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 ش ـــــــــــش ًتقذّــــــــــــشك

 انشضاء ًانسذاد ىزا انعًم الدتٌاضع يتأيهين ينو انصبر ًانقٌة لإتماو ا انزُ ألذًنالحًذ ًانشكش لله عض ًجم 

 أتقذو بانشكش ًالاحتراو ًانعشفاٌ 

 إنـــــــــــــــَ

 عهْنا بانعطاء انٌنذٍّ انكشيمين  أطال الله في عًشهما  أخهصا انذعاء ًلم ّبخلايٍ 

 إنـــــــــــَ  

يٍ أضاء بعهًو عقم غيره ًأىذٍ بالجٌاب انصحْح حيرة سائهو فأظيش بسًاحتو تٌاضع انعهًاء ًبشحابتو سماحت انعاسفين أستارُ 

 انفاضم دفشًس عبذ اننعْى 

 إنــــــَ

يٍ عهى ًيعشفت ًالى  و الخصٌص الاساتزة انكشاو انزٍّ لم ّبخهٌا عهْنا بما أًصع الله عهْيىكم يٍ ساعذَِ في اتماو ىزا انعًم ًبٌج

 الجايعْت يٍ صيلاء ًصيْلاث  يرتنافي يس كم يٍ سافقنا

 تشّكِ خٌنت ً ًبشُ يشًة 



 الاهداء
 الحمد لله الذي وفقنا ولم نكن لنصل إليه لولا فضل الله علينا أما بعد :

حقهم الآيتين الكريمتين، في قولــــه تعالى أهدي هذا العمل المتواضع الى امي فإلى من نزلت في 
وابي العزيزين حفضهم الله، اللذان سهرا تعبا على تعليمي في اتمام هذا العمل الى افراد اسرتي 

وسندي في الدنيا ولا أحصى لهم فضلا ، ألي زوجي وابني الاعزاء والـــى من يرتعش قلبي لذكرك 
جي، إلى كل من ساعدنا من قريب او من بعيـــــــد على انجاز هذا العـمل ، وفـــــي تذليل ما أبي زو 

واجهنا من صعوبــــــات ،ونخص بالذكر الدكتور المشرف نعيم دفرور الــــذي لم يبخل علينـــا 
و من الله بتوجيهاته ونصائحه القيمة التي كانت عونا لنا في اتمام هذا البحـث ، وفي الاخير أرج

 تعالى أن يجعل عملي هذا نفعا يستفيد منه جميع الطلبـــة المقبلـــين علــى التخــرج
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 أ

 دمة ــــــــــــــــــمق

تحقيق الديزة  ساهمت التكنولوجيا والتحولات الاقتصادية العالدية في زيادة حدة الدنافسة بين الدنظمات وأصبح 

ا جعل التنافسية تزداد ولش مرار.تألا وىو الاس حقيق أىم الاىدافالتنافسية الدستمرة ,ىو السبيل  الأساسي لت

حدة ىو انتشار عالم الاتصال والاعلام  من الصعب المحافظة على الديزة التنافسية , بسبب تغير وتحول ثقافة 

ما دفع بالعديد من  الدستهلكين .لدى  وعي الالمجتمعات فازدادت الاحتياجات وتعدد الدتطلبات وزيادة 

 الدنظمات الى الاىتمام بالتسويق بمفهومو الحديث للكشف عن حجات ورغبات الزبائن.

يعتبر التسويق من أىم القضايا العصرية الحالية حيث أصبح متغلغلًا في لستلف أنشطة حياتنا  اليومية وفي 

لتغيرات السريعة في لستلف المجالات وعلى غرار الستلف المجالات ) الاقتصادية   الزراعية  الخدمية ( . 

