الجامعیة، التسویق المعاصرثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد المرسى،     .8

 .2005الإسكندریة، 

 .2006، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، التسویق أسس ومفاهیم معاصرةثامر البكري،     .9

: ، ترجمةخدمة في الضیافة والسیاحة ووقت الفراغإدارة جودة الجاري ككاندا مبولي، كوني موك،  .10

 .2008سرور علي إبراهیم سرو، دار المریخ للنشر، المملكة العربیة السعودیة، 

 .2001، دار الرضا للنشر، سوریا، إدارة الابتكار والإبداعحسن الصرن رعد ،      .11

التوزیع، الطبعة الثالثة، ، دار المیسرة للنشر و إدارة الجودة وخدمة العملاءحمود خیضر كاضم ،  .12

2010.  

، دار الیازوري العلمیة للنشر دخل شامل: الأسس العلمیة للتسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،  .13

 .2006والتوزیع، عمان، 

 .2001، 1، مؤسسة الوارق للنشر، الأردن، ط أصول صناعة السیاحةالطائي،  حمید     .14

،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، تجات وتسعیرهاتطویر المنحمید الطائي، بشیر العلاق،      .15

 .2008عمان، 

، دار المناهج للنشر، أسس التسویق المعاصر، المبادئ النظریة والتطبیقیةربحي مصطفى علیان،     .16

 .2006عمان، 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
294 

 
  

  .2001، الدار الحامدیة، الإسكندریة، السلوك في المنظماتروایة حسن،  .17

، دار المیسرة تطبیقي متكامل-، سیاسات التسعیر مدخل منهجي الزعبيزكریا أحمد عزام، علي فلاح  .18

 .2015، عمان، 02للنشر والتوزیع والطباعة، ط 

  .2008، علم الكتب، القاهرة، ابتكار الأفكار الإعلانیةالسید بهنسي،  .19

شر ، حورس الدولیة للنشر والنالتسویق الفندقي –التسویق الساحي طارق عبد الفتاح الشریعي،      .20

 .2007والتوزیع، الإسكندریة، 

 .2003الأردن ،  - ، عمانمبادئ السیاحة عادل سعید الراوي ، .21

، دار الیازوري التسویق في إدارة الضیافة والسیاحةعادل عبد االله العنزي، حمید عبد النبي الطائي،     .22

 .2013العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، 

  .2008،دار الفجر للنشر والتوزیع، الإسكندریة، ريالتسویق الابتكاعبد الحمید طلعت أسعد ،  .23

  .1999، المتحدة للإعلان، مصر، الأساسیات والتطبیق: التسویق الفعالعبد الحمید طلعت،  .24

، المكتب العربي الحدیث، محاضرات في صناعة السیاحة في مصرعبد السالم أبو قحف،    .25

 .1992مصر،

، دار المیسرة مدخل صناعة السیاحة والضیافة: والفندقيالتسویق السیاحي عبد السمیع صبري ،      .26

 .2013للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 

 .2007، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق المعاصر، عبد السلام ابو قحفعلاء الغرباوي،  .27

، دار غریب للطباعة، 9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهیل إلى الإیزو علي السلمي،      .28

 .2005القاهرة، مصر

، مؤسسة الثقافة مدخل ابتكاري: دمات القطاع المصرفيخالنظام التسویقي وتجوید علي جعلاب،  .29

 .2015الجامعیة، الإسكندریة، 

 .2013، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، أردن، والفندقيالتسویق السیاحي علي فلاح الزعبي،  .30

 1999، البیان للطباعة والمنشر، القاهرة، تسویق الخدماتعوض بدر الحداد ،  .31

 .2012، دار كنوز المعرفة العلمیة، عمان، الأردن، مدخل للتسویق فرید كورتل،     .32

، دار الشروق هیم وعملیات وتطبیقاتإدارة الجودة في الخدمات مفاقاسم نایف المحیاوي،      .33

  .2006،عمان

 .2002مازن نفاع، منشورات دار علاء الدین، دمشق، : ، ترجمة، التسویقكوتلر فیلب  .34

 .2008دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، الاتجاهات الحدیثة في السیاحة، لمیاء السید حفنى،  .35

 .2001للطباعة والنشر والتوزیع، عمان،  ، دار صفاءإدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة،    .36

 .2002، دار صفاء للنشر، القاهرة،الجودة في المنظمات الحدیثةمأمون الدرادكة، طارق شبلي،      .37

  .1997ماهر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان،      .38

https://pmb.univ-saida.dz/busegopac/index.php?lvl=author_see&id=191280


 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
295 

 
  

 . 2008دار زهران للنشر، عمان، الأردن،  صناعة السیاحة،ماهر عبد العزیز توفیق،      .39

، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، مبادئ السفر والسیاحةمثنى طه الحوري، إسماعیل الدباغ،       .40

2001 . 

، 01مؤسسة الوراق للنشر، عمان، ط ،"مدخل سلوكي"التسویق السیاحيمحمد ابراهیم عبیدات،   .41

2001. 

 .2007دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، ، التسویق الالكترونيمحمد الصیرفي،  .42

  .2007، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، ، السلوك التنظیميمحمد حسن، محمد حمادات .43

 .2008، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  .44

 .1991سكندریة، ، دار المعرفة الجامعیة، الإجغرافیة السیاحةمحمد مرسي الحریري،  .45

  .2008، دار الیازوردي للنشر والتوزیع، عمان،  إدارة التوزیعمحمود جاسم الصمیدعي،  .46

المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، مصر، الاتجاهات الحدیثة في السیاحة، محي محمد مسعد،  .47

2009. 

النیل العربیة، القاهرة، ، مجموعة ، تنمیة القدرات الابتكاریة لدى الفرد والمنظمةمدحت أبو النصر    .48

2004. 

 .1999الأردن،  - دار مجدلاوي، الجزء الخامس،عمان مختارات من الاقتصاد السیاحي،مروان السكر،  .49

، دراسة استطلاعیة: ، دور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیزة التنافسیةمروان محمد نجیب .50

 .2011صر، دار الكتب القانونیة ودار شتات للنشر والبرمجیات، م

: ، ص2011، دار الوفاء للطباعة والنشر، مصر، جغرافیة السیاحةمنال شوقي عبد المعطى أحمد،  .51

46.   

، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، الإداریة تالقراراالإبداع في اتخاذ مؤید عبد حسن الفضل،      .52

2000. 

، عمان، 2010، زمزم للنشر والتوزیع، "مدخل اتصال سلوكي متكامل"ناجي معلا، خدمة العملاء      .53

 .الأردن

، دار وائل للنشر والتوزیع، "المفاهیم والخصائص والتجارب الحدیثة"إدارة الابتكار  نجم عبود نجم، .54

 .2003عمان، الأردن، 

، دار وائل للنشر والتوزیع، راتجیات التسویقاست نزار عبد الحمید البرواي وأحمد فهمي البرزنجي، .55

  .2004عمان، 

، دار المیسرة للنشر والتوزیع "مبادئ السیاحة" سلسلة السیاحة والفندقة نعیم الظاهر، سراب إلیاس،  .56

  .2001والطباعة، عمان، 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
296 

 
  

لأردن، ا - ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمانمبادئ السیاحةنعیم الظاهر، سراب إلیاس،     .57

2007. 

