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 وثلديرشكر 
 

 حرضاه صالحا أ عمل وأ ن والدي   وػلى ػلي أ هؼمت امتي هؼمخم أ شكر أ ن أ وزغني رب   ﴿ :ثؼالى كال

 91 الآية اهنمل سورة .امصالحين﴾ غبادك في برحمخم وأ دخوني

تمام امؼمل، ذابه امليام في أ مرنا ثيسير ػلى نثيًرا ونحمده أ ولا وثؼالى وس بحاه الله وشكر  المشوار وا 

 .وحده ومن وثوفيق بنجاح الدراسي

 "رسولاً  يكون أ ن المؼلم كاد *** امخبجيل وووف نومؼلم قم"

ػلى كبوله  بن مير محمد امطيبهخلدم بامشكر الجزيل مل س خاذ المشرف امرجل امطيب الدنخور 

نجاز ىذا امبحث وػلى سؼة صدره وحكمة ثوجيهاثو، وملاحظاثو  الا شراف ػلى متابؼة وثأ طير ا 

 امتي كاهت هورا جسير ػلى ضوئو خطوات امبحث .

لى الجزيل بامشكر هخلدم أ ن هنسى لا نما  .تجارية ػووم كسم أ ساثذة كافة ا 

 منا مومساػدته ميثؼامو  حسن ػلى سوف امكبير، موس،  غيطان بلاص :دقافنام  غمال ووشكر

تمام طيبة بكلمة ومو بؼيد من أ و كريب من ساػدنا من كل ووشكر  .المخواضع امؼمل ذاى لا 

  منصر خميسهيند ػلي *   

 



 
 

 

 

 

جتي رحسيا الله وأسكشيا إلى والأىجي ثسخة وأجخ ىحا العسل الستؽاضع 

إلى كل ه، وبارك في عسخ و، وإلى والجي الكخيػ حفعو الله فديح جشات

عائمتي بكل أفخادىا صغيخىػ وكبيخىػ، ، العسل والجراسة زملاءأصجقاء و 

 وإلى كل طالب عمػ يخجؽ بو ثؽاب الله ورضاه.

 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

إلى عائمتي إلى الؽالجيؼ الكخيسيؼ، إلى كل الأصجقاء وزملاء العسل والجراسة، 

الستؽاضعة زوجتي وأولادي، أىجي ىحا العسل الستؽاضع، راجيا مؼ السؽلى 

 .آميؼالقجيخ أن يجعمو في ميدان حدشاتشا ويتقبمو مشا 
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 43 إٌغَٛ. ؽغت اٌفٕبدق رص١ٕف  :اٌخبِظ اٌفشع

 11 . الفشجقية لخجمةا ػٍ ػًٕيٛبد :الثاني السبحث
 11 ة.الفشجقي الخجمة مفيؾـ: الأوؿ بمالسظ

 11 الفخع الأوؿ: تعخيف الخجمة.
 14 الفخع الثاني: تعخيف الخجمة الفشجقية.

 17 . الفشجقية الخجمة خرائص: الثاني بمالسظ
 17 الفخع الأوؿ: خرائص الخجمة الفشجقية التي تتسيد بيا كباقي الخجمات.

 18 الفخع الثاني: خرائص الخجمة الفشجقية التي تتسيد بيا عؽ باقي الخجمات.
 19 . الفشجقية الخجمة مكؾنات: الثالث بمالسظ

 19 . )اٌغٛ٘ش٠خ( اٌّؾٛس٠خ  اٌخذِبد  :الأٚي اٌفشع



 
 

 41 اٌّىٍّخ . اٌخذِبد  :اٌضبٟٔ اٌفشع
 41 . الفشجقية الخجمةجؽدة  تقييػ أسذ ومعاييخ :الثالث السبحث

 41 . الفشجقية الخجمة جؾدة مفيؾـ وؿ:الأ بمالسظ
 41 الفشجقية. والخجمة الخجمة جؾدة تعخيف  :الأوؿ الفخع
 41 .الفشجقية الخجمة جؾدة أىسية :الثاني الفخع
 44 . الفشجقية الخجمة جؾدة أبعاد: الثاني بمالسظ
 48 . الفشجقية الخجمة جؾدة قياس نساذج لث:الثا بمالسظ
 GRÔNROOS. 48 لػ  الجؾدة نسؾذج :الأوؿ الفخع
 SERVQUAL. 49الفجؾات  نسؾذج  :الثاني الفخع

 61 الثاني. الفرل خلاصة
 الفرل الثالث: دراسة أثخ التدؽيق الابتكاري الدياحي عمى جؽدة الخجمة الفشجقية دراسة حالة ثلاث

 بؽلاية وادي سؽف. فشادق                                      
61 

 61 جػػػتسيي
 64 السبحث الأول: نبحة حؽل الفشادق الثلاثة محل الجراسة.

 64 التعخيف بالفشادؽ. السظمب الأوؿ:
 64 السظمب الثاني: الييكل التشغيسي لمفشادؽ.

 66 السظمب الثالث: الخجمات التي تقجميا الفشادؽ.
 67 السبحث الثاني: ترسيػ الجراسة السيجانية وخطؽاتيا الإجخائية.

 67 السظمب الأوؿ: مشيجية الجراسة السيجانية.
 67 .الفخع الأوؿ: مشيجية الجراسة

 68 .جراسةعخض وتحميل نتائج الالفخع الثاني: 
 71 .إختبار نتائج الفخضيةالفخع الثالث: 

 71 .الخاتسة
 71 قائسة السخاجع )السرادر(

 77 ممحق الاستبانة
 79 السمخص.

 

 

 

 



 
 

 فيـــــخس الأشكـــــال:
 ةــــالرفح ؽانـــــــــالعش ػـــــالخق

 19 اٌزغ٠ٛمٟ الاثزىبس ِزطٍجبد 01
 43 اٌشال١خ. اٌفٕذل١خ اٌخذِخ ص٘شح 02
 52 اٌخذِخ. ٌغٛدحGRÔNROOS ّٔٛرط  03
 SERVQUAL. 53اٌفغٛاد  رؾ١ًّ ّٔٛرط 04

 

 فيخس الجـــــــــــجاول:
 ةــــالرفح ؽانــــــــــــالعش ػـــــــالخق

 51 .اٌفٕذل١خ اٌخذِخ رؾغ١ٓ عٛدح ػٍٝ اٌؾىُ ِؼب١٠ش 01
والنسبً والوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لإجابات التوزٌع التكراري  02

 إفراد عٌنة الدراسة
63 

نتائج تحميل الإنحجار البديط لمستغيخ السدتقل)التدؾيق الإبتكارؼ الدياحي(  03
 والستغيخ السعتسج )جؾدة الخجمة الفشجقية(

 
 

64 

 

 

 

 

 



1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌّمذِخ اٌؼبِخ



2 
 

 السقجمة العامة
 رغبة وزٌادة والاجتماعً الذي شهده العالم، الثمافً الالتصادي، التطور ساهم لمد            

 نتٌجة وذلن الأخٌرة، الآونة فً كبٌر بشكل السٌاحة تطور صناعة فً والتنمل، السفر فً الأفراد

 المإسسات من العدٌد ظهور فً مباشر بشكل والذي أثر المطاع هذا به حظً الذي الاهتمام

 دراسة إلى المإسسات بهذه دفع مما السوق السٌاحٌة فً شدٌدة منافسة ولد الظهور الفندلٌة، وهذا

 التً المطلوبة والجودة علٌها الزبائن الحصول ٌرغب التً الخدمات ماهً زبائنها، رضا مستوٌات

 .ورضا إشباع ىألص لهم تحمك

 والتنمل السفر على الإلبال أن حٌث الفندلٌة، الخدمات على الطلب زٌادة أدى إلى التطور هذا    

 هذا ٌإدٌه الذي للدور الدول من الكثٌر إدرانو عدة، لأسباب لأخرى منطمة أو آخر إلى بلد من

 المجال، هذا فً المطاع علٌها ٌحصل التً العائدات خلال من الوطنً الالتصاد إنعاش فً المطاع

 .فٌها الاستثمار شجعت والتً الفندلٌة إنعاش الصناعة فً ساهمت

 

 خدمات تمدٌم خلال من مدى حرص المائمٌن علٌها على ٌعتمد الفندلٌة المإسسة نجاح نكما أ       

لكن   إلٌه، للوصول تسعى الذي الأساسً الهدف ٌعتبر زبائنها رضا المطلوبة لأن بالجودة تمتاز

عالٌة مما ٌجبر المستثمرٌن فٌه على تطوٌر واستحداث  تنافسٌة لدرة له الفندلٌة الخدمات لطاع

خدمات فندلٌة رالٌة عن طرٌك ابتكار واكتشاف وسائل أو خدمات جدٌدة من شؤنها جلب عملاء 

 .السوق فً والتنافس الاستمرارٌة للبماء، ضروري أمر وهذاجدد، أو لاكتساح أسواق جدٌدة، 

على جمٌع  تسوٌمٌة ودراسات ببحوث المإسسة الفندلٌة المٌام فً التسوٌك رجل على لذلن  

ومحاولة  على رضا العملاء، تإثر التً العوامل على للتعرف عناصر المزٌج التسوٌمً الخدمً

 المإسسة فإن نفسه وى جودة الخدمة الفندلٌة، وفً الولتابتكار آلٌات ووسائل حدٌثة للرفع من مست

 بالزبائن إلى الاحتفاظ بها ٌإدي السٌاحٌة الذي السوق فً مكانة ٌكسبها الذي التمٌز تحمك الفندلٌة

 .جدد زبائن وكسب الحالٌٌن

 

 الإشكالٌة:

 الفندلٌة المإسسة التسوٌك الابتكاري السٌاحً فً أهمٌة من وانطلالا ذكره تم ما على بناء    

 :التالً الجوهري بالتساإل نعالجه الذي سوف بحثنا إشكال ٌتمحور

 

 ؟ الفندقٌةة الخدم جودةالرفع من التسوٌق الابتكاري السٌاحً فً  ركٌف ٌؤث
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 :الفرعٌة التساؤلات

 

 :التالٌة الفرعٌة التساإلات بطرح لمنا الرئٌسً، السإال هذا على الإجابة أجل ومن

 الابتكاري التسوٌك ٌمدمها التً هً المنافع بالتسوٌك الابتكاري السٌاحً ؟ وماهو  ما -1

 الفندلٌة؟ للمإسسة

 الفندلٌة ؟ ةجودة الخدمهً ما  -2

على جودة الخدمة الفندلٌة فً المإسسات الفندلٌة تؤثٌر هل للتسوٌك الابتكاري السٌاحً  -3

  محل الدراسة؟

 :الدراسة أسباب

 

 :منها الموضوع هذا لاختٌار دفعتنا أسباب عدة هنان
 

 .الموضوع دراسة هذا فً الشخصٌة الرغبة -

 جودة على بالتسوٌك الابتكاري السٌاحً وأثره المتعلمة والأبحاث الدراسات دعم -

 .الفندلٌة الخدمة

المتعلمة بالابتكار والإبداع فً مجال الخدمة  للجوانب محل الدراسة الفنادق إهمال -

 الفندلٌة.

التسوٌك الابتكاري  بؤهمٌةمحل الدراسة  الفندلٌة المإسسات لدى الوعً نمص -

 .السٌاحٌة فً السوق التنافسٌة المٌزة تحمٌك السٌاحً فً

 

 الدراسة: أهمٌة

 

أهمٌة التسوٌك الابتكاري السٌاحً للرفع من مستوٌات جودة  فً الموضوع أهمٌة تكمن   

 فً تساهم التً العوامل أهم أحد تمثل الخدمات الفندلٌة فً المإسسات الفندلٌة، والتً

خلال اكتشاف وابتكار آلٌات ووسائل حدٌثة من شؤنها إشباع  من لها، النجاح تحمٌك

 زبائن وكسب لهم المستمبلً السلون على تؤثٌر عنه من ٌنتج رغبات وحاجات العملاء ما

 .للفنادق جٌدة سمعة وبناء جدد

 

 :انذساعخ أْذاف

 :ما يمي إلى سةراالج حهى خلاؿ مؽ جؼين
 الفندلٌة الخدمة جودةمستوى  فً الرفع من التسوٌك الابتكاري السٌاحًدراسة أثخ  -

 بالمإسسات الفندلٌة محل الدراسة.
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تعمٌك الفهم والوعً لدى رجال التسوٌك السٌاحً والفندلً بضرورة العمل الإبداعً  -

والجزائر والابتكاري للنهوض بالمطاع الفندلً على مستوى ولاٌة واد سوف خاصة 

 عامة.
 مشيجية الجراسة:

 ودقيق شامل وصف بإعظاء لشا سسح الحؼ الؾصفي جيالسش ىمع احى شابحث  إعجاد في نعتسج       
 والتي سيةمع ورسائل كتب مؽ جعخاالس فممخت إلى بالخجؾع وذلػ الشغخية الشاحية مؽ سؾضؾعمل

 .سةراالج مؾضؾع تشاولت
 اييمع الستحرل السعظيات يلمتح ىمع اعتسادا كسية سةراد ىمع التظبيقي الجانب فيكسا اعتسجنا 

  في الفشجقية اتالخجم جؾدة  ىمع التسوٌك الابتكاري السٌاحً أثخ سةرالج وذلػ الاستبياف مؽ
 .ؼؾادالبؾلاية سياحية  دؽافش

 الجراسة:حجود 
 :يمي فيسا اىنؾجد  حجودىحا  شابحث لسؾضؾع

 قسشا الشغخية سةراالج ففي وتظبيكية نغخية ناحيتيؽ، تزسشت سةراالج إف  :السؽضؽعي البعج -1
 فكانت التظبيكية سةراالج أما الفشجقية، الخجمة وجؾدة التسوٌك الابتكاري السٌاحً سةرابج

 .الفشجقية الخجمة جؾدة على التسوٌك الابتكاري السٌاحً تأثيخ معخفة في محجدة
 .2023 أفخيل  31 إلى جانفي 25 مؽ البحث إعجاد فتخة امتجت  :الدمشي البعج  -2
 أما فة،ممخت مرادر مؽ ؾماتمالسع جسع ىمع الشغخية سةراالج اعتسجت  :السكاني البعج -3

 ىمع السؾزعة الاستبياف قائسة طخيق عؽ ؾماتمالسع ىمع الحرؾؿ فتؼ السيجانية سةراالج
  .  دؽاي الفشف الإقامة اختاروا الحيؽ الدبائؽ مؽ مجسؾعة

 :انجحث ْٛكم
 في الفشجقية الخجمات جؾدة في الخفع مؽ مدتؾػ  أثخ التدؾيق الابتكارؼ الدياحي سةرالج       

 نغخؼ  الأوؿ الجدء جدئيؽ إلى سةراالج تقديؼ تؼ السظخوحة الإشكالية ىمع جابةللإو  سياحية دؽافش
 .تظبيقي يؾف الثاني الجدء بيشسا يؽمفر مؽ مكؾف 
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 خي:ــــــــانب الشعـــــالج-1
 ىحا الجانب إلى فرميؽ ىسا كاتالي:لقج تظخقشا في 

 السبحث خرص ،يؽ اثشيؽحثمب وفي وتشاولشا لتدؾيق الابتكارؼ الدياحييتعمق باالفرل الأول: 
، ىسيتووأ  وأنؾاع ،وؾميلسف التظخؽ  خلاؿ مؽالدياحي،  لتدؾيق الابتكارؼ ا عؽ لعسؾميات الأوؿ

والآثار ، كسا تظخقشا الى السخاطخ الستختبة عشو، ومتظمبات تظبيق التدؾيق الابتكارؼ الدياحي
مخاحل   الثاني السبحثوشخحشا في الدمبية الشاجسة عؽ سؾء استخجامو في السؤسدات الفشجقية، 

 عسمية التدؾيق الابتكارؼ الدياحي و كيفية إدارتيا.
 

 مباحث، ثلاث وفي وتشاولشا الفشجقية ةالخجم جؾدةيؾـ مف إلى وخلال مؽ التظخؽ  تؼ الفرل الثاني:
 روخرائ ، الفشجؽ ؾـيلسف التظخؽ  خلاؿ مؽ فشادؽمل يسيلالسفا للإطار الأوؿ السبحث خرص
 وفي التظخؽ  تؼ حيث الفشجقية الخجمة عؽ لعسؾميات الثاني السبحث خرص حيؽ في ،ووترشيفات

 جؾدة تقييؼ لسجاخل خرص الثالث السبحث أما ا،يمكؾنات ايخرائر الفشجقية، الخجمة ؾـيمف إلى
 ونساذج الفشجقية الخجمة جؾدة أبعاد الفشجقية، الخجمة جؾدة ؾـيمف إلىو في التظخؽ  تؼ الفشجقية الخجمة

 .الفشجقية الخجمة جؾدة قياس
 قي: ـــــــانب التطبيـــــالج -2

 ثلاثة وفي تشاولشا حيث ،بؾلاية وادؼ سؾؼ دؽاالفش مؽ لعجد حالة سةراد عؽ عبارة كاف            
 ،يال التشغيسي يكلليا ،ياب التعخيف خلاؿ مؽ دؽافشلم التقجيؼ ىمع الأوؿ السبحث يحتؾؼ  مباحث

 ايوخظؾات التظبيكية سةراالج ترسيؼ إلى الثاني السبحث خرص فيسا ا،يقجمت التي الخجمات
 فقج الثالث السبحث أما سة،راالج أداة  اختبار السيجانية، سةراالج جيةيمش إلى تظخقشا إذ ئيةخاالإج

 .الفخضيات واختبار الشتائج يلموتح لعخض خرص
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 الفصل الأول

أساسيات حؽل 
التدؽيق الابتكاري 

 الدياحي
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 تسييج.

 يعجس في ويتىسأ  وازدادت ايخ كب تظؾراالدياحية والفشجقية خاصة   الخجمات قظاع عخؼ    
 عمى السحافغة سبيل في وشخسة قؾية القظاع حاى في شافدةسال درجة جعل ما العالؼ، اقتراديات

 عمى يةدياحال ؤسداتسال مؽ يخالكث تعسل جؼيال حاى أجل ومؽ الدؾؽ، في مؤسدة كل مكانة
 اتسؤسدال في يخكب وزف  ايل أصبح التي الؾعائف ؼأى ومؽ، وعائفيا يعجس في والابتكار التظؾيخ

 .ؤسدةسال نذاط عمى يخكب يختأث مؽ ايل اسل التدؾيكية الؾعيفة خاصة الخجمية ؤسداتسوال عامة
 يدةسال يةفشجقال لمسؤسدات ققتح التي العؾامل ؼىأ  أحجالدياحي  بتكارؼ الا التدؾيق ويعتبخ        

 ميسة وسيمة باعتباره التدؾيقي الجانب في الابتكار بجانب تيتؼ أف يياعم بيج حايل التشافدية،
 .عامة برفة ؤسدةسال جاؼىوأ  التدؾيكية اؼىجالأ لتحقيق
 :كالتالي يؽ أساسييؽ ىساحثمب إلى لالفر حاى ؼبتقدي قسشا الأساس حاى ىموع      

 السبحث الأوؿ: مالية التدؾيق الابتكارؼ الدياحي.
 السبحث الثاني: مخاحل عسمية التدؾيق الابتكارؼ الدياحي.
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 السبحث الأول: مالية التدؽيق الابتكاري الدياحي.

 الأول: مفيؽم التدؽيق الابتكاري. السطمب
 تؼشٚف انتغٕٚك الاثتكبس٘.انفشع الأٔل: 

تبايشت السفاليؼ مؽ قبل الكتّاب والسفكخيؽ السختريؽ بالتدؾيق عؽ مفيؾـ الإبتكار، : الابتكار مفيؽم -أولاا 
 ويسكؽ تقديؼ ىحه السفاليؼ بشاءً عمى : 

  ستذخاؽالإ أو الحؾاس، طخيق عؽ السعخفة لتحريل الدعي نوأ عمىعخّؼ  :عامسفيؽم الالبتكار حدب الإ .1
 .1التفكيخ ويثيخ السجارؾ حكيقتو ويؾسع لسعخفة السجيؾؿ عمى يدمط نؾر ىؾ الحؼ
ويسكؽ تعخيفو بأنو التؾصل إلى فكخة ججيجة بالكامل تختبط بالتكشؾلؾجيا وتؤثخ عمى السشغسات    

 .لججيجة لتأتي بذيء ما ججيجالأفكار ا السجتسعية، في حيؽ يعشي التججيج بؾصفو إعادة تذكيل
 وصشع إيجاد نو عسميةإلى أ Moorhead & Griffin) )2  أشار كل مؽ :الإبتكار حدب مفيؽم التدؽيق .1

 شيء تقجيؼ عسميةنو  أكسا بيؽ .خجمات أو أو عسميات مشتؾجات بإعتبارىا بالأسؾاؽ لظخحيا أشياء ججيجة
 في الفعمي لتظبيق مؾضعا التقميجية غيخ أو الججيجة فكارالأ وضعو  .لمدؾؽ  وىاما ججيجا يكؾف  ما

 الدعخ عشرخ عمى أو خجمة، أو سمعة كاف سؾاءً  السشتؾج عشرخ عمى يشرب وقج التدؾيكية، السسارسات
 آخخ وبسعشى واحج، آف في العشاصخ ىحه كل عمى أو التؾزيع، عشرخ عمى أو التخويج عشرخ عمى أو

 . 3 مجتسعة، كميا التدؾيقي السديج عشاصخ إلى يؾجو بتكارلإا مؽ الشؾع ىحا فإف
لقجرة السؤسدة عمى التؾصل إلى ما ىؾ ججيج يزيف قيسة أكبخ وأسخع مؽ السشافديؽ  4وأشارت   

بالدؾؽ، أؼ أنو يسثل عسمية إنذاء وتظؾيخ واكتداب وتشفيح السشتج الججيج والعسمية الججيجة بيجؼ تحديؽ 
 التشافدية بسا يزيف قيسة لمسؤسدة ولأصحاب السرالح.الكفاءة والفاعمية والسيدة 

ىؾ عسمية إنذاء الأفكار الججيجة ووضعيا في السسارسة، مؤكجاً عمى أف ة: ب مفيؽم السؤسدالإبتكار حد .1
 القابمية إلىويذيخ  ،1أفزل السؤسدات ىي التي تتؾصل إلى الأفكار الخلاقة ومؽ ثؼ تزعيا لمتظبيق

                                                           
1

 .167، ص 1985لظبعة الأولى، دار الآفاؽ، ، نقحو وقجمو : ماجج فخخؼ، اكتاب الشجاةإبؽ سيشا،   

2 Moorhead, Gregory & Griffin, Ricky W., Organization & Behavior, Princeton, New Jersey, 
1995.p 251. 

 .4، ص 2003، مشذؾرات السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية، القاىخة، مرخ، التدؽيق الابتكاري أبؾ جسعة، نعيؼ حافع،   3

، رسالة ماجدتيخ في عمؾـ التدييخ، تخرص السحفعة عمى السيدة التشافديةدور التدؽيق الإبتكاري في مخبعي، وىيبة،   4
ية وعمؾـ التدييخ، الجدائخ، باتشة، كمية العمؾـ الإقترادية والتجار -إقتراد تظبيقي وإدارة السشغسات، جامعة الحاج لخزخ

 .27، ص 2012
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 نجاحو عخؼ مجػي   لا أنوإلا  ةلمسؤسد بالشدبة ججيجا قج يكؾف مبتكخ  شيء وإيجاد الأفكار تؾليج عمى
 للأشياء ججيجة رؤية تسثل التي و الخلاقة طخح الأفكار عمى الإبتكار يقترخعمى أف  حجد العسمي. وقج
وأضاؼ ىؾ التؾصل إلى ماىؾ ججيج بريغة التظؾر السشغؼ والتظبيق  .2العسل لظخائق أوبالسؤسدة 

 . 3 العسمي لفكخة ججيجة

 :عمى السديج التدؽيقي الخجمي الابتكار اتتطبيق -ثانيا
 ة:الخدم فً الابتكار

 دٌج وأ للزبون لٌمة تضٌف ما، نوعا متطورة وأ جدٌدة خدمات تمدٌم هبكون الابتكار من ٌفهم      
 :التالٌة بعادالأ من أكثر أو واحد على الخدمة ابتكار مفهوم وٌنطوي .معٌنة شكلةمل حلا

4
 

 .ًالحال الإنتاج خطوط إلى جدٌد خط إضافة -

 .الحالً نتجاتمال خط إلى جدٌدة خدمة إضافة  -

 .الحالٌة الخدمات وتطوٌر تعدٌل  -

 .إنتاجها وولف سماطهاإ أو حالٌة خدمات حذف  -
 
 - :السعر فً بتكارالا

 مٌكتح كنٌمو التسوٌمً، التمٌز لتحمٌك همةمال لعوامال من السعر المج فً الابتكار ٌعد       
 اثلامم أو لرٌبا سعر وضع أو نتجات،مال على هبنفس السعر بوضع ستهلنمال لٌام خلال من الابتكار

 أسعار وتمدٌم تراكمٌة، وأ ٌةٌرتؤخ وغرامات فوائد دون من ألساط بشكل بٌع وأ الجملة، لسعر
 .موسمهاٌر غ فً منخفضة

 
 - :التروٌج مجال فً الابتكار

 :خلال من ًروٌجالت الابتكار مٌكتح كنٌمو   

 مزاٌا شكل على الابتكارٌة الاعلانٌة الرسالة رهجو تمدٌم ٌتم ذإ  :الابتكاري الوعد -
 .الابتكارٌة الرسالة تكوٌن ٌتم الوعود ذهه ضوء وفً الخدمة، بها تتمتع ومنافع

 - .الاعلانٌة الرسالة صدالٌةمل تؤكٌد ثابةمب وه الادعاء دعم ان  :الادعاء دعم  -
 

                                                                                                                                                                                                    
1
 Schermerhorn, John R. et.al., Organizational Behavior, john Wiley and sons, Inc., New York, 
U.S.A., 1997, p409. 

 

 
2
 .11، ص 2005ؿ، جامعة الإسخاء، الأردف، ، السؤتسخ العمسي الأو إدارة الإبجاعالقخيؾتي، محمد قاسؼ أحسج،  

3
والتؾزيع، عساف، ، الظبعة الأولى، دار وائل لمشذخ إدارة الإبتكار: السفاليػ والخرائص والتجارب الحجيثة نجؼ،عبؾد نجؼ، 

 .8، ص 2003الأردف،

 

 .185-180 ص ص الأردف، ج،ىشاسال دار ،التدؽيقي والابجاع الابتكار ،(2018)كافي يؾسف مرظفى 4
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 :التوزٌع فً الابتكار
 سوقمال من كل فٌها الابتكار ٌفٌد أن كنٌم التً التوزٌع الاتمجو الأنشطة من العدٌد نانه

 تصمٌم فً أو ات،مدٌم الخدمت فً مؤلوفة ٌروغ جدٌدة طرٌمة فً الابتكار ٌكون فمد ستهلن،موال
 لعملٌة المحٌط الجو فً أو التوزٌع، نفذمل الداخلً التصمٌم فً ٌكون ولد ،هنفس ممدم الخدمة

.والمجلات الأنشطة من ذلن ٌروغ بؤخرى أو بدرجة ٌنستهلكمال على ٌإثر والذي التوزٌع
1

 
 

 :المادٌة البٌئة فً الابتكار
 درجة من فضتخ حتى مادي وه ما بكل تمامهبالا ادٌةمال البٌئة فً الابتكار ٌةهمأ تظهر   

 إسسةمال داخل والجو ودٌكور بناٌات من اديمال المحٌط بجعل ذلن وٌكون الخدمة، لاملموسٌة
 لدى ٌنالٌم عدم حالات فٌضتخ فً مهٌسا ما تاحة،مال التكنولوجٌا بؤحدث هزمجو وجذابا اٌحمر
 .الخدمٌة إسسةمال عن جٌدة صورة وإعطاء ٌنستهلكمال
  

 :العملٌات فً الابتكار
 للعملٌات لأن للزبون، الخدمة تمدٌم طرٌمة فً مبتكر شًء تمدٌم نًٌع المجال ذاه فً والابتكار

 اتٌرتغٌ ادخال  :خلال من ذلن مٌكتح كنٌمو الزبون، لدى دركةمال الجودة دٌدتج فً مهم دور
 الخدمة تمدٌم عملٌةٌن ستح ونً،ترالالك التسوٌك على الاعتماد خلال من مدمةمال الخدمة فً مهمة

 فً مرة كل فً سٌناتتح وإدخال الزبون مع التفاعل عملٌة من بالتعلم وٌكون لآخر زبون من
 .مستمبلا الأخطاء عن والابتعاد مشكلاتهم لحل اولةمح
 

 :الافراد فً ارالابتك
 الابتكاري التسوٌك مهارات تنمٌة جلأ من إسسةمال تستخدمها التً الأسالٌب من العدٌد نانه