 رضاالصناعية منها والخدمية حيث يشهد قطاع السياحة  تطورا كبيرا وسريعا للغاية , خاصة فيما يتعلق في 

الزبون عن الخدمات السياحية الدقدمة لو واذ يعتبر ىذا القطاع من البنى التحتية الاساسية لتحريك عجلة 

لك فإن كل الدؤشرات تبين أن السوق السياحي يتمتع بجاذبية  كبيرة التطور الاقتصادي علاوة على ذ

 السوق يزداد يما بعد يوم.للاستثمار , وخاصة أن حجم ىذا 

كما أن الاتجاه نحو تحسين جودة الخدمات السياحية يمثل الشغل الشاغل للعديد من الدول بغية النمو 

 إلا عن رريق وضع أس  وقواعد لصناعة السياحة , الاقتصادي المحلي  بحيث عرفت أن ىذا الدقصد لا يأتي

وىذا بالاعتماد على الابتكار التسويقي الذي يساعد الدنظمات السياحية بجعلها في مستوى رضا الزبون حيث 

بهدف إشباع حاجاتو وتلبية يعمل على فهم أبعاد القرارات الشرائية والدؤثرات الدوجهة لذذا النوع من التسويق 

 الامكانية المحددة.رغباتو وفق 
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 ومن ىنا تظهر الاشكالية التي تتمحور حول التساؤل الجوىري الآتي  ؟

 : الاشكالية الرئيسية

ما مدى أهمية الابتكار التسويقي في الخدمات السياحية في رضا الزبون ؟ وما مدى رضا الزبون السياحي ''

 ''بولاية الوادي ؟عن الخدمات السياحية الدبتكرة في الوكالات السياحية 

 يلي . أما ما أردنا ررحو في التساؤلات الفرعية ىو ما

 ىل توجد علاقة ارتبارية بين الابتكار التسويقي وتطور الخدمات السياحية الدقدمة ؟ -

ىل يلعب الابتكار التسويقي دورا رائدا في الوكالات السياحية؟ و ما ىو الدعيار الذي اعتمدتو  -

 الوكالات السياحية لقياس رضا الزبون ؟ 

 ىل تعي الوكالات السياحية أهمية قياس جودة خدماتها من وجهة نظر زبائنها ؟ -

 سياحية ؟يوجد اىتمام كافي لدوضوع الابتكار التسويقي في الدنظمات ال ىل -

 ىل تمتلك الوكالات السياحية زبائن يتسمون بالولاء لذا ؟  -

 فرضيات الدراسة :

 للإجابة عن التساؤلات الفرعية السابقة الذكر انطلقنا من الفرضيات التالية :

 تحسين  الخدمة السياحية  في الوكالات مرىون  على الاشخاص الكفء . -

لم يحظى باىتمام كبير ويعتبر قطاع تجاري خاضع  لعدة لايزال التسويق السياحي في ولاية الوادي  -

 . "مشاكل لشا يؤدي الى عدم قيام ىذا الجانب أبدا

 مدى تطبيق مفهوم الابتكار التسويقي في الخدمات السياحية  بالوكالات . -
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 :  أهمية الدراسة 

الدولة الجزائرية التي تعود أهمية الدراسة الى الاهمية التي أعطيت للنشاط السياحي في الفترة الأخيرة من قبل 

تسعى الى دمج ىذا الجانب بصورة أكثر وضوحا في التنمية الاقتصادية والمحلية , كما يمكن أن يفيد ىذا 

في سير عمل الوكالات السياحية من خلال البحث في التعرف على الدنظومة السياحية , كما يمكن أن يفيد 

 جوىرية لزيادة الانتاجية .ابتكارات تسويقية كأداة 

 أهداف الدراسة : 

 تحديد الاهمية النسبية للأبعاد الدختلفة للابتكار التسويقي . -

 ورضا الزبون وولائو .اختبار العلاقة  بين جودة الخدمة  السياحية الدقدمة  -

 التسويقي من خلال رضا الزبون كمتغير وسيط في ولاء الزبون . التعرف على أثر الابتكار -

التعرف على تقيم زبائن الوكالات السياحية  للخدمات الدقدمة من ناحية إدراكهم لدستوى  الخدمة  -

  الدقدمة لذم .