  .  ، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریةالتسویق الابتكارينعیم حافظ أبو جمعة،      .58

، ترجمة محمود حسن حسني، دار المریخ إدارة أنشطة الابتكار والتغییرنیجل كینج، ونیل أندرسون،     .59

 .2004للنشر، الریاض، 

 .2008، عمان، 04للنشر، ط، دار وائل تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .60

 .2013، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، القاهرة، سیاسات التسعیریوسف أبو فارة،  .61

  : قائمة الرسائل الجامعیة - ب

، دراسة میدانیة: تحلیل الأنشطة السیاحیة في سوریا باستخدام النماذج القیاسیةأحمد أدیب أحمد،  .62

-2005ماجستیر، الإحصاء والبرمجة، جامعة تشرین، سوریا، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة 

2006. 

، مذكرة دور إدارة الابتكار في المؤسسة الاقتصادیة في تحقیق التنمیة المستدامةأحمد كعرار،     .63

 .2012، سطیف، مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة الأعمال الإستراتیجیة، جامعة فرحات عباس

، مذكرة ماجستیر، تخصص الرسالة الإعلانیة وأثرها في تكوین الإدراك عن المنتجاتأسیل الجراح،  .64

 .2011تسویق، جامعة دمشق، سوریا، 

، الشركة الدلیل الشامل للتسجیل والمراجعة والحصول على شهادة الجودة 9000ایزوجیرج هنشتر،  .65

 .17، العدد 1994بعة الثانیة، العربیة للإعلام العلمي، القاهرة، الط

تخصص إدارة ، ، أطروحة دكتوراهدور التسویق الابتكاري في تحسین أداء المؤسسةسارة بن زاید،  .66

 .2016-2017المؤسسات، جامعة سكیكدة ، الجزائر، 

، )غیر منشورة(، أطروحة دكتوراه دور التسویق الابتكاري في تحسین أداء المؤسسةسارة بن زاید،       .67

 .2017، سكیكدة، 1955أوت  20تخصص إدارة المؤسسات، جامعة 

دراسة تحلیلیة لاتجاهات : أثر تطویر المنتجات على اتجاهات مستهلكي الألبان سامر ولید حلاق،    .68

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، عینة من المستهلكین في العاصمة الأردنیة عمان

 .2009- 2008الشرق الأوسط للدراسات العلیا، عمان، تخصص إدارة أعمال، جامعة 

 ،دراسة حالة مجمع صیدال لصناعة الدواء في الجزائر: التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول،      .69

دكتوراه، تخصص تسییر المؤسسات، جامعة الحاج لخضر،  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة

 .2009- 2008باتنة، 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
297 

 
  

70. 
دراسة : الإبداع والابتكار في إبراز المیزة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، دور سمیة بروبي 

ماجستیر، تخصص  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة حالة مؤسسة المشروبات الغازیة مامي،

  .2012- 2011اقتصاد وتسییر مؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة فرحات عباس، سطیف، 

استراتیجیة الترویج في تكییف وتحسین الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى ، دور سمیرة عمیش  .71

أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم ،  ،2015-1995الخدمات السیاحیة المتاحة خلال الفترة 

  .2014/2015سطیف،  -تخصص علوم اقتصادیة، جامعة فرحات عباس

دراسة  :الخدمة، رضا الزبون وقیمة الزبوناختبار العلاقة بین جودة عاصم رشاد محمد أبوفزع،  .72

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل مقارنة بین المصارف الإسلامیة والمصارف التجاریة في الأردن

 2015-2014شهادة ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

، رسالة دكتوراه، تخصص تسویق، سسةالابتكار التسویقي وأثره على تنافسیة المؤ  عبد الرحمان رایس، .73

 .2017، 1جامعة باتنة

دراسة میدانیة : دور التسویق السیاحي في إنعاش الصناعة التقلیدیة والحرفیةعبد الرحیم شنیني،  .74

ماجستیر، تخصص تسویق خدمات، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، حالة مدینة غردایة

 .2010- 2009جامعة أبي بكر بالقاید، تلمسان، 

دراسة على قطاع البرید  -التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیةعبد القادر براینیس،     .75

لنیـل شهـادة الدكتـوراه فـي العلـوم الاقتصادیـة، جامعة الجزائر، ، أطروحة مقدمة - والاتصالات بالجزائر

2006/2007. 

لخدمات المصرفیة و زیادة القدرة ، التحریر المصرفي و متطلبات تطویر اعبد القادر بـریش    .76

أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، فرع نقود ومالیة، جامعة الجزائر، التنافسیة للبنوك الجزائریة، 

 .، الجزائر2005/2006

فـي ظـل  )2025- 2000(السـیـاحة في الـجـزائــر الإمكـانـیـات والـمـعــوقـاتعبد القادر عوینان ،  .77

مذكرة مقدمة ، SDAT 202ة الجدیدة للمخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیةالإسـتراتـیجیة السـیاحی

 .2013- 2012، 3دكتوراه، تخصص مالیة ونقود، جامعة الجزائر ضمن متطلبات نیل شهادة 

دراسة حالة اتصالات : دور الابتكار في دعم المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیةعبد الوهاب بوبعة،  .78

ماجستیر، تخصص إدارة مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ، موبلیس -الجزائر للهاتف النقال

 .2013- 2012موارد بشریة، جامعة منتوري، قسنطینة، 

، دور التشریعات الوطنیة في ترقیة ودمج الاقتصاد السیاحي في الاقتصاد العالميعثمان بقنیش،  .79

     دیة الدولیة، جامعة مستغانم،قـانون العلاقـات الاقتصا: أطروحة لنیل شهادة دكتوراه ، تخصص

2016 /2017. 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
298 

 
  

، من دور التشریعات الوطنیة في ترقیة ودمج الاقتصاد السیاحي في الاقتصاد العالميعثمان قنیش،  .80

دكتوراه، تخصص قـانون العلاقـات الاقتصادیة الدولیة،جامعة عبد الحمید بن  شهادةنیل مقدمة لأطروحة 

 .2016/2017مستغانم،  - بادیس

مذكرة  ، دور الابتكار التسویقي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك الأردنیة،عطا االله فهد السرحان .81

مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه، تخصص فلسفة التسویق، جامعة عمان للدراسات العلیا، 

 .2006- 2005عمان، 

، لجزائر، تونس والمغربا: دور التسویق في تطویر القطاع السیاحي دراسة مقارنةعلي ماي ،  .82

أطروحة لنیل شهادة دكتوراه علوم في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جـامعـة محمد بوضیاف 

 .2017/2018المسیلة، 

حالة بنك "تقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة أثرها على رضا العمیل البنكي دراسة فیرو قطاف،  .83

أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص تسییر، جامعة ، "الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة

 .2010/2011بسكرة،  –محمد خیضر 

الشباب الجامعي " تكنولوجیا الإعلام والاتصال وتأثیراتها على قیم المجتمع الجزاريكمال عاید ،      .84

بلقلد، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص الاعلام والاتصال، ابي بكر  ،"لتلمسان نموذجا

 .2016/2017تلمسان، 

دراسة حالة ملبنة الحضنة "الابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء المؤسسةمحمد سلیماني،      .85

 .2007مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة المسیلة،  ،"بالمسیلة

دراسة حالةمؤسسة ملبنة : المؤسسةالابتكار التسویقي وأثره على تحسین أداء محمد سلیماني،  .86

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، تخصص تسویق، جامعة محمد الحضنة بالمسیلة

 .2008- 2007بوضیاف، المسیلة، 

مذكرة مقدمة ضمن  حالة الجزائر،: التسویق السیاحي وأثره على الطلب السیاحيمروان صحراوي،  .87

 .2012- 2011تیر، تخصص تسویق خدمات، جامعة أبي بكر بالقاید، تلمسان،  متطلبات نیل شهادة 

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دور الابتكار التسویقي في تدعیم القدرة التنافسیة للمؤسسةمنال كباب ،  .88