 تكوٌنٌة ودورات اضراتمح ةمجببر ستمرمال التعلٌم :هاهمأ ومن عامة، بصفة الابتكاريٌر والتفك
 مهارات بتنمٌة الخاصة طبوعاتموال العمل ورش خلال من التدرٌب الابتكاري، التسوٌك حول

 أسالٌب وضع إسسة،مال داخل بتكرٌنمال والافراد الإبداعٌة والأفكار بادرةمال تشجٌع الابتكار،
.ٌنوظفمال ٌعجم ٌنب التنافس روح وخلك  )ومعنوٌة مادٌة( فٌزٌةتح

2
 

 

 التدؽيق الابتكاري: جلؽلم -اثالث
 ١غعّ فٟ ثبلاثزىبس ٠ٙزُ أٔٗ إلا ػبِخ، الاثزىبس ػٓ ٠خزٍف لا عٛ٘شٖ فٟ الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك إْ     

 ٚاٌؾّلاد ٕزغبداٌّ بيِغ فٟ الاثزىبس ػٍٝ اٌجؼط ٠ظٓ وّب ٠مزصش ٚلا اٌزغ٠ٛمٟ إٌشبغ أٚعٗ

 :ثأٔٗ ٠ٚؼشف الإػلا١ٔخ،

 " . اٌزغ٠ٛم١خ ّبسعبداٌّ فٟ اٌفؼٍٟ اٌزطج١ك ِٛظغ اٌزم١ٍذ٠خ غ١ش أٚ اٌغذ٠ذح الأفىبس ٚظغ" 

 " اٌزغ٠ٛك بيِغ فٟ ٚثبٌطجغ اٌغذ٠ذح، ٌلأفىبس إٌبعؼ غلايالاعز '' ٠ٚؼشفٗ اٌجؼط ا٢خش ػٍٝ أٔٗ: 

                                                           
 ، نفذ السخجع الدابق.عةجس أبؾ حافع نعيؼ -1
  .35 ص مرخ، الشيل، مظبعة ،الابتكاري  التدؽيق ،(2008) الحسيج، عبج اسعج طمعت -2
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 ؽٍٛي رٌٛذ أْ ى٠ّٓ اٌزٟ ٚاٌؼ١ٍّبد ٚالأدٚاد ١ُفب٘اٌّ ِٓ ػخِغّٛ ٚعٛد  ''وّب ٠ؼشف ثىٛٔٗ: 

.اٌزغ٠ٛم١خ اٌؼ١ٍّبد ثبلأػّبي ٠ٚمصذ "، الأػّبي شبوًٌّ ِزٛلؼخ ٚغ١ش ِٚف١ذح عذ٠ذح
1

 

 

 اثزىبساد ٕبن٘ ٚاٌؼ١ٍّخ، ٕزظاٌّ فٟ الاثزىبس إٌٝ ثبلإظبفخ اٌغٛق، الزصبد فٟ أٔٗ  Chenوّب أوذ    

 اٌصٕبػبد رطٛس فٟ بَ٘ دٚس ٠ٍؼت عذ٠ذح رغ٠ٛم١خ أدٚاد رط٠ٛش ٚأْ ٕزغبد،اٌّ رغ٠ٛك فٟ

.بصًِّ ٚثشىً .بّٚٔٛ٘
2

 

 اٌغذ٠ذح ٕزغبداٌّ ٠شًّ لا اٌزغ٠ٛك بيِغ فٟ الاثزىبس أْ Capon  ٚHulbert ِٓ وً ٠شٜ     

 ٌٍضثبئٓ، عذ٠ذح خذِبد عذ٠ذح، رٛص٠غ غشق عذ٠ذح، أعٛاق دخٛي غشق ٠شًّ أْ ى٠ّٓ ثً فمػ،

  . إػلأبد أٚ عذ٠ذح رغ١ٍف غشق

 ػٍٝ رؼزّذ اٌزغ٠ٛك إداسح ِبصاٌذ ٕزظ،اٌّ رط٠ٛش ػٍٝ ِٕصت زّبَالا٘ ث١ّٕب ٠ٚLevittع١ف      

 لا الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك فبػ١ٍخ أْ إر . ِٚشثؾخ عذ٠ذح رغ٠ٛم١خ أفىبس لإٔزبط ٌلأؽذاس اٌشٚر١ٕٟاٌزطٛس 

 اٌزغ٠ٛم١خ اٌّجزىشح. الأدٚاد ِٓ ِزىبًِ ِض٠ظ ثزط٠ٛش ثً فمػ، ٕزغبداٌّ فٟ الاثزىبس خلاي ِٓ رجشص

 

 :٠ٍٟ ف١ّب الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك خصبئص رٍخ١ص ٠ّىٓ عجك ِب خلاي ِٓ

 ػٍٝ ٌٍزغغ١ذ لبثٍخ أش١بء إٌٝ الإثذاػ١خ الأفىبس ٠ًٛرؾ ػٍٝ ٠ؼًّ الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك -

 .غزٍٙهٌٍّٚ ٌٍّؤعغخ ِٕفؼخ مك٠ٚؾ اٌٛالغ أسض

 .ٕٙغخِّٚ ططخِخ بدفخ،٘ ػ١ٍّخ الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك  -

 فٟ اٌزغ٠ٛم١خ الأٔشطخ ثغ١ّغ ٌٚىٓ ٕزغبدثبٌّ فمػ ٠ٙزُ لا الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك  -

 .)... اٌزغ٠ٛم١خ اٌشلبثخ اٌزغ٠ٛك، ثؾٛس، اٌزغ٠ٛمٟ ض٠ظاٌّ( ؤعغخاٌّ

 أعٍٛة ٛ٘ بإّٔ فمػ غزٍٙهاٌّ ٚسغجبد ؽبعبد ثئشجبع ٠ٙزُ لا الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك  -

 ٌٍّؤعغخ ٕؼرّ اعزجبل١خ أداح فٙٛ إرْ غزمج١ٍخ،ٚاٌّ اٌؾب١ٌخ اٌزغ٠ٛم١خ شبوًاٌّ ٌّغبثٙخ

 .أعٛالٙب فٟ عجم١خالأ

 ِٓ ١شاٌىض ذٔغ لذ ثً حاٌىج١ش ؤعغبداٌّ ػٍٝ ٠مزصش لا الاثزىبسٞ ٌزغ٠ٛكا  -

 .الاثزىبس٠خ ١ُاٌّفب٘ ٕٝٚرزج رٙزُ سثؾ١خ ١شغ وبٔذ ٚإْ ؽزٝ ؽغّب الألً ؤعغبداٌّ

 

 

 

 

                                                           
 إدارة في يخاجدتسال درجة لشيل مقجمة رسالة ،التشافدية يدةسال تعديد في ودوره الابتكاري  التدؽيق ،(2009) العيدى، جحسا عكبة 1

 .32 ص حمب، جامعة الاعساؿ،

 .36 ص عساف، والتؾزيع، لمشذخ خافىز  دار ،الخجمات تدؽيق ،(2007) الظائي، الشبي عبج بذيخ وحسيج -2

 يًُٓدخ ػًهٛخ ْٕ الاثتكبس٘ انتغٕٚك ثؤٌ َهخصٓب أٌ ًٚكٍ انغبثمخ انتؼبسٚف خلال يٍ

 انتغٕٚمٛخ نلأفكبس يُفؼخ راد ٔٔالؼٛخ ػًهٛخ تطجٛمبد إنٗ يُٓب ْٕ انٕصٕل انٓذف ٔيُظًخ،

، أٔ نتحمٛك أعٕالٓب فٙ انًؤعغخ تؼتشض نهًشبكم انتٙ حهٕل إنٗ نهٕصٕل ٔرنك الإثذاػٛخ،

 غبٚبد اعتشاتٛدٛخ ٔأْذاف يحذدح.
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 أَــــــٕاع انتغٕٚك الاثتكبس٘.انفشع انثبَٙ: 

 : كسا يمي 2(  Kotler &  Armstrong)  و 1 ( Kerinكل مؽ ) يسكؽ تقديسو إلى أنؾاع كسا أوضحيا 

سؾاءً كاف بسجاؿ الدمع والخجمات أو في مجاؿ الأماكؽ أو الأشخاص أو  لشؽع السشتؽج: الترشيف طبقاا  .1
 الأفكار طبقاً لمسفيؾـ السؾسع لمتدؾيق. 

ويتؼ عؽ طخيق اليجؼ إلى حل مذكمة معيشة تؾاجييا السؤسدة، أو لسؾاجية  لميجف: الترشيف طبقاا  .1
عاىخة غيخ مخغؾب فييا، أو بيجؼ تحديؽ الأداء، أو تجسع السؤسدة أكثخ مؽ ىجؼ في آف واحج 

 لتحقيق مدتؾػ عاؿٍ لمكفاءة داخل سؾؽ العسل.
يق الابتكارؼ طبقا لمعسيل السدتيجؼ إلى تدؾيق ابتكارؼ يسكؽ أف يتؼ تقديؼ التدؾ  الترشيف طبقا لمعسيل: .1

 مؾجو لمسدتيمكيؽ الشيائييؽ )الأفخاد(، وآخخ مؾجو لمسذتخيؽ الرشاعييؽ )السؤسدات(.

وعادة ما يعتسج التدؾيق الابتكارؼ السؾجو لمسدتيمكيؽ الشيائييؽ بجرجة أكبخ عمى إثارة الجوافع العاطفية )غيخ 
إثارة الجوافع العقلانية ) الخشيجة (، والعكذ صحيح بالشدبة لمتدؾيق الابتكارؼ ده عمى الخشيجة( أكثخ مؽ اعتسا

   السؾجو لمسذتخيؽ الرشاعييؽ.

حدب اليجؼ الأساسي لمسؤسدة، أو حدب الشذاط الأساسي لمسؤسدة، أو  ة:ؤسدلمس الترشيف طبقاا  .1
حدب السمكية، كسا إف طخيقة إستخجاـ التدؾيق الإبتكارؼ تختمف مؽ مؤسدة لأخخػ، فشجج مثلا: 

التدؾيق الابتكارؼ التدؾيق الابتكارؼ الثقافي، التدؾيق الابتكارؼ الرشاعي، التدؾيق الابتكارؼ الخياضي، 
 كسا نجج أيزا التدؾيق الابتكارؼ الدياحي ...الخ.التدؾيق الابتكارؼ الرحي، التعميسي، 

 

 الفخع الثالث: السبتكخ التدؽيقي الدياحي.

الذخص الحؼ تتؾفخ لجيو القجرة عمى   Tourism Marketing Innovator الدياحي التدؾيقيج بالسبتكخ يقر
ولجيو الخغبة في ذلػ، ويدتظيع أف يحؾؿ ىحه ، في السجاؿ الدياحي التؾصل إلى أفكار ججيجة وغيخ تقميجية

 يداىؼ في تحؾيميا إلى التظبيق الفعمي في السسارسات التدؾيكية. –عمى الأقل  –الأفكار أو 

                                                           
1
 Kerin, Roger A. & Hartley, Steven W. & Rudelius, William, Marketing The Core, 2nd ed., 
McGraw-Hill, Irwin,2007 p214. 

2
  Kotler, Philip &Armstrong, Gary, Principles of Marketing, 12 ed., Person-Prentice Hill, 

U.S.A.,2008, p55. 
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لا تكفي لكي يكؾف الذخص مبتكخا، فلا بج أف  الدياحي وبالتالي فإف تؾفخ القجرة عمى الابتكار في مجاؿ التدؾيق
 يراحبيا رغبة في ىحا السجاؿ.

 أحج الأفخاد العامميؽ بإدارة التدؾيق الدياحي وعمى ىحا الأساس، فإنو ليذ بالزخورة أف يكؾف السبتكخ التدؾيقي
الدياحية أو  سؤسدةذات صمة بيا، كإدارة العلاقات العامة ، وإنسا يسكؽ لأؼ شخص يعسل بالأو إدارة  الدياحي
 أف يكؾف مبتكخا تدؾيكيا. الفشجقية

تؾفيخ السشاخ والجؾ السشاسب الحؼ يداعج عمى عيؾر القجرات الفشجقية سؤسدة ويجب عمى السدؤوليؽ في ال
 والسؾاىب الابتكارية، وإيجاد الخغبة لجػ العامميؽ لمؾصؾؿ إلى ابتكارات تدؾيكية.

ويؾجج العجيج مؽ الخرائص والسسيدات الذخرية التي تمعب دورا ميسا في إيجاد كل مؽ القجرة والخغبة     
بشفذ الجرجة، بل إف الكثيخ مؽ الأفخاد يفتقخوف أنيسا لا تتؾفخاف لجػ الأفخاد مؾضع الاعتبار، والججيخ بالحكخ 

تحخص عمى قياس القجرات الإبجاعية ة في الجوؿ الأجشبيالدياحية إلييا، لحلػ فإف الكثيخ مؽ السؤسدات 
بالسؤسدة برفة عامة، وبإدارة التدؾيق عمى وجو الخرؾص، وذلػ في والابتكارية لمستقجميؽ لذغل وعائف 

 محاولة مشيا لتعييؽ أفخاد يسكؽ أف يفيجوىا في ىحا السجاؿ.

 الدياحي ات التدؾيق الابتكارؼ يسكؽ أف يرشع ) أؼ أف ميارات وقجر الدياحي ذلػ أف السبتكخ التدؾيقي ولا يعشي 
يا بأساليب التعميؼ والتجريب السختمفة، ولكؽ يجب ملاحغة وجؾد حج أدنى فظخية ( لكؽ يسكؽ أف تتؼ تشسيتيا وتجريب

مؽ القجرات والسيارات حتى يسكؽ زيادتيا وتحديشيا، وبالتالي فإف ىشاؾ أفخاد لا يسكؽ أف يكؾنؾا مبتكخيؽ في 
 1طالسا لا تتؾفخ فييؼ مثل ىحا الحج الأدنى. أو الفشجقيالدياحي  مجاؿ التدؾيق

 الفخع الخابع: مفيؽم تكمفة التدؽيق الابتكاري الدياحي.

سؾاءا كانت تكمفة في شكل ماؿ أو في يقرج بتكمفة التدؾيق الابتكارؼ جسيع بشؾد التكاليف السختبظة بيحه العسمية 
الشغخ إلى ىحا السفيؾـ باعتباره السفيؾـ جيج أو وقت، حيث أف الجيج والؾقت ليسا تكمفة بذكل أو بآخخ، ويسكؽ 

 الزيق لتكمفة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي، 

ؾرة في البشؾد والذخوط السحكأما تكمفة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي بالسعشى الأوسع، فتتزسؽ 
السفيؾـ الزيق بالإضافة إلى ما يشتج عؽ التدؾيق الابتكارؼ الفاشل مؽ نتائج سمبية قج تتسثل في 
خدائخ مادية مباشخة، أو في أشكاؿ أخخػ يسكؽ أف تؤثخ بذكل غيخ مباشخ عمى الأداء التدؾيقي، 

ى الرؾرة الحىشية ومؽ ىحه الأشكاؿ الأخخػ مثل التأثيخ الدمبي عمويشتج عشيا خدائخ مادية كحلػ، 
Image وتحؾؿ العسلاء إلى التعامل مع السشافديؽ، والكمسة السشظؾقة ةلمسؤسد ،Word of 
Mouth .في غيخ صالح السؤسدة الفشجقية أو الدياحية عامة 

                                                           
 . 382ص الأردف، والتؾزيع، لمشذخ يخةدسال دار ،الحجيث التدؽيق مبادئ ،(2008) وآخخوف، عداـ زكخيا -1
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إف السفيؾـ الؾاسع لتكمفة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي يعتبخ أكثخ مشظكية، حيث أف مثل ولا شػ ف
بج وأف يتؼ حدابيا مقجما، وذلػ لا –في حالة الفذل  –ىاتو الشتائج الدمبية لمتدؾيق الابتكارؼ 

 لتقخيخ السؾاصمة مؽ عجميا.

التكمفة الخاصة بالتدؾيق الابتكارؼ والعائج الستؾقع كسا لا يجب أف يغيب عؽ الحىؽ الخبط بيؽ 
Cost-Benefit Analysis وذلػ حتى يتؼ تقخيخ تبشي وتظبيق ابتكار معيؽ في مجاؿ التدؾيق ،

 مؽ عجمو.

الدياحي كأؼ فخع مؽ فخوع التدؾيق مذكمة تتعمق بتحسيميا عمى وقج تثيخ تكمفة التدؾيق الابتكارؼ 
، عسلاء ( في حالة ما إذا كانت عي أو أحج بشؾدىا خجماتق جغخافية، القظاعات التدؾيكية ) مشاط
، مشظقة خجمة) ، أؼ لا تتعمق بذكل مباشخ بقظاع معيؽ Indirectالفخعية بشجا غيخ مباشخ 

ما تتبع في تحسيل التكاليف غيخ ....الخ(، وفي ىحه الحالة يسكؽ استخجاـ أحج الأسذ التي عادة 
ؼ أو قيسة السبيعات لمقظاع، وعجد ساعات عسل مشجوبي البيع في السباشخة لمتدؾيق، مثل حج

 1القظاع، أو غيخ ذلػ مؽ الأسذ.

، أؼ تختبط مباشخة بخجمة معيشة أو مشظقة أما إذا كانت تكمفة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي مباشخة
 التي تخرو.فلا يؾجج مذكمة في تحسيميا عمى القظاع ) الخجمة أو السشظقة ...(  جغخافية معيشة

 

 : ي الدياحيبتكار متطمبات التدؽيق الإالسطمب الثاني: 

 في تتؾاجج أف يجب التي الستغيخات أو العشاصخ إلى رؼ  الابتكا التدؾيق متظمبات تذيخ         
 ىحه تقديؼ ويسكؽ أىجافيا، تحقيق في مشو فييا والاستفادة وتظبيقو تبشيو يسكؽ حتى السؤسدات
 خاصة متظمبات وتشغيسية، إدارية متظمبات :ىي رئيدية خسدة مجسؾعات في الستظمبات

 أخخػ  مجسؾعة إلى بالإضافة ىحا الابتكارؼ، ويق التذ وتقييؼ بججوػ  متعمقة متظمبات بالسعمؾمات،
 ىحه تذسمو ما سشعخض يمي وفيسا متشؾعة، أو أخخػ  متظمبات عمييا يظمق والتي الستظمبات مؽ

 .الستظمبات
 
 

                                                           
 .606 ص الإسكشجرية، الإشعاع الأولى، الظبعة ،معاصخة نعخ وجية التدؽيق ،(2001) قحف، أبؾ الدلاـ عبج 1
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 : سا يمي ك ويسكؽ تمخيرياالتشعيسية: و الإدارية الستطمبات الفخع الأول: 
 
 : الإبتكار في السجال التدؽيقيإقتشاع الإدارة العميا لمسؤسدة بزخورة وأىسية  -

 الأساسي ودوره الابتكارؼ  التدؾيق وأىسية بزخورة السؤسدة إدارة لجػ اقتشاع يؾجج أف يجب     
 التشغيسي السشاخ لتييئة ضخورؼ  الاقتشاع ىحا فؾجؾد وتحقيق أىجافيا، نجاحيا وفي السشافدة في

 .السؤسدة سياسات واستخاتيجيات مؽ يتجدأ لا جدءا واعتباره بل وتذجيعو الابتكار، ىحا ونسؾ لؾجؾد
 

 :انتُظًٛٛخ انجٛئخ تٓٛئخ -

 التسيد تدتخجـ أف يسكؽ والتي السؤسدة، داخل العسل بيئة خرائص إلى العشرخ ىحا يذيخ    
 مثل العشاصخ أو العؾامل مؽ عجد مؽ البيئة ىحه السؤسدات، وتتكؾف  مؽ وغيخىا معيشة مؤسدة بيؽ

والانتساء  التشغيسي والعلاقات والؾلاء والييكل ، القخار اتخاذ وكيفية الفخؽ، ضسؽ العسل روح سيادة
 الإدارة تسخكد السجاؿ وعجـ  ىحا في يبخز لسؽ مدابقات والسكافآت ...الخ، وبخمجة الحؾافد ونغؼ
 مجاؿ في للابتكار الجافع التشغيسي الجؾ ىحا مثل لتييئة مجاخل مؽ ذلػ شابو وما كبيخ بذكل

 التدؾيق.
 
 ات السيتسة بالأنذطة الإبتكارية:التشديق والتكامل بيؼ الإدار  -

 بالأنذظة السيتسة الإدارات بيؽ وتكامل تشديق وجؾد عمى العسل الابتكارؼ  التدؾيق يتظمب         
 جيؾد كل وتكامل تغافخ يتظمب خاصة برفة والابتكار التدؾيقي عامة برفة الابتكارية، فالابتكار

 البحؾث قدؼ أو قدؼ التدؾيق مدؤولية ليذ الابتكار ىحا أف باعتبار في السؤسدة السختمفة الإدارات
 بيؽ وتكامل تشديق ىشاؾ يكؾف  أف يجب أنو أؼ السؤسدة، كل أقداـ مدؤولية وإنسا فقط، والتظؾيخ

 1ىحه الإدارات.
 
 
 
 
 

                                                           
 جامعة ،  2014يشايخ ، 1العجد ، التدؾيق و الابتكار مجمة ،التدؽيقي الابتكار تذجيع في الحكؽمي الجور الظشبؾر، رامد -1

 .89 ص ، بمعباس سيجؼ
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 يمي : ماعمى وتذسل  متطمبات خاصة بالسعمؽمات:الفخع الثاني: 

 وجؽد آلية أو نعام أمشي: 

 بالتدؾيق الستعمقة السعمؾمات سخية عمى لمسحافغة أمشي نغاـ بالسؤسدة يؾجج أف الزخورؼ  مؽ
 وىحا الابتكار، ىحا مخاحل مؽ مبكخة مخحمة في السعمؾماتىحه  تدخب عجـ وضساف الابتكارؼ،

 السعمؾمات مثل ىحه يتزسؽ تدؾيكية معمؾمات نغاـ يؾجج بالسؤسدة كاف إذا عسا الشغخ برخؼ
 .بالسؤسدة أو بآخخ بذكل يزخ أف يسكؽ التدخب فيحا عجمو، مؽ

 

 تؽافخ السعمؽمات السختجة:

 الابتكارات تظبيق نتائج عؽ السختجة السعمؾمات تؾفخ ضخورة الابتكارؼ  التدؾيق يتظمب     
 نتائج تقييؼ مؽ السؤسدة يسكؽ السعمؾمات ىحه تؾافخ أف حيث الحكيقي، الؾقت في التدؾيكية
 التعجيلات بعض إجخاء أو لاحقا، التقييؼ ىحا نتائج مؽ والاستفادة الجراسة، محل الابتكارؼ  التدؾيق

 .أقرى لحج مشو للاستفادة وذلػ التقييؼ، مؾضع معيؽ ابتكار استخجاـ عؽ التؾقف أو
 نعام فخعي لمسعمؽمات التدؽيكية:

 متظمبا يعتبخ التدؾيكية بالابتكارات يتعمق ما بكل خاص التدؾيكية لمسعمؾمات فخعي نغاـ وجؾد إف
 مؽ الكثيخ يؾفخ الشغاـ ىحا مثل وجؾد فإف وبالظبع، التدؾيق الابتكارؼ  متظمبات مؽ ميسا

 ومتخحؼ الإستخاتيجيات لؾاضعي والسفيجة سابقا إلييا السذار السختجة السعمؾمات فييا بسا السعمؾمات
 1.الابتكارات حهيالرمة ب ذات القخارات

  
 :نحكخ مشيا الستسثمة بعجد مؽ العشاصخ: و متطمبات متعمقة بإدارة الأفخاد العامميؼ بالتدؽيقالفخع الثالث: 

  
 لذغل الؽظائف:ت الإبتكارية شخطاا القجرا اعتبار

 داخل السختمفة الؾعائف لذغل السخشحيؽ لجػ الابتكارية القجرات تؾافخ اعتبار يجب      
 أف يجب أؼ الإدارة، حهلمعسل بي والأساسيةالسيسة  الذخوط أحج والستؾسظة الرغيخة السؤسدات

 يسكشيا كسا الستخشحيؽ، لجػ القجرات ىحه تؾافخ مجػ لتحجيج مقاييذ تحجيج عمى الإدارة تحخص

                                                           
 . 459ص ،  2005دمذق، جامعة مشذؾرات ،التدؽيق مبادئ وآخخوف، الخيخ طارؽ  -1
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 وخبخاء استذارية مكاتب عمى تعتسج أو سجاؿال ىحا في الخائجة السؤسدات تدتخجمو بسا الاستعانة
  .السقاييذ حهى واستخجاـ لتظؾيخ متخرريؽ

 

 عال يداىػ بالتحفيد عمى الإبتكار:نعام ف

 الابتكار عمى بالسؤسدة العامميؽ الأفخاد تذجيع في يداىؼ جية فسؽ حجيؽ، ذو الشغاـ ىحا يعتبخ   
 العلاوات وكحا ، وتقجيخ تسيد وشيادات تخقيات مؽ ما يؾفخه خلاؿ مؽ التدؾيق مجاؿ في والإبجاع

 يداىؼ لا لسؽ وجيا رادعا الشغاـ ىحا يأخح قج أخخػ  جية ومؽ .الخ.. العيشية والحؾافخ الاستثشائية
  .والعيشية الشقجية السدايا أو التخقيات في الأولؾية عجـ مثل ، التدؾيق مجاؿ في الابتكار في

 
 :الاثتكبس٘ انتغٕٚك يدبل فٙ انتذسٚت

 تشسية جالبيجؼسالىحا  في وتجريبية تكؾيشية بجورات بالتدؾيق السؾعفيؽ إلحاؽ الزخورؼ  فسؽ   
 مشيا ؼاستفادتي الؾعيفي ومجػ سمؾكيؼ عمى الجورات ىحه انعكاس ومتابعة  ومياراتيؼ قجراتيؼ

 1.التدؾيق مجاؿ في إبتكارية وتظبيقات أفكار شكل في ذالػ وانعكاس ليا، وتظبيقيؼ
 
 

 جوى وتقييػ الإبتكارات التدؽيكية: متطمبات متعمقة بالجالفخع الخابع: 

  ويسكؽ حرخ ىحه الستظمبات في ما يمي:   

 :انتغٕٚمٛخ الاثتكبساد خذٖٔ دساعخ -1

 دراسة مؽ بج فلا وبذخية، ومادية مالية تكاليف مؽ الابتكارؼ الدياحي التدؾيق يتظمبو لسا نغخا    
 ارتفاع عل في خاصة التشفيح، مؾضع بذاف وضعيا القخار اتخاذ قبل الابتكارية السذخوعات ججوػ 

 .الابتكارؼ  التدؾيق مخاطخ

 :انتغٕٚمٛخ الاثتكبساد تمٛٛى  -2
 مشو السخجؾة الشتائج حقق قج كاف إذا ما لتحجيج تظبيقو بعج الابتكار نتائج تقييؼ يتؼ أف فيجب     
 عؽ الشاتجة لمسؤسدة الدؾقية الحرة أو السبيعات زيادة كشدبة معاييخ عجة اعتساد خلاؿ مؽ وذلػ

 للابتكار الفعمية التكمفة مقارنة وكحا العسلاء، رضا وعجـ رضى درجة في التغيخ الابتكار، تظبيق

                                                           
 بدكخة، معةاج ةوإداري اقترادية أبحاث مجمة ،  الاقترادية السشذأة أداء تخقية في ودوره التدؽيقي الابتكار أحسج، أمججؿ -1

 .10ص ، 2011 ديدسبخ، العجد
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 عمى يظخأ الحؼ والتغيخ الابتكار، إلى تخجع التي الأرباح زيادة وندبة مشو، العائج مع التدؾيقي
 .التدؾيقي الابتكار لتبشي كشتيجة  لمسؤسدة الحىشية الرؾرة

 

 متطمبات متشؽعة :الفخع الخامذ: 

، ىشاؾ عجد مؽ متظمبات الابتكار التدؾيقي، والتي يسكؽ أف يظمق عمييا متظمبات متشؾعة    
   يسكؽ ذكخىا باخترار:

 تعجاد لمتعامل معيا: التدؽيقي والإستؽقع معالجة مقاومة للإبتكار * 

في مجاؿ الخجمات لحا وجب نغخا لأنو عادة ما تكؾف ىشاؾ مقاومة للابتكار التدؾيقي خاصة      
عمى السؤسدة الخجماتية خاصة الدياحية مشيا أف يكؾف لجػ القائسيؽ عمى إدارة السؤسدة القجرة 

والاستعجاد الكامل لمتعامل معيا، وقج تأتي ىاتو السقاومة مؽ أحج  عمى تؾقع مثل ىحه السقاومة
 السرجريؽ التالييؽ:

 مؼ داخل السؤسدة نفديا:-1

وتأتي ىحه السقاومة مؽ إدارات أخخػ بخلاؼ إدارة التدؾيق، أو مؽ أفخاد معيشيؽ سؾاء مؽ داخل    
وراء ىحه السقاومة نحكخ مشيا  إدارة التدؾيق أو مؽ خارجيا، وىشاؾ العجيج مؽ الأسباب التي تكؾف 

إدراكو عمى أنو يسثل تيجيجا لإدارة معيشة )كإدارة الخجمات أو عمى سبيل السثاؿ أف الابتكار ربسا يتؼ 
كؾف نجاحيؼ مختبط بالأداء التقميجؼ، أو أف الابتكار الادارة الفشية...(، أو تيجيجا لأفخاد معيشيؽ 

رة التدؾيق بحيث تتسيد عؽ الإدارات الأخخػ بالسؤسدة، أو التدؾيقي الدياحي يسثل نقمة كبيخة لإدا
 1، أو ما شابو ذلػ مؽ أسباب.يجفع بأفخاد معيشيؽ إلى مخاكد ومشاصب أعمى، بل وربسا دخل أعمى

 مؼ خارج السؤسدة: -1

طخيق العسلاء الجائسيؽ برفة أساسية، حيث يقاوـ ىؤلاء مثل ىحا الابتكار لدبب وذلػ عؽ       
 أو لآخخ.