 الاسباب الذاتية لاختيار الموضوع : 

 . معرفة الخدمات الدبتكرة في الوكالات والجانب السياحي عامة 

 . وضع ررق جديدة ومبتكرة لزيادة النشاط التسويقي في الجزائر 

 المنهج المتبع في الدراسة :

لقد تم الاستناد في معالجتنا لذذا الدوضوع على الدنهجين الوصفي والتحليلي , حيث تم الاعتماد على الدنهج 

ليلي في التعليق وتعقيب على الوصفي لتقديم مسح لدختلف التعاريف والدفاىيم التي تم  الدوضوع , ومنهج تح
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ما تم  وصفو , ولتحليل الاشكال الواردة في الاستبيان الدوجهة  للوكالات وزبائنها , لدعرفة مدى تشخيص 

 مساهمة الابتكار التسويقي في تحقيق رضا الزبون على الخدمات السياحية .

 الدراسات السابقة :

دراسة عينة  –: ''أثر ادارة العلاقة مع العملاء في تنافسية الدؤسسات السياحية  دراسة محسن بن لحبيب

'' استكمالا لدتطلبات نيل شهادة الدكتوراه في الاقتصاد جامعة قاصدي مرباح     –من الوكالات السياحية 

الى جملة حيث اعتمدنا ىذه الدراسة  تطرقت الى رضا الزبون وإظهار اهميتو كما توصلت  7102 -ورقلة–

يق بشكل عام وما لو من تأثير على ولاء من النتائج والتوصيات نذكر منها: تعزيز الاىتمام بعناصر التسو 

 الزبون.

دراسة  –: '' أهمية التسويق  الابتكاري  في تطوير مبيعات الدؤسسة الجزائرية دراسة بن مير محمد الطيب

نيل شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية جامعة الجزائر حالة مؤسسة  اتصالات موبيلي '' استكمال لدتطلبات 

لآنها تطرقت الى: مفهوم واساسيات الابتكار التسويقي والعمل حيث اعتمدنا ىده الدراسة  7102 -10

على رضا الزبون ومن أىم توصياتو والنتائج التي توصل اليها ىي : تعزيز الاىتمام بالابتكار التسويقي وتطبيقو 

 , والعمل على الحفاظ على مستوى الخدمة الدبتكرة الدقدمة . في الخدمات
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  هيكل الدراسة :

 من أجل دراسة لزكمة لدوضوعنا قمنا بتقسيم البحث الى :

أسباب اختيار الدراسة . أىدافها وأهميتها . كذلك الدنهج الدتبع . أيضا  مقدمة عامة ومفصلة تضم :

 الدراسات السابقة مع ىيكل الدراسة .

الارار النظري للابتكار التسويقي وقد قسم الفصل الى مبحثين الاول بعنوان مفاىيم عامة في الفصل الاول: 

 حول الابتكار, اما الدبحث الثاني تطرقنا الى أساسيات الابتكار التسويقي في الدنظمة 

الخدمات  ول تحت عنوانالادراسة نظرية حول رضا الزبون والخدمات السياحية  الى مبحثين في الفصل الثاني: 

 السياحية واشكالذا والثاني تحدثنا فيو على رضا الزبون والعلاقة بينو وبين الخدمة الدقدمة 

عبارة عن دراسة ميدانية تتمثل في دراسة لرموعة من الوكالات السياحية حيث قمنا في الفصل الثالث : 

الاول: متعلق بتعريف كل وكالة على حدى .الثاني : معالجة احصائيات  بتقسيم الفصل الى ثلاث مباحث

 الدراسة الديدانية .الثالث : نتائج الدراسات الديدانية و احصائياتها .  
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 مقدمة الفصل

تنظر البلداف الدتقدمة  الى السياحة باعتبارىا وتعتبرىا ثروة قومية ومورد اقتصادي في غاية الاهمية , وتسعى 

أجل تعظيم الفوائد المحققة منها, وتعد صناعة السياحة العصب  نىدة الى استثمارىا بشكل عقلاني مجا

الاساسي الذي تتًكز عليو الدولة , وإنشاء الدزيد من الفنادؽ وغتَىا وتوزيع وتطوير الخدمات السياحية تعد 

 ضماف لنجاح النشاط السياحي وما يتًتب عليو  .