  .2017الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف، الجزائر، 

  .2015، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، بتكارالقیادة والإدارة الانجم عبود نجم نجم،  .89

مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الماجستیر، یاس جودة الخدمة المصرفیة، قجبلي،  هدى .90

 .2010جامعة قسنطینة، 

تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة هواري معراج،      .91

 .أطروحة لنیل شهادة دكتوراه الدولة في علوم التسییر، جامعة الجزائر ،- دراسة میدانیة-ةالجزائری



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: قــــائمة المراجع
 

  
299 

 
  

دراسة میدانیة بالمستشفى : العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریةیاسمین مسیلي،       .92

ماجستیر، تخصص اتصال مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة  الجامعي ابن بادیس قسنطینة،

 .2010-2009قات عامة، جامعة منتوري، قسنطینة، وعلا

   :قائمة المجلات -ج

، مجلة إقتصاد المال واقع ومعوقات السیاحة البیئیة في محافظة عدنابتهال عوض أحمد محفوظ،  .93

 . 2019 ، جامعة عدن، الیمن،01، العدد04والأعمال، المجلد 

مجلة أبحاث  التنمیة في المناطق الریفیة،البیئیة وأثرها على  السیاحةأحلام خان ، صوریة زاوي ،  .94

 .2010، جامعة محمد خیضر بسكرة، 07اقتصادیة وإداریة، العدد 
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  أساتذة محكمـي الاستبیان :)01(ملحــــــــق ال

  الجامعة  الرتبة  )ة(الأستاذ  الرقم

  جامعة بسكرة   )أ( محاضر أستاذة  برني لطیفة   1

  جامعة بسكرة  )أ( محاضر أستاذة  قطاف فیروز  2

  .ةبسكر  جامعة  )أ( محاضر أستاذة  أقطي جوهرة   3

  .بسكرة جامعة  )أ( محاضر أستاذة  قریشي محمد   4

  جامعة معسكر  )أ( محاضر أستاذة  حشماوي كمال   5

  شلفالجامعة   التعلیم العاليأستاذ   مجاهدي فاتح   6

  جامعة برج بوعریریج  )أ(أستاذ محاضر  لعذور صوریة   7

 عینة الدراسةلزبائن المركبات السیاحیة الاستبیان المقدم  ):02(الملحق 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد خیضر بسكرة

  

      وعلوم التسییرالعلوم التجاریة كلیة العلوم الاقتصادیة و 

  التجاریة قسم العلوم     

  سیاحيتسویق  :تخصص 

  :استمارة بحــث

  :ةـــــــــــة طیبــــــــتحی

في تحسین جودة وأثره  التسویقي  الابتكار" تحت عنوان  لأطروحة دكتوراه التحضیر إطارفي 

بهدف  لاستمارةا ه، تم انجاز هذ"دراسة میدانیة للمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر -الخدمة السیاحیة

 في تحسین جودة الخدمة السیاحیة،وأثره  ة المعدنیة بالجزائرالسیاحی اتالمركبفي  التسویقي الابتكار معرفة

علم بأن مع الالتكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها بموضوعیة،  رجاءا ولیس طلبا من فضلكم لذا نرجو
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هذه البیانات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، وستكون دقة إجاباتكم ومساهمتكم عونا لنا في التوصل 

  .رامـــــــتـالاحو  رــــــــــق التقدیــائـــــــــا فــــوا منــــــــــتقبل، و إلى نتائج موضوعیة وعلمیة

  رقیة حساني الدكتورة: الأستاذة المشرفة                               كریمة بن شریف       : الطالبة

  .2019/2020: الجامعیة السنة

  :المعلومات الشخصیة :لالأو المحور- أولا

  :مناسبةأمام الإجابة التي تراها ) X(الرجاء ضع علامة 

  أنثى         ذكر  :الجنس .1

          سنة 40من أقل إلى 30 من         سنة 30 من أقل إلى 20 من        سنة  20قل من أ :السن .2

  فوق فما سنة 50 سنة            من 50 من أقل إلى 40 من

  

 إلى دج 40.000من          دج 40.000 من أقل  إلى دج 20.000 مندج          20000أقل من : الدخل .3

 أكثر فما دج 100.000           دج 100.000 من أقل إلى دج 60.000 من           دج 60.000 من أقل

 

 )یمكن اختیار أكثر من إجابة(أي من المركبات السیاحیة المعدنیة الآتیة قمت بزیارتها من قبل؟   .4

  بسكرة - حمام الصالحین- 

  بسكرة - مركب سیدي یحي- 

  سطیف- حمام قرقور- 

  سطیف - حمام السخنة - 

 قالمة - شلالة / دباغ/ حمام المسخوطین - 

  قالمة - حمام بوشهرین- 

  عین الدفلة - حمام ریغة - 

  معسكر -حمام بوحنیفیة- 

  عین تموشنت -حمام بوحجر- 

  تلمسان - حمام بوغرارة- 

  سعیدة- حمام ربى- 

  النعامة- حمام ورقة- 

  خنشلة –حمام الصالحین - 

  بلیدة- حمام ملوان 

 ........إجابة أخرى

إذا توافق عدد زیاراتك لاكثر من مركب سیاحي (؟ هذه المركبات السیاحیة المعدنیة قمت بزیارتها اكثر من مرة أي .5

 .)كیمكنك اختیار المركب الذي ترك أفضل انطباع لدی

 -بسكرة - حمام الصالحین 
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 إلى  -بسكرة - مركب سیدي یحي 

 -سطیف- حمام قرقور 

 - سطیف - حمام السخنة 

 - قالمة - شلالة / دباغ/ حمام المسخوطین

 -قالمة - حمام بوشهرین 

 - عین الدفلة - حمام ریغة 

 -معسكر -حمام بوحنیفیة 

 -عین تموشنت -حمام بوحجر 

 -تلمسان - حمام بوغرارة 

 -سعیدة- حمام ربى 

 -النعامة- حمام ورقة 

 - خنشلة –حمام الصالحین 

 بلیدة- حمام ملوان 

  ........أخرى إجابة

 كم من مرة قمت بزیارة المركب السیاحي المعدني؟ .6

 مرة واحدة؟ -

 مرتین؟ -

 ثلاث مرات؟ -

 أربع مرات؟ -

 خمس مرات؟ -

 خمس مرات فأكثر؟ -

  أخرى؟ -

 أنت زبون لدى هذا المركب السیاحي منذ؟ .7

 أقل من سنة؟ -

 سنوات؟ 3من سنة الى أقل من  -

 سنوات؟ 5سنوات الى أق من  3من  -

 سنوات؟ 10سنوات الى  5من  -

 سنوات؟ 10أكثر من  -

 أخرى؟ -
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 :)حدد واحدة أو أكثر: (ما هي الخدمات التي تقصد المركب السیاحي من أجلها .8

 شقق         فندق  - :خدمة الاقامة "appartement"       بنقالوهات  "bangalos"  

  التأهیل الحركي)rééducation( 

 حمام  

 Spa :صونا "sauna "   جاكوزي " jacuzzi "   سریر التدلیك الكهربائي"lit pierre de jad     "

    " jet d’eau"التدلیك بواسطة الرش 

 قاعة الحفلات 

 قاعة الریاضة 

 قاعة التجمیل 

 قاعة الاجتماعات 

 قاعة المحاضرات 

  العاب التسلیة)parc de loisir( 

 متنزه عائلي  

  : ............................حدده ( )غرض آخر 

  :التسویقي الابتكارمحور : المحور الثاني - ثانیا

رقم 

  العبارة

  التقییم  العبــــــــــارة

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

    في المنتج  الابتكار

العلاجیة، الفندقیة، التدلیك، المرافق التي (اته خدمفي بإجراء تحسینات  السیاحي مركبالقام  1