ىؾ رضاىؼ عؽ الخجمات الحالية، أو اتجاىاتيؼ الإيجابية نحؾ السسارسات ومؽ أسباب مقاومتيؼ 
أو عجـ الخغبة في تجخبة الججيج الحؼ عادة ما يكؾف محفؾفا التدؾيكية الحالية لمسؤسدة بذكل عاـ، 

  بالسخاطخة، أو غيخىا مؽ الأسباب.
                                                           

 (.  1982القمؼ، دار :الكؾيت) شخطي اتجاه :السشعسات إدارة بجر، رمزاف أحسج حامج-  1
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 زن في مجالات الإبتكار التدؽيقي: التؽا* 

تدؾيق الابتكارؼ، وعجـ التخكيد عمى مجاؿ معيؽ مؽ مخاعاة التؾازف في مجالات ال يجب    
 مجالات التدؾيق أو عشرخ معيؽ مؽ عشاصخه دوف العشاصخ أو السجالات الأخخػ.

فإنشا نجج بأف الغالبية وبالشغخ لمجراسات والبحؾث التي تست في مجاؿ التدؾيق الابتكارؼ،   
العغسى قج ركدت عمى الابتكار التدؾيقي في مجاؿ السشتج أو الخجمة، بيشسا لؼ تحغى العشاصخ 

إليو في الأخخػ مؽ السديج التدؾيقي عمى اىتساـ يحكخ، وربسا ىحا يعكذ عجـ وجؾد التؾازف السذار 
 الخجمة دوف غيخه . الؾاقع العسمي، حيث إف التخكيد يكؾف عادة عمى عشرخ السشتج أو

مشيا تفذل  %80وكسا سبق ذكخه، فإف تاريخ الخجمات الحجيثة والججيجة يذيخ إلى أف أكثخ مؽ    
وبسقارنة ذلػ بالابتكار في مجالات أخخػ كالتدعيخ أو التخويج، يتزح أف في الأسؾاؽ الخجمية، 

 لسديج التدؾيقي الخجمي.واحج مؽ عشاصخ امعجلات فذميا أقل، وقج يبخر ذلػ التخكيد عمى عشرخ 
 

 إدراك أىسية عشرخ الؽقت:* 
يجب عمى الإدارة أف تكؾف مجركة لأىسية عشرخ الؾقت، وأف لا تتباطأ في تظبيق ما أسفخت       

تدؾيق الابتكارؼ مؽ قخارات أو خظة عسل، وذلػ قبل أف يؤدؼ التأخيخ إلى فذمو، أو ال إدارة عشو
وراء الأخح بو. فكمسا كانت السؤسدة سباقة ورائجة في ىحا السجاؿ، التقميل مسا تجشيو السؤسدة مؽ 

 تسكشت مؽ تحقيق فؾائج أكبخ.
مذاريع التدؾيق الابتكارؼ، مؽ ولا يعشي ذلػ التدخع في ىحه العسمية، فلا بج مؽ دراسة ججوػ    

بالشدبة للاستفادة  Too Lateدوف استغخاؽ وقت طؾيل  إلى الحج الحؼ يكؾف قج فات الأواف 
 السخجؾة مشو.

 
 :السؾالي الذكل في الدابقة التدؾيقي الابتكار متظمبات ويسكششا تمخيص
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 انتغٕٚمٙ الاثتكبس تطهجبد( : ي11) سلى انشكم
 

 

 

 

 

 
 

 السرجر: مؼ إعجاد الطالبان.

 

 أىسية ودور التدؽيق الابتكاري الدياحي:الثالث: السطمب 

 أىسية التدؽيق الابتكاري الدياحي:: الفخع الأول

ختمف اثشاف حؾؿ أىسية التدؾيق الابتكارؼ بالشدبة لمسؤسدات الدياحية والفشجقية،  سؾاء لا ي      
 بالشدبة لمسؤسدات التي تدتخجمو أو بالشدبة لمعسلاء السدتفيجيؽ مشو، أو لمسجتسع عسؾما.

فبالشدبة لمسؤسدات الدياحية التي تدتخجـ التدؾيق الابتكارؼ، فإنو يسكؽ أف يحقق ليا ميدة      
مؽ خلاؿ تسيدىا عؽ السشافديؽ، وتكؾيؽ صؾرة ذىشية ليا  Competitive Advantageتشافدية 
Image وسسعة ،Reputation  وما شابو ذلػ مؽ العؾامل التي تداعج في تحقيق مثل ىحه السيدة

ية، ولا يخفى عمى القارغ ما يسكؽ أف يشتج عؽ وجؾد مثل ىحه السيدة مؽ نتائج إيجابية التشافد
لمسؤسدة تتسثل في السحافغة عمى و/أو زيادة حرتيا الدؾقية، وزيادة مبيعاتيا وأرباحيا، وإمكانية 

) وجشي ما يتختب عؽ ىحه الكيادة مؽ  Market Leaderالؾصؾؿ إلى مخكد الخيادة في الدؾؽ 
 1ج (، وكدب عسلاء ججد، والسحافغة عمى العسلاء الحالييؽ.فؾائ

                                                           
1 M. McDonald, “SMEs - Twelve Factors for Success in the 1990s” Business Growth and  

Profitability, Vol. 1, No.1 (1990), pp. 11. 

 مٙـــانتغٕٚ بســالاثتك بدـــيتطهج

 بدـــيتطهج

 الاداسٚخ

 ٔانتُظًٛٛخ

 بدـــيتطهج

ثبلأفشاد  يتؼهمخ

انؼبيهٍٛ 

 ثبنتغٕٚك

 بدـــيتطهج

 خبصخ

 ثبنًؼهٕيبد

 يتطهجبد

 ثدذٖٔ يتؼهمخ

ٔتمٕٚى 

الاثتكبساد 

 انتغٕٚمٛخ

 بدـــيتطهج

 متنوعة
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وبالظبع كمسا تسكؽ التدؾيق الابتكارؼ الدياحي مؽ إيجاد ميدة تشافدية والحفاظ عمييا أطؾؿ       
وقت مسكؽ، تؼ التسكؽ مؽ جشي الفؾائج الستختب عؽ ىحا الشؾع مؽ التدؾيق لفتخة أطؾؿ، فالعبخة 

فقط، بل بالحفاظ عمييا أطؾؿ فتخة مسكشة. ىحا ويحفل تاريخ عالؼ  ليدت بإيجاد ميدة تشافدية
التي حققت الكثيخ مؽ الأرباح بدبب التدؾيق  الأعساؿ بالكثيخ مؽ السؤسدات الدياحية العالسية

 1الابتكارؼ بيا، بل إنو في الكثيخ مؽ الحالات كاف ىؾ الفيرل بيؽ نجاح مؤسدات فشجقية وفذميا.

لاء، مؤسدات كانؾا أو أفخادا فإف التدؾيق الابتكارؼ يسكؽ أف يحقق ليؼ الكثيخ أما بالشدبة لمعس   
مؽ الفؾائج التي تأخح شكل إشباع حاجات لؼ تكؽ مذبعة أو ممباة، أو إشباع حاجات حالية بذكل 

 أفزل، أو التؾفيخ في الشفقات، أو ما شابو ذلػ مؽ الفؾائج.

ات الدياحية التي تدتخجـ التدؾيق الابتكارؼ، وتشعكذ الفؾائج عمى مدتؾػ كل مؽ السؤسد   
والعسلاء الحيؽ يؾجو ليؼ مثل ىحا الشؾع مؽ التدؾيق عمى السجتسع عسؾما، حيث قج يداىؼ في رفع 
مدتؾػ السعيذة، وزيادة الشاتج القؾمي خاصة إذا كاف يظبق في مجاؿ التدؾيق الجولي، الأمخ الحؼ 

الدؾؽ الجولية، وتؾفيخ العسلات الأجشبية التي تحتاج إلييا يداعج الجولة عمى مؾاجية السشافدة في 
 2الجوا الشامية بذكل خاص.

 

 :التشافدية السيدة تعديد في الابتكاري  التدؽيق أىسية

 تخفيض عمى تالخجما قظاع في الابتكار يداعج  :التكمفة قيادة في ري  الابتكا التدؽيق أىسية
 الابتكارات طخيق عؽ أو والستؾاصمة؛ السدتسخة التحديشات طخيق عؽ وذلػ تقجيؼ الخجمة تكمفة

 التكاليف في معتبخة تخفيزات إلى ججيجة تقجيؼ خجمة يؤدؼ حيث ،( ججيجة ) خجمات الجحرية
 .الأسعار في أكبخ بذكل والتحكؼ

 يتسيد مشتج إنتاج التسيد إستخاتيجية تظبيق يتظمب  :التسيد تحقيق في الابتكاري  التدؽيق أىسية
 أو السدتخجمة التكشؾلؾجيا أو كالجؾدة الرفات مؽ مجسؾعة أو برفة مشازع، دوف  الأفزل بكؾنو

 .السشافدة السشتجات تستمكيا لا التي تجارية علامة

                                                           
1 R. M. S. Wilson and Colin Gilligan, Strategic Marketing Management : Planning, 

Implementation  and Control (Oxford, U.K: Butterworth Heinemann, 1998), p. 334. 
 .17ـ(، ص 1983، الجدء الأوؿ، )القاىخة دار الشيزة العخبية، إدارة التدؽيقمحسؾد صادؽ بازرعة،  2
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تيا بتغظية القظاع وإمكانيا السؤسدة مؾارد تدسح لا عشجما  :التخكيد في الابتكاري  التدؽيق أىسية 
 متغيخة وأذواؽ حاجات ذوؼ  محجديؽ زبائؽ إلى مؾجية اتخجم في الابتكاربأكسمو فإنيا تخكد عمى 

 يمبي الحؼ بالذكل اتالخجم عمى السدتسخة التحديشات إدخاؿ خلاؿ مؽ بتمبيتيا وتقؾـ ندبيا، ومقبؾلة
 .تشافدية ميدة ليا يحقق ما وىحا الدؾؽ  في الدبائؽ مؽ السدتيجؼ الجدء

 

   والتأثخ بيا.الفخع الثاني: التأثيخ في البيئة الخارجية 

مؽ القزايا اليامة التي تتعمق بالتدؾيق الابتكارؼ قزية تأثيخه في البيئة الخارجية و/أو التأثخ     
ما إذا كاف مؽ السفخوض أف يتأثخ التدؾيق الابتكارؼ بالقؾػ البيئية السحيظة بو بيا، ويقرج بحلػ 

 أو يؤثخ فييا.

يئية خارجية مختمفة، وتتسثل في البيئات الدكانية يتؼ في إطار قؾػ بفالتدؾيق الابتكارؼ      
Demographic والاقترادية ،Economic والظبيعية ،Natural والتكشؾلؾجية ،
Technological ، والقانؾنيةLegal والاجتساعية الثقافية ،Social / Cultural وبالظبع فإنو مؽ ،

لابتكارؼ آخحا بعيؽ الاعتبار قؾػ البيئة السحيظة، أو يتؼ كاستجابة الديل أف يتؼ التدؾيق ا
لستظمبات ىحه البيئة. فعمى سبيل السثاؿ، كاف تذجيع السدتيمكيؽ بالؾلايات الستحجة الأمخيكية عمى 

وإعادتيا إلى السؾزع أو الدؾبخ ماركت، مقابل الحرؾؿ عمى جسع عمب السذخوبات الغازية الفارغة، 
، وذلػ في أواخخ عمبة 100كاف السبمغ سشت مقابل كل عمبة ، أؼ دولار واحج مقابل  مبمغ رمدؼ )

الدبعيشات وأوائل الثسانيشات مؽ القخف العذخيؽ( كفكخة مبتكخة استجابة لمسشاداة بالسحافغة عمى البيئة 
مؽ التمؾث، فبجلا مؽ أف يخمي الذخص العمبة في الذارع، أو في مكاف عاـ، فإنو يجسعيا مع 

 1غيخىا، ويعيجىا لمبائع مقابل ىحا السبمغ الخمدؼ.

يؾجج ما يسشع مؽ أف يحاوؿ التدؾيق الابتكارؼ إحجاث تغييخ في البيئة ومع ذلػ فإنو لا     
نساذج . وإف مخاجعة السسارسات التدؾيكية لمسؤسدات الدياحية بسختمف أنؾاعيا، تعكذ السحيظة بو

،  Environmental Management Perspectiveلسؤسدات تتبشى وتظبق نغخة الإدارة البيئية 
أو ىجؾمية لمتأثيخ عمى  Aggressiveوالتي تعشي قياـ السؤسدات بترخفات أو أفعاؿ عجوانية 

وعمى مختمف القؾػ السكؾنة لبيئة العسل التدؾيقي، وذلػ بجلا مؽ الاكتفاء  Publicsالجساىيخ 
لؼ يكؽ مألؾفا بخدود الفعل، ويسكؽ أف يتؼ ذلػ مؽ خلاؿ التدؾيق الابتكارؼ، فعمى سبيل السثاؿ 

                                                           
1 C. Crawford, New Product Management, 3rd ed. (Homewood, Illinois, Irwin, 1991). 
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وشائعا في جسيؾرية مرخ العخبية )وذلػ حتى عيج قخيب( أسمؾب تؾصيل الظمبات لمسشازؿ 
Home Delivery أصبح مقترخا عمى مشتجات معيشة، ولكؽ مؽ خلاؿ الجيؾد التدؾيكية  ، وكاف

ىحا الأسمؾب معخوفا وشائعا في الغالبية العغسى مؽ السشتجات الاستيلاكية بجءا مؽ السشتجات التي 
 1تدؾؽ في متاجخ الدؾبخ ماركت العادية، وحتى السشتجات الجوائية التي تباع بالريجليات.

 الدمبية لمتدؽيق الابتكاري الدياحي.الفخع الثالث: الآثار 

مجسؾعة مؽ التداؤلات ى الخغؼ مؽ أىسية التدؾيق الابتكارؼ الدابق ذكخىا، إلا أنو تثار عم    
فإف التدؾيق الابتكارؼ مثمو حؾؿ ما إذا كاف يشتج عشو آثار سمبية أو غيخ مخغؾب فييا، وبالظبع 

شتج مثل ىحه الآثار، وفي ىحا السجاليسكؽ حرخ في ذلػ مثل أؼ مؽ الأنذظة التدؾيكية يسكؽ أف ي
في: ارتفاع تكاليف الخجمات، وخجاع وتزميل السدتيمكيؽ، وكحا وضع حؾاجد أىؼ الآثار الدمبية 

 .أماـ الآخخيؽ تسشعيؼ مؽ دخؾؿ الدؾؽ 

وفي ما يمي عخض مفرل لكل مؽ ىحه الآثار الدمبية والسشظق الحؼ تقؾـ عميو، والحجج     
 والسعارضة لمتدؾيق الابتكارؼ.السؤيجة 

 ارتفاع تكاليف الخجمات الدياحية:-1

إف تكاليف التدؾيق الابتكارؼ قج تكؾف باعزة، وعادة ما تزاؼ ىحه التكاليف إلى التكاليف     
)التكاليف  ف سعخ الخجمة‘الأخخػ لمخجمة، ومع حخص السؤسدة عمى تحقيق ربح معيؽ، ؼ

ارؼ + تكمفة التدؾيق الابتكارؼ + الخبح( يكؾف أعمى في حالة الأخخػ خلاؼ تكمفة التدؾيق الابتك
وجؾد تدؾيق ابتكارؼ بالسقارنة بحالة عجـ وجؾده، غيخ أف ذلػ مخدود عميو بأف التدؾيق الابتكارؼ 

ومع  –وبالتالي يسكؽ أف يؤدؼ إلى تؾسيع نظاؽ الدؾؽ، وزيادة عجد الؾحجات السباعة مؽ الخجمة، 
فإف تكمفة الؾحجة مؽ مثل ىحه الخجمة ستشخفض كشتيجة لحلػ، لأف  –ثبات العؾامل الأخخػ 

عمى عجد أكبخ مؽ الؾحجات، مسا يؤدؼ إلى انخفاض نريب الؾحجة التكاليف الثابتة سيتؼ تؾزيعيا 
تخفيض في التكاليف، حتى مع إضافة مشيا، وبالتالي يسكؽ أف يتختب عمى التدؾيق الابتكارؼ 

، ، والتي عادة ما تكؾف أقل مؽ الخفض الشاتج في التكاليف الأخخػ تكاليف الأنذظة السختبظة بو
 2الأمخ الحؼ يتختب عميو إمكانية اتجاه أسعار الخجمة إلى الانخفاض وليذ إلى الارتفاع.

 

                                                           
1 B. Bryson, Made in America (London, U.K: Minerva, 1994). 
2 R.W. Lawson, "An Analysis of Complaints about Advertising International Journal of 

Advertising," No.4 (1985), pp.279-295. 
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 خجاع وتزميل العسلاء:-1

يسكؽ أف يدتخجـ التدؾيق الابتكارؼ في خجاع وتزميل السدتيمكيؽ، ويتزح ذلػ جميا في عجد    
عادة لا يلاحع العسيل التقميل مؽ الخجمات التكسيمية بجلا مؽ رفع الدعخ، حيث مؽ السسارسات مثل 

 في الخجمات، بيشسا يلاحع بديؾلة الارتفاع في الدعخ، واستخجاـ أدلة مديفة )غيخ ىحا الشقص
 Advertising Claims .1حكيكية( في اثبات الجعاوػ الإعلانية 

بحج ذاتو بل في مؽ  ويسكؽ الخد في ىحه الحالة في أف العيب ليذ في التدؾيق الابتكارؼ    
يدتخجمو، وكسا تؾجج العجيج مؽ الأمثمة لسؤسدات تسارس الخجاع والتزميل باستخجاـ التدؾيق 

وكحلػ فإنو إذا  ي لا تدتخجمو بيحا الذكل الغيخ مخغؾب فيو، الابتكارؼ، تؾجج العجيج مشيا الت
وبالتالي فإف تسكشت السؤسدة مؽ خجاع وتزميل السدتيمكيؽ مخة فمؽ تتسكؽ مؽ ذلػ مخة أخخػ، 

اؼ الخجاع مثل ىحه السؤسدات لؽ تجوـ طؾيلا في الدؾؽ في الأجل الظؾيل، لأف ىحه السسارسة )
لمقزاء عمييا، ومؽ ثؼ فميذ مؽ مرمحة أؼ مؤسدة أف تدتخجـ التدؾيق  ستؤدؼوالتزميل( 

الابتكارؼ في مثل ىحا الخجاع، وإذا كاف ىشاؾ مؤسدات لا تجرؾ ذلػ في الؾقت السشاسب، فإنيا 
 ستجركو لكؽ بعج فؾات الأواف.

 وضع حؽاجد أمام الآخخيؼ:-1

الابتكارؼ أنو يدتخجـ كأداة لؾضع  يخػ بعض رجالات التدؾيق أف مؽ الآثار الدمبية لمتدؾيق    
،  Barriers – to – Entryلكي تسشعيا مؽ الجخؾؿ إلى الدؾؽ حؾاجد أماـ السؤسدات الأخخػ 

الى الإضخار بالسشافدة، والؾصؾؿ الى حالة احتكار أو حالة قخيبة مشيا، الأمخ الحؼ قج يؤدؼ 
لسا يحتاجو ذلػ مؽ مؾارد ويدتشج ىحا الخأؼ إلى أنو ليذ كل مؤسدة يسكؽ أف تبتكخ تدؾيكيا 

فأؼ وإمكانيات، ويسكؽ الخد عمى ذلػ بأف التدؾيق الابتكارؼ ليذ حكخا عمى مؤسدة دوف أخخػ، 
لتحقيق ىجؼ أو آخخ، كسا أنو في الكثيخ مؽ الحالات يسكؽ لأؼ مؤسدة  مؤسدة عمييا أف تؾعفو

أفزل مسؽ ببديؾلة، وتدتفيج مشو ربسا  –إذا لؼ يكؽ لمتدؾيق الابتكارؼ حساية قانؾنية  –أف تقمجه 
استخجمو بادغ الأمخ، فزلا عؽ أنو في العجيج مؽ السؾاقف قج لا يحتاج التدؾيق الابتكارؼ الى 

                                                           
مجمة دراسات الخميج والجديخة العخبية، العجد  السدتيمغ في دولة الكؽيت" الخجاع الاعلاني وأثخه عمىنعيؼ حافع أبؾ جسعو، "  1

 .75-13ـ، ص ص 1987أبخيل  13، الدشة 50
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ضخسة، بقجر ما يحتاج الى بيئة تشغيسية مؾاتية لحجوثو، وأفخاد تتؾفخ لجييؼ القجرة استثسار مبالغ 
 1عميو، والخغبة في التؾصل إليو.

 

 : ي الدياحيالإبتكار  التدؽيق عسمية مخاحل : السبحث الثاني

 السطمب الأول: مخاحل عسمية التدؽيق الابتكاري الدياحي.

 بالبحث تبجأ بديط خظي نسؾذج عمى تقؾـ سشؾات الدتيشيات خلاؿ الابتكارية العسمية كانت     
، بشجاح البيع مخحمة إلى لترل والترشيع والتدؾيق السشتجات مؽ تظؾيخ اللاحقة السخاحل ثؼ العمسي

ججيجة  مجسؾعات عمى وتذتسل بظبيعتيا الؾعائف متعجدة ىي الابتكار عسميات ولحلػ فإف نغؼ
 لدمدمة كسرجرتكؾف  أف ويسكؽ فعالة، تكشؾلؾجية بإستخاتيجية دعسيا ويشبغي السشتجات لتظؾيخ

 والسبتكخيؽ والعسلاء والسؾرديؽ السشافديؽ مؽ تتألف التي الدؾقية والبيئة تسعوالسج السؤسدة قيسة
 لمعسمية بالشدبة الذأف ىؾ البحث،وكسا ومخابخ والجامعات الرمة ذات والرشاعات التكسيمييؽ
 يبجأ مخاحل، بعجة يسخ آخخ مجاؿ أؼ في ابتكار أؼ شأف شأنو الابتكارؼ  التدؾيق فإف الابتكارية

 :السخاحل ىحه لأىؼ عخض يمي وفيسا عسميا، الأفكار ىحه بتظبيق ويشتيي تقييسيا ثؼ الأفكار بتؾليج

 

 : الابتكارية مخحمة البحث عؼ الأفكارالفخع الأول: 

 ذلػ " عمى أنيا  تعخييا يسكؽ التي الججيجةالأفكار  عؽ بالبحث الابتكارؼ  التدؾيق مخاحل تبجأ   
 مؽ مخغؾبة أو مظمؾبة مشفعة عمى ويذسل مادؼ غيخ أو مادؼ شكل وعمى ججيجا نخيجه الحؼ الأمخ

 عجة مؽ الججيجة الأفكار عمى الحرؾؿ ويسكؽ ،" معيشة أسؾاؽ في السدتخجميؽ أو السدتيمكيؽ قبل
 الإدارة أفخاد والتظؾيخ، البحؾث إدارة في العامميؽ مجيؾدات) وتذسل داخمية مرادر مشيامرادر 

 لكل فكخة 32 ىؾ الججيجة الأفكار معجؿ تؾيؾتا مؤسدة عشج فسثلا ،( لخإ...السؤسدة أقداـ العميا،
 السشافديؽ، الدبائؽ،) خارجية مرادر وىشاؾ وتظبيقيا استغلاليا يتؼ مشيا% 85  سشؾيا، مؾعف
   الججيجة، للأفكار ىاما مرجرا ف السشافدؾ  ويعتبخ ،... ( الؾسظاء السؾزعييؽ، البيع، مشجوبؾ

                                                           
1 and A. Zeithmal, "Environmental Management: Revising the Marketing Perspective", Journal of 

Marketing, Vol. 48 (Spring 1984), pp. 46-53 
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 والؾسظاء السؾزعؾف  البيع، مشجوبؾ أما السشافديؽ، وتظبيقات أساليب مؽ الاستفادة يسكشيا فالسؤسدة
 1.الدبائؽ مع مباشخ اتراؿ في دائسا ىؼ

 عبارة وىي والإبتكارية الإبجاعية الأفكار مرادر مؽ الججيجة الأفكار عمى الحرؾؿ يسكؽ كسا   
 الفكخؼ  الإبجاع عمى وتعتسج مشغسة، عمسية بظخيقة الأفكار لجفع فكخؼ  بشسؾذج مختبظة أساليب عؽ

 ىحه أىؼ ومؽ الفخدية، الأعساؿ مؽ بجلا الجساعي الإبجاع فخضية عمى التخكيد مع والخياؿ والحجس
 العرف طخيقة وتعتبخ ،(السؾرفؾلؾجي التحميل الأفكار، تؾليف مختبخ الحىشي، العرف) الظخؽ 
 أكبخ عمى لمحرؾؿ Alexander Osborn طخؼ مؽ تقجيسيا واستخجاما تؼ شيؾعا الأكثخ الحىبي

 خبخات ذوؼ  أشخاص 10 إلى 6 مؽ جسع يتؼ حيث ،قريخة فتخة خلاؿ الأفكار مؽ مسكؽ عجد
 فعالة جج ىي الظخيقة وىحه معيشة، مذكمة حؾؿ الأفكار مؽ عجد أكبخ جسع مشيؼ يظمب متشؾعة
 2.تقخيبا ساعة مجتيا جمدة خلاؿ فكخة 100 مؽ أكثخ عمى غالبا بالحرؾؿ تدسح

 
 وىي 1965 سشة Gordon طخؼ مؽ تظؾيخىا تؼ فقج الأفكار تؾليف مختبخ لظخيقة بالشدبة أما   

 ويذسل الججيجة، الأفكار وإنتاج تؾليج في الأعزاء اشتخاؾ في الحىشي العرف أسمؾب مؽ مدتؾحاة
 ىحه مؽ بعج كل تحميل ثؼ الأساسية أبعادىا إلى مذكمة أؼ تحميل عمى السؾرفؾلؾجي التحميل أسمؾب
 خلاؿ مؽ الفكخية التكؾيشات مؽ مجسؾعة إنتاج ذلػ بعج يسكؽ بحيث جدئية، متغيخات إلى الأبعاد
 حمؾؿ إلى الؾصؾؿ ثؼ ومؽ ججيجة بظخيقة البعض بعزيا مع الجدئية العشاصخ ىحه دمج أو تكؾيؽ
 3كثيخة.