 ثلو من موارد استًاتيجية للدوؿ لراؿ السياحة وما بسإف التطور الاختَ الدلحوظ في لراؿ التسويق , وخاصة منها 

الوضع الذي يزيد من اتساع وكذا درجة تعقيد ىياكل الدؤسسات وأيضا  , أدى الى زيادة وروح الابتكار

رع استثمارىا, وبالتالي زيادة الاىتماـ بالتكنولوجيا الحديثة وادراج خطط وابتكارات تسويقية جديدة لتستَ اس

 .الخدمات الدقدمة وزيادة جودة 

 لذلك درسنا في ىذا الفصل كل ما ىو متعلق بالابتكار التسويقي ضمن ما يلي 4

 المبحث الاول : مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاىية الابتكار         

 المبحث الثاني : مفاىيم أساسية حول الابتكار التسويقي 
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 ار ـــــــــــــمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاىية الابتكالمبحث الاول : 

      على الابتكار, يعود في حقيقة  الامر  ةإف ىذا التحوؿ والاعتماد الكبتَ على الابتكار والشركات القائم

والادارية الخاصة  بالتعامل مع الى اف الشركات أصبحت بستلك الدوارد الكبتَة والتقنية العالية و الخبرات الفنية 

الابتكار, بوصفو نشاطا منظما ولشيزا من اجل  الوصوؿ  الى ما ىو  جديد كليا ,  والاىم ىو امتلاؾ ىذه 

 في الابتكار. 1الشركات لرؤية استًاتيجية  مبتكرة بسكنها من  برقيق الديزة التنافسية

 صادره مار و ــــــــــــــــــالمطلب الاول : مفهوم الابتك

اصبح ينظر للابتكار مؤخراً في كافة المجالات على انو عامل أساسي لاستمرار الدؤسسات , حيث ترى ىذه 

 الاختَة أف حدة الدنافسة تكمن في ىذا العنصر إذ أحسن استخدامو .

    (Innovation ): تعريف الابتكـــــار الفرع الاول  

عادة ما يقاؿ عن الابتكار على انو القدرة على تطوير فكرة أو عمل أو تصميم أو  اي أسلوب أو اي شيء 

أخر وبطريقة أفضل وأيسر واكثر استخدماً وجدوى.  ومفهوـ الابتكار عادة ما يختلط مع مفاىيم أخرى مثل 

( وىناؾ (Improvementواختَاً التحستُ   (Creativite)والابداع  (Invention)الاختًاع 

 العديد من التعريفات للابتكار حيث عرؼ كل من 4

 

                                                           
 للمنظمة  يتم برقيقو في حالة اتباعها لاستًاتيجية معينة .تعرؼ على انها  ميزة او عنصر تفوؽ الميزة التنافسية :   1
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 (J.A.Schumpeter) (جوزيف شومبيتر) نسبة الى الاقتصادي الامريكي من اصل ألداني الشومبيتري 

 ووفق ىذا الدفهوـ فاف الابتكارات تنحصر في الابتكارات التكنولوجية الجذرية التي تؤدي إلى تغيتَات عميقة في 

 النمو الاقتصادي وتنشئ الاعماؿ في قطاعات صناعية وخدمية وبرسن الرفاىية الخدمية. زة وبرفالانتاجي

يعرؼ الابتكار بانو التخلي عن الدنظم عن القديم مؤكد في ذلك على ما  (P.F.Drucker)بيتر دراكر 