 ).الخ...یوفرها

          

           .المركب یقدمها التي الخدمات لقائمة جدیدة خدمات إضافة تم 2

            .السنة أیام باقي في یقدمها كان ما موسم في  خدمة بإلغاء السیاحي المركب قام 3

 المعدنیة، بالمیاه  جدیدة علاج طریقة(  خدماته في جدیدة أسالیب بإدخال السیاحي المركب یقوم 4

 الحركي التاهیل في معداتالمستخدمة و أجهزة اظافة التدلیك، عملیة في جدیدة معدات ادخال

"rèèducation"، الخ...التسلیة ومرافق المبیت، خدمة في جدیدة تجهیزات(  

          

            .حزمة شكل في  الخدمات من مجموعة طلب عند مُغریة امتیازات  من استفادتك یمكن 5

    في السعر  الابتكار

 سعر: ( كـ مختلفة جدیدة بأشكال أسعاره في تخفیضات السیاحي المركب یطبق مناسبة كل في 6

 تخفیضات الأصلي، السعر تخفیض عوض مالي مبلغ رد خدمات، من لمجموعة واحد

 ).الخ...المواسم

          

 أطفال، المتزوجین، الطلاب،(  لـ مختلفة بأشكال  جذابة سعریة امتیازات السیاحي المركب یمنح 7

 الدائمین الزبائن المركب، مع متعاقدة لمؤسسات المنتمین الزبائن المؤسسة، عمال السن، في كبار

 ).الخ...للمركب
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           .خدماته لطلب یدفعك ما توقعاتك مع مناسبة السیاحي المركب أسعار 8

            .حزمة شكل في  الخدمات من مجموعة طلب عند منخفض سعر السیاحي المركب یضع 9

            .السیاحیة المواسم حسب أسعار بوضع السیاحي المركب یقوم 10

    في الترویج  الابتكار

 المواقع الإلكتروني، الترویج كأدوات حدیثة وسائل عبر الترویجیة عروضه السیاحي المركب یقدم 11

 .الخ  ،youtube – Twiter –Facebook:  الاجتماعي التواصل مواقع الإلكترونیة،

          

( یقدمها التي خدماته عروض عن للإعلان مألوفة غیر مبتكرة أفكار السیاحي المركب یستخدم 12

 عبر المسموعة او التلفزیون عبر المرئیة سواءا الإعلانات الرقمیة، الإشهاریة اللافتات عرض

  ).الخ.. الإذاعة،

          

 زبائنه مع علاقاته وتطویر كسب في جدیدة وطرق أسالیب استخدام على السیاحي المركب یعمل 13

 جدیدة امتیازات جدید، بشكل مؤسسات مع تعاقدات مرة، كل متجددة التخفیضات عروض تقدیم( 

 ).الخ... مُغریة

  

 عروضھ عن مباشرة الزبون اعلام في بعد عن الاتصال تقنیة السیاحي المركب یستخدم 14
  .لخدماتھ الترویجیة

  

الذي یقوم بعملیة تكرار  لزبونل امتیازاتومكافآت ترویجیة السیاحي على تقدیم  مركبالسعى ی 15

  .ء وطلب خدماتھالشرا

  

    في التوزیع الابتكار

 المحلات العائلیة، والمتنزهات التسلیة مرافق حمام، العلاجیة،(  خدماته السیاحي المركب یوفر 16

  .ساعة 24 مدار وعلى یوم كل)  الخ..التجاریة

  

 الموقع أو الإلكتروني كالبرید(  الانترنیت بإستخدام خدماته وتوزیع بعرض السیاحي المركب یقوم 17

  ).الخ...   صله ذات أخرى مواقع ، الفیسبوك على موقعه ، الإلكتروني

          

) spa( الآلي والتدلیك  الوظیفي العلاج في متطورة وآلات أجهزة على السیاحي المركب یمستخدم 18

  . للعامل البشري جهد على كلیا الاعتماد دون

          

 الجهد تكالیف( التكالیف وبأقل المناسب الوقت في السیاحي المركب في الخدمة  الزبون یتلقي 19

  ...).غیرها و النفسي الارهاق الخدمة، لتلقي الانتظار تكالیف للخدمةـ للوصول

          

 فیما  للعملاء الخدمات تقدیم أو تسلیم عملیة في جدیدة وطرق أسالیب السیاحي المركب یستخدم 20

  .إلخ.... الفندقیة التجهیزات المعدني، الحمام الآلي، التدلیك والعلاجي، الحركي التأهیل یخص

          

    في العملیات الابتكار

 الخدمة تقدیم عملیة في المستخدمة  والأجهزة المعدات حداثة على السیاحي المركب یحرص 21

 .للزبائن

          

            المحددة الأوقات في للزبائن الخدمات تقدیم في الدقة التزام على السیاحي المركب یحرص 22

 الموقع الفیسبوك،( المنصات مختلف في الانترنت عبر الحجز للزبائن  السیاحي المركب یتیح 23

 ،booking، trivago، tripadvisor كـ الحجز ارضیات الالكتروني، البرید الالكتروني،

hotels.com، Agoda ...الخ.(  

          

            .الخدمة من استفادتك مقابل الالكترونیة دفع بطاقات باستخدام  الدفع عملیة اجراء یمكنك 24

 أي استھلاك الحجز،( عند مباشرة الزبائن حسابات من الاقتطاع أسلوب السیاحي المركب یتیح 25
  )یوفرھا التي خدماتھ من خدمة

          

    في الأفراد الابتكار

 المحدد الوقت في والمعلومات الإرشادات كل لتقدیم تؤهلهم قدرات لهم السیاحي المركب موظفو 26

 .كانت اتصال وسیلة وبأي
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 واستفساراته الزبون تواجه التي المشاكل مع التعامل على القدرة لهم السیاحي المركب موظفو 27

  .زبون كل حاجة حسب جدیدة خدمة بهیئة وتقدیمها

          

 التدلیك والوظیفي، الحركي التأهیل خدمة في وكفاءة مهارات ذوي عمال السیاحي المركب یوظف 28

 .الزبون وحاجة وضع حسب كل

          

 الثانویة الخدمات لطلب الزبائن جذب وقوة اقناع أسالیب لھم السیاحي المركب موظفو 29
 تكن لم التي) الخ.... التجمیلیة و العلاجیة الخدمات باقي الفندقیة، الاطعام الترفیھیة كالخدمات(

  للمركب لزیارتك الأساسي السبب

          

 بالتاھیل المتعلقة المھام لتنفیذ اللازمة الخبرات و بالمھارات  المركب في الخدمات مقدمو یتمتع 30
  ), ect..... esthétique;   rééducation(  كـ    العلاجي و الوظیفي

          

    في الدلیل المادي الابتكار

    .النظر ویلفت جذاب السیاحي المركب لمبنى الخارجي والتصمیم شكل 31

            .الخدمة تقدیم لمركز الداخلي التنظیم بتجدید السیاحي المركب یهتم 32

            .الحموي الطابع یعكس  الخدمة تقدیم لمركز ممیز تصمیم السیاحي للمركب 33

 حسب یناسبه ما اختیار للزبون تتیح السیاحي للمركب المعدنیة والحمامات العلاج مراكز تصمیم 34

  .رغبته

          

            .وجذابة ملائمة والتسھیلات المبنى و العامة المرافق جعل إلى السیاحي المركب یسعى 35

  جودة الخدمة السیاحیة: المحور الثالث-ثالثا

  التقییم  العبــــــــــارة  رقم العبارة  البعد

غیر 

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

یة
س
مو

مل
ال

  