 
  غخبمة وترفية الأفكار:الفخع الثاني: 

 الستشاقزة الأفكار واستبعاد الأفكار ترفية مخحمة تأتي الأفكار مؽ مسكؽ عجد أكبخ جسع بعج    
 كبيخة أىسية ليا السخحمة وىحه والسالية، التدؾيكية التقشية، الججوػ  دراسة يتظمب وىحا أىسية، والأقل

 مبجئيا الرالحة غيخ الأفكار استبعاد عشيا يشتج أف يجب حيث الابتكارؼ، التدؾيق عسمية في
 4.الأخظاء في الؾقؾع تجشب مع الجراسة، مؽ لسديج إخزاعيا يسكؽ التي الأفكار عمى والإبقاء

                                                           
 ناشخ، بجوف  :) القاىخة وتطبيقاتيا السذخوع الرشاعي في السذتخيات إدارة ،جسعة أبؾ حافع ونعيؼ الله، عبج أحسج رالسختاأنذ  1

 ـ(. 1994
 .ذآره سبق مخجع ،التدؽيق وإدارة أساسيات جسعة، أبؾ حافع نعيؼ 2

3 R. Mitchell, "How 3M Keeps the New Products Coming", in Henry and D. Walker (eds) 

Managing Innovation (London, U.K: Sage, 1991) pp. 171-181. 
4 B.Levitt and J. March, "Organizational Learning", Annual Review of Sociology, (1988), 114, pp.  319-340. 
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 تقييػ الأفكار الإبتكارية: الفخع الثالث: 

 دقيق عخض طخيق عؽ الدابقة السخحمة مؽ مخت التي الأفكار تقييؼ السخحمة ىحه في يتؼ
 وضع عادة يتؼ الأفكار تقييؼ أجل ومؽ تتيحيا، التي والفخص خرائريا وكل لمفكخة ومؾضؾعي

 والمحاف يعتسجاف عمى عجد مؽ الخظؾات :  والتكمفة، بالعائج وتتعمق ؤسدةم لكل خاصة معاييخ

 تحجيج جؾانب أو عشاصخ التقييؼ. -
 تحجيج أوزاف لعشاصخ التقييؼ.  -
 تحجيج السعاييخ التي تدتخجـ لكل مؽ ىحه العشاصخ.   -
 تحجيج وضع كل فكخة .  -
 تخجيح وضع كل فكخة بالؾزف السحجد لكل عشرخ.   -
 تجسيع الشقاط السخجحة.  -

 و الزعف وجؾانب القؾة جؾانبلسجاؿ مشيا: طخيقة ا ىحا في تدتخجـ طخؽ  عجة ىشاؾكسا أف 
 .التجريجي الححؼ طخيقة

 
    :)الفكخة( إختبار الإبتكارالفخع الخابع: مخحمة 

 سؾعةلسجلمفكخة  وصف وتقجيؼ فعمية سؾقية عخوؼ في الفكخة وضع محاولة تتؼ السخحمة ىحه في   
 مبالغ يكمف الاختبار أف مؽ الخغؼ وعمى الفعل، رد و القبؾؿ درجة لكياس السحتسميؽ السدتيمكيؽ مؽ

 محل الفكخة بؾضع السختبظة السخاطخ تقميل في يداىؼ فيؾ كبيخة بفؾائج يعؾد أنو إلا ضخسة
 1.التشفيح

 

 تطبيق الإبتكار:الفخع الخامذ: 

 الدابقة، السخاحل اجتياز في الفكخة نجاح بعجو في ىحه السخحمة تعتسج عمى نجاح فكخة إختبار السشتؾج السبتكخ،    
 تكاليف عشيا تتختب العسمية ىحه لاف الححر تؾخي ويجب واسع، نظاؽ عمى بتظبيقيا ائياني قخارا السؤسدة تتخح

 السدتيجؼ والدؾؽ  التظبيق ومكاف الابتكار لتقجيؼ السشاسب التؾقيت تحجيج ويشبغي كبيخة، استثسارات وتتظمب عالية
 2ج.لججيا الابتكار استخجاـ كيفية وأخيخا

                                                           
1 D. Leonard - Barton, Wellsprings of Knowledge: Building and Sustaining the Sources of 

Innovation (Boston, Mass: Harvard Business School Press, 1995) 
 ـ(.1992) الكؾيت، شخكة ذات الدلاسل لمظباعة والشذخ والتؾزيع،  أساسيات الإدارة،زكي محسؾد ىاشؼ،  2
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  تقييػ نتائج التطبيق:الفخع الدادس: 

 الدؾؽ، في تظبيقو واستسخار التدؾيقي الابتكار نجاح بالزخورة يعشي لا الدابقة السخاحل عبخ السخور إف     
 تظبيق نتائج تقييؼ مؽ فلابج لحلػ. البيئية الستغيخات أو السشافديؽ بالدبائؽ، الستعمقة مشيا الأسباب مؽ لمعجيج وذلػ

 إذا وما بيشيسا، التظابق مجػ تحجيج ثؼ مؽ الستؾقعة الشتائج مع للابتكار الفعمية الشتائج مقارنة تتؼ حيث الابتكار،
 1.الؾضع لترحيح إجخاءات مؽ يمدـ ما اتخاذ وكيفية ذلػ وأسباب بيشيسا فخؽ  ىشاؾ كاف

 

 السطمب الثاني: إدارة عسمية التدؽيق الابتكاري الدياحي.

التدؾيق الابتكارؼ الؾعائف الإدارية اللازـ أداؤىا لكي تتؼ عسمية التدؾيق  عسمية يقرج بإدارة   
وبالتالي تتزسؽ كلا الابتكارؼ، أو بسعشى آخخ، ىي التظبيق الإدارؼ في مجاؿ التدؾيق الابتكارؼ، 

 مؽ التخظيط، التشغيؼ، التؾجيو، والخقابة للأنذظة الستعمقة بالتدؾيق الابتكارؼ الدياحي.

وإنسا تخزع  Ad Hoc Basisذلػ أف الابتكار ليذ عسمية تتؼ عمى أساس لحغي ويعشي     
لمعسمية الإدارية بعشاصخىا السختمفة، الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى حدؽ استخجاـ السؾارد الستاحة لعسمية 
التدؾيق الابتكارؼ بأنؾاعيا السختمفة )مالية، بذخية ومادية(، وتحقق اليجؼ السشذؾد مؽ وراءىا 

 2بكفاءة وفعالية، وذلػ إذا تؼ إدارتيا بذكل سميؼ.

ء وحجة تشغيسية بالسؤسدة لتتؾلى إدارة التدؾيق الابتكارؼ، أو يعيج إلى إدارة تكؾف وقج يتؼ إنذا    
مدؤولة عؽ الأنؾاع السختمفة مؽ الابتكارات بسا فييا التدؾيق الابتكارؼ وقج يظمق عمييا إسؼ إدارة 

 الابتكار والإبجاع، أو غيخ ذلػ مؽ الأشكاؿ التشغيسية.

التشغيسية لا يعشي أف الابتكار لا يؾجج أو لا يتؼ إدارتو، فيشاؾ ولكؽ عجـ وجؾد مثل ىحه الؾحجة    
فخؽ بيؽ إدارتو عؽ طخيق وحجة تشغيسية ليا صفة الثبات، وإدارتو بؾاسظة شكل آخخ، فعمى سبيل 
السثاؿ، قج تذكل لجشة مؤقتة تتؾلى إدارة التدؾيق الابتكارؼ، أو قج يذكل فخيق يتؾلى رئيدو ىحه 

، وقج Project Managementوقج يجار التدؾيق الابتكارؼ الدياحي كسذخوع العسمية الإدارية، 
 3يحجد شخص معيؽ أو مدؤوؿ لؾعيفة معيشة ليتؾلى إدارة عسمية التدؾيق الابتكارؼ.

                                                           
 ـ(  1982القمؼ، دار :)الكؾيت شخطي اتجاه :السشعسات إدارة بجر، رمزاف أحسج حامج-  1

2 W. Sounder and J.Sherman, Managing New Technology Development (New York, N.Y. :  

McGraw - Hill, 1994) 
3 Philip Kotler and Gary Armstrong, Marketing: An Introduction (Englewood Cliffs, New Jersey: 

Prentice Hall, Inc. 1993). 
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وبالظبع فإنو عمى كل مؤسدة أف تحجد الكيفية التي يجب أف تجار بيا ىحه العسمية، وذلػ     
أىسية التدؾيق الابتكارؼ بالشدبة ليا، ومجالاتو، ومعجلات تكخاره،  استشادا إلى عجد مؽ العؾامل مثل

 وتكمفتو، وغيخىا مؽ العؾامل.

وبغض الشغخ عؽ الذكل التشغيسي الحؼ تتخحه إدارة عسمية التدؾيق الابتكارؼ فإنو لا بج مؽ     
أو الادارات  ائف السختمفة بالسؤسدةوالتكامل بيؽ ىحه العسمية، والؾع الحخص عمى تحقيق التشديق

السختمفة بيا ذات الظابع الغيخ تدؾيقي كإدارة الخجمات، إدارة الأفخاد، والإدارة السالية...الخ، حيث 
تشذأ علاقات بيشيا، لأنو عادة ما يتظمب التدؾيق الابتكارؼ مجخلات ومداىسات مؽ الإدارات 

رة التدؾيق الابتكارؼ الأخخػ، كسا أف الإدارات الأخخػ تحتاج إلى مجخلات ومداىسات مؽ إدا
 بذكل أو بآخخ.

 السطمب الثالث: تقييػ الأداء في مجال التدؽيق الابتكاري الدياحي. 

 جمب إلى تحىب التي التشفيح جيؾد فذل أو بشجاح كبيخ بذكل الابتكارات مع التجارؼ  الشجاح يتأثخ
 خاصة نجاحو مجػ لكياس الحاجة تشذأ الابتكارؼ  التدؾيق مجاؿ وفي الدؾؽ، إلى الابتكار

 الابتكارؼ  التدؾيق مجاؿ في الأداء تقييؼ يسكؽ حيث بتظبيقو، السختبظة والأخظار وتكمفتو لرعؾبتو
 :ىسا مجخميؽ خلاؿ مؽ

 (.السؤشخات ) السعاييخ باستخجاـ التقييؼ -
 .التدؾيكية السخاجعة باستخجاـ التقييؼ  -

 السؤشخات(. السعاييخ ) باستخجام الفخع الأول: التقييػ

أو نتائج أنذظة ي يتؼ مقارنة الأداء الفعمي أو بسعاييخ )مؤشخات( التقييؼ تمػ السقاييذ الت يقرج
معيشة معيا، حيث تسثل ىحه السعاييخ )السؤشخات( ما يجب أف يكؾف عميو الأداء، وفي مجاؿ 

 –بو التدؾيق الابتكارؼ يتؼ أداء ذلػ مؽ خلاؿ السقارنة بيؽ ما تؼ بالفعل مؽ أنذظة ونتائج تتعمق 
وما كاف يجب أف يتؼ )محجدا في شكل أداء متؾقع أو معاييخ أو مؤشخات  –أؼ بالتدؾيق الابتكارؼ 

 1محجدة سمفا(.

 لمتدؾيق الفعمي الأداء قياس ىي السعاييخ باستخجاـ التقييؼ مخاحل مؽ الثانية السخحمة وتكؾف 
 والتي ،سجاؿلا ىحا في ومسارسات أنذظة مؽ بالفعل تؼ بسا الستعمقة البيانات باستخجاـ الابتكارؼ 

                                                           
1 Philip kotler, Marketing Management, op.cit. 
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 سجل التدؾيق، بحؾث لتدؾيق،ا فخؽ  اجتساع محاضخ) بيشيا مؽ مرادر عجة مؽ استخخاجيا يسكؽ
 التدؾيق عؽ معمؾمات تتزسؽ أف يسكشيا السرادر وىحه (،الججيجة الأفكار سجل السبيعات،
 عشرخ في الفعمي الأداء بيؽ السقارنة تتؼ الأداء مؤشخات وقياس السعاييخ وضع وبعج الابتكارؼ،

 1.بو الخاص والسؤشخ التقييؼ مؾضع الابتكارؼ  التدؾيق عشاصخ مؽ معيؽ

 

 السخاجعة: باستخجام : التقييػالفخع الثاني

قياس وتقييؼ الأداء في مجاؿ التدؾيق الابتكارؼ، وتتزسؽ أداة مؽ أدوات   Auditتعتبخ السخاجعة 
السخاجعة عادة ترسيؼ عجد مؽ الأسئمة التي تغظي الجؾانب السختمفة لمتدؾيق الابتكارؼ، بحيث 
يسكؽ مؽ خلاؿ الاجابات عشيا التؾصل إلى حكؼ عمى الأداء في ىحا السجاؿ، وسيتؼ عخض 

 2ة التدؾيق الابتكارؼ.، يميو نسؾذج مخترخ لسخاجعخظؾات السخاجعة

 خطؽات مخاجعة عسمية التدؽيق الابتكاري:

 لكي تتؼ مخاجعة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي، لا بج مؽ الكياـ بسا يمي:

 تحجيج العشاصخ التي سيتؼ فييا مخاجعة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي. -
 تحجيج الشقاط التي ستكؾف مؾضع أسئمة في كل مؽ ىحه العشاصخ. -
 الأسئمة الستعمقة بكل مؽ ىحه الشقاط.صياغة  -
أو عمى مكياس تحجيج الأسمؾب الحؼ سيتبع في الإجابة عؽ الدؤاؿ )مثلا نعؼ أو لا  -

 معيؽ( وتحجيج دلالتيا.
 تظبيق الأسئمة عمى التدؾيق الابتكارؼ الدياحي مؾضع الاعتبار. -
 تؼ التؾصل إلييا.التي تقييؼ أداء التدؾيق الابتكارؼ الدياحي استشادا إلى الإجابات  -

 نسؽذج مقتخح لقائسة مخاجعة التدؽيق الابتكاري الدياحي:

بيا لكي نتسكؽ مؽ مخاجعة وتقييؼ أداء التدؾيق الابتكارؼ بعج عخض الخظؾات التي يجب السخور 
الدياحي، وما يتؼ في كل خظؾةػ في ما يمي نسؾذج مقتخح لقائسة السخاجعة، والتي تتزسؽ برفة 

                                                           
1 J. Kay, Fundamentals of Corporate Strategy: How Businesses Add Value (Oxford, U.K.: 

Oxford University, Press, 1993). 
2 B. Lucks, " Quality as a Strategic Weapon, " European Business Journal, Vol. 2, No.4 (1990) , 

pp. 34 – 47 
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التي يسكؽ أف تؾجج في ىحه القائسة لعجد مؽ العشاصخ التي يسكؽ أف تزسيا، مع أساسية الأسئمة 
تخؾ السجاؿ لسؽ يقؾـ باستخجاميا لؾضع الإجابات الخاصة بكل مشيا، وتحجيج دلالتيا، وكيفية 

وسؾؼ يتؼ وضع الأسئمة تحت كل مؽ العشاصخ التي تحؾيميا إلى نقاط أو أرقاـ أو ندب ...الخ، 
 مخاجعة التدؾيق الابتكارؼ الدياحي.تتزسشيا عسمية 

 الاثتكبس٘ انتغٕٚك فٙ انًُشؤح تتجُبِ انز٘ انتٕخّ يغتٕٖ
  مؽ كل ما ىي نقاط القؾة ونقاط الزعف الخاصة بالتدؾيق الابتكارؼ الدياحي، والسذتقة

والتقجـ العمسي والتكشؾلؾجي، وميارات العامميؽ، والظمب مؽ البيئة السحمية أو القؾمية، 
 الدؾقي، والرشاعات السغحية، ومؾاجية السشافديؽ؟

  ما الأعساؿ )الترخفات( التي تؼ الكياـ بيا للاستفادة مؽ الشغؼ الأجشبية لمتدؾيق الابتكارؼ
كالاستثسارات الأجشبية، والاستثسارات السذتخكة،والتحالفات، والسؾرديؽ، والعسلاء ونغاـ 

 ؟ Reverse Engineering، واليشجسة العكدية Licensingالتخاخيص 
  كيف تقارف السؤسدة نفديا بالسشافديؽ مؽ حيث الخجمة، الدعخ، الجؾدة، والتدميؼ ومدتؾػ

 Otherالبحؾث والتظؾيخ، وبخاءات الاختخاع، والأوجو الأخخػ التي يتؼ السقارنة معيا 
Benchmarks ؟ 

 خيص، التأجيخ، جسع كيف نتعمؼ مؽ السشافدة، البحث والتظؾيخ، اليشجسة العكدية، التخا
 البيانات، وترسيؼ الخسائل الإعلانية، ونغؼ التؾزيع والتدعيخ؟

  كيف تحافع الذخكة عمى تسيدىا في التدؾيق الابتكارؼ عؽ السشافديؽ )الدخية، تخاكؼ
الأصؾؿ الإضافية، مشحشى التعمؼ، سخعة الاستجابة لمتغيخات، مفاجأة السعخفة، تعقيج الخجمة، 

 والتدعيخ والتؾزيع( ؟ تقميج استخاتيجيات التخويج السشافديؽ، صعؾبة
  ،ىل يتؼ التخكيد في التدؾيق الابتكارؼ عمى استغلاؿ الفخص الستاحة في البيئة الخارجية

 ويتؼ الاستعجاد لسؾاجية التيجيجات فييا، وذلػ بدبب التغيخات التي تحجث في ىحه البيئة؟.
 رؼ مشح عيؾر الفكخة، وحتى تظبيقيا عمى ىل يتؼ اتباع أسمؾب مشغؼ في التدؾيق الابتكا

 نظاؽ واسع، أـ تعتسج السؤسدة عمى أسمؾب السحاولة والخظأ في ىحا السجاؿ؟.
 .كيف يتؼ تحجيج الاستثسارات السظمؾبة في مجاؿ التدؾيق الابتكارؼ الدياحي؟ 
 جج ؟ )ىل تؾ ستخاتيجية السؤسدة ككلية التدؾيق الابتكارؼ وإستخاتيجكيف يتؼ الخبط بيؽ إ

بالتحجيج والؾضؾح، إستخاتيجية رسسية لمتدؾيق الابتكارؼ؟ إلى أؼ حج تتدؼ ىحه الإستخاتيجية 
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وكيف تختبط بإستخاتيجية السؤسدة، وىل يؾجج مسثل لمتدؾيق الابتكارؼ في مجمذ إدارة 
 السؤسدة؟.

 : الأخشٖ ثبندٓبد الاثتكبس٘ انتغٕٚك ػٍ ٔنخانًغؤ اندٓخ ػلالبد
  الاثزىبسٞ ثزؾذ٠ذ اٌؼّلاء اٌشئ١غ١ٓ، ٚرغزف١ذ ُِٕٙ  اٌزغ٠ٛك ػٓ اٌّغؤٌٚخ اٌغٙخىل تقؾـ

 ثبٌىبًِ؟
  ٠زُ اعزخذاَ أدٚاد سع١ّخ ٌز١ّٕخ الارصبلاد ث١ٓ اٌغٙخ اٌّغؤٌٚخ ػٓ اٌزغ٠ٛك ً٘

 الاثزىبسٞ، ٚاٌغٙبد الأخشٜ ثبٌّؤعغخ،  ٚخبصخ اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش؟.
  رغزخذَ اٌغٙخ اٌّغؤٌٚخ ػٓ اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ أعب١ٌت اعزىشبف١خ ٌزؾذ٠ذ ٚاٌزٕجؤ ً٘

ثبلارغب٘بد اٌّغزمج١ٍخ )ِضً اٌؼصف اٌزٕٟ٘، رؾ١ًٍ اٌغ١ٕبس٠ٛ٘بد، ٚأعٍٛة دٌفٟ 

Delphi)؟. 
  التي تظبق عمى نظاؽ واسع في الدؾؽ يشغخ إلييا كتجارب أو يتؼ ىل الابتكارات التدؾيكية

 كحالات نجاح أو حالات فذل؟. الإشارة إلييا
 .ىل معاييخ التخاخيص واضحة؟ 
 .ىل أىجاؼ السؤسدة تشعكذ في اختيار الذخكاء، وشكل التحالف مع الغيخ؟ 
 .ىل كل الأطخاؼ السؤثخة يتؼ حرخىا في الذبكة الخاصة بالتدؾيق الابتكارؼ؟ 
 لمقؾانيؽ ذات الرمة، وآليات كخا ىل اترالات السشذأة بالجيات الحكؾمية تؾفخ لشا إنحارا مب

 إجخاء الاترالات؟. لاستجابة ول
  ووكالات ىل تؾجج علاقات وثيقة بيؽ الجية السدؤولة عؽ التدؾيق الابتكارؼ بالذخكة

 الإعلاف؟.
 .ىل يؾجج علاقات وثيقة بيؽ السؤسدة ووسائل الاتراؿ الجساىيخؼ؟ 

 آليات تطبيق )تشفيح( التدؽيق الابتكاري ومجى فعاليتيا:

  السؤسدة ككل؟ وكيف يتؼ ذلػ؟.ىل التخظيط لمتدؾيق الابتكارؼ يختبط بإستخاتيجية 
  ىل تدعى الجية السدؤولة عؽ التدؾيق الابتكارؼ إلى البحث بذكل مشتغؼ عؽ خجمات

  ججيجة، وأسعار مبتكخة، وتخويج مبتكخ، وتؾزيع مبتكخ، وكيف يتؼ ذلػ؟.
  ؟ في الابتكار التدؾيقي في مخاحمو السختمفةىل لجػ السؤسدة نغاـ رسسي لسخاجعة التقجـ

 وىل يظبق ىحا الشغاـ أـ أف ىشاؾ مؾاقف يتؼ تجاوزه فييا؟.
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  ىل يؾجج في ىحا الشغاـ مخونة كافية تدسح بالتساشي مع الابتكارات غيخ الزخسة؟ والتي
 يحتاج الأمخ إلى سخعة وضعيا مؾضع التظبيق؟.

 لعسل؟ىل يتؼ الاستثسار في تشسية وتظؾيخ فخؽ ا 
  كيف يتؼ التعامل مع الابتكارات التي يتؼ وضعيا مؾضع التظبيق؟ وإلى أؼ حج يتؼ الاستفادة

 مؽ ذلػ في السسارسات السدتقبمية للابتكار في مجاؿ التدؾيق؟.

 خرائص التشعيػ الحي يتػ فيو التدؽيق الابتكاري:

 ؟دعسيؼ ويتؼ ، بالسشغسة التدؾيق في السبتكخيؽ الأفخاد تسييد يتؼ ىل 
 ؟.التدؾيق مجاؿ في لمسبتكخيؽ مجدية مكافآت يؾجج ىل 
 ؟الابتكارؼ  التدؾيق في بالسشذأة العاممة القؾػ  تذتخؾ مجػ أؼ إلى 
 ؟.الابتكارؼ  التدؾيق يعؾؽ  أو يجعؼ التشغيسي الييكل ىل 
 ؟.فعالة عسل فخؽ  خلاؿ مؽ الابتكارؼ  التدؾيق في العسل يتؼ حج أؼ إلى 
 داخل الجية السدؤولة عؽ التدؾيق الابتكارؼ وبيشيا وبيؽ الإدارات  ىل الاترالات التي تتؼ

 الأخخػ بالسؤسدة اترالات فعالة، وىل تتؼ أفكيا ورأسيا وفي اتجاىيؽ؟.
  ىل تؾجج آليات رسسيةFormal  لحرخ ما يسكؽ تعمسو مؽ التدؾيق الابتكارؼ، ومذاركة

 ؟ وكيف يتؼ تذغيل ىحه الآليات؟.الأفخاد والجيات السعشية في الاستفادة مؽ ىحا التعميؼ

ويسكؽ أف يزاؼ إلى مجسؾعة الأسئمة عجد مؽ الأسئمة ذات الرمة بعشرخ جؾىخ فمدفة التدؾيق 
 تحت بشج الستفخع مؽ خظؾات السخاجعة التدؾيكية. الابتكارؼ لمسؤسدة الدابق عخضيا
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 خلاصة الفرل الأول

 

 فٟ الأوجش اٌؾصخ ٌٗ ٚأصجؼ ح١شالأخ اٌغٕٛاد فٟ ا١شوج رطٛسااٌغ١بؽ١خ   اٌخذِبد لطبع شٙذ  

 ِٓ اٌؾذ فٟ ح١شاٌىج خاٌّغبّ٘ ٌٝإ إظبفخ ِٕٙب، زمذِخاٌّ خبصخ اٌؼبٌُ دٚي ؼظٌُّ اٌمِٟٛ إٌبرظ

 .اٌشؼٛة ١خسفب٘ ٚص٠بدح اٌجطبٌخ

 ١ٌخآ اٌغ١بؽٟ الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك ْٔغزخٍخص أ اْ ٠ّىٓ ٘زا ثؾضٕب فٟ ػشظٕبٖ ِب خلاي ِٚٓ   

 إلا ٠ٕغؼ إْ ى٠ّٓ لا الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛكرٕظ١ّ١خ، ٚ إداس٠خ ػ١ٍّخ فٙٛ ب،ٌٙ طػِٚخ ِٚٛعٙخ ِٕظّخ

 ِزؼٍك ٛ٘ ِٚب ٖٛٔؾ رٛعٙٙبٚ اٌؼ١ٍب ثبلإداسح ِزؼٍك ٛ٘ ِب ٙبأّ٘ زطٍجبداٌّ ثؼط ػٍٝ ثبلاػزّبد

 .ُرؾف١ض٘ ٚغشق جزىش٠ٓاٌّ ثبلأفشاد

 اٌٛظبئف ثبلٟ ِغ ثبٌزٕغ١ك الا٠ؾمك الأ٘ذاف اٌّشعٛح ِٕٗ  اْ الاثزىبسٞ ٌٍزغ٠ٛك ى٠ّٓ لاوّب 

 ػٕبصش وً إٌٝ ٠زؼذاٖ ٌٚىٓ شبئغ ٛ٘ وّب ٕزظاٌّ فٟ الاثزىبس ػٍٝ ٠مزصش لا فٙٛ ، الأخشٜ الإداس٠خ

 ( P7) اٌخذِٟ اٌزغ٠ٛمٟ ض٠ظاٌّ

 ج١ؼبداٌّ ص٠بدح فٟ ٠ُغب٘ فٙٛ اٌخذ١ِخ ٌٍّؤعغخ ثبٌٕغجخ ح١شوج بث١خإ٠غ آصبسا الاثزىبسٞ ٌٍزغ٠ٛكٚ  

 ٠ُغب٘ ِب ؤعغخاٌّ صٛسح ِٓ غ٠ٓؾٚ ،١ٕٓبفغثبٌّ ِمبسٔخ الأفع١ٍخ ِشرجخ فٟ ؼٍٙب٠غ وّب ٚالاسثبػ،

 .عذد ِغزٍٙى١ٓ ٚاعزمطبة صثبئٕٙب ٚلاء ػٍٝ اٌّؾبفظخ فٟ
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 الفصل الثانً

مفاليؼ عامة 
حؾؿ جؾدة 

 الخجمة الفشجقية



36 
 

 
 تًٓٛذ:

 ما لأفزؼ تقجيؿ خلا ؽمػ وذل ا،ىوجؾد لإثبات الحالي العرخ في الفشجقية السؤسدات تدعى
 لالأفز ؼفتقجي يؼباتممتظ ؽ تفؾ  بل ،ؽالدبائ ورغبات حاجات بيمت بحيث الخجمات ؽم تدتظيع

 .الفشجقية الخجمات في الجؾدةق يحق

ل أج ؽم ايب الأخح مؤسدة لأؼ ؽيسك التي والسبادغ الأفكار ؽم مجسؾعة ىمع الجؾدة ـوتقؾ   
 عشجما السؤسداتل قب ؽم خامدظ جفاى الجؾدة وصارت عالية، تشافدية بدسعة تتستع خجمةق تحقي

 الخجمة، أداء في وعبمت الحؼؿ الفعا مجورخا لنغ الخجمة، بجؾدة تساماىوا  كاإدرا أكثخف الدبؾ  أصبح
 .الخجمة جؾدة ؼتقيي في سةيم لعؾام ؽالدبائ وحاجات تؾقعات وتعج

 :كالتالي مباحث، ثلاث إلىل الفر حاؼ ىبتقدي قسشا الأساس حاى وعسى
 .ؽمفشادل يسيلالسفا الإطار  :ؿالأو  السبحث
 .الفشجقية الخجمة ؽع عسؾميات  :الثاني السبحث
 .الفشجقية الخجمة جؾدة ؼتقيي طخؽ   :الثالث السبحث
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 .انفُذلٛخػًٕيٛبد حٕل يبْٛخ انًؤعغخ   :الأٔل انًجحث

 ؽم اىوغيخ  والإيؾاء لالشق لتذس التي الدياحة نذاط ـلكيا الأساسية لالعؾام إحجػؽ الفشاد تعج      
 .وورغبات الدائح حاجات تذبع التي فةمالسخت الخجمات

 
 .(ذقانفُ) انًؤعغخ انفُذلٛخ يفٕٓو :الأٔل انًطهت

 

 انفُبدق تؼشٚف :الأٔل انفشع

 

اختمفت الآراء والسفاليؼ حؾؿ تعخيف مالية الفشجؽ أو السؤسدة الفشجقية حيث عخفتو الجسعية     
" ندؿ أعج طبقا   American Hotel and Motel Associationالأمخيكية لمفشادؽ والسؾتيلات 

."  لأحكاـ القانؾف ليجج الشديل السأوػ والسأكل وخجمات أخخػ لقاء أجخ معمؾـ
 

 تعخيف السؤسدة الفشجقية عمى أنيا:كسا يسكؽ 
" كل مبشى أو مؤسدة تقؾـ بتقجيؼ خجمات الإقامة بالجرجة الأولى والأطعسة، والسذخوبات والخجمات 

 الأخخػ لمزيؾؼ أو الشدلاء مقابل أجخ معيؽ يحجد بشاءا عمى مدتؾػ الخجمات السقجمة"
 نيا:كسا تعخؼ السؤسدة الفشجقية في القانؾف البخيظاني عمى أ   

" أؼ مكاف يحرل فيو السدافخ عمى خجمات الإطعاـ و الإيؾاء بذخط أف يكؾف قادرا عمى دفع 
مقابل الخجمة، وأف يكؾف أيزا قادرا عمى استكباؿ ىاتو الخجمة ) بسعشى أف يكؾف سميسا صحيا و 

 جدسانيا(.
 