عن التخلي الدنظم عن القديم قالو شومبيتً من أف الابتكار ىو ىدـ خلاؽ . والواقع أف دراكر عندما يتحدث 

الدستقبل . ومع اف دراكر يؤكد على الابتكار حسب  –الداضي فانو يعتٍ بالدقابل الادخاؿ الدنظم للجديد  –

 . 1مفهوـ شومبيتً فانو في الدقابل يؤكد على أهمية الاستمرار في الابتكار

ديد من قبل ادارة الدؤسسة داخل على انو فكرة جديدة او سلوؾ ج''الابتكار ويعرف خليل حسن الشماع 

 2''القطاع او السوؽ او المحيط  الذي تعمل فيو

فتَى اف الدقصود بالابتكار ىو اي فكرة جديدة او لشارسة جديدة , وبالتالي يقصد '' الصيرفي أما الاستاذ 

والصغتَة  والتي  بالابتكار التحستُ التدريجي  وىو التوصل الى منتج جديد جزئيا من خلاؿ التحسينات الكثتَة

 3يتم إدخالذا على الدنتجات الحالية واف بعض التحسينات قد تكوف جوىرية  واف تراكمها يحقق ابتكاراً جذرياً 

تعرؼ الابتكار على انو لرموعة من النقاط التي ولابد الدرور بها , منظمة التعاون والتنمية  الاقتصادية : أما 

 1جية او خدمية تغتَ الدنحى الدعتاد الستَ فيو .مبتكر ذو قيمة  انتا شيءللوصوؿ الى 

                                                           
1
الاردن   -عمان دار وائل للنشر والتوزٌع 2003الطبعة الاولى  –المفاهٌم والخصائص والتجارب الحدٌثة –ادارة الابتكار  – نجم عبود نجم 

 22 -ص  -
2
مذكرة تدخل ضمن  الابتكار التسوٌقً وأثره على تحسٌن أداء المؤسسة )دراسة حالة مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسٌلة( محمد سلٌمانً :  

 25 -ص -   2006/2007جامعة المسٌلة  –متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر فً علوم التسٌٌر 
3
اطروحة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علوم التسٌٌر  ة الاقتصادٌة الذكاء التسوٌقً واهمٌته فً ادارة الموقع التنافسً  للمؤسسهجٌرة الشٌخ :  

 .55 -ص  -  2026/2027 -جامعة  حسٌبة بن علً  بالشلف   –
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كما اشارت الدنظمة أيضا الى اف الابتكار ىو التوصل الى ما ىو جديد بصيغة التطور الدنظم والتطبيق العلمي 

ند تعديلها لاف ذلك يعد ابداعاً  وانما لفكرة جديدة , وىو لا يتوقف عند الفكرة ولاف ذلك يعد اختًاعاً ولا ع

ومن بتُ كل ىذا , 2يتعدى الى التطبيق العملي في برقيق أىدافو عند طرحو في السوؽ ماتكاراً عنديكوف اب

نلخص إلى تعريف الذي نقدمو للابتكار بأنو 4قدرة الوصوؿ الى ما ىو جديد يضيف قيمة أكبر وأسرع من 

أيضاً الابتكار يكوف مرتبطاً بالسبق والاتياف بالجديد فكل منظمة أوجدت شيء لم  ,الدنافستُ في السوؽ 

من قبل الاخرين فهو مبتكر, بينما الابداع يكوف في الاداء فكل  3يسبقها اليو أحد عن طريق الذكاء التسويقي

 ادفتُ . أداء متقن يقاؿ عنو إبداع , بينما ىناؾ من الدؤلفتُ من يعتبر الابتكار ولإبداع كمتً 

 ار والابداع والاختراع ــــــــ: الفرق بين الابتك أولا"

 واحد. انهم نعتقد وغالبا ما الابداع و الابتكار عادة ما يختلط مفهوـ الابتكار بدفاىيم اخرى شبيو لو مثل 