على مستوى  معدات وتكنولوجیا حدیثة السیاحي مركبالیتوافر لدى    1

  .الحمام، مراكز العلاج، الفندق

          

تقدیم الخدمة الحمویة و احدث التقنیات في  السیاحي مركبالیستخدم    2

  .العلاجیة

          

            .راقي بطابع حدیث یریح نفسیة الزبون دیكوراعلى  السیاحي مركبیعتمد ال   3

وحدیثة للاتصال والتواصل مع  متطورة وسائل السیاحي مركبیستخدم ال   4

  .الزبون بسرعة

          

یعكس طبیعة الخدمة  دلهم لباس موح السیاحي مركبالمقدمو خدمات    5

  .السیاحیة المقدمة

  

  

          

بة
جا

ست
الا

  

الزبائن ات وأسئلة استفسار  الرد علىسرعة على  السیاحي مركبالیحرص    6

  .ترضي الزبون بوسائل متطورة

          

  .بأداء الخدمة في الوقت المحدد بدقة السیاحي مركبالیلتزم    7
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لهم قدرة عالیة للتجاوب مع ردود أفعال الزبائن  السیاحي مركبالموظفو   8 

  .الایجابیة أو السلبیة

          

            .باستقبال والرد على شكاوي الزبائن عبر الانترنیت السیاحي مركبالیقوم   9

وقت انتظار تلقي لجعل  على أسالیب جدیدةالسیاحي  مركبال یعتمد  10

  .خدمات قصیرة جدا

          

یة
اد
تم

ع
الا

  

            .خدمات بدرجة عالیة من الدقة السیاحي مركبالیقدم   11

یمكن الاعتماد على مقدم الخدمة بشكل كامل للحصول على كافة   12

  .المعلومات بوسائل متطورة

          

بجدارة وتفوق توقعاتهم  تلبي رغبات الزبائن خدمات السیاحي مركبال یقدم  13

  .لهم ق السعادةیتحقلدرجة 

          

بأعلى درجة من الموثوقیة یمكن السیاحي خدمات جیدة  مركبال عرضی  14

  .الاعتماد علیها بشكل تام

          

كشوفات الكترونیة مفصلة حول كل عملیة منجزة  السیاحي مركبالیقدم   15

  .للاستفادة من الخدمة

          

ن
ما

الأ
  

            .الزبائن سلامةأجهزة السلامة متطورة تضمن  السیاحي مركباللدى   16

درجة كبیرة من الأمان والمصداقیة عند الحجز  السیاحي مركبلل  17

  .الالكتروني

          

 الإیحاءملة والقدرة على جاملعرفة وامبال المركب السیاحي وحلي موظفیت  18

  زبونطمئنان لللاابالثقة و 

          

ف
اط

تع
ال

  

اهتماما فردیا و تقدیم المعونة للزبائن بشتى الوسائل  السیاحي مركبالیولي   19

  .المتطورة

          

على توثیق العلاقة مع الزبائن وتطورها بالتواصل  السیاحي مركبالیحرص   20

  ).الانترنیت، هاتف، مقابلات شخصیة( ة جدیدمعهم عبر وسائل 

          

لمقدمي الخدمة في  سمة أساسیةوالاهتمام بكل زبون  المعاملة الجیدةفن   21

  .السیاحي مركبال

          

مع  عنایة شخصیة مع ذوي الاحتیاجات الخاصة السیاحي مركبالیولي   22

  .توفیر كافة المستلزمات والمرافق الحدیثة لهم

          

 

  ):اختیاري(تعلیقات أو إضافات 

  

  

 

  .شاكرین لكم حسن تعاونكم
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  ابلةــــــــــــمق) : 03(الملحق 

  

  يــــــــــــالي والبحث العلمـــــوزارة التعلیم الع

  .بسكرة–جامعة محمد خیضر 

   

  

  :اسم المركب السیاحي المعدني

  :المستجوب على المقابلة اسم ولقب

  :المنصب

  :المصلحة

  بن شریف كریمة

  "بسكرة –جامعة محمد خیضر "تسویق سیاحي   سنة ثالثة تخصص طالبة دكتوراه

Email :karima.bencharif@univ-biskra.dz  

  :الدراسةموضوع 

   التسویقي وأثره في تحسین جودة الخدمة السیاحیة الابتكار"

  "دراسة میدانیة للمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر

في تحسین جودة التسویقي وأثره  الابتكار" تحت عنوان لأطروحة دكتوراه  التحضیر إطارفي 

الورقة البحثیة  ه، تم انجاز هذ"دراسة میدانیة للمركبات السیاحیة المعدنیة بالجزائر -الخدمة السیاحیة

 أثرهو  ة المعدنیة بالجزائرالسیاحی اتالمركبفي  التسویقي الابتكار تطبیقبهدف التعرف على واقع  )مقابلة(

بدقة والإجابة عنها  الأسئلةالتكرم بقراءة  من فضلكم لذا نرجو في تحسین جودة الخدمة السیاحیة،

علم بأن هذه البیانات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، وستكون دقة إجاباتكم مع البموضوعیة، 

رام ـــــــتـق الاحــائـــــــــا فــــوا منــــــــــتقبل، و ومساهمتكم عونا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعیة وعلمیة

  .رــــــــــوالتقدی

المقابلة موجهة لموظفي المركبات السیاحیة المعدنیة في الجزائر تتضمن أسئلة مغلقة  هذه: ملاحظة

  .ومفتوحة
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  :سئلة المقابلةأ

  :ة على الأسئلة التالیةبالإجا من فضلكم یرجى 

 ):حدد واحدة أو أكثر(؟ المعدني السیاحي كممركبما هي الخدمات التي یقدمها  )1

 شقق         فندق  - :خدمة الاقامة "appartement       "بنقالوهات  "bangalos " 

 التأهیل الحركي )rééducation( 

 حمام  

 Spa: صونا "sauna    "جاكوزي " jacuzzi    "سریر التدلیك الكهربائي"lit pierre de jad     "

    " jet d’eau"التدلیك بواسطة الرش 

 قاعة الحفلات 

 قاعة الریاضة 

 قاعة التجمیل 

 قاعة الاجتماعات 

 قاعة المحاضرات 

  العاب التسلیة)parc de loisir( 

 متنزه عائلي  

 احدده خدمات أخرى :

.......................................................................................................

.......................................................................................................

.......................................................................................................

............................................. 

 ؟مركبكم السیاحي المعدني فرهاما هي المرافق الذي یو  )2

  ............................................................................:في جانب الفندقة

 ..................................................................:في جانب الخدمة العلاجیة

  :....................................................................في جاني الترفیه والتسلیة

: في جوانب أخرى

................................................................................................

................................................................................................

.......................................................................................  
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علاجیة، فندقیة، إقامة، ترفیهیة، (  بإضافة خدمة جدیدة تماما ضمن تشكیلة خدماته المركبهل قام  )3

 ( )لا( )  نعم     ؟)الخ...خدمات الإطعام ، مرافق

  :إذا كانت نعم ، فما هي هته الخدمات

.......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................

...................................................................................................................... 

 ( )لا( )    تحسینات على خدماته القدیمة؟ نعم  مركبكم السیاحي المعدنيهل أضاف  )4

  فیما تتمثل هذه التحسینات، ومن أي ناحیة؟ نعم،إذا كانت 

........................................................................................................

........................................................................................................

.............................................................................................  

  :على أي مستوى من الخدمات تمت هذه التحسینات

........................................................................................................

................................................................................................ 