 بشائي لشسؾذج وفقا مقرؾدة بظخيقة ـيقا اجتساعي فكيا عؽ   عبارة ":وأن ىمع ؽالفشجؼ يعخ و     
 1و يجفع أجخ لمقاب وإقامت مجة ؿخلا لشديمل والخجمة ـوالظعا الإقامة يؾفخ لكي ؽمعي
 ؼالترخ  ف يحدشؾ  ؽالحي ػأولئ جسيع وفي السكؾث يدتظيع الحؼ فالسكا ":وبأن خؼع كسا   

 2 "مؤقت بيتم بسثابة يؼل ف فيكؾ  ـكالظعا الأخخػ  والخجمات يؼإقامت أجؾر فعف دعؾ يويدتظ

                                                           

  2007الإسكشجرية، والشذخ، لمظباعة لجنيا الؾفاء دار ،والسشتجعات بالفشادق الجاخمي الإشخاف أساسيات الدلاقي، صابخ ليمى 1 
 .17،ص 

 . 210ص ،  2009عساف، والتؾزيع، لمشذخ العمسية السعخفة كشؾز دار ،الخجمات تدؽيق كؾرتل، فخيج 2 
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 الإيؾاء، ( الخجمات ؽم مديجا لتذك تجارية لسؤسدة سياحية صشاعة ؽع عبارة ":وأن أيزاؼ ويعخ 
 1" الستجاندة( لالشق ،ـالظعا

 الإيؾاء خجمة وفي ـتقج سياحية ةؤسدمؽ ع عبارة ؽالفشج فبأ صمندتخ الدابقة فالتعاري ؿخلا مؽ
 تخاوالسؤتس الخياضية والأنذظة الدباحة ـحسال مث يةيالتخفي الخجماتل مث أخخػ  وخجمات ـوالظعا

 .لالشدي ويجفع أجخ لمقاب إلخ ...والحفلات
 

 .انفُبدق أًْٛخ :انثبَٙ انفشع
 

 2ي: ف سياحية كسؤسدة ؽالفشاد سيةىأ  ثلتتس
 ؽع فزلا الزخورية والحاجات يلاتيالتد لك داللأفخ  ؽالفشادـ تقج  :دخاللأف الخجمات ؼتقجي -1

 السجتسع حاجيات بيمت الحجيثة الحزارة دماتممدت أحج تعتبخ ؽفالفشاد الإيؾاء، خجمة
 .ؼالعال أنحاء شتى في ف ؾ ميشتق ؽالحي ؽالسدافخي بإقامة وتدسح وورغبات

 تؾليجا ؼالعال في الرشاعات أكبخؽ م الفشجقية الرشاعة فأ ؽتبي لقج ل: العس فخص تؾفيخ  -2
 .مباشخة غيخ أو مباشخة كانت سؾاء عسالةلا اماى مذغلا تعتبخ إذ ل،العس لفخص

 لسا نتيجة الدياحة فأركا ؽم أساسيا ركشا ؽالفشاد صشاعة تعتبخ  :الرعبة ةمعسمل مؾرد -3
 ةمالعس ىمع ؿحرؾ مل ةموسي ايولكؾن الؾطشي، الاقتراد فميجا في وعيفية جماتؽ خم وتقجم

 .الرعبة
 ؿمجا في اماى رادو  ؽالفشاد عبمت  :فشجقةمل فةمالسخت السجالات فيؽ يمالعام وتجريب ؼيمتع  -4

 زيادة بغخض فشجقةمل فةمالسخت السجالات في يؼوتجريب الفئات مفمخت في ؽيملعامخاد االأفؼ يمتع
 .ايكفاءت

 
 الفرع الثالث: التطور التارٌخً لصناعة الخدمة الفندقٌة.

 : مرت صناعة الإٌواء أو الإلامة الفندلٌة بالعدٌد من المراحل من التطور ٌمكن ذكرها من خلال

تعتبر الخدمة الفندلٌة أو صناعة الإٌواء من ألدم الصناعات فً العالم حٌث ٌرجع تارٌخها  -1

إلى المرن السادس المٌلادي، حٌث كانت تمدم من خلال الأسر الموجودة فً الدولة المضٌفة 

فمد كانت كل أسرة تخصص ساحة كبٌرة بجوار المنزل لإٌواء المسافرٌن، حٌث ٌفترش 

                                                           

 . 12ص ،  2006الإسكشجرية، والتؾزيع، لمشذخ الجولية حؾس مؤسدة ،الزيافة صشاعة مبادئ الديج، حدؽ ىالة 1 

 . 41ص ،  1998،فعسا والتؾزيع، شذخمل لوائ دار الأولى، الظبعة ،الإَتبخٛخ كفبءتٓب ٔسفغ انفُبدق إداسح ،يمع الديج ؽأمي محمد 2 
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لٌنام، بٌنما تمدم خدمات الطعام والشراب عن طرٌك رب الأسرة وعائلته، المسافر الأرض 

 كما تتولى الزوجة أو الخادمة تمدٌم خدمة الترفٌه، ولد استمر هذا الحال لمئات السنٌن.

بعد الثورة الصناعٌة فً أوروبا وتطور وسائل النمل بظهور السكن الحدٌدٌة والسفن  -2

دلٌة، كما تنوعت دوافع السفر بعد أن كانت لاصرة على البخارٌة تطورت نوعٌة الخدمة الفن

السفر الاجتماعً لزٌارة الأهل أو لمضاء المصالح الحكومٌة أو العمل والتجارة، حٌث 

أصبح السفر لأغراض أخرى كالسٌاحة والتجوال، وأصبحت هنان حاجة ماسة لخدمة 

 سرٌعة وجٌدة.

نتٌجة لذلن ظهرت فً دول أوروبا الحدٌثة والمتمدمة صناعٌة على غرار سوٌسرا صناعة  -3

فنادق منظمة وحدٌثة وكانت فً شكل شالٌهات وفنادق صغٌرة تمدم مجموعة متنوعة من 

الخدمات، وكان أغلب روادها من الطبمة الأرستمراطٌة لهذا العصر، وفً إنجلترا كان 

وهو ذو مستوى أول وٌخصص   Innٌطلك علٌه اسم  هنان نوعان من الفنادق الأول

وٌكون ألل مستوى من سابمه، ٌمابلهما فً فرنسا  Tavernللنبلاء، أما النوع الآخر فٌسمى 

Hotelleries  للنبلاء والأرستمراطٌٌن وCabarets   للعامة وهو ألل مستوى، ثم ظهر

سنة  81فندق بعد أو  Hotelبعد احتلال نورماندي، وظهر مصطلح   Hostelمصطلح 

 .Coffee housesأو  Innكاملة، وكانت الفنادق فً الولاٌات المتحدة تسمى 

تعتبر فترة النمو الحمٌمً لصناعة الفنادق الحدٌثة فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة بافتتاح  -4

، مما أدى إلى ظهور المنافسة بٌن 1794فً مدٌنة نٌوٌورن سنة  City Hotelفندق 

الولاٌات والدول الأوروبٌة، أما الطفرة الحمٌمٌة لصناعة الفنادق فكانت فً مختلف المدن و

المرن العشرٌن عندما ظهرت أشكال وأنواع مختلفة من الفنادق ونظم الإدارة الفندلٌة منها 

السلاسل الفندلٌة وفنادق الطرق السرٌعة، وغٌرها من المنشآت الفندلٌة التً ظهرت فً 

 العصر الحدٌث.

 
 انفُبدق. خصبئص :انثبَٙ تانًطه

 1يا: سىأ  الخرائص ؽم بسجسؾعةؽ الفشاد تتسيد
 إلى زمشية فتخة ؽم الدياحي الشذاط ؼوحج درجة ؼلاختلا نتيجة  :الفشجقية الشذاط مؽسسية -1

 كلل والاجتساعية الدياسية الظبيعية، السشاخية، ؼبالغخو  ػذل وارتباط ،ـالعاؿ خلا أخخػ 
 .محجدة ؼومؾاس زمشية تخافت في دؽالفشا في الإقامة ىمع الدياح إقباؿو  دولة

 ؾى لفشجقيؿ االسجا في  )السادؼ (البذخؼ  غيخ العشرخ فإ  :الثابتة لالأصؽ ندبة ارتفاع  -2
 فيل يجخ الجدء حاىو  الفشجقية، تاد ييوالتج الإنذاءات في السدتثسخ ؿالساؽ م الجدء ػذل

                                                           
 والتؾزيع، شذخمل تشسيةمل الؾطشية السشغسة ،)ػشثٛخ ٔتدبسة ػهًٛخ أعظ  (ٔانفُذلٙ انغٛبحٙ انتغٕٚك صبخؼ، الدسيع عبج 1

 .285، 284  ص ص ، 2007  مرخ،
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 في السدتثسخ ؿالسا سأر  ؽما كبيخ  جانبا لتسث التي الثابتة والسؾجؾدات ؿالأصؾ  جانب
 .الفشجقية السذخوعات

 حيث فشجقية، خجمات تأدية الفشجقية الرشاعة أو الفشجقي الشذاط فيل الأص  :خجمي نذاط -3
 بسدتؾػ  الشجاح ويقاس الفشجقية، الرشاعة في الأساسيةؼ يلالسفا ؽم الخجمةـ ؾ يمف تعتبخ

 .السقجمة الخجمة
 الفشجقية الرشاعة في الأساسي العشرخ البذخؼ  العشرخ يعتبخ  :الفشجقي الشذاط إندانية  -4

 نجاحف يتؾق حيث البذخؼ، العشرخ سيةىأ  ؽم قملي ؼل ػذل فأ إلا الآلة، تظؾيخ ؽم ؼبالخغ
 .الدياح ةممعام ؽكحد العشرخ حاى وقجرة كفاءة مجػ ىمع الشذاط حاى

 للأحجاث حداسية ذو الفشجقي الشذاط  :الدياسية للأحجاث الفشجقي الشذاط حداسية  -5
 حداسو أن كسا السشظقة، ىمع يؤثخ ما دولة في يقع سياسي بخااضظ فأؼ الدياسية،

 ؽم اييموحام ايمؾاطش ؽتسك القؾية ةمفالعس الدوار، ترجر التيؿ جو مل الاقترادية ؼغخو مل
 .ياتمعس انخفاض تعاني التي ؿالجو  في بدخاء ؽالإنفا و الدفخ

 
 انفُبدق.  تصُٛفبد :انثبنث انًطهت

 ثابت معيار يؾجج ولا مفمخت لبذك ؽالفشاد فترش دولة لوك ؽ،فشادمل ترشيفات عجة اؾشى
 :يمماي نحكخ السعتسجة السعاييخ ؽبي ؽوم ؽالفشاد فلترشي خاص أو
 

 :انغؼش يغتٕٖ حغت انفُبدق تصُٛف :الأٔل انفشع

 1ى: إل ؽلفشادف اترش السعيار حاى حدب
 

 الأجشبية غةمال في ادؽالفش حهى تدسى و الامتيا، درجات ىمأع يىو   :فخسة دق فشا -1
(Hotels de luxe  أما )الخجمات وجؾدة الفخامة درجات بأقرى فتتر التي ؽالفشاد 
 والشغافة حةخاالؽ م ؿعا مدتؾػ (، وتؾفخ ىحه الأخيخة grand luxeؽ ) بفشاد عخؼفت

 250 ؽبي ايفي الأسعار وحخاتت وقج التجريب جيجؼ ؽمؾعفي ؼتز ما وعادة الكفأة والخجمة
 .السشتجع فيؼ الفخ جشاحمل دولار  10000 و السجيشة في ؽفشج في لغخفة دولار

                                                           

 ص ص ،  2006،فعسا والتؾزيع، شذخمل افخ ىز  دار ،انغٛبحٛخ انًُشآد إداسح فٙ انؼهًٛخ الأعظ الظائي، الشبي عبج حسيج 1 
27،28. 
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ـ وتقج الفخسة ؽالفشاد ؽم قخيبة يىو  الأولى الجرجة ؽفشاد أيزا تدسى  :قيةرا قفشاد  -2
 دولار 300 و 100 ؽم ايفي ؼالغخ  أسعار وحخاوتت ا،ىمبشا في بخاالذ و ـالظعا جماتخ
 .الإقامة ومؾقع ؽ الدؾ  حدب الؾاحجة ةميمل

 ؾؽ ف بخاش و ـطعا وخجمات حة،را و فخامة، ذو يجؼمتق ؽفشج ؾى  :السجيشة وسط قفشج -3
 .الؾاحجة ةميمل دولار 200 و 50 ؽبي ايفي خؼالغ أسعار وحخاوتت الستؾسط

 ؽمقبؾلي وديكؾره وأثاث يعتبخ حيث معتجلة، بأسعار خاصة غخفاـ ويقج  :الدياحي قالفشج -4
 خاصة بخاوش ـطعا خجمات ىمع تحتؾؼ  لا الدياحية ؽالفشاد ؼومعغ ،ؽالسدافخي لغالبية

 ما ايفي ؼالغخ  أسعار حخاو وتت الدخيعة الؾجبات ؼمظاع ؽم قخيبةف تكؾ  ػذل ؽم وبجلا ا،يب
 .الخجمات وطبيعة والسؾقع ؽ الدؾ  حدب دولار 70 و 30 ؽبي
 

 انخذيبد. حغت انفُبدق تصُٛف :انثبَٙ انفشع

 1وترشف حدب ىحا السعيار إلى:
 ايمؾاقعف وتكؾ  تخاالسؤتس ولعقجؿ الأعسا ؿلخجا مخررة ؽفشاد يى  :التجارية قالفشاد -1

 ايدرجت ف وتكؾ  عالية اىوأسعار  مستازة ايخجمات متؾسظة، ف وتكؾ  الكبيخةف السج لداخ
 ـ.نجؾ  أربعة أو مستازة

 وتقع الخاصة تراالديا قطخي ؽع ؽسدافخيمل السخررة ؽالفشاد يى  :العبؽر قشادف -2
 ايوخجمات مشاسبة دائسا اىأسعار  ف تكؾ  ،فالسج وضؾاحي الدخيعة البخية خؽ الظ ىمع

 .متؾسظة
 في الكبيخة والرشاعية التجارية فالسج وسط تقع التي يى  :الجائسة الإقامة دقفشا  -3

 ةمطؾي دائسا ايفي الدؾاح بقاء فتخة ف وتكؾ  ا،ىسعار ػ أوكحل متؾسظةف تكؾ  ايخجمات ،ؼالعال
 .دياحمل ةممتكام خجمات ـتقج ولا

 ف وتكؾ  الجامعات بةموط ذبابمل وايؾاء إقامة دور ؽع عبارة يىو   :الذباب بيؽت  -4
 .ذبابمل دائسا رةمخر ىيو  رخيرة، اىوأسعار  بديظة ايخجمات

 لأج ؽم ؽالسدافخي للأشخاص ايخجمات ـتقج سياحية قخػ  أو ؽفشاد يى السشتجعات:  -5
 مثلا الظبيعية قالسشاط في تقع يىو  الظبيعة ؿبجسا لاستستاعل اويؼ أنفد ؽع التخويح

 الدؾاح إقامة فتخة ف وتكؾ  عالية اىوأسعار  عالية ايدرجات ف تكؾ  بمالأغ ىموع ؿ،الجبا قخب
 .فالسج خارج دائسا ايومؾقع ةمطؾي ايب

                                                           

 .188-185 ص ص ،  2010الحجيث، الجامعي السكتب ،)يٛذاَٛخ  دساعخ (انغٛبحٙ  انتغٕٚك يشكلاد عبيج، أحسج وط 1 
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 الستحخكة، البخية ؽالفشاد عائسة، ؽفشاد :إلى ؽالفشاد حهى ؼوتقد  :الستحخكة قالفشاد -6
 .الظائخة ؽالفشاد

 دائسا ف وتكؾ  السعجنية أو الكبخيتية السياه حسامات قخب تقع التي يى  :العلاجية قالفشاد -7
 دياحةمل بالشدبة وخاصة ةىوالشقا علاجمل لتدتعس عالية، اىسعار أ و ةممتكام ايخجمات

 .العلاجية
 ىمع التدلج كدخام قخب تقع أو الكبيخة السلاعب قخب تقع التي يى  :الخياضية قالفشاد -8

 مخررة دائسا ف وتكؾ  العالية إلى الستؾسظة ؽم اىوأسعار  ايخجمات وحخاوتت يجمالج
 .الخياضية دياحةمل

 
 يٕالؼٓب. حغت انفُبدق تصُٛف :انثبنث انفشع

 1 :إلى السعيار حاى حدب دؽالفشا فترش
 جودل حداخ دائسا تقع والستؾسظة، الكبخػ  فالسج في تقع التي ؽالفشاد يى  :نالسج قفشاد -1

 فةممخت اىأسعار ػ وكحل الثالثة الجرجة إلى السستازة الجرجة ؽم ايخجمات وحخاوتت السجيشة،
  .الجرجات حدب

 ؽم الأساسي الغخض ا،ميداخ أو الكبيخة تراالسظا قخب تقع التي يى  :تراالسطا قفشاد  -2
 ،ؽالعابخي ؽوالسدافخي الدياحية الذخكات ومدافخؼ  تابالظائخ  ؽالسدافخي إيؾاء ايإنذائ
 غخفة.300 - 200بيؽ  ما وحخاتت ايوأحجام مختفعة اىأسعار 

ل أج ؽم ؽالسدافخي للأشخاص ايخجمات ـتقج سياحية قخػ  أو ؽفشاد يى  :السشتجعات -3
 مثلا الظبيعية قالسشاط في تقع يىو  الظبيعة ؿبجسا ستستاعلال يؼ أوأنفد ؽع التخويح

 إقامة فتخة وتكؾؼ عالية اىوأسعار  عالية ايدرجات ف تكؾ  بمالأغ ىموع ؿ،الجبا قخب
 .فالسج خارج دائسا ايومؾقع ةمطؾي ايب الدؾاح

 في ؾرةيوالسذؼ العال في سةيالس لالدؾاح ىمع تقع التي دؽالفشا يىو   :لالدؽاح قفشاد -4
 إلى الستؾسظة ؽم ف تكؾ  ايودرجات ايخجمات وتشؾع حجسا بكبخ دائسا تستاز ، ؼالعال

 .يامالع الجرجات
 ىمع وتقع خاصة تراالديا قطخي ؽع سدافخؼ مل السخررة ؽالفشاد يى  :السؽتيلات -5

 ؾى ايإنذائ ؽم الخئيدي والغخض رئيدية برؾرة جفالس وضؾاحي الدخيعة البخية ؽ الظخ 

                                                           
 .189، 188 ص  ص الدابق، السخجع نفذ عبيج، أحسج طو  1
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 إلى ف يحتاجؾ  حيث تخاؾمتمالكي مئات ف يقظعؾ  ؽالحي الخاصة ترابالديا ؽالسدافخي إيؾاء
 .متؾسظة ايوخجمات مشاسبة دائسا اىأسعار  ف تكؾ  إلخ،.... لوالأك حةمخال فمكا

 
 انذسخبد. حغت انفُبدق تصُٛف :انشاثغ انفشع

ل وك معيشة درجة ايل مجسؾعة لوك مجاميع ؽضس ايووضع الجرجات حيث ؽم ؽالفشادؼ تقدي تعشي
 دتزا اسمك ؽالفشج درجة تمق سامفك والأسعار، الخجمات في الأخخػ  الجرجة ؽع مفتخت درجة

 1:في ؽالفشاد حهل ىتتسث و صحيح والعكذ وأسعارهو خجامات
 الخجمات جسيع ـتقج ،ؼالعال في السؾجؾدة ؽالفشاد أنؾاع أرقى يى  :السستازة الجرجة ؽفشاد -1

 الجيج ايومؾقع ايوضخامت ايحجس بكبخ تتسيد الأسعار، ىمأع بمتظػ وكحل السسكشة الفشجقية
 التي الأطعسة وجؾدة نؾعية ىمع دائسا التخكيد ؼويت ا،ىحجد خؽ وط ايتراديكؾ  ىمع خاؼوالإس
  .ؽالفشاد حهى ومذارب ؼمظاع ايتقجم

 الفشجقية الخجماتل أفز ـتقج التي قيةخاال ؽالفشاد ؽضس أيزا تعتبخ  :الأولى الجرجة ؽفشاد -2
 في الخجمات أسعار ؽم لأق ايفي الخجمات أسعار السستازة، ؽالفشاد بسدتؾػ  ليدت ؽولك

 ؼوالغخ  السؾقع حيث ؽم محجدة بسؾاصفات أيزا ؽالفشاد حهى وتتسيد السستازة، ؽالفشاد
 .والسذخوبات والأغحية

 ؽم درجةل أق خجمات ـتقج حيث الجيجة، ؽالفشاد ؽم الشؾع حاى يعتبخ :الثانية الجرجة ؽفشاد  -3
 .الخاصة ايتامسيد  ايول ل،أق وبأسعار الأولى الجرجةدؽ فشا ايتقجم التي الخجمات

 الخجمات مدتؾػ  يكؾؼ حيث الذعبية، ؽالفشاد ؽم الشؾع حاى يعتبخ :الثالثة الجرجة دؽفشا -4
 .محجودة ايوخجمات رخيرة اىوأسعار  متؾاضعا ايفي السقجمة

 
 انُدٕو. حغت انفُبدق تصُٛف  :انخبيظ انفشع

 الجرجات، حيثؽ م ايبف ترش التي الظخيقة نفذ ىمع ـالشجؾ  عجد حدب ؽالفشاد فوترش     
 2  :فيل وتتسث
 ؼزيؾ مل متكامسة خجمات ـوتقج ؽالفشاد أنؾاع أرقى ؽم تعتبخ  :ـنجؾ  خسدة ذات ؽفشاد -1

 .الخجمات حهى وحج نؾع مع تتشاسب مختفعة وبأسعار

                                                           
 .190، 189ص  ص الدابق، السخجع نفذ عبيج، أحسج طو  1
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 خسدة ذات ؽفشاد ؽمل أق ايخجمات مدتؾػ  ف تكؾ  ؿالحا بظبيعة  :ـنجؾ  أربع ذات ادؽفش  -2
 ل .أق ف تكؾ  اىوأسعار  ـنجؾ 

 ؽفشاد ؽم لوأق متؾسظة اىوأسعار  متؾسظة خجمات ذات ف تكؾ   :ـنجؾ  ثلاث ذاتفشادؽ  -3
 .ـنجؾ  أربعة ذات

 .متؾاضعة ايخجمات ف تكؾ   :ؽنجستي ذات ؽفشاد -4
 .اىوأسعار  ايغخف وعجد ايلخجمات بالشدبة ججا متؾاضعة ف وتكؾ   :واحجة نجسة ذات ؽفشاد -5

 
 انفُذلٛخ. انخذيخ ػٍ ػًٕيٛبد :انثبَٙ انًجحث

 ويمع تتؾفخ ما ؾى ؽئخياالد  عجد وزيادة الدياح جحب ىمع ؿالجو  تداعج التي لالعؾامبيؽ  ؽمإف     
 ذات السدتؾيات متعجدة إقامة متسيدة، بإجازة ووتستع الدائح رضا يقتحق في تداعج مقؾمات ؽم

 خقيمل سةيالسالأساليب  ؽم تعج ايتقجم التي الفشجقية الخجمات نؾعية ففإ لحا مختفعة، خجمات مدتؾػ 
 .بالقظاع

 

 انفُذلٛخ انخذيخ يفٕٓو :الأٔل تانًطه

 الخجمةؼ عؽ ث عامة برفة بالخجمة فالتعخي يجب الفشجقية الخجمة ـؾ فيم ؽ لمحجيث عؽ التظخ  لقب
 برفة أدؽ. الفشجقية

 

 انخذيخ. تؼشٚف :الأٔل انفشع

ف التعاري حهى ؽبي ؽوم ؽوالباحثي الكتاب ءراآؼ اختلا حدب عجيجة فريابتع الخجمة عخفت لقج
 1نحكخ: 

 عةمس ببيع أساسا مختبظة ليدت والتي الخغبات إشباع قتحق والتي سؾسةمم الغيخ الشذاطات يى  "
 ف تكؾ  حيث وأن إلا سؾسةمم عمس ؿاستعسا بميتظ لا أو بميتظ قج خجمة فإنتاج أخخػ، خجمة أو
 ." سؾسةمالس عمالد كيةممل نق ؿالاستعسا حاى ؽع يشتج فلا ؿالاستعساػ ذلل لسث حاجة ؾشاى

ـ تقج وقج ،ف دبؾ مل معيشة رغبة أو حاجة لإشباع ـيقج أو يؤدػ ذاط" ن ايأن ىمع أيزا عخفت كسا   
 كدخاالس خجمات لمث رمدؼ  غممب لمقاب ـتقج أو ؽ،الفشاد خجمةل مث ؽمعي غممب لمقاب الخجمة

 ." الحكؾمية

                                                           

 والاقتراد، الإدارة مجسة ،انؼشالٛخ انفُبدق صُبػخ فٙ الإٚشاداد ػهٗ انفُذلٛخ انخذيبد ٔتطٕٚش تُٕٚغ أثش ،فؾامع الخضا عبج 1 
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ل بذك ايتقجيس ؽيسك والتي سؾسة،مم غيخ أو مادية غيخ ف تكؾ  التي الأنذظة"  ايبأن أيزا وعخفت   
 أو مشتؾج بيع مع تختبط بالزخورة وليدت ، الحاجات أو الخغبات إشباع وتؾفخل مدتق أول مشفر
 ." خجمة لنق بميتظ لا خجمة ؼتقجي وعشج أخخػ  خجمة

 
 انفُذلٛخ. انخذيخ تؼشٚف :انثبَٙ انفشع

 :يمي ما ايمش نحكخ فالتعاري حهى ؽبي ؽوم الفشجقية الخجمة فتعاري تعجدت
 عاطفية وعشاصخ ،ـوالظعا بخاالذل مث السادية ايمش العشاصخؽ م مديج ؽع عبارة"  ايبأن ؼتعخ   

 عسلاءمل ايخلال ؽم ؽالفشج ايفي ـيقج التي الظخيقة أو شيةىالح الرؾرة ؽجدئي إلى ؼتقد اىبجور  والتي
 ومسارسات نذاطات ايتعكد والتيؽ الفشج العسلاء ايفي يخػ  التي الظخيقة أو ،ؽالسختقبي أوؽ الحاليي

 السادية العشاصخ ؽبي لالفر الرعب ؽوم ؽفشجمل ـالعا الجؾ ػوكحل فة،مالسختجؽ الفش اتيوتؾج
 الفشجقية، خجماتمل والعاطفية

 1" الأخخػ  العشاصخ في تغييخ ويحجث يؤثخ العشاصخ أحج في تغيخ وأؼ
 
 حةرا ؽتأمي بقرج ايمؾقع ؽم الدياحية السؤسدة ايب ـتقؾ  مبادلة يةمعس" :ايأن ىمع أيزا ؼوتعخ   

 مادؼ شيءل ونق ؿبتباد مقتتع او السبادلة حهى تعشي ولا ثانيا جموالب أولا سؤسدةمل ؽئخيداوال الدياح
 2" جمالب في وجؾده أثشاء الدائح أو ف الدبؾ  اييعيذ مؤقتة تبادلية تجخبة ؽع عبارة لب الآخخؼ ظخ مل

 ايتظخح سؾسةمم غيخ وفعاليات نذاطات ؽع عبارة " :ايبأن الفشجقية الخجمة خؼتع كسا     
 خارلتك يؼفي والتأثيخ الانتفاع و ؿؾ بالق أو الخضا ق ليؼيحق الحؼ لبالذك ايلزيؾف الفشجقية السؤسدة

 3" الديارة
 إشباع لأج ؽم ؽالدبائ إلى السؤسدة ايتقجم التي ؿالأعسا ؽم مجسؾعة يى الفشجقية الخجمة "

 4."يؼل التامة حةاالخ  ؽتأمي وبالتالي ؾبةمالسظ يلاتيالتد كافة ؼتقجيؿ خلا ؽم يؼورغباتيؼ حاجات
 وايؾاء بإقامة يختبط الحؼ الشذاط يى الفشجقية الخجمة فأ ؿالقؾ  ؽيسك فالتعاري حهى ىمع وبشاءا    

 ىؼرضاق وتحقي يؼرغبات إشباع يجؼب والإعاشة، الإقامة ةموسي ؽع الشغخ ؼبرخ  الشدلاء عاشةإ و 
                                                           

 انغٛبذ ثٍٛ يمبسَخ دساعخ –انغٛبذ  لجم يٍ انًذسكخ انصٕسح ػهٗ انغٛبحٙ انخذيٙ انتشٔٚدٙ انًضٚح ػُبصش أثش جؼ،يم جػى 1 

 ص  2004 ،فالأرد جامعة ؿ،الأعسا إدارة في ماجدتيخ محكخة ،انكجشٖ ػًبٌ أيبَخ فٙ َدٕو خًظ نفُبدق انؼشة ٔغٛش انؼشة
19. 