عن نطاؽ  مؤلفة وخارجة يعتبره الكثتَ خاصية ذىنية بسكن الفرد من التفكتَ بطرؽ غتَ الابتكار و الابداع : -1

. 4او كما ىو معروؼ تداولو التفكتَ خارج نطاؽ الصندوؽ وغالباً ما تؤدي ىذه الخاصية الى الابتكار  الدوجود

 . 5حيث يرى على سبيل الدثاؿ لزمد عبد الفتاح الصتَفي

 

 

                                                                                                                                                                                 
1
 –. دار الراٌة للنشر وتوزٌع  عمان  2025الطبعة الاولى   –مداخل حدٌثة  -التسوٌق الاستراتٌجً  زكٌة مقري .د نعٌمة ٌحٌاوي :   

 53 -ص  –الاردن 
2
     8ص - 2/2007/ 29-26.الدورة التاسعة والثلاثون  فً ة التعاون  والتنمٌة فً المٌدان الاقتصادي معهد الٌونٌسكو للإحصاء منظم 
3
هو الاسلوب  او الطرٌقة  التً تمكن مدٌر التسوٌق  من فحص  ومعرفة التغٌرات التً تحدث فً كل من البٌئة  التسوٌقٌة الذكاء التسوٌقً :  

 العامة والخاصة بصفة دائمة ومستمرة ومتجددة.الخارجٌة 
4
 '' –دراسة حالة دولة الامارات  –دور الابتكار والابداع المستمر فً ضمان المركز التنافسً للمؤسسات الاقتصادٌة  ''نفٌن حسن محمد  

  04ص -2026اوت  –وزارة الاقتصاد لدولة الامارات العربٌة المتحدة 
5
 . 22صالأردن  -عمان –ار الصفاء د- 2003'' الطبعة الاولى الادارة الرائدة  '' محمد عبد الفتاح الصٌرفً 

 الابتكار = الابداع = الخلق 
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 ايلي 4ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتندرج كمداع نتائج ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدرج برت الابنػػػػػػػػػػػػػػوي

 توليد شيء جديد غتَ مسبوؽ على الاطلاؽ  . -

 توحيد او ربط لرموعة أفكار متباعدة وغتَ متباعدة . -

 نقل افكار داخلية موجودة في الاصل الى مستفيدين اخرين واشخاص جدد . -

 الخروج من التعقيد وتوليد الافكار من خياؿ الى واقع . -

يعرؼ الاختًاع على انو كل فكرة جديدة , ذات فائدة , ولذا قابلية التحقيق , اي بدعتٌ  والاختراع :الابتكار  -2

اف يكوف الاختًاع جديدًا , ومن الدمكن تصنيعو , وأف يكوف  سهل التطبيق على ارض الواقع  . لم يرد في 

 . 1يد لدشكلة قائمة معظم  القوانتُ تعريف الاختًاع  والدتعارؼ عليو باف الاختًاع ىو حل جد

  2مصــــــــادر الابتكـــــــــار :الفرع الثاني

 الى أف ىناؾ سبعة مصادر للابتكار بوصفو نشاطا منظما ورشيدا ىي 4 (P.F.Druckerأشار دراكر )

4 ويشمل ىذا الدصدر على النجاح الفجائي أو الفشل غتَ متوقع  أولا : المصدر الفجائي والغير متوقع

 الحدث الخارجي الفجائي .