إلغاء بشكل  نهائي ( مركبكم السیاحي المعدني بإلغاء خدمة من بین تشكیلة خدماته الحالیة  هل قام )5

 ( )لا( )    نعم     ؟)الخ ...أو مؤقت، موسمي

  ؟وما سبب إلغاءها؟ لغاةفما هي هذه الخدمة أو الخدمات الم ،إذا كانت نعم

....................................................................................................

....................................................................................................

....................................................................................................

........................................................................................ 

 ( )لا( )    كبكم السیاحي المعدني بإجراء تخفیضات في أسعار خدماته؟ نعمهل یقوم مر  )6

  وهل یقوم بتجدید طریقة تسعیر خدماته؟  على أي أساس یتم التخفیض؟ وبأي أسلوب یتم ذلك؟ :إذا كانت نعم
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........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................................

........................................................................................... 

 ( ) لا( )    نعم هل یمنح مركبكم السیاحي المعدني امتیازات سعریة تبعا لنوع زبائنه؟ )7

  إذا كانت نعم، ما هي هذه الامتیازات ؟ و لمن المستفاد من ذلك؟ وعلى أي أساس تتم هذه الامتیازات؟

........................................................................................................

........................................................................................................

.............................................................................................. 

 ( )لا( )    نعم مركبكم السیاحي المعدني وسائل جدیدة لترویج خدماته؟ هل یستخدم )8

المستهدفة من كل  والفئة ما هي وسائل الترویج المستخدمة من طرفه؟ وما التجدید فیها؟إذا كانت نعم، 

  وسیلة ترویجیة؟

........................................................................................................

........................................................................................................

.............................................................................................. 

                 هل یعتمد مركبكم السیاحي المعدني على أسالیب جدیدة لتنمیة العلاقة مع الزبائن؟ )9

 ( )لا( )    نعم

 فیما تتمثل هذه الأسالیب؟ ومن هم الزبائن المستهدفین في ذلك؟، إذا كانت نعم - 

........................................................................................................

................................................................................................. 

هل یعتمد مركبكم السیاحي المعدني على معدات وأجهزة جدیدة ومتطورة في تقدیم الخدمة  )10

 ( )لا   ( ) نعم العلاجیة والفندقیة؟

 ر؟یفیما یكمن هذا التجدید والتطو  ،إذا كانت نعم - 
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................................................................................................

.......................................................................................  

ساعة كل  24على مدار ، و عبر سائل متجددة ومستحدثة )توزیعها( تههل یتم تقدیم خدما )11

 یوم؟

  ( )لا( )    نعم 

  ، عبر أي وسائل ومن أي ناحیة كان التجدید؟إذا كانت نعم

................................................................................................

................................................................................  

 ( )لا( )    نعمهل هو مجهز بطریقة تعكس الطابع السیاحي الحموي؟  )12

  ا تتمثل هذه الأجهزة؟  وما علاقتها بالطابع السیاحي الحموي؟ فیم ،إذا كانت نعم

........................................................................................................

................................................................................................ 

 ( )لا( )    عبر الانترنیت؟ نعمالمركب هل یتم حجز خدمات  )13

  ،عبر أي موقع؟إذا كانت نعم

........................................................................................................

................................................................................................. 

 ( )لا( )    نعم ني عمال مكونین ومؤهلین؟هل یوظف مركبكم السیاحي المعد )14

  ، كیف تم هذا التكوین؟ وما هي درجتهم العلمیة؟ إذا كانت نعم

........................................................................................................

.................................................................................................. 

 ( )لا( )    نعم كله؟هل قام مركبكم السیاحي المعدني بإعادة ترمیم وتهیئة هیا )15

 إذا كانت نعم، فماهي هته الهیاكل المرممة والمجددة؟ )16
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........................................................................................................

.................................................................................................. 

 ( )لا( )    هل یشترط مركبكم السیاحي المعدني لباس موحد لمقدمي خدماته؟ نعم )17

  ( )لا( )    إذا كانت نعم، هل یعكس الطابع الخدمة الفندقیة والعلاجیة؟ نعم- 

اللون، نوع البذلة، خصوصیة بذلة كل طاقم من ( ، ماهي المیزته في ذلك إذا كانت نعم- 

  ؟)الخ....الموظفین،

........................................................................................... 

 ( )لا( )    نعم هل یهتم مركبكم السیاحي المعدني بشكاوي الزبائن؟  )18

  إذا كانت نعم، كیف یتم استقبالها ومعالجتها؟

........................................................................................................

................................................................................................ 

 ( )لا( )    نعم هل خدمات مركبكم السیاحي المعدني ترضي الزبائن بدرجة كبیرة؟ )19

  ؤكد هذا؟ إذا كانت نعم، كیف ت

....................................................................................................

..............................................................................................  

راجع لماذا حسب رأیكم؟  - 

....................................................................................................

..............................................................................................  

  هل بدرجة الإقبال الزبائن؟ إذا كانت الإجابة بنعم مقارنة بمن ؟ 

........................................................................................................

 ................................................................................................. 

 ( )لا( )    نعم هل یوفر مركبكم السیاحي المعدني أجهزة السلامة والأمن متطورة؟ )20

  إذا كانت نعم، فیما تتمثل هذه الأجهزة وكیف تعمل؟ 
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....................................................................................................

............................................................................................  

  والوسائل المخصصة في حمایة الزبائن والموظفین؟ما هي الأجهزة 

....................................................................................................

............................................................................................  

  ؟أین مستوى تواجدها 

....................................................................................................

............................................................................................ 

 ( )لا( )    نعم ائن؟هل یلزم مركبكم السیاحي المعدني عماله بالتحلي باللطافة مع الزب )21

  ؟)موظفین(إذا كانت نعم، ما هي الصفات مقدمي خدماته 

................................................................................................

..........................................................................................  

  ...........................................وما هو المیزة أو المیزات الأساسیة المشترطة فیهم؟

............................................................................................  

  :معلومات أخرى یمكنكم افادنا بها وذلك من حسن كرمكم وتعاونكم معنا

  

  

  

  

  

  

  

  .شاكرین لكم حسن تعاونكم
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  معامل كرونباخ ألفا: ) 04(الملحق

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,975 57 

  التسویقي الابتكار: معامل كرونباخ ألفا للمحور الأول) : 05(الملحق

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,956 35 

  جودة الخدمة السیاحیة: معامل كرونباخ ألفا للمحور الثاني) : 06(الملحق

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,964 22 

 

  التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة الابتكارأبعاد معادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)07(الملحق

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,834
a
 ,695 ,689 ,41615 

a. Predictors: (Constant), فیالدلیلالماديالابتكار فیالترویجالابتكار , فیالمنتجالخدمةالابتكار , , 

فیالسعرالابتكار فیالأفرادالابتكار , فیالتوزیعالابتكار , فیالعملیةالابتكار ,  

  ملائمة النموذج بإستخدام إختبار فیشر :)08(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 136,658 7 19,523 112,730 ,000
b
 

Residual 59,920 346 ,173   

Total 196,578 353    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالسیاحة 

b. Predictors: (Constant), فیالدلیلالماديالابتكار فیالترویجالابتكار , فیالمنتجالخدمةالابتكار , فیالسعرالابتكار , فیالأفرادالابتكار , , 

فیالتوزیعالابتكار فیالعملیةالابتكار ,  
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  والغیر مؤثرة في النموذج جدول المعاملات المؤثرة :)09(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,119 ,100  1,197 ,232 