 . 38ص ،  2004ق،دمذ شذخ،مل فأرسلا دار الأولى، الظبعة ،انفُذلٙ انتغٕٚك مظخ، بيىو  ىؼأد 2 

 . 49ص ،  88العجد ،ؽفجياالخ  تشسية مجسة ،انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح تحمٛك فٙ انتغٕٚمٙ انًضٚح أثش أوسؾ، يمع خيخؼ  3 

 .215 ص ذكخه، قسب مخجع ل،كؾرت فخيج  4



46 
 

ل التفاع ؽم الشذاط حال ىويتذك ،وعائجات وتشسية القظاع نذاط يةخار لاستس طخيقةل أفزػ ذل باعتبار
 الحكيكية السشافع ؽم مجسؾعة قتحقيل أج ؽم الخجمة ـمقج يدعى بحيث الخجمة،ـ ومقجف الدبؾ  ؽبي
 لسجة والأثاث سخيخ لمث سؾسةمم عامس يذتخؼ  وفإن ؽالفشج في غخفة الأخيخ حاى يذتخؼ  فعشجما لعسيمل

 جؾدة( ؽ الفشاد تجخبة أيزا يذتخؼ  وأن كسا ا،يل وكمتس ؽع تشتج ولا وإقامت فتخة لتسث محجودة
 حدمة ىمع للتحر  )يؼتداومحف يؼارتيوم بالخجمة ؽالقائسي أو ؽيمالعام وأداء ةممعام طخيقة :ؽالفشج

 لمث نفديا ايبعز ف يكؾ  بيشسا ؽالفشج سخيخ في حةاالخ ل مث ايمش البعض ف يكؾ  التي السشافع
 .والدعادة الاستستاع

 
 :قيةاالخ  الفشجقية الخجمة خةىز  يؾضح السؾالي لالذك

 
 انشالٛخ. انفُذلٛخ انخذيخ صْشح  ( 10سلى: ) انشكم
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 .197 ص ، 2006 ،فعسا والتؾزيع،
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 خجمة ؾى الدرة بمق حيث خةىبالد  الفشجقية الخجمة فوص ؼتو أن ؿالقؾ  ؽيسك لالذك ؽ خلاؿم 
 التي الإيؾاء

 والتي إلخ... والتخفي ،ـالظعا لمث الأخخػ  الخجمات يى البتلات باقي أما خ،ىالجؾ  الخجمة لتسث
 .خىالجؾ  خجمةمل يةمالتكسي الخجماتل تسث
 

 انفُذلٛخ. انخذيخ خصبئص :انثبَٙ تانًطه

 
 انخذيبد. كجبلٙ ثٓب تتًٛض انتٙ انفُذلٛخ انخذيخ خصبئص :الأٔل انفشع

 حهى لوتتسث الأخخػ  الخجمات لمث اميمث الخرائصؽ م بسجسؾعة الفشجقية الخجمة رفتت
 1:يمي ما في الخرائص

 السؤسدات فيؽ يمالعام شخرية مع مختبظة تكؾؼ الفشجقية الخجمات : سؾسةمم غيخ -1
 ء،خاالذ يةمعس لقب ايلسد أو ايب الذعؾر أو ايتحوق أو ايرؤيت ؽيسك فلايؼ وكفاءت الفشجقية

 لا كسا السادؼ، الاختبار أساس ىمع ومش أكثخ خةيوالذ الدسعة أساس ىمع اىاختبار  ؼيت لػلح
 ا،يانتاج مؾقع ؽع ؽالسشافدي إبعادؽ يسك لا ولأن ع،خا الإخت ءةخاب قطخي عف ايحسايت ؽيسك

 .ػذل في رغبؾا سامك ايلاكيواست ايزيارت ف عؾ ييدتظ يؼف
تخديؽ الخجمات الفشائية: تعتبخ الخجمة الفشجقية ىالكة أو قابمة للانتياء ومؽ ىشا لا يسكؽ  -2

ورود الغيخ مباعة لميؾـ التالي، وبالتالي فإف صاحب الفشجؽ قج يخدخ الكثيخ يؾميا عشج عجـ 
، يدتظيع تخديؽ غخؼ الفشجؽ غيخ السدتخجمة في ليمة لاحقة، ت ليؼندلاء إلى غخؼ أعج

 جعل الخجمة الفشجقية قريخة العسخ.وىؾ ما ي
عجـ القابمية لمشقل: لا يسكؽ نقل الخجمات الفشجقية لمدبؾف ويتؾجب عمى الدائح الانتقاؿ إلى  -3

 حيث تؾجج خجمات الزيافة أو السؾقع الأثخؼ.
يتؾجب عمى السشتفع مؽ الخجمة الحرؾؿ عمى الخجمة مؽ مقجميا أو عجـ الإنفرالية:  -4

 سكاف السشاسبيؽ.مؾردىا في الدماف وال
بالتحبحب وعجـ الاستقخار ويغيخ ىحا في إف الخجمة  الفشجقية تتدؼ التحبحب وعجـ الاستقخار:  -5

حالة الظمب والعخض عمى الخجمات الفشجقية، ففي حالة الظمب العالي تتؾفخ ليحه السؤسدة 
خدارة ناتجة الإمكانيات الكافية في الظاقة الاستيعابية لدج الظمب، أما العخض قج يدبب 

 ى فارغة أؼ غيخ مباعة بدبب كداد الظمب.مؽ الظاقة الاستيعابية السعخوضة لمبيع التي تبق
                                                           

 .27، 26 ص ص ، 2010 ،فعسا والتؾزيع، شذخمل أسامة دار الأولى، الظبعة ،والدياحية الفشجقية الإدارة حافع، ؼالكخي عبج -1
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 باقي الخجمات.عؼ اني: خرائص الخجمة الفشجقية التي تتسيد بيا الفخع الث

 1تتسيد الخجمات الفشجقية عؽ الخجمات الأخخػ بالخرائص التالية:

صشاعة الزيافة تعتسج عمى الخجمات، والخجمات شيء غيخ ممسؾس اختلاؼ طبيعة السشتج:  -1
كسا لا يسكؽ الحرؾؿ لا يسكؽ وضع قؾاعج عامة أو معاييخ جؾدة يسكؽ تظبيقيا عمييا، 

عمى نفذ الجؾدة دائسا لأنيا تعتسج عمى أفخاد وليدت آلات، كسا لا يسكؽ تجخبة الخجمات 
نسا في الخجمات التي تشتج السعخفة عؽ الخبخة، وإأو استعساليا أو الانرخاؼ عشيا، ثؼ أخحىا 

 لسعخفة مداياىا وعيؾبيا ثؼ تقخر أخح تجخبة ثانية أو لا.عميػ تجخبة الخجمة أولا 
تفاعل الشدلاء مع عسمية الانتاج: في مجاؿ الخجمات الفشجقية الشديل مؾجؾد في عسمية الانتاج  -2

   بيشيسا. الفرل وعسمية الاستيلاؾ التي تتؼ في نفذ الؾقت، ولا يسكؽ
 وب تتأثخ ػلأن الخجمة في جدء ؾى الخجمة لػ ـيقج الحؼ لالعام  :الخجمة ؽم جدء ؽيمالعام -3

 ؼسؾ  وفإن الخجمة ػل ـيقج ؾىو  ومتعاونا بذؾشا فكا إذا ؽالفشج في ؿالاستكباف مؾع فسثلا
 لا وقج وؾكموس وبترخف تتأثخ ؼفدؾ  جسايومت غاضبا فكاإف  و ،ػلجي محببا انظباعا ؾيتخ 

 اىمدتؾا  ىمع تؤثخ خجمةمل فالسؾع ؼتقجي فظخيقة أخخػ، مخةؽ الفشج نفذ في الإقامة تعاود
 .لالشدي تقجيخ في

 مفيخت قج ـالظعا ـفسقج الجؾدة معاييخ تؾحيج ؽيسك لا  :الجؾدة معاييخ تؾحيج الرعب ؽم -4
 ؿناد ؽم ـالظعا ايب ـيقج التي الظخيقة مفتخت لأخخ، ف زبؾ  ؽم خجماتمل وتقجيس طخيقة في

ت ) الخجما ؿمجا في ايب اـالإلتد  ؽيمالعام جسيع ىمع يجب معاييخ تؾحيج ؽيسك فلا لأخخ،
 .)ف فؾ ميخت يؼذات حج في الشدلاء لأف

 فسثلا الخجمات جخد ؽيسك لا والزيافة الدياحة ؿمجا في  :الخجمات جخد فبالإمكا ليذ -5
 ؽالفشج في الحجد ىمع ؿالإقبا ؾشاى كا سؾاء تتغيخ، لا غخفة 100 ما ؽفشج في ؼالغخ  عجد

 .عالية ؼالغخ  زيادة فةمك فلأ ندبيا، ةمطؾي لفتخة ثابتا ليغ لب يتغيخ لا أو الدياح لقب ؽم
 يتشاسب الخجمات فعجد ججا يؼم ؽالدم الفشجقية الخجمات ؿمجا في  :الدمشي لالعام سيةىأ  -6

 لالسدتحي ؽم يربح الخجمات بعض ففإ الؾقت ىيانت واذا الستاح الؾقت مع طخديا
 .تعؾيزيا

                                                           
 .224، 222 ص ص ،هذكخ ق سب مخجع ،لكؾرت فخيج - 1
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 قطخي ؽع ف تكؾ  فقج فةممخت الفشجقية الخجمات في التؾزيع قشؾات ف تكؾ   :التؾزيع قشؾات -7
 لالخسائ أو فاتيال قطخيؽ ع أو متخررة مؾاقع أو ؽالفشج مؾقع ىمع بالاعتساد تخنتنالا
 قطخي ؽع أو الخحلات مشغسي قطخي ؽع مباشخة غيخ برؾرة ؼيت أو الذخري الحزؾر أو

 .الدفخ وكالات
 

 انفُذلٛخ . انخذيخ يكَٕبد  :انثبنث انًطهت
  )خيةىالجؾ (  الشسظية السحؾرية الخجمات ساى ؽأساسيي ؽمكؾني الفشجقي العخض جانب ؽيتزس

 لبعض ايبتقجيس تتسيد التي  )السداعجة(  يةمالتكسي والخجمات الفشجقية، السؤسدة ايتقجم فأ السفتخض
 :اىغيخ ؽ ع السؤسدات

 

 . )اندْٕشٚخ( انًحٕسٚخ  انخذيبد  :الأٔل انفشع

 يدعى التي السشافع قوتحق ،ؼؾ زيلا لحاجات للاستجابة الأساسية العشاصخ في لتتسث       
 ؽمعي مؾقع إلى لالشق لمث الخجمة، ىمع ؿالحرؾ  ؿخلا ؽم اييمع ؿوالحرؾ  ايتحكيق إلى فالزي

 في السعظؾبة، السعجات إصلاح أو شية،يم ةملسذك لح إيجاد أو معيشة، خجمة ىمع ؿالحرؾ  أو
 لداخ الغخفة فيؽ السدك أو الإيؾاء خجمة تعتبخ حيث الإيؾاء، يى خىالجؾ  الخجمة ؽالفشاد صشاعة

 السشافع ىمع ؿالحرؾ  لغخض الغخفة يذتخؼ  فالزي فأ يعشيا حىو  خية،ىالجؾ  الخجمة يى ؽالفشج
 1.ابالذخ  ،ـالظعا ية،مالتد حة،االخ  ،ـالشؾ  خجمات أؼ ،ؽبالفشج وإقامت فتخة ؿخلا الخئيدية

ؽ يسك ولا ،ؼزيؾ مل مباشخ لبذك ايتقجيس ؾى يةمالتكسي الخجمات ؽع خىالجؾ  الخجمة يسيد ما فإ   
 فأؽ يسك التي يةمالتكسي خجماتمل بالشدبة ؿالحا ؾى كسا السباشخ غيخ التؾزيع نقاط ىمع الاعتساد

 خجمة ؼتقجي فأ حيث السباشخة، غيخ التؾزيع نقاط لقب ؽم أو السؤسدة لقب ؽم مباشخل بذك تؾزع
 ؽم ؼتت فأ ؽالسسك ؽفس ؾماتمالسعؼ وتقجي الحجد إلى بالشدبة أما ،ؽالفشجل قب ؽم ف تكؾ  الإيؾاء

 2.الإلكتخونية السؾاقع أو الدفخ وكالات أو والدياحة الدفخ شخكات ؿخلا
 
 

                                                           
 إدارة في ماجدتيخ محكخة ،نجؽم خسذ فئة الفشادق ضيؽف رضا ىمع الفشجقية الخجمات جؽدة أثخ فيج، مذعل مشحر، فيج -1

 .33-22، ص ص ، 2015، 2014 ،فعسا الدرقاء، جامعة ،قالتدؾي ؼقد ،ؿالأعسا
 23 ص ق،الداب السخجع نفذ - 2
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 :ساىو  ؽرئيديتي ؽمجسؾعتي إلى السحؾرية الخجمات ؼوتشقد
 

 :في لوتتسث   :انغشف لطبع خذيبد :أٔلا
 لتؾفيخ ؼبالزيؾ  ؿاوالاتر ؿبالاستكبا ـتقؾ  التي الؾحجة يى  :الأمامي السكتب خجمات -1

 قةمح تعتبخ حيث السغادرة، عشج يؼتؾديع وحتى الفشجقية بالسؤسدة يؼإقامت ؿخلا يةلالخفا
 1:يمي فيسا الخئيدية ووعائف خيصمت ؽويسك والإدارة، ؽالفشج ندلاء ؽبي ؿالاترا
 .ؽالفشج إدارة ؼباس يؼب والتخحيب الشدلاء تحية -

 .يؼل ؼالغخ  وتخريص الشدلاء لوتدجي تاالحجؾز  ـواستلا ؼالغخ  بيع -
 أو ؽبالفشج ىؼتؾاجج أثشاء الشدلاء ىمع البخيج وطخود لوالخسائ البخيج وتؾزيع ـاستلا -

 .ؽفشجمل يؼمغادرت بعج يؼعشاويش إلى يؼإرسال

 .الشدلاء يؼت التي الأخخػ  الشذاط خىمغا أو ؽالفشج يخص فيسا ؾماتممع إعظاء -
 ايفي قالتحقي ومحاولة الشدلاء في قالتحقي ومحاولة الشدلاء شكاوؼ  ومتابعة ـاستلا -

 .الأوضاع لترحيح ءاتاإجخ  واتخاذ
 لمث اييقجم التي فةمالسخت الخجمات بيع محاولة قطخي ؽع قيةالفشج السبيعات تشذيط -

 .إلخ...الكي ،لوالغدي ـالظعا خجمات قاعات
 ايخلال ؽم ؽيسك والتي الأمامي السكتب لؾحجة الفخعية الؾحجات ىؼلأ التعخض يمي فيسا ؽويسك

 2:يىو  ايمدتحقات ىمع ؿالحرؾ  وأيزا الفشجقية السؤسدة ؼلزيؾ  لإعاشةاو  الإقامة تؾفيخ
 ؿباستكبا ـيقؾ  ؼقد ؿأو  وأن حيث ججا، امةيال ـالأقدا ؽم ؼالقد حاى  :ؿكباتسالا -

 الخجمة ؼتشغي ػوكحل الإقامة، للأج ـاللاز  لوعس ،يؼب والتخحيب بالابتدامة ؼالزيؾ 
 ؼبالزيؾ  الخاصة لوالخسائ البخيجـ استلا إلى إضافة يؼل ؼالغخ  وتحجيج يؼب الخاصة
 .الشدلاء مفاتيح لؾضع لخانات مقدسة لؾحة تؾجج ما وعادة والحجد

 ايخلال ؽوم الزيافة مؤسدة اىتحجد التي ءاتاوالإجخ  القؾاعج مجسؾعة ؾى  :الحجد -
 .للإقامةو ب خاص  )غخفة( ف مكا وجؾد فضسا ؽمف الزي يتأكج

 .ؼزيؾ مل ؾماتمالسع كافة تؾفخ التي الؾحجة يى  :الاستعلامات وحجة -

                                                           
  2000الإسكشجرية، والتؾزيع، شذخمل الجامعة دار ،ٔالاعتشاتٛدٛبد انًفبْٛى :انخذيٛخ الأَشطخ تغٕٚك إداسح السرخؼ، محمد سعيج -1
 .227 ص ،
 121 ص ، 2007 الإسكشجرية، الجامعي، الفكخ دار الأولى، الظبعة ،انفُبدق التصبدٚبد ؾخية،مم فؾزؼ  أحسج -2



51 
 

 ؽم الزيافة مؤسدة مدتحقات لبتحري ـتقؾ  التي الؾحجة يى  :الخديشة وحجة -
 بعج ػوذل ايضيؾف

 يؼل تؾفخ كسا ،يؼإقامت تخةف ؿطؾا اييمع ؾامحر التي الخجمات لك ىمع ؿدا كسدتشج الفاتؾرة ؼتقجي
 .يؼكاتممست ىمع فالأما

 السؤسدة كاتممست كافة يئةيوت يديوتج إدارة وبأن ؼيعخ   :يمالجاخ اؼالإشخ  خجمات -2
 يمالجاخ اؼالإشخ  ىمع القائسة الؾحجة تدعى  .يةموفاع بكفاءة الزيافة لتؾفيخ السخررة

 دايخ  ؼجاىأ  و غايات ؾغمب أو يةمالسدتقب الأمؾر ؽم مجسؾعة قتحقي إلى الفشجقية بالسؤسدة
 1ؼ.زيؾ مل يمالعائ السشاخ وتؾفيخ ا،يإلي ؿالؾصؾ 

 
 2:يمي فيسا لوتتسث  :ٔانًششٔثبد الأطؼًخ لطبع خذيبد :ثبَٛب

 حهى قتحق والسذخوبات، الأغحية ؼوتقجي نتاجإو  ءاشخ  ؽتتزسو   :والسذخوبات الأغحية خجمة -1
 ربح ىمع ؿالحرؾ  ؾى ايجفىو  ،ؼزيؾ مل جحب لعام وتعتبخ ،ؽفشادمل سةيم داتاإيخ  الخجمة

 .الإيؾاء لخجمة ةممكس خجمة وتؾفيخ مشاسب،
 أو تامؤتسخ  إقامة لغخض ؽالفشج قاعات تأجيخ ؿخلا ؽم  :تاوالسؤتسخ  الحفلات خجمة  -2

 أرباحاق يحق والحؼ ؼالقد حاى داتاإيخ  ىمع تعتسج ؽالفشاد ؽم الكثيخ أصبح فقج حفلات،
 .ؽالفشج أرباحؽ م % 40 إلى لتر ؽفشجمل

 
 انًكًهخ . انخذيبد  :انثبَٙ انفشع

 خجمةمل مداعجة أخخػ  خجمات تؾجج ف الدبؾ  اييمع ليحر التي خيةىالجؾ  الخجمات جانب إلى
 :يمي ما ؽوتتزس يةمالتكسي بالخجمة خؼتع ما يىو  الأساسية

 في يتؾفخ حيث ،ؽالفشج اييقجم التي يةمالتكسي الخجمات ؽم تعتبخ  :الدباحة ـحسا خجمات  1-
 .اياستعسال ؽالفشج ؼلزيؾ  ؽيسك مدابح قيةاالخ  ؽالفشاد خاصةؽ الفشاد بمأغ

 تتؾفخ الخياضة لسسارسة قاعات ؽالفشاد بعض تؾفخ حيث  :الخياضة وقاعات ياقةمال خجمات  2-
 في غالبا الخجمات ؽم الشؾع حاى ف ويكؾ  ا،ياستعسال ؽالفشج ؼلزيؾ  ؽيسك ت،اد ييلتجا كافة ىمع

 .ف الخياضيؾ  ايفي ؼيكي التي الخياضية ؽالفشاد

                                                           
 .49 ص  ، 2004 خة،ىالقا العخبية، لالشي مجسؾعة الأولى الظبعة ،الفشجقية الإدارة القادر، عبج سامي -1
 .112 ص نذخ، تاريخ ف بجو  مرخ، ؾرية،يالجس مظبعة ،السشعسة وظائف :الفشجقية السشعسات إدارة حجازؼ، حافع محمد -2
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 عالسية، ماركات ىمع تحتؾؼ  ؽ تدؾ مل محلات ؽالفشاد بعض في تؾجج  :قالتدؾي خجمات  3-
 محلات ػوكحل
 .ؽالفشج ايفي يقع التي بالسشظقة الخاصة يجيةمالتق فوالتح جايايال بيع

 .وضيؾف ؽع وتخفيمل وأنذظة فشية تاخ يس أحيانا ؽالفشج ؼشغي  :يةيالتخفي الخجمات  4-

 لالدب ؽم تعج ايتقجيس ؼيت التي الفشجقية الخجمة نؾعية فأ صمندتخ قسب ما ؿخلا ؽم        
 الخجمات ؾلايواست ءاشخ  عشج يلاتيوالتد حةاالخ  ؼزيؾ مل ؽتؤم التي ييف بالقظاع، خقيمل سةيالس

 الخجمات فأ باعتبار ؽالدبائ ورضا الشجاح إلى ػكحل تؤدؼ يىو  ،ؽالفشج فييؼ إقامت ؿخلا الفشجقية
 .ؽالدبائ لقبؽ م جيجا قبؾلا قىمت ؽأف يجب
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 .انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح تمٛٛى أعظ ٔيؼبٚٛش  :انثبنث انًجحث
 للك سيةىأ  ذات ايأن حيث ا،يوتدؾيق الفشجقية الخجمات ؼترسي في سايم ادور  الخجمة جؾدة عبمت   

  .الفشجقية سؤسدةمل التشافدية السيدة قتحقي في ىؼيدا ايوتظبيق ا،يمش ؽوالسدتفيجي الخجمة مقجمي ـ
 

 . انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح يفٕٓو  :الأٔل تانًطه

 

 .انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح تؼشٚف  :الأٔل انفشع

 

 جؾدة و الجؾدة ؿحؾ  تعخيفات بإعظاء ـنقؾ  ؼسؾ  الفشجقية الخجمة جؾدة فتعخي إلى ؽ التظخ  لقب    
  الخجمة

 

 .اندٕدح تؼشٚف  :أٔلا

 

 طبيعة أو الذخص طبيعة تعشي والتي QUALITAS  اللاتيشية سةمالك إلى الجؾدة ـؾ يمف يخجع    
 الآثار بترشيع يؼقيام ؿخلا ؽم فوالإتقا الجقة تعشي كانت قجيسا الرلابة،ة درجأو  الذيء

 1 .الحساية ضالأغخ  اياستخجام أو التفاخخ ضالأغخ  وقرؾرل تساثي ؽم التاريخية
  السخخج اييتزسش التي القجرة يىو  معيشة، مؾاصفات أو باتملستظ لسظابقة" ا :ايبأن أيزا ؼتعخ 
 2." العسلاء إرضاء قتحق ونؾعية كسية صفات ؽم  )خجمة/مشتج(

ؽ ع السسيدة الاستثشائية الخجمات ؼوتقجي نتاجإ ىمع السؤسدة قجرة مجػ" : ايأن أيزا عخفت وقج
 3" الأخخػ  السؤسدات

 
 والخرائص السؾاصفات ؽم مجسؾعة يى الجؾدة فأ ؿالقؾ  ؽيسك ف الدابقةالتعاري ؿخلا ؽوم   

 .وورغبات ف الدبؾ  احتياجات مع يتشاسب بسا الخجمة أو بالسشتج الخاصة
 

 .انفُذلٛخ ٔانخذيخ انخذيخ خٕدح تؼشٚف  :ثبَٛب

 
                                                           

 ،فعسا والتؾزيع، شذخمل صفاء دار الأولى، الظبعة ،الحجيثة السشعسات في الجؽدة ي،مالذب ؽ طار  الجاركة، فيسامس ف مأمؾ  -1
 .15، ص 2002

 الظبعة ،)وتطبيقات وأسذ مفاليػ (والخيادة لمتسيد مجخل الجؽدة إدارة باشيؾة، الله عبج لحدف البخوارؼ، السجيج عبج ندار -2
 .139 ص ، 2011 عساف، والتؾزيع، لمشذخ الؾارؽ  .الأولى،

 شذخمل ؽ الذخو  دار الأولى، الظبعة ،)ٔتطجٛمبد ػًهٛبد يفبْٛى، (انخذيبد فٙ اندٕدح إداسح السحياوؼ، فؾامع فناي ؼقاس -3
 24 ص ، 2006 ،فعسا . والتؾزيع،
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 الخجمة وخرائص خىمغا مجسؾع يىو  ومتفؾقة، مستازة خجمة ؼيمتد تعشي الخجمة في الجؾدة      
 .معيشة احتياجات بيةموت ،ف الدبؾ  رضا مقخ ىمع القجرة ؽم ؼ تقؾ  التي
 الفشجقية الخجمة جؾدة فتعخي ؽيسك الخجمة، وجؾدة الجؾدة ؾمييمف تحجيج محاولة ؿخلا ؽم    

 قادرة ف تكؾ  بحيث الخجمة ايب تتستع التي والكيسة والسشافع والخرائص الرفاتؽ م مجسؾعة" ا: يبأن
 ".اىؼ رض قلتحقي مشاسب وبدعخ يةموالسدتقب الحالية ؽالدبائ باتممتظ بيةمت ىمع
 

 ."ؼالزيؾ  ورغبات حاجات إرضاء ىمع القادرة خجمةمل ةمالستكام تاالسسيد " : ايبأن أيزا وعخفت   
 خجمات فجؾدة الآخخ، ف دو  قدسا تخص ولا ،ؽالفشج ـأقدا للك لوشام لمتكام بخنامج الجؾدة فإ

 جؾدة ذات خجمات قتحقي لأج ؽم بطاوتتخ  لتتكام التي ـالأقدا جسيع خجمات بجؾدة مختبظة ؽالفشج
  :التالية السعادلة قوف ايعش التعبيخ ؽيسكؽ الفشج جؾدة ففإ شووم عالية،

 قفاالسخ (  جؾدة+  ؼ (السظع( جؾدة + (  الغخفة( جؾدة +ؿ ( الإستكبا(  جؾدة =( ؽ الفشج(  جؾدة 
 (. فةمالسخت

 

 انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح أًْٛخ :انثبَٙ انفشع

 1ي :ف ايسيتىأ  ؽوتكس
 جؾدة ذات فشجقية خجمات ؼبتقجي ـتقؾ  التي السؤسدات عجد ازداد لقج  :الخجمة ؿمجا نسؾ  -1

 في تشذط السؾجؾدة السؤسدات ؼمعغ الأمخيكية الستحجة الؾلايات في فسثلا كبيخ، لبذك
 .الخجمات قظاع

 الؾقت في تحخص السؤسدات أصبحت  :ججد ؽزبائ وجحب ؽالحاليي ؽالدبائ ىمع السحافغة  -2
 السؤسدات فأ يعشي حاىو  ا،يزبائش قاعجة وتؾسيع ايمع لالتعام رااستسخ  ضخورة ىمع الحالي

 ؽالحاليي ؽالدبائ ىمع تحافع فأ اييمع يجب ؽولك ججد ؽزبائ جحب إلى فقط تدعى ألا يجب
 .اييمع والحفاظ الخجمة جؾدة قتحقي سيةىأ  خيتغ شاى ؽوم

 ؽم كافي قجر ىمع تعتسج الفشجقية السؤسدات بقاء فأ ؾـ مالسع ؽم :السشافدة ازدياد   -3
 ميدة ايل قيحق الفشجقية السؤسدات حهى خجمات في الخجمة جؾدة تؾفخف فإ ػلحل التشافدية

 .تشافدية

                                                           
 ص ، 2008 ،فعسا والتؾزيع، شذخمل صفاء دار الأولى، الظبعة ،العسلاء وخجمة ةمالذام الجؽدة إدارة كة،در الجا فيسامس مأمؾف  -1

194. 
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 مع لالتعام ف يحبؾ  ولا ، جيجة برؾرة يؼتممعام ؼتت فأ ؽالدبائ يحب  :ؽدبائمل الكبيخ يؼالف  -4
 ف دو  ،ؿمعقؾ  سعخ ذات مشتجات ؼتقجي يكفي فلا الخجمة، ىمع فقط تخكد التي السؤسدات

 .ؽدبائمل الأكبخ يؼوالف الجيجة ةمالسعام تؾفخ
 

 

 .انفُذلٛخ انخذيخ خٕدح أثؼبد  :انثبَٙ تانًطه

 

 ؼيت ـعا لبذك ايقياس ففإ سؾسة،مم غيخ وأخخػ  سؾسةمم عشاصخ ؽتتزس الفشجقية الخجمة فأ بسا   
 .ؽالدبائ باتممتظ ىؼأ ل وتسث الخجمة ايب تستاز أبعاد عجة ؿخلاؽ م

 والتي Zeithmal et Bitner  ايصشف كسا أبعاد ثسانية اىعج ؽيسك الفشجقية الخجمة جؾدة أبعاد
 1ي: التال الشحؾ ىمع ايشخح ؽيسك

 أكجت كسا الخجمات قظاع في الأولؾية ايل التي الأبعاد ىؼأ  ؽم البعج حاى يعج  :الاعتسادية  -1
 في أساسيا امعيار  تعج الفشجقية السؤسدة في والجقة الاعتسادية فأ إذ ساتاالجر  بمأغ ػذل

 ؽم بميتظ محجدة بسؾاصفات غخفة فالزي يحجد فعشجما السقجمة خجماتمل الجؾدة ؼتقيي
 اييمع قاتف التي الخجمات كافة تمبيو  ؾبمالسظ الؾقت في الغخفة ول ديتج فأ ؽالفشج إدارة