حيث أف ىذا التعارض يؤشر أف  ثانيا : مصدر التعارض بين الواقع كما ىو والواقع كما يفترض أن يكون:

عارض الطلب الدتزايد للابتكار , ويضم ىذا الدصدر على ما يأتي الوقائع الاقتصادية الدتعارضة )كتىناؾ فرصة 

مع غياب الربحية ( تعارض الواقع و الافتًاضات الدتعلقة بو ,  التعارض بتُ قيم وتوقعات الدستهلكتُ الددركة 

 والواقعية , والتعارض داخل تناغم الطريقة ومنطقها وإيقاعها.
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إف الحاجة أـ الاختًاع وبالتالي فإنها  ثالثا : الابتكار على أساس الحاجة المعالجة سلسلة من العمليات :

 بسثل فرصة كبرى للابتكار 

4 لابد للسوؽ أف يتغتَ سواء بفعل الدنافسة أو التغتَ في حاجات وتوقعات الزبائن رابعا: بنية الصناعة والسوق

 وىذا الغتَ يعتبر فرصة ابتكارية عظيمة ويضم ىذا الدصدر ما يأتي4  

 الاستجابة السريعة للتغيتَ  -

 التنبؤ بالفرصة ومؤشرات تغتَ الصناعة  -

التحولات التي تطرأ على السكاف وحجمهم وىيكل أعمارىم وتوزيعهم  حسب : خامسا: العوامل السكانية  

العمل ومستوى التعليم والدخل , وأف تبدؿ العوامل السكانية يأتي بتغتَات بسثل فرصا من اجل الابتكار والاسواؽ 

 وقطعات سوقية جديدة.

الأفراد في المجتمع يدكن أف يحمل معو فرص عظيمة اف تبدؿ إدراؾ ورؤية سا : تبدل الادراك والرؤية : ساد

 للابتكار .

4 إف الابتكار القائم على الدعرفة بكل بذلياتها العلمية والنفسية والاجتماعية يدثل مصدرا  المعرفة الجديدة سابعا :

 عظيما للإتياف بالأفكار والدنتجات والخدمات والدشروعات الجديدة .

 ي : استراتيجيـــــــــــــــــــــــات الابتكـــــــــــــــــــــــار وأنواعــــــــو  المطلب الثان

ستَ الحسن لكل ما ىو جديد ومبتكر لبد من الاعتماد على استًاتيجيات لزكمة وىذا ما يؤدي الى ظهور اف ال

 الاختًاعات بدوف نواقص , لذلك سنتوجو في ىذا الدطلب لشرح ىذه الاستًاتيجيات مع ذكر أنواع الابتكار .
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 الفرع الاول : استراتيجيات الابتكـــــــــار   

 4 1نذكرىا  كالاتي  استًاتيجياتللابتكار اربعة 

أو وىي استًاتيجية  ىجومية وتدعى أيضا باستًاتيجية رجل السوؽ  أولا : استراتيجية الابتكار الجذري :

الاستًاتيجية الاستباقية , وىذه الاستًاتيجية تستهدؼ أف تكوف الشركة الاولى في لرالذا في ادخاؿ الدنتجات 

الجديدة والتكنولوجيا الجديدة وفيما بعد الاولى في تطوير الجيل الجديد من الدنتج . حيث تعمل على التوصيل الى 

لها شركة سوني في التًنزيستور بدلا من الصمامات الدفرغة , السوؽ أولا مثل شركة في ترانزستور السليكوف , وقب

غزت الأسواؽ على نطاؽ واسع بشفرات الحلاقة من وكذلك ما قامت بو شركة ولكنستوف في الخمسينات عندما 

الفولاذ الذي لا يصدا , وفي الستينات قامت شركة بغزو الاسواؽ بساعات إلكتًونية رخيصة . والواقع أف ىذه 

الشركة لا يدكن أف يضمن للشركة القيادة  تيجية تعتمد على القدرة الذاتية للشركة , أي أف ما يبتكر خارج الاستًا

 في السوؽ .

وىي استًاتيجية دفاعية وتدعى ايضا استًابذية اتباع القائد    4 ين الجوىريسالتح –استراتيجية الابتكار  ثانيا:

لاف الاستًاتيجية الاولى خطرة ومكلفة , فاف الشركات تفضل تبتٍ وضعية دفاعية بسكنها من بذنب الدخاطرة 

لابتكار الناجمة من اف تكوف الاولى في السوؽ .وبهذه