فیالمنتجالخدمةالابتكار  ,118 ,052 ,100 2,260 ,024 

فیالسعرالابتكار  ,071 ,041 ,076 1,761 ,079 

فیالترویجالابتكار  ,028 ,043 ,034 ,638 ,524 

فیالتوزیعالابتكار  ,105 ,053 ,103 1,989 ,047 

فیالعملیةالابتكار  ,120 ,047 ,132 2,547 ,011 

فیالأفرادالابتكار  ,307 ,046 ,320 6,710 ,000 

فیالدلیلالماديالابتكار  ,240 ,040 ,240 5,949 ,000 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالسیاحة 

  التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة الابتكارمعادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)10(الملحق

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,811
a
 ,658 ,657 ,43726 

a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  إختبار فیشرملائمة النموذج بإستخدام  :)11(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 129,279 1 129,279 676,172 ,000
b
 

Residual 67,300 352 ,191   

Total 196,578 353    

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالسیاحة 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  والغیر مؤثرة في النموذج  جدول المعاملات المؤثرة: )12(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,151 ,098  1,549 ,122 

التسویقيالابتكار  ,953 ,037 ,811 26,003 ,000 

a. Dependent Variable: جودةالخدمةالسیاحة 
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  التسویقي وجودة الخدمة السیاحیة الابتكارعلاقة الإرتباط بین  :)13(الملحق

Correlations 

التسویقيالابتكار   جودةالخدمةالسیاحة 

التسویقيالابتكار  Pearson Correlation 1 ,811
**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 354 354 

Pearson Correlation ,811 جودةالخدمةالسیاحة
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 354 354 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  التسویقي جودة الخدمة السیاحیة الابتكارعلاقة الإرتباط بین أبعاد  :)14(الملحق

Correlations 

 

 

 جودةالخدمةالسیاحة

 Pearson Correlation 1 جودةالخدمةالسیاحة

Sig. (2-tailed)  

N 354 

فیالمنتجالخدمةالابتكار  Pearson Correlation ,646
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالسعرالابتكار  Pearson Correlation ,590
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالترویجالابتكار  Pearson Correlation ,622
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالتوزیعالابتكار  Pearson Correlation ,674
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالعملیةالابتكار  Pearson Correlation ,689
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالأفرادالابتكار  Pearson Correlation ,754
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

فیالدلیلالماديالابتكار  Pearson Correlation ,679
**
 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 354 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  التسویقي والملموسیة الابتكارمعادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)15(الملحق

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,746
a
 ,556 ,555 ,52137 

a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والملموسیة الابتكاربین  ملائمة النموذج بإستخدام إختبار فیشر :)16(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 120,059 1 120,059 441,679 ,000
b
 

Residual 95,682 352 ,272   

Total 215,742 353    

a. Dependent Variable: الملموسیة 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والملموسیة الابتكاروالغیر مؤثرة في النموذج بین  جدول المعاملات المؤثرة :)17(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,201 ,117  1,727 ,085 

التسویقيالابتكار  ,919 ,044 ,746 21,016 ,000 

a. Dependent Variable: الملموسیة 

 التسویقي والإستجابة الابتكارالمتعدد بین  الانحدارمعادلة خط  :)18(الملحق

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,759
a
 ,575 ,574 ,56464 
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a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والإستجابة الابتكاربین  إختبار فیشرملائمة النموذج بإستخدام  :)19(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 152,093 1 152,093 477,050 ,000
b
 

Residual 112,225 352 ,319   

Total 264,318 353    

a. Dependent Variable: الإستجابة 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  والاستجابةالتسویقي  الابتكاروالغیر مؤثرة في النموذج بین  جدول المعاملات المؤثرة :)20(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,009 ,126  -,069 ,945 

التسویقيالابتكار  1,034 ,047 ,759 21,841 ,000 

a. Dependent Variable: الإستجابة 

دیةاالتسویقي والإعتم الابتكارمعادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)21(الملحق  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,760
a
 ,578 ,577 ,56768 

a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  
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  التسویقي والإعتمادیة الابتكاربین  ملائمة النموذج بإستخدام إختبار فیشر :)22(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 155,427 1 155,427 482,298 ,000
b
 

Residual 113,437 352 ,322   

Total 268,864 353    

a. Dependent Variable: الإعتمادیة 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والإستجابة الابتكاروالغیر مؤثرة في النموذج بین  جدول المعاملات المؤثرة :)23(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,086 ,127  ,681 ,496 

التسویقيالابتكار  1,045 ,048 ,760 21,961 ,000 

a. Dependent Variable: الإعتمادیة 

التسویقي والأمان الابتكارمعادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)24(الملحق  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,698
a
 ,487 ,485 ,58218 

a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  
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  التسویقي والأمان الابتكاربین  ملائمة النموذج بإستخدام إختبار فیشر :)25(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 113,159 1 113,159 333,870 ,000
b
 

Residual 119,303 352 ,339   

Total 232,462 353    

a. Dependent Variable: الأمان 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والأمان الابتكاروالغیر مؤثرة في النموذج بین  جدول المعاملات المؤثرة :)26(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,201 ,130  1,543 ,124 

التسویقيالابتكار  ,892 ,049 ,698 18,272 ,000 

a. Dependent Variable: الأمان 

والتعاطفالتسویقي  الابتكارمعادلة خط الإنحدار المتعدد بین  :)27(الملحق  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,699
a
 ,489 ,487 ,57019 

a. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  
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  والتعاطفالتسویقي  الابتكاربین  ملائمة النموذج بإستخدام إختبار فیشر :)28(الملحق

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 109,327 1 109,327 336,267 ,000
b
 

Residual 114,443 352 ,325   

Total 223,770 353    

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), التسویقيالابتكار  

  التسویقي والتعاطف الابتكاروالغیر مؤثرة في النموذج بین  جدول المعاملات المؤثرة :)29(الملحق

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,277 ,127  2,175 ,030 

التسویقيالابتكار  ,877 ,048 ,699 18,338 ,000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

 لجودة الخدمة السیاحیة One-Sample T Test اختبار لعینة واحدة): 30(الملحق 

T-Test 

Notes 

Output Created 15-NOV-2020 01:37:00 

Comments  

Input Data C:\Users\PC\Desktop\كرطوس مذكرة\SPSS 

FINALE\INNOVATION.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 354 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 
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Cases Used Statistics for each analysis are based on 

the cases with no missing or out-of-range 

data for any variable in the analysis. 

Syntax T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الأمان الإعتمادیة الإستجابة الملموسیة 

 جودةالخدمةالسیاحة التعاطف

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,08 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04155, 78177, 2,5802 354 الملموسیة

 04599, 86532, 2,6689 354 الإستجابة

 04638, 87273, 2,7932 354 الإعتمادیة

 04313, 81150, 2,5104 354 الأمان

 04232, 79618, 2,5473 354 التعاطف

 03966, 74624, 2,6200 354 جودةالخدمةالسیاحة

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3381,- 5015,- 41977,- 000, 353 10,103- الملموسیة

 2406,- 4215,- 33107,- 000, 353 7,199- الإستجابة

 1156,- 2980,- 20678,- 000, 353 4,458- الإعتمادیة

 4048,- 5745,- 48964,- 000, 353 11,353- الأمان

 3695,- 5359,- 45268,- 000, 353 10,698- التعاطف

 3020,- 4580,- 37999,- 000, 353 9,581- جودةالخدمةالسیاحة

 
 
T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=جودةالخدمةالسیاحة التعاطف الأمان الإعتمادیة الإستجابة الملموسیة 
  /CRITERIA=CI(.95). 
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T-TEST 
  /TESTVAL=3 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES= فیالمنتجالخدمةالابتكار فیالسعرالابتكار  فیالترویجالابتكار   

فیالتوزیعالابتكار  
فیالعملیةالابتكار     فیالأفرادالابتكار  فیالدلیلالماديالابتكار  التسویقيالابتكار   
  /CRITERIA=CI(.95). 
 