 .ملخ أؼ حجوث ف دو  ؽالفشج إدارة مع
 الأولى بالجرجة البذخؼ  العشرخ ىمع تعتسج الفشجقية السؤسدات فأ ؼالخغ ىمع  :سؾسيةمالس  -2

 عالية درجة ذات سؾسةمم جؾانب ؾشاى ف تكؾ  فأ يشبغي ػذل مع وأن إلا ا،يخجماتؼ تقجي في
 تراديكؾ  وضع ؽع فزلا ،ؼزيؾ مل لأفزل بذك الخجمات ؼتقجيؽ م اييسكش التكشؾلؾجيا ؽم

 جسالية إلى ؼالزيؾ  نغخة فأ إذ ،ؽالفشج درجة مع يتشاسب ؽيمعاممل قلائ خيومغ وأثاث
 .ايخجمات جؾدة ؼتقيي ؽم يؼتسكش الفشجقية السؤسدة

 ؽم ،ؽالدبائ رضا كدب فالأحيا بعض في الخجمة ـمقج يدتظيع  :ةمالسجام أو فلتعاطا  -3
 مقجمؾا ىميتح فأ يشبغي إذ ،ـومحتخ  حبيم ؾبمبأس يؼمع فوالتعاطيؼ تممجام ؿخلا

 ؽ.الدبائ مع فلظي ؾبمبأس الحجيث ىمع بالقجرة الفشجقية السؤسدات في الخجمات

 مع البعج حايب يمالتح ايدممي الفشجقية فالسؤسدات ،ؼتقييمل سايم مكياسا تعج  :السرجاقية  -4
 قج الغخفة ويجج السحجد الؾقت في ويأتي ؽالفشج في الغخفة يحجد الحؼ ف الدبؾ ف أ إذ ا،يزبائش

 ويخيج ؽالفشج ؽم يخخج أو ،ولإستكبال دةىجا الغخفة ؽتك ؼل أو آخخ شخص إلى ايبيع ؼت
                                                           

 الثالث، العمسي السؤتسخ ،الفشجقية السشعسات أداء تعديد في الجؽدة ثقافة نذخ إسساعيل، عمي عسخ الرؾاؼ، حسجوف  محفؾظ -1
 .65 ص ، 2012 أفخيل 27،28 التظبيكية،الأردف، العمؾـ كمية السعاصخة، العالسية التحجيات الأعساؿ إدارة مشغسة
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 يؤدؼ فأ وشأن ؽم حاى لك السقخر، غمالسب في تلاعبا ؾشاف ىأ ويجج الحداب ؼقؾائ تدجيج
 ـتا ؽصج ىمع الفشجقية السؤسدة ف تكؾ  فأ بميتظ حايول السرجاقية، في فضع إلى

 .ايزبائش مع اميموتعا اىبسؾاعيج
 فوالأما الدلامة تؾفيخ ىمع القجرة ؾى الفشجقية السؤسدات لعس أولؾيات ؽم فإ  :فامالأ   -5

 الفشجقية السؤسدة ؽزست فأ يشبغي إذ الاعتجاءات، أو الدخقات أو قئاالحخ ؽ م سؾاء ايلدبائش
 ندبة فيزع قج يؼل فالأما تؾفيخ ـوعج ؽالفشج في السؾجؾدةو كاتمومستف دبؾ مل فالأما تؾفيخ

 .الأخخػ  الجؾدة أبعاد تؾفخت لؾ حتى الفشجقية الخجمات
 فأ بميتظ الفشجقية السؤسدات ايتقجم التي الخجمات فإ  :الخجمة ىمع ؿالحرؾ  إمكانية  -6

 ف يكؾ  لا فوأ ،ؽالسشاسبي فوالسكا الؾقت في اييمع ؿالحرؾ  فالزي ىمعيل الد ؽم ف تكؾ 
 مجار ىمع وقت لك في ؼالزيؾ  ـأما متاحة ف تكؾ  فوأ ا،ييمع ؿالحرؾ  في صعؾبة ؾشاى

 .الداعة
 بمأغ فأ إذ ؿالاترا قتحقي في ـتساىالا الفشجقية السؤسدات عمى يشبغي  :ؿالإترا  -7

 تؾفيخ بميتظ لحا خجمات، ؽم متؾافخ ؾى ما ؿحؾ  الكافية السعخفة يؼلجيف يكؾ  لا قج ؼالزيؾ 
 تااستفدار  ىمع الإجابة ىمع يؼتبقجر  الخجمات مقجمؾا ىميتح فوأ تؾضيحمل وأساليب ؽ طخ 

 وسسات خرائص ؽم ايب تستاز وما خجمات، ؽم متؾافخ ؾى ما وتؾضيح ؼالزيؾ 
 .ؼالزيؾ  لقب ؽم ـؾ يومف واضح ؾبموبأس

 أو تخدد أؼ ف دو  ؽالدبائ خجمة في والاستعجاد الخغبة الخجمة مقجمي ؽم بمتتظ  :الاستجابة  -8
 الؾقت في ايبيتمت ىمع لوالعس ؼالزيؾ  وحاجات باتملستظ الاستجابة فأ إذ ،ملم أو غخور

 .يؼل الخجمات لأفز ؼتقجي ىمع لوتعس يؼب تسةيم الفشجقية السؤسدةف بأ ىؼتذعخ  السحجد
 

 1يؽ:التالي ؽالبعجي إضافة ؽيسك الدابقة عشاصخمل بالإضافة   
 حيث ؽم الخجمة، ؼتقجي ىمع ف القائسؾ  ايب يتستع التي الكفاءة مدتؾػ  تعكذ  :الججارة  -1

 لبذك يؼاميم أداء ؽم يؼتسكش التي ؼوالسعار  ستشتاجية،الإو  يةميمالتح تاوالقجر  تاار يالس
 معاييخ إلى جأمي ما غالبا السدتفيج ففإ مخة، ؿلأو  ما خجمةـ مقج مع لالتعام حالة وفي ،لأمث
 تو.خجما وجؾدة الخجمة ـمقج رةلتقييؼ ججا معيشة جسعيات عزؾية أو يةمالعس الكفاءات لمث

                                                           
 .94،95 ص ص ذكخه، قسب مخجع السحياوؼ، فؾامع فناي ؼقاس -1
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 الخجمة ومؾائسة ،ؽالدبائ احتياجات ىمع ؼتعخ مل ؿالسبحو  جيالج تعكذ  :ف الدبؾ  حاجات يؼف -2
 ؾلةيوس ف بالدبؾ  الذخري ـتساىالا تؾفخ الجانب حاى ؽيتزس كسا السعخفة،مػ ت ضؾء في

 يؼيف ىل ؟، ف الدبؾ  يؼيف لكي الخجمة ـمقج يحتاج جيوالج الؾقتؽ م ؼك مثلا ،ويمع ؼالتعخ 
 ؟ ف دبؾ مل الخاصة باتمالستظ الخجمة ـمقج
 :الفشجقية الخجمة ؽتحدي جؾدة ىمع ؼالحك معاييخ يؾضح السؾالي ؿوالججو 

 

 .انفُذلٛخ انخذيخ تحغٍٛ خٕدح ػهٗ انحكى يؼبٚٛش : (11سلى ) اندذٔل
 أمثمـــــــــة السعيــــــــــــار

 في التجانذ أؼ الخجمة ىمع الاعتساد إمكانية
 الأداء

 .يسةموس دقيقة الفاتؾرة  -
 .تأخيخ ف بجو  الخجمة وقت  -

ف السؾع واستعجاد رغبة أؼ :الدخيعة الاستجابة
 .الخجمة ؼلتقجي

 .لعسيمل سخيعة اتفيةى مكالسات لعس  -
 .قساب بسيعاد الفؾرية الخجمات ؼتقجي  -

 لجػ والسعخفة تاار يالس تؾفخ أؼ :الكفاءة
 ف.السؾع

 .ؿتراالا داأفخ  لجػ ؾماتمالسع تؾفخ  -
 .ياتمالعس داأفخ  لجػ تاار يالس تؾفخ  -

 والاستساع ؾماتمبالسع العسلاء تدويج  :ؿالاترا
 يؼ.إلي

 .ايسيتىوأ  الخجمة طبيعة شخح  -
 .الخجمة وأسعار فةمتك تؾضيح  -

 .عسلاءمل السذكلات لح ىمع التأكيج  -

 ل.والتعام ؿالإترا ؾلةيس أؼ  :لالتعام إمكانية
 .لطؾي ليذ نتغارالا وقت  -
 .الخجمة لأداء ميدخة أوقات  -
 .مشاسبة الخجمة أداء مؾاقع  -

 الخجمة ـمقج لتعام طخيقة أؼ  :فظموال الأدب
 .والؾد والرجاقة الأدب حيثؽ م

 .قلب و جيج خيمغ  -
 .حار ؿستكباإ  -

 والسرجاقية الثقة مجػ أؼ  :والثقة الدسعة
 .والأمانة

 .ايوسسعت السؤسدة ؼاس  -
 .ؽيمعاممل الذخرية الخرائص  -

 .البيعي العخض طخيقة  -

 .والسالي السادؼ ؽالأم  - ػ.والذ ؼوالخؾ  الخظخ ؽم التحخر أؼ  :فالأما
 .)الدخية ( لالعسي خرؾصية  -

ل لك ـتساىا  عظاءإ و  العسلاء مظالب معخفة  - ورغبات معخفة أؼ  :لالعسي احتياجات يؼف
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 .حالة وودوافع
 .ؼالسشتغ لالعسي سيةىأ  اؾإدر   -

 .السادية يلاتيالتد  - .خجمةمل السادؼ لالجلي :سؾسمالس لالجلي
 .ةمالسدتعس والسعجات والأدوات داالأفخ  خيمغ  -

 ٔانشٚبدح  نهتًٛض يذخم – اندٕدح إداسح ،باشيؾة الله عبج ؽلحد البخوارؼ، السجيج عبج راند   :انًصذس

 557 ص ، 2011 ،فعسا والتؾزيع، شذخمل ؽ الؾار  الأولى، الظبعة ،)ٔتطجٛمبد ٔأعظ يفبْٛى(
 

 انفُذلٛخ. انخذيخ خٕدح لٛبط ًَبرج  :انثبنث انًطهت

 جؾدة في ؽالتحدي إلى دائسة برفة ف الدبؾ  رضا كدب لأج ؽم الفشجقية السؤسدات تدعى   
 ما تقخر حتى ايوتقييس ايخجمات لجؾدة الحالي الؾضع تذخيص ؿخلا ؽمػ ذل ف ويكؾ  ا،يخجمات
 إيجاز ؿسشحاو  الخجمة جؾدة لكياس نساذج عجة ف الباحثؾ  وضع وقج ،ؽتحديؽ م وب ـالكيا يجب

 :ايمش بعض
 

 .GRÔNROOS ـ ن اندٕدح ًَٕرج :الأٔل انفشع

 

 :الشسؾذج حاى يؾضح التالي لالذك
 .انخذيخ ندٕدحGRÔNROOS ج ًَٕر( : 13) سلى انشكم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 يفبْٛى(  ٔانشٚبدح تًٛضنه يذخم – اندٕدح إداسح باشيؾة، الله عبج ؽلحد البخوارؼ، السجيج عبج راند   :انًصذس  

 .559 ص ، 2011 ،فعسا والتؾزيع، شذخمل ؽ الؾار  الأولى، الظبعة ،)ٔتطجٛمبد ٔأعظ
 

 

 .اٌزص١ُّ عٛدح  -

 .الإٔزبط عٛدح  -

 .اٌزغ١ُّ عٛدح  -

 .اٌؼلالبد عٛدح  -

 

 .اٌز١ٕ٘خ اٌصٛسح  -

 .دااٌخجش  -

 .اٌزٛلؼبد  -

 ٌٍضثْٛ خــاٌّذسو اٌغٛدح

 

 .اٌف١ٕخ اٌغٛدح -
 .اٌٛظ١ف١خ اٌغٛدح -
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 ؼلتقجي الفشجقية السؤسدة لداخ داالأفخ  لك ف تعاو  بمتتظ جؾدةمل أنؾاع ستة ىمع الشسؾذج اعتسج  
 وبظبيعة العلاقات، جؾدة ،ؼسيرالت وجؾدة الإنتاج، جؾدة ،ؼالترسي جؾدة :يىو  الستؾقعة الجؾدة

 جؾدة،مل ف الدبؾ  اؾإدر  ىمع تأثيخ ايل جؾدةمل فةمالسخت الجؾانباؾ إدر  ايب ؼيت التي الظخيقة ففإ ؿالحا
 الأساسية بالحاجة لويتر فعلا ف دبؾ مل وتقجيسؼ يت ما تعشي والتي(  الفشية الجؾدة ؽم لك ففإ ػوكحل
 ؼتقجي ايب ؼيت التي الظخيقة جؾدة درجة ايب نعشي التي(  الؾعيفية والجؾدة ،)ايلإشباع يدعى التي

 التي تؾقعاتمل ومقارنت ؿخلا ؽم جؾدةمل ف الدبؾ  اؾإدر  ويتحجد السرادر، حهيب افتتأثخ  ساىو  ،)الخجمة
 شيةىالح الرؾرة إلى بالإضافة ،وإلي الخجمة ؼتقجي عشج اييمع لحر التي تاوالخبخ  تمتذك فأ قسب
 كانت إذا جاذبية لأق الخجمةل وتجع إيجابية كانت إذا مداعجا ادور  عبمت والتي السؤسدة ؽع
 1.بيةمس
 

 .SERVQUALانفدٕاد  ًَٕرج  :انثبَٙ انفشع
 ؼسيرت في لمذاك تدبب فأ ؽيسك التي الفجؾات يى وما الفجؾة، تشذأ فكي الشسؾذج حاى ؽيبي    

 التالي لوالذك الفجؾات ؽم رئيدية أنؾاع خسدة الشسؾذج حاى ويحجد الستؾقع، الشحؾ ىمع الخجمة
 :ػذل يؾضح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 558 ص ذكخه، قسب مخجع باشيؾة، الله عبج ؽلحد البخوارؼ، السجيج عبج ندار -1
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 .SERVQUALانفدٕاد  تحًٛم (: ًَٕرج10سلى ) انشكم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Shahin Arash, Servaqual and model of service quality gaps, A 

framwork for determining and priotinzing 

gritical factors in Delivring quality services, Department of Management, 

University of Isfahan, Iran, P 3. 
 

 1:يمي كسا الفجؾات حهى ليمتح ؽويسك
 تفديخ سؾء أو يؼف في الشقص ؽم الفجؾة حهى وتشتج  :الإدارة تاوترؾر  ف الدبؾ  تؾقعات ؽبي  -1

 رضاؼ باستكذا ـتقؾ  لا التي السؤسدات في الحالة حهى وتدداد العسلاء ورغبات حاجات
                                                           

  114ص ،  2008الإسكشجرية، الجامعية، الجار ،الستقجم التدؽيق العغي، عبج محمد -1

 انًُطٕلخ انكهًخ اتصبلاد انشخصٛخ انحبخبد انغبثمخ انخجشح

 انًتٕلؼخ انخذيخ

 انًذسكخ انخذيخ

 ثضًٓب( انخذيخ  تمذٚى

 انغبثمخ انشخصٛخ الاتصبلاد

 )ٔانلاحمخ

 انخبسخٛخ الاتصبلاد
 نهًغتفٛذ انًٕخٓخ

 انخذيخ يٍ

 

 إنٗ الادساكبد تشخًخ

 انخذيخ خٕدح يٕاصفبد

 

 انًغتفٛذ نتٕلؼبد الإداسح إدساكبد
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ىؼ أ  ففإ ػولحل نادرة أو ةميمق حالات في إلا البحث حاى لبسثـ تقؾ  لا التي مػت أو العسلاء،
 بالبحؾث ـوالكيا العسلاء ؽم بالقخب البقاء في لتتسث اىنجج إنسا الفجؾة حهى لدج خظؾة

 يؼ.ل ايتقجم التي الخجمات ؽع ىؼرضا مجػ وقياس يؼحاجات ىمع ؼبالتعخ  الستعسقة
 تعتقجه ما ؽبي السؾجؾدة الفجؾة مػت يى  :الخجمة جؾدة ومؾاصفات الإدارة ترؾر ؽبي  -2

 فأ ويلاحع الخجمة ؼلتقجي اىتحجيج ؼت التي الجؾدة مؾاصفات ؽوبي ؽالدبائ رغبات ؽع الإدارة
 ؼلتقجي جيجة ؼنغ إلى ؽالدبائ حاجات تخجسة ىمع الإدارة قجرة ـلعج نتاج يى الفجؾة حهى

 1.الخجمة
 ؽبي ؼالاختلا إلى الفجؾة حهى ؾريع يخجع  :الخجمة تقجؼ و الخجمة جؾدة مؾاصفات ؽبي  -3

 حيث ،ؼيمالتد فجؾة الفجؾة حهى ىمع مقويظ ،ؽدبائمل فعلا ويسمتد ؼيت ما و السرسسة الخجمة
 والسدتفيج الخجمة ـمقج ؽبي ؼيت الحؼ لبالتفاع ايلارتباط ػوذل ؾكيمسو مخجع اىؾر يع فأ

 .ايمش
 لبفع الخجمة ؽع رضا ـعج ف يكؾ  قج ؾشاى  :الخارجية والاترالات الخجمة ؼتقجي ؽبي  -4

 رضا ـبعج يختبط ما أو ووعؾد الخجمة ـمقج ؿاترا ؽع الشاتجة ئجةاالد  العالية التؾقعات
 في السظخوحة بالتؾقعات خجمةمل يمالفع ؼالتقجي ييف لا عشجما خييغ قج الحؼ ف الدبؾ 

 2.السؤسدة اترالات
 ؽم أكثخ أو لؾاحجة كشتيجة خيتغ الفجؾة حهى  :الستؾقعة والخجمة السجركة الخجمة ؽبي  -5

 الخجمات ؽع السدبقة يؼتاترؾر  يؼلجي ؽالحي ؽبالدبائ قتتعس الفجؾة حهف ىإ، الدابقة الفجؾات
 ة.الخجمؽ ع يؼتؾقعاتؽ ع ؾذا أو القجر حايب مفتخت

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  62ص ،  2007،فعسا الؾطشية، السكتبة الثالثة، الظبعة ،السرخفي تدؽيقمل سيةمالع الأصؽل معلا، ناجي - 1
 أبي جامعة الجولي، التدييخ في الساجدتيخ ادةيش للشي محكخة ،العسلاء رضا ىمع الخجمات جؽدة محجدات أثخ ،فمديا القادر عبج -2

 .50 ص ، 2011،2012 ئخ،االجد  ،فسدامت قايج،مب بكخ
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 انثبَٙ انفصم خلاصخ

 

 امةى مكانة لتحت والتي الفشجقية السؤسدة بظبيعة فالتعخي إلى تظخقشا لالفر حاى ؿخلا ؽم     
 حاجات بيةملت ايخجمات تشؾيع لأج ؽم ػوذل عجيجة ؿأشكا وأخحت تظؾرت ولقج الدياحة، صشاعة في

 التي الفشجقية الخجمة يىو  الفشجقية السؤسدة في عشرخ ىؼأ  إلى أيزا تظخقشا كسا ،ؽالدبائ ورغبات
 متشؾعة، يىو  يؼحاجات إشباع لأج ؽم ؽالدبائ إلى ؽالفشج اييقجم التي الخجماتؽ م مجسؾعة تعشي

 .الخجمية السؤسدات باقيؽ ع ايب تتسيد خرائص ايل
 الخجمة جؾدة ؾىو  الفشجقية السؤسدة في بقؾة ونفد فخض ـؾ يمف إلى تظخقشا الأخيخ وفي        

 بحيث الخجمة ايب تتستع التي والكيسة والسشافع والخرائص الرفات ؽم مجسؾعة تعشي التي الفشجقية
 ىؼرضا قلتحقي مشاسب وبدعخ يةموالسدتقب الحالية ؽالدبائ باتممتظ بيةمت ىمع قادرة ف تكؾ 

 .ايقياس ونساذج الفشجقية الخجمة جؾدة أبعاد إلى تظخقشا كسا ،ىؼسعادإو 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



63 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث

دراسة أثخ التدؽيق الابتكاري 
الدياحي عمى جؽدة الخجمة 

 الفشجقية

دراسة حالة ثلاث فشادق 
 .بؽلاية وادي سؽف
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 .جـــــــتسيي
 الخجمة جؾدة تفريمية حؾؿ التدؾيق الابتكارؼ الدياحي و سةاجر قسشا ب  الدابقيؽ يؽمالفر ضسؽ   

 سةاالجر  أف وبسا سا،يب قةمالستع الأمؾر ؼىوأ  سةاالجر  تامتغيخ  ؼيف أجل مؽ حاىو  نغخيا، الفشجقية
 .التظبيقي الجانب مؽ السؾضؾع سةابجر  سشقؾـ كافية غيخ اىوحج الشغخية

 مؽ  الفشجقية الخجمة جؾدةالتدؾيق الابتكارؼ الدياحي عمى  أثخ قياس سشحاوؿ الفرل حاى في
 بسجتسع والتعخيفؽ الثلاثة محل الجراسة دافشالب بالتعخيف سشقؾـ ذلػ وقبل ،الفشادؽ ندلاء طخؼ
 .سةاالجر  أداة  بتؾضيح نقؾـ سؾؼ ذلػ وبعج سة،االجر  وعيشة

 
 البيانات يلموتح الاستبياف في ةمالستسث ، سةاالجر  فخضيات صحة واختبار سةابجر  سشقؾـ الأخيخ وفي
 .إلييا الستؾصل الشتائج وتفديخ،  SPSS بخنامج بؾاسظة ايجسع تؼ التي
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 السبحث الأول: نبحة حؽل الفشادق الثلاثة محل الجراسة.

 السطمب الأول: التعخيف بالفشادق.

إرتأيشا أف  ،الدياحية الفشادؽ مؽ العجيج الذخقي وادؼ سؾؼالجشؾب  ولاية مدتؾػ  ىمع تشتذخ   
 مؽ السبحث حاى في يؼإلي وسشتظخؽ  ،بالؾلاية فشادؽ محميةنتظخؽ في ىحا البحث إلى اختيار ثلاثة 

 كالتالي: يؼ وىؼلدبائش اؾنييقجم التي الخجمات إعظاء وكحا يؼتعخيف خلاؿ
ببمجية كؾيشيؽ ولاية الؾادؼ، بدعة  ( نجؾـ04)الأربعذو فشجؽ غيظاف بلاص: يتسؾقع ىحا الفشجؽ  -

 جشحة خاصة، مخآب لمديارات، مظعؼ.أفخدية ومددوجة، مكيفة غخؼ سخيخ،  106استيعاب 
بظاقة بظخيق فمدظيؽ، ولاية الؾادؼ،  ( نجؾـ03ذو الثلاث ) فشجؽ سؾؼ الكبيخ: يقع ىحا الفشجؽ -

سخيخ، غخؼ مكيفة فخدية وثشائية، بو مجسؾعة مؽ السخافق كالسدبح، الحانة،  182استيعاب تقجر بػ 
 مخآب الديارات...السظعؼ، 

، بظاقة استيعابية بؾسط السجيشة مجيشة وادؼ سؾؼذو الشجستيؽ، فشجؽ المؾس: يتسخكد ىحا الفشجؽ  -
بالإضافة سخيخ، غخؼ مكيفة لكل الأصشاؼ بيا كافة الاحتياجات الزخورية لمشديل،  300تقجر بػ 

 إلى مجسؾعة مؽ السخافق كالسظعؼ والسدبح، ومخآب لمديارات....
 ةمالؾسي يؾفخ الحؼ الأمخ ؾىو  متعجدة، أنغسة ودعؼ خجماتال مؽ مجسؾعة ايلجي ىاتو الفشادؽ    
 تقجيؼ ىمع لتداعج وفعالية بكفاءة والفشادؽ التجارية العلامات مؽ واحجة كل تعسل ايخلال مؽ التي

 دلاء.ال ايفي يخغب التي بالجؾدة الستدسة التجخبة
 

 السطمب الثاني: الييكل التشعيسي لمفشادق.

 :يمي كسا عامة الثلاثة  دؽافشال إدارة خلاؿ مؽ تعسل الحؼ التشغيسي يكليال تؾضيح  يسكؽ

 واتخاذ الأوامخ اصجار إطار في الرلاحيات، كل ول تخؾؿ الفشجؽ عؽ والسدؤوؿ السديخ ؾ: ىانؼبو انًذٚش -
 ت.ار االقخ 
 ٠ٚمَٛ ثب١ٌٕبثخ ػٓ اٌّذ٠ش اٌؼبَ فٟ ؽبي غ١بثٗ ٠ٚغبػذٖ فٟ أداء اٌّٙبَ اٌٛظ١ف١خ. :انؼبو انًذٚش يغبػذ  -
 الأنغسة وضع السالية، التقاريخ إعجاد السالية، الإدارة مؾعفي وتجريب واختيار تعييؽ ىمع يذخؼ: انًبنٛخ يذٚش -

 .الحدابات أرصجة مؽ والتأكج السحاسبية
 .كالحجد التجارية ياتمالعس ىمع يذخؼ: انتدبس٘ انًذٚش  -
 .التقشيات مدؤوؿ يزؼ: انتمُٛبد يذٚش  -

 .الدبائؽ تخص التي ياتمالعس كل أؼ والأمؽ الغخؼ ىمع يذخؼ: الإعتضبفخ يذٚش -
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 .والسذخوبات الأطعسة جسيع ىمع ويذخؼ سظعؼمل السديخ ؾىانتًٍٕٚ:  يذٚش  -
 في ؼميوتذغي ؼيولتجريب خظط ووضع البذخؼ، العشرخ وتعييؽ اختيار عؽ السدؤوؿ ؾى: انجششٚخ انًٕاسد يذٚش  -

 .الؾعائف فممخت
 
 

 انفُبدق. تمذيٓب انتٙ : انخذيبدانثبنث انًطهت
 :يمي فيسا الثلاث  دؽافشىاتو ال ايقجمت التي الخجمات تتسثل      
 والتي تايد يالتج فمبسخت دةيمج غخؼ ىمعكل مؽ الفشادؽ الثلاث  حتؾؼ تالإٕٚاء:  خذيخ -1

 مكيف ، WIFI ، خجمة حساـ مباشخ، بخط مدود اتف، ىمدظحة بذاشة فازمت تزؼ
 مجفف الذخرية، العشاية دماتممدت ىمع يحتؾؼ  رؾت،مل عازؿ بار، ميشي مكتب، ،ئيؾاى

  ،...الذعخ
 الخفيعة، السفخوشات العرخؼ، الأثاث الجسيل، بالجيكؾر دؽافشىاتو ال في الإيؾاء غخؼ تتسيد

 الترسيؼ
 .حجػ ىمع غخفة لكل السسيد

: يحتؾؼ كل فشجؽ مؽ الفشادؽ الثلاث عمى مظعؼ راؽ بكامل التجييدات الإطؼبو خذيخ  -2
أشيى وأحمى السأكؾلات العرخية، والتقميجية بسا يتساشى وطبيعة العرخية، ويقجـ لشدلاء الفشجؽ 

 تخاث وتقاليج السشظقة الرحخاوية.
 غحائية حسية يتبعؾف  الحيؽ دبائؽمل خاصة ووجبات خفيفة، وجبات بتقجيؼ تقؾـ كافتيخيا إلى إضافة

 ، يفتح شيية الشديل.طبيعي صحخاوؼ  بسشغخ خاصة إطلالة الفشجؽ في مظعؼ ولكل

 زيارتشا أثشاء لاحغشاه ما الفشجؽ، مجخل عشج الشدلاء استكباؿ يتؼ: ٔالاعتمجبل انضٛبفخ خذيخ  -3
 والفخندية العخبية غةمال يتقشؾف  ،ووج أكسل ىمع ؼميبعس يقؾمؾف  الاستكباؿ مؾعفي أف دؽافشمل
 .الغخفة إلى الشديل فقةاومخ  الستعة، حفع وخجمة الإستعلاـ خجمات بتقجيؼ يقؾمؾف  كسا ،

 اتف،يال طخيق عؽ الحجد ايبيش مؽ حجدمل طخؽ  عجة عمى فشجؽ كل يتؾفخ: انحدض خذيخ  -4
 حالات شاؾى تؾجج كسا شخريا، الفشجؽ إلى العسيل حزؾر الفاكذ، الإلكتخوني، البخيج
 .السؤسدات بعض أو نجوات، تكيات،مم وجؾد حالة في الجامعة مع الفشجؽ كتعاقج أخخػ 

 سعخ الإقامة، وسعخ مجة تتزسؽ ةممفر فاتؾرة بإعجاد الفشجؽ يتسيد: ٔانذفغ انفٕتشح خذيخ  -5
 طخيق عؽ أو نقجا الجفع عسيلمل يسكؽ حيث الجفع، يةمعس يليتد أجل مؽ الستشاولة الؾجبات
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 مؤسدة مع الفشجؽ تعاقج حالة في التحؾيل طخيق عؽ أو الجفع بظاقة طخيق عؽ أو الذيػ
 .معيشة

 ت،اخ ىوالتغا للاجتساعات فزاءات عجة ىمع الفشجؽ يحتؾؼ : ٔانُذٔاد الاختًبػبد لبػخ  -6
 دةيالأج بجسيع ةد يمج عجامق تزؼ بالشجوات، خاصة الخجمات متعجدة قاعة إلى إضافة

 الفؾرية. والتخجسة العخض وشاشات الالكتخونية
 ؼيتاسيار  وضع الشدلاء، بإمكاف تاديار مل بآمخ  ىمع دؽاالفش كل تؾفخت:  داغٛبسنه يشآة  -7

 .ساعة 24/24  أماف بكل وفي
 

 السبحث الثاني: ترسيػ الجراسة السيجانية وخطؽاتيا الإجخائية.

  يلموتح لجسع السدتخجمة والأداة  ا،يوأنؾاع سةاالجر  عيشة سة،االجر  مجتسع مؽ كل تؾضيح سيتؼ
 .البيانات

 السطمب الأول: مشيجية الجراسة السيجانية.

 مشيجية الجراسة: الفخع الأول: 

ات الفشجقية بإتجاه لتؾليج الأفكار لقادة السؤسد سبللغخض إيجاد مجسؾعة  :جراسةمذكمة ال .1
أعساليؼ، تكؾف خلاقة في رؤية الأشياء والستظمبات الججيجة سؾاءً كاف ذلػ بسجاؿ الدمع أو 
الخجمات أو الشذاطات الأخخػ، والتي تتحقق بتظبيق الإبتكارات التدؾيكية لإقامة نغاـ 

وتحديؽ الإنتاجية، وأياً كاف لابج بأثخىا مؽ الإعتساد عمى إدارؼ فعاؿ وشغل الؾعائف 
مجسؾعة أبعاد لخمق الكفاءة مشيا )السيارات والدمؾكيات( مدتشجة إلى السعارؼ، لتكؾف إحجػ 

 الدبل السشاسبة لمحفاظ عمى الحرة الدؾقية الفشجقية. 
 

 : سعت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى الآتي :الجراسة ىجافأ .1
 .الفشجقيةات ؤسدفي السالدياحي  التدؾيق الإبتكارؼ أبعاد  . أ

 .الفشجقية الخفع مؽ جؾدة الخجمةىؼ في االتي تد تحجيج الدبل السشاسبة . ب
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 أىسية الجراسة: .1
 اتالسؤسد فيالدياحي  ؼ الإبتكار  التدؾيق مؽ تحج التي السعؾقات عؽ الكذف . أ

 .الفشجقية
لديادة جؾدة خجماتيا  الابتكارؼ استخجاـ التدؾيق شجقية عمى ات الفداعج السؤسدت . ب

 . الفشجقية
اصخ العش ياراً محجداً لسدتؾػ السقجرة عمى فخزمع يعج الابتكار في التدؾيق الدياحي . ت

 ة.السحققة لشجاحات أعساؿ السؤسد
، حيث تؼ الؾادؼ ولاية في ضسؽ فشادؽ متؾاججة الجراسة ىحه تظبيق تؼ : الجراسة مجتسع .1

غيطان فشجق  )الستسثمة بػ  و مجسؾع السجتسع السبحؾثإختيار عيشة عذؾائية مؽ أصل 
الجراسة  بستغيّخات العلاقة ذات الغؾاىخ لتحميل (.سؽف الكبيخ، فشجق المؽس، فشجق بلاص
 الإدارة، مجمذ أعزاء)  بجرجة ىؼ مؽ إختيار تؼ إذ  الإفتخاضي، بالإنسؾذج جاء ما ومثل

 عمى مؾزعيؽ فخدا( 60) مؽ تألف الحؼ لمجراسة مجتسع(  الأقداـ رؤساء ،التشفيحؼ السجيخ
 قبل مؽ أ شخت أف وبعج مشيؼ، فشجؽ لكل الإدارية لمكيادات إستسارة( 20)  بؾاقع فشادؽ( 3)

 وكانت الجراسة، لسذخوع ي فيج بسا سجيجة إجاباتيؼ كانت حيث السعشييؽ تؼ إستخجاعيا،
 .صالحة جسيعيا

تؼ إعتساد مجسؾعة مؽ الأدوات الإحرائية لعخض وتحميل البيانات  أدوات تحميل البيانات: .4
التي تؼ جسعيا وىي : التكخارات والشدب، الؾسط الحدابي، الإنحخاؼ السعيارؼ، تحميل 

 (. (Fالإنحجار الستعجد، إختبار 

ة إثخ الإجابات السؤشخة رمخمؽ البيانات السدت : جراسةعخض وتحميل نتائج الالفخع الثاني: 
كانت ( 1وكسا مؾضح في الججوؿ )تسارات الإستبياف وتحميميا ضسؽ البخنامج الإحرائي، بإس

 الشتائج كالآتي : 

 تؾليج يداعج عمى %( كانؾا متفقيؽ بأف الإبتكار26.66أشارت آراء عيشة الجراسة بأف ) .1
%( 41.67%( غيخ متأكجيؽ، و)31.67الفشجقية، و ) ةلمسؤسد ججيجة رؤية وتحقيق الأفكار

 (.0.88( وإنحخاؼ معيارؼ )3.12كانؾا غيخ متفقيؽ، بؾسط حدابي )
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الدياحي  الإبتكارؼ  %( عمى أف التدؾيق78.33بيشسا كانت آراء الكيادات الإدارية متفقيؽ ) .1
%( غيخ 21.67ة، و)السؤسد قبل مؽ السحجدة والأىجاؼ الأسذ تحقيق في عالية يؤثخ بجقة

 .(0.55عيارؼ )( وإنحخاؼ م2.12متأكجيؽ، بؾسط حدابي )
 السيشية والأخلاقيات الدمؾكيات أكجت إجابات الكيادات الإدارية برؾرة كاممة عمى إعيار .1

( وإنحخاؼ معيارؼ 1.53%(، وبؾسط حدابي )100ات بشدبة )السؤسد نجاح تحجد التي
(0.50). 

 ةالسؤسد إمتلاؾ يدعى إلىالدياحي %( متفقيؽ بأف التدؾيق الإبتكارؼ 30كانت ندبة ) .1
%( غيخ 30%( غيخ متأكجيؽ، و )40وإستسخارىا، و) وجؾدىا وضساف التشافدية لمقجرة

 .(0.84( وإنحخاؼ معيارؼ )2.97متفقيؽ، بؾسط حدابي )
 بيؽ تؾليفة يحقق الدياحي %( متفقيؽ بأف التدؾيق الإبتكارؼ 58.33وكانت إجابات ) .4

وكانؾا غيخ متأكجيؽ بشدبة  لمفاعمية، عالية لكفاءة وصؾلاً  والسيارات والسعمؾمات السعخفة
 .(0.97( وإنحخاؼ معيارؼ )2.37%( غيخ متفقيؽ، بؾسط حدابي )15.0%(، و)28.67)

 السعمؾمات يؾفخ الدياحي  %( متفقيؽ عمى أف التدؾيق الإبتكارؼ 43.33إف إجابات ) .6
%( وغيخ متأكجيؽ، وغيخ متفقيؽ 25.0التدؾيكية، و) الإبتكارات تظبيق نتائج عؽ السختجة

 .(1.05( وإنحخاؼ معيارؼ )2.75%(، بؾسط حدابي )31.67بة )بشد
 وغيخ%( 6.67)الإبتكار،  عمى التحفيد في يداىؼ فعاؿ %( متفقيؽ عمى إنو نغاـ90كاف) .7

، وإنحخاؼ معيارؼ (1.90)، بؾسط حدابي %(3.33)متأكجيؽ، ولؼ يتفقؾا عمى ذلػ بشدبة 
(0.66.) 

 السيتسة الأدوات بيؽ والتكامل التشديق إلى ( متفقيؽ بأنو ييجؼ86.34وكانت آراء ) .8
( وإنحخاؼ معيارؼ 1.95%( غيخ متأكجيؽ، بؾسط حدابي )16.67الإبتكارية، و) بالأنذظة

(0.62). 
 الكفاءة يتخح معيارالدياحي  الإبتكارؼ  %( بالإتفاؽ عمى أف التدؾيق80تذيخ إجابات ) .9

الستاحة،  العشاصخ أندب تحقق تيال والكيادية الإدارية الؾعائف بيؽ لمسفاضمة ناجحة وسيمة
( 2.20%(، بؾسط حدابي )13.33%(، وغيخ متفقيؽ )6.67وكانؾا غيخ متأكجيؽ )

 .(0.95وإنحخاؼ معيارؼ )
%( بإعتبار الكفاءة مقجرة إندانية تختبط بذجة بالعجيج مؽ القجرات الذخرية 40تفق )إ .11

%( غيخ مؾافقيؽ، 30.0متأكجيؽ، و)%( غيخ 30.0والحىشية والشفدية لمقادة السيجانيؾف، و)
 (.0.89( وإنحخاؼ معيارؼ )2.87بؾسط حدابي )
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 العٌنة راد ابً والانحراف المعٌاري لإجابات أف( التوزٌع التكراري والنسبً والوسط الحس1جدول )

 

 

 المؤشرات فً إستمارة

 الإستبانة

 
 مقٌـــــــاس الإجابــــــــة
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س

ح
 ال

ط
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ا
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ا

ف 
را

ح
ن

ي
ار

عٌ
لم

ا
 طلاقاا أتفق ألا  تفقألا  غيخ متأكج أتفق أتفق تساماا  

 
1 

 

 
 

ٌساعد الإبتكار على تولٌد 
الأفكار وتحقٌق رؤٌة جدٌدة 

 ة الفندقٌة.ؤسسللم

 % ت % ت % ت % ت % ت

3.12 0.88 
2 3.33 14 23.33 19 31.67 25 41.67 0 0.0 

2 

ٌؤثر التسوٌق الإبتكاري 
تحقٌق دقة عالٌة فً ب

س والأهداف المحددة الأس
 ة.ؤسسمن قبل الم

6 10.00 41 68.33 13 21.67 0 0.0 0 0.0 2.12 0.55 

3 
إظهار السلوكٌات  فً ٌساهم
ات المهنٌة التً خلاقٌوالأ

 .جودة الخدمةتحدد 

28 46.67 32 53.33 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1.53 0.50 

4 
ة ؤسسٌسعى إلى إمتلاك الم

وضمان للقدرة التنافسٌة 
 وجودها وإستمرارها.

2 3.33 16 26.67 24 40.0 18 30.0 0 0.0 2.97 0.84 

5 
الأفكار ٌحقق تولٌفة بٌن 

جودة وصولاً ل ةالتسوٌقٌ
 .عالٌة للخدمة الفندقٌة

12 20.0 23 38.33 16 28.67 9 15.0 0 0.0 2.37 0.97 

6 
ٌوفر المعلومات المرتدة عن 

نتائج تطبٌق الإبتكارات 
 التسوٌقٌة.

8 13.33 18 30.0 15 25.0 19 31.67 0 0.0 2.75 1.05 

7 
ٌعُدْ نظاماً فعالاً ٌساهم فً 

 .الابداع فً أداء الخدمة
14 23.33 40 66.67 4 6.67 2 3.33 0 0.0 1.90 0.66 

8 
إلى التنسٌق والتكامل ٌهدف 

دوات المهتمة بٌن الأ
 بالأنشطة الإبتكارٌة.

13 24.67 37 61.67 10 16.67 0 0.0 0 0.0 1.95 0.62 

9 

ٌتخذ التسوٌق الإبتكاري 
وسٌلة ك الجودةمعٌار 

ناجحة للمفاضلة بٌن 
الوظائف الإدارٌة والقٌادٌة 

نسب العناصر أالتً تحقق 
 المتاحة.

10 16.67 38 63.33 4 6.67 6 10.0 2 3.33 2.20 0.95 

10 

جودة الخدمة مؤشر تعتبر 
رتبط بشدة بالعدٌد من ٌ

ذهنٌة القدرات الشخصٌة وال
 .مقدمٌهاوالنفسٌة ل

2 3.33 22 36.67 18 30.0 18 30.0 0 0.0 2.87 0.89 

 0.45 2.37 الوسط الحسابً العام والإنحراف المعٌاري العام
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 إختبار نتائج الفخضية : الفخع الثالث: 

يق الإبتكارؼ التدؾ  )السؾسؾـ جراسة لشتائج التحميل الإحرائي لسؾضؾع ال ومؽ خلاؿ ما تؼ عخض   
 ىشا (، إذ تؼ التحميل الإحرائي لإختبار الفخضية ) ة الفشجقيةالدياحي كآلية لمخفع مؽ جؾدة الخجم

التدؾيق الإبتكارؼ (، ليكؾف  الفشجقية ةالخجم ةجؾد عمى الدياحي الإبتكارؼ  مؽ قبل التدؾيق كتأثيخ
، فقج كانت ة الفشجقيةجؾدة الخجمعمى الستغيخ السدتقل  اً كبيخ  اً تأثيخ  لو الستغيخ السعتسج ىؾالدياحي 

نسؾذج الإنحجار (، وكاف 4.007( الججولية )F( وىي أكبخ مؽ قيسة )60.29( السحدؾبة )Fقيسة )
ف إ(، و %62.2( ليحه العلاقة )R2(، وكانت قيسة معامل التحجيج )P<0.05معشؾياً بسدتؾػ دلالة )

 (. 2وكسا مؾضح بالججوؿ رقؼ ) (،1.107قيسة ثابت الإنحجار كانت )

والستغيخ السعتسج  (الدياحي )التدؽيق الإبتكاري  ( نتائج تحميل الإنحجار البديط لمستغيخ السدتقل1ججول )
 ( ة الفشجقية)جؽدة الخجم

 Beta 0.665معامل 
 F 61.19قيسة 

 1.14 (P)قيسة  Fمعشؾية 
 1.117 قيسة ثابت الإنحجار

 R2 61.1%معامػػػل التحجيج 
 معشؽي  نؾع التأثيخ

 

حؾؿ  واضح وبذكلٍ  تساماً  متفقؾف  الجراسة عيشة أفخاد فأ نتائج إختبار الفخضية خلاؿ مؽ إتزح    
 قيج ةسؤسدال قبل مؽ الأداة  ىحه استخجاـ حاؿ في نوأ يعشي وىحا ،الدياحي أىسية التدؾيق الإبتكارؼ 

 شدلاءال عمى الحرؾؿ وإمكانية الحالييؽ( يا ندلائيا ) زبائش عمى السحافغة ليا سيحقق الجراسة
مؽ  الابتكار التدؾيقي تبشي مؽ تسكشيا مشاسبة أدوات استخجمت ةالسؤسد فأ يعشي وىحا السختقبيؽ،

تحميل الأفكار  عمى القجرة ،الججيجةدعؼ وتذجيع الأفكار  ،بجاع والبحث التدؾيقيالإ )خلاؿ 
بتكار الا ميارة طخيق عؽ تدتظيع ةسؤسدال ذلػ إف ليؤكج التؾالي، عمى(  السخونة ،الابجاعية
 ة مؽ خلاؿ تبشيالخجمة الفشجقي ةوالتي تداىؼ في زيادة جؾد إبتكارية تدؾيكية عسميات خمق التدؾيقي

 حقيق مشفعة متبادلة لجسيع الأعؾافلت والابتكارات التدؾيكية الابجاعية والسيارات فكار الججيجةالأ
 .قيةمؽ الخجمات الفشج السدتفيجة
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 الخـــــــــــــــاتسة
اٌغ١بؽٟ ظشٚسح لاثذ ِٕٙب  الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك أْ ِٓ خلاي ٘زا اٌجؾش رج١ٌٓمذ     

 إغبس فٟ ٠ذخًلاعزّشاس٠خ ّٚٔٛ ٚرطٛس اٌّؤعغبد اٌفٕذل١خ ٚاٌغ١بؽ١خ ػِّٛب، ؽ١ش أٔٗ 

 ٚ٘ٛ ٠ؼًّ اٌزغ٠ٛم١خ، ٚاٌّّبسعخ اٌفؼٍٟ اٌزطج١ك ِٛظغ اٌزم١ٍذ٠خ ٚغ١ش الأفىبس اٌغذ٠ذح ٚظغ

 ػٓ صُ اٌجؾش ػٕٙب، اٌزؼج١ش اٌضثْٛ ٠غزط١غ لا اٌزٟ ٚاٌىبِٕخ اٌغذ٠ذح اٌؾبعبد اوزشبف ػٍٝ

 اٌزغ٠ٛك وّب أْ اٌؾبعبد، ٘زٖ ٚإشجبع ٌزٍج١خ اٌضثْٛ ف١ٙب ٠فىش ٌُ اٌزٟ ٚاٌؾٍٛي اٌطشق

 رغ٠ٛمِٟض٠ظ  لاثزىبس اٌزغ٠ٛم١خ، اٌغٙٛد ع١ّغ ٚظغ وزٌه ٠زعّٓ اٌغ١بؽٟ الاثزىبسٞ

 ٚاٌز١ّض ٌٙب اٌجمبء رعّٓ ٌٍّؤعغخ، رٕبفغ١خ ١ِضح ٚرؾم١ك اٌضثبئٓ إسظبء فٟ ٠غبُ٘ ِزىبًِ

 .إٌّبفغ١ٓ ثبلٟ ػٓ

 صؼٛثبد ِٚخبغش ػذح رٛاعٙٙب اٌّؤعغبد فٟ الاثزىبسٞ اٌزغ٠ٛك رطج١ك ػ١ٍّخ ْإ       

 ٘زا ٚػٍٝ اٌؼ١ٍّخ،ٌٙزٖ   الأعبع١خ اٌّزطٍجبد ع١ّغ ٚرٛف١ش الأٔشطخ ثأداء ٠زؼٍك ف١ّب خبصخ

 فشٍٗ أٚ ٔغبؽٗ ِذٜ الاثزىبسٞ ٌم١بط اٌزغ٠ٛك ِغبي فٟ الأداء رم١١ُ إٌٝ اٌؾبعخ رٕشأ الأعبط

. 

 ٚإٌمبئص الأخطبء أٔٙب ػ١ٍّخ اوزشبف ػٍٝ اٌؼ١ٍّخ ٘زٖ إٌٝ إٌظش ٠غت لا ٚ      

 اٌغ١بؽٟ الاثزىبسٞ ِغبي اٌزغ٠ٛك فٟ الأداء رؾغ١ٓ اٌٝ أ٠عب ِٚؼبٌغزٙب، ثً رٙذف

 فبٌزغ٠ٛك اٌزغ٠ٛم١خ، ٠ٚخذَ أ٘ذافٙب اٌّؤعغخ ػٍٝ ثبٌفبئذح ٠ؼٛد اٌزٞ ثبٌشىً ثٗ، ٚالاسرمبء

 رز١ّض ث١ئ١خ ظشٚف ظً فٟ ٚرؾم١ك الإسثبػ ٚاٌش٠بدح إٌغبػ ػٛاًِ أؽذ ٘ٛ الاثزىبسٞ

 رىْٛ أْ ٌٍّؤعغخ ٠ّىٓ اٌغ١بؽٟ اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ خلاي ِٓ أٔٗ ؽ١ش ٚاٌزشؼت، ثبٌزؼمذ

 اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌضثبئٓ اٌّغزٍٙى١ٓ ٚؽبع١بد عذ٠ذح رزلاءَ ِٕٚزغبد خذِبد رمذ٠ُ ػٍٝ اٌمذسح ٌٙب

 .ٚوغت ٚلائُٙ ػ١ٍُٙ ٚاٌّؾبفظخ ٚاٌّشرمج١ٓ

 مؽ خلاؿ الجانب الشغخؼ والسيجاني لمجراسة يتبيؽ الآتي:و 

التي تحتاجيا في تؾفيخ مجسؾعة مؽ الستظمبات يداعج الدياحي التدؾيق الإبتكارؼ  .1
يتظمب تكشؾلؾجيا ججيجة لتحكيقو بقجر ما يتظمب أفكاراً  في الغالب لاات، وىؾ السؤسد

تدؾيكية ججيجة وغيخ مألؾفة، كسا أنو يمعب دوراً ميساً في البحث عؽ التيجيجات وتحؾيميا 
إلى فخص ججيجة، وإكتذافو لحاجات كامشة وإيجاد إستخجامات ججيجة لمخجمات السقجمة، مسا 

 عخض والظمب وىحا مايسثل التؾجو الججيج لمتدؾيق. يؤدؼ إلى خمق التؾافق بيؽ ال
مؽ خلاؿ مجسؾعة متظمبات متشؾعة مثل )معالجة مقاومة الدياحي يحقق التدؾيق الإبتكارؼ  .1

 الإبتكار والتؾازف في مجالات الإبتكار(.
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ى جؾدة لسحافغة عما وتشؾعيا والتحديشات الجائسة تعسل عمى إف كثافة الإبتكارات التدؾيكية .1
 تيا وتعجد أسؾاقيا. تيجؼ إلى إيجاد تذكيمة ججيجة لخجماالتي  الفشجقية ةالخجم

بذكل فاعل في إعيار الدمؾكيات والأخلاقيات الدياحي يتزح مداىسة التدؾيق الإبتكارؼ  .1
 ات الفشجقية. التي تداعج عمى نجاح أعساؿ السؤسدالسيشية و 

لتحقيق  والابتكارات التدؾيكية عمى الأفكار الحجيثةتعتسج  تبيؽ أف جؾدة الخجمة الفشجقية .4
 ة الفشجقية.أفزل مدتؾػ لفاعمية السؤسد

  .اتــــــواقتخاح اتـــــــــتؽصي

زيادة  ات الفشجقية وة الخجمزيادة جؾدفي الدياحي الإبتكارؼ  نغخاً لمجور الكبيخ لمتدؾيق .1
عميو يسكؽ وضعو كجدء مؽ إستخاتيجيتيا وإيجاد بيئة تشغيسية لتشفيح ذلػ ففاعميتيا، 
 وإستسخاره. 

التخكيد عمى تشسية وتظؾيخ روح الإبجاع والإبتكار لجػ العامميؽ وتجريبيؼ عمى أساليب  .1
التفكيخ الإبتكارؼ وعمى إستيعاب التكشؾلؾجيا الحجيثة وتقشيات الإتراؿ الستظؾرة، ومشاقذة 

 يجة والإستفادة مؽ أفكارىؼ وآرائيؼ ومذاركتيؼ في إتخاذ القخارات. الأفكار الجج
يدتشج إلى الأفكار الججيجة، فإف ذلػ يعظي فخص كبيخة الدياحي بسا أف التدؾيق الإبتكارؼ  .1

 لمكيادات الإدارية في تحديؽ الكفاءة وصؾلًا لمفاعمية بسيدة تشافدية ضسؽ حرتيا الدؾقية. 
اتيؼ القجرة عمى إضافة قيسة ية بالتدؾيق الإبتكارؼ يحقق لسؤسدر إف إىتساـ الكيادات الإدا .1

 ليؼ ولأصحاب السرالح والسدتفيجيؽ. 
الدعي بإتجاه تكؾيؽ قاعجة تشغيسية تدتشج عمى السعارؼ الدياحية والفشجقية ات مى السؤسدع .4

 والدمؾكيات والإستفادة مشيا في تشفيح وإنجاز مياـ أعساليا الإدارية والفشية.    والابتكارات
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 جامعة حمه لخضر الوادي

 كلٌة العلوم التجارٌة 

 

 إستبانـــــة

 

 تحٌة طٌبة .....

 :بعنوان بٌن أٌدٌكم الكرٌمة إستبانة تتضمن مجموعة أسئلة تخص مشروع بحث     

 (الفندقٌة الخدمة ةمن جود رفعلكآلٌة ل السٌاحً التسوٌق الإبتكاري)

 ولاٌة الوادي.فً فنادق سٌاحٌة دراسة مٌدانٌة لآراء عٌنة من 

ً ونشكر تعاونكم بالتؤشٌر فً الحمل الذي ترونه منا     د هذا للأسئلة المطروحة والذي سٌفٌسبا

البحث للوصول إلى نتائج دلٌمة علمٌة وعملٌة تساهم فً تطوٌر المنظمات الفندلٌة والمحافظة 

 علٌها فً سوق العمل الفندلً. 

 

 والله ولـــــــً التوفٌق

 

 

 انـــــــــــــالطالب

 نصـــــــــــــــر محســـــن          كٌنـــــــد علـــــــً                                     
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2222 - 2222   

 

 المؤشرات فً إستمارة

 الإستبانة

 
 مقٌـــــــاس الإجابــــــــة

 طلاقاا أتفق ألا  تفقألا  غيخ متأكج أتفق أتفق تساماا 

 
1 
 

ٌساعد الإبتكار على تولٌد 
الأفكار وتحقٌق رؤٌة جدٌدة 

 ة الفندقٌة.ؤسسللم

     

دقة بٌؤثر التسوٌق الإبتكاري  2
س عالٌة فً تحقٌق الأس

والأهداف المحددة من قبل 
 ة.ؤسسالم

     

إظهار السلوكٌات  فً ٌساهم 3
ات المهنٌة التً تحدد خلاقٌوالأ

 .جودة الخدمة

     

ة ؤسسٌسعى إلى إمتلاك الم 4
للقدرة التنافسٌة وضمان 

 وجودها وإستمرارها.

     

 الأفكارٌحقق تولٌفة بٌن  5
جودة عالٌة وصولاً لالتسوٌقٌة 

 .للخدمة الفندقٌة

     

ٌوفر المعلومات المرتدة عن  6
نتائج تطبٌق الإبتكارات 

 التسوٌقٌة.

     

ٌعُدْ نظاماً فعالاً ٌساهم فً  7
 .الابداع فً أداء الخدمة

     

ٌهدف إلى التنسٌق والتكامل  8
بالأنشطة دوات المهتمة بٌن الأ

 الإبتكارٌة.

     

ٌتخذ التسوٌق الإبتكاري معٌار  9
 وسٌلة ناجحةك الجودة

للمفاضلة بٌن الوظائف الإدارٌة 
نسب أوالقٌادٌة التً تحقق 

 العناصر المتاحة.

     

جودة الخدمة مؤشر تعتبر  10
رتبط بشدة بالعدٌد من القدرات ٌ

ذهنٌة والنفسٌة الشخصٌة وال
 .مقدمٌهال
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 انًهخص:

وبْ اٌٙذف ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ اٌجؾش ػٓ أصش اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ اٌغ١بؽٟ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح      

فٟ  ػٍٝ ِغزٜٛ اٌفٕبدق اٌغضائش٠خ، ٚلذ رّضٍذ أثؼبد اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ اٌغ١بؽٟ، اٌخذِخ اٌفٕذل١خ

اٌزغ٠ٛمٟ اٌخذِٟ ػبِخ، وّب ، أٞ أثؼبد اٌّض٠ظ اٌزٛص٠غ ... الاثزىبس ػٍٝ ِغزٜٛ اٌغؼش ٚاٌزش٠ٚظ ٚ

اٌٍّّٛع١خ، ٚالاػزّبد٠خ، ٚالاعزغبثخ، الأِبْ ٚاٌزؼبغف، ٚرّذ  رُ رؾ١ًٍ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ إٌٝ

عمبغ اٌغبٔت إٌظشٞ فٕبدق ػٍٝ ِغزٜٛ ٚلا٠خ اٌٛادٞ، وذساعخ رطج١م١خ لإدساعخ ػ١ٕخ ِٓ ٔضلاء 

ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ رٛافش ػٕبصش ػٍٝ اٌٛالغ اٌّٛعٛد فٟ اٌفٕبدق اٌغ١بؽ١خ اٌغضائش٠خ، 

فٟ اٌفٕبدق ِؾً اٌذساعخ، وّب رُ اٌزٛصً إٌٝ ٚعٛد رأص١ش ٚاظؼ ٌىً  اٌزغ٠ٛك الاثزىبسٞ اٌغ١بؽٟ

 .ّؤعغبد اٌفٕذل١خ٘برٗ اٌ٘برٗ اٌؼٕبصش ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌفٕذل١خ اٌّمذِخ ِٓ غشف ِٓ 

 

Abstract: 

    The aim of this study was to search for the impact of innovative tourism 

marketing in improving the quality of hotel service at the level of Algerian 

hotels. The dimensions of innovative tourism marketing were represented in 

innovation at the level of price, promotion and distribution..., that is, the 

dimensions of the service marketing mix in general. Analysis of the quality 

of hotel service into tangibility, reliability, responsiveness, safety and 

empathy. A sample of hotel guests at the level of the El Oued Province was 

studied, as an applied study to project the theoretical aspect onto the reality 

existing in Algerian tourist hotels. The results of the study showed the 

availability of elements of innovative tourism marketing in the hotels in 

question. The study also concluded that there is a clear impact of each of 

these elements on the quality of hotel service provided by these hotel 

institutions. 