 للابتكار التسویقي One-Sample T Test اختبار لعینة واحدة): 31(الملحق 

 
T-Test 

Notes 

Output Created 15-NOV-2020 01:37:31 

Comments  

Input Data C:\Users\PC\Desktop\كرطوس مذكرة\SPSS 

FINALE\INNOVATION.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 354 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated as 

missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 

the cases with no missing or out-of-range 

data for any variable in the analysis. 

Syntax T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES= فیالمنتجالخدمةالابتكار فیالسعرالابتكار   

فیالترویجالابتكار فیالتوزیعالابتكار   

فیالعملیةالابتكار     فیالأفرادالابتكار  فیالدلیلالماديالابتكار   

التسویقيالابتكار  

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,07 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

فیالمنتجالخدمةالابتكار  354 2,4780 ,63229 ,03361 

فیالسعرالابتكار  354 2,6333 ,79197 ,04209 

فیالترویجالابتكار  354 2,7650 ,92636 ,04924 

فیالتوزیعالابتكار  354 2,6085 ,73275 ,03895 

فیالعملیةالابتكار  354 2,7605 ,81946 ,04355 

فیالأفرادالابتكار  354 2,4893 ,77711 ,04130 
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فیالدلیلالماديالابتكار  354 2,3887 ,74597 ,03965 

التسویقيالابتكار  354 2,5890 ,63469 ,03373 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

فیالمنتجالخدمةالابتكار  -15,534 353 ,000 -,52203 -,5881 -,4559 

فیالسعرالابتكار  -8,711 353 ,000 -,36667 -,4495 -,2839 

فیالترویجالابتكار  -4,774 353 ,000 -,23503 -,3319 -,1382 

فیالتوزیعالابتكار  -10,053 353 ,000 -,39153 -,4681 -,3149 

فیالعملیةالابتكار  -5,500 353 ,000 -,23955 -,3252 -,1539 

فیالأفرادالابتكار  -12,366 353 ,000 -,51073 -,5920 -,4295 

فیالدلیلالماديالابتكار  -15,418 353 ,000 -,61130 -,6893 -,5333 

التسویقيالابتكار  -12,183 353 ,000 -,41098 -,4773 -,3446 

 

 "Klomogrov-Smirnov" الطبیعي التوزیع اختبار): 32(الملحق 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

التسویقيالابتكار جودةالخدمةالسیاحة   

N 354 354 

Normal Parameters
a,b

 Mean 2,6200 2,5890 

Std. Deviation ,74624 ,63469 

Most Extreme Differences Absolute ,027 ,027 

Positive ,025 ,027 

Negative -,027 -,027 

Test Statistic ,027 ,027 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 ,200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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  ل التوزیع الالكتروني للاستبیانعینة من الزبائن المبحوثین خلا  آراء): 33(الملحق 

السیارات الصغیر احترام الزبون الساحات الخضراء بالإضافة إلى موقف نقص في بعض المرافق و  )1

 ما رأته عینايالوقوف في وجه التجاوزات هذا و 

هذه المرافق بحاجة أكثر إلي العنایة والتطویر لتقدیم أفضل الخدمات بتكلفة تتماشي مع متوسط  )2

 ....الدخل الفردي لتكون لها مصداقیة وبالتالي تلبي طلبات اكبر فئة بأقل تكلفة وفي اقصر وقت

 انا شخص أحب السیاحة الحمویة لكن للأسف كارثیة حالها )3

4( La plateforme hôtelière en algerie ne permet pas les payements electronic 

avec les carte bancaires locale cib et dahabia 

السیاحة في الجزائر مازالت تعاني من نقص في التعامل وتقدیم الراحة للزبون بالرغم على ما تتوفر  )5

 علیه البلاد من مناظر وآثار مختلفة لم یحسن استغلالها

الجزائر بعیدة عن الخدمات السیاحة وخاصة الحمامات المعدنیة وهذا راجع إلى غلاء  لاتزال )6

الخدمات وسوء الاشهار و نقص الاحترافیة في هذا المجال وعامل أخر عزوف الشباب على مثل 

 .هذه الخدمات و التنزه حیث هذه الحمامات غالبا كبار السن من یرتادون مثل هذا التنزه

 لحمامات في المحیط القریب یضعف من نوعیة الخدمةقلة وجود بدائل ل )7

 كل شيء متوفر )8

 خدمات المركبات في بسكرة دون المستوى )9

 المركب سیدي یحي في تطور مستمر )10

عند القول انه یوجد خدمات جیدة لزبون او ممتازة ذلك یعود على حسب الخدمة مثلا في  )11

 spa الحمام العادي الخدمات عادیة بالعكس في الصونا او

ن إجابتي بمحاید تعني أني لا اعلم لان تعاملي مع المركب لم یتعدى زیارة قاعة الحفلات و أ )12

لكن ذهابنا لهذا المركب لا یعني انه الأفضل بل لأنه المكان الوحید . مكان التسلیة للأطفال

 .الموجود في الولایة الذي یقدم خدمات عائلیة في فصل الصیف لیلا

لأهم ان یركز مركب على الأمان و سرعة الاستجابة لهذا وافقت بالنسبة لي شخصیا فان من ا )13

فالمعلوماتیة تعتمد على الأمان : بشدة لان احد أهم الامور في مختلف مجالات هو الامن 

معلوماتي بحیث لا یمكن للشخص كان ان یتصل في شبكة معلومات غیر امنة او یستخدم 

لهاذا فاستوجب تركیز كل تركیز على . اصة تطبیقات غیر امنة تكون سبب في مقایضة حیاته خ

موظفین  -تفتیش زبائن  -حمایة  -اجهزة  -جانب امن في مركب سیاحي في مختلف مجالات 

قاعدة بیانات المركب وصفحات على انترنت تضمن كامل حمایة كي لا تكون معرضة للخطر  -

 جعل دفع الكتروني یجب اتفاق مع بنوك جزائریة و بنك دولة جزائریة أردتمن ، وإ ابان مختلسین

CCP   عمل على دفع بطریقة مباشرة عن طریق بطاقاتو CCP الكترونیة اما استخدام BDL 
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أو اي بطاقة فیزا او ماستر كارد فان هاذا شبه مستحیل فلیس كل جزائري تتاح له   AGBأو َ 

ي لفرض ائر نفسها تتعمد فرض هیمنة تعامل الكترونفرصة لكسب كذا بطاقات و ذلك لان جز 

 ،تهمیش على مواطنین طبعیین

فرغم ان فكرة اسعار العائلة او طلاب تكون مختلفة و هذه فكرة جیدة غیر اني  : للاضافة بالنسبة

ذلك عن طریق و . اقترح كذلك تغییر اسعار على حسب مدخول الشخص او دخل فردي للشخص 

الكترونیة تفید بالدخل سنوي لذلك شخص و قیام بالتحریات اذ ما كان شخص غني او طلب استمارة 

هذه طریقة تجعل من ، كل زبائن مهما اختلفت مداخیلهم فقیر هكذا لكي یتم تجنب طبقیة و استغلال

 . مركب قوة جذب عامة

 نرجو تحسین المرافق العامة في بسكرة )14

 عموما جید حمويحمام ملوان مركب  )15

على احداث فلسفة تسییر حدیثة وتطبیق ادارة الجودة الشاملة في تسییر هاته المرافق العمل  )16

 وتكویین العاملیین على هذه الفلسفة

اعتقد ان قاموا بتحسین المركبات السیاحیة في الجزائر كما یقولون فهذا سیساهم من تطور  )17

 البلاد بشكل كبیر
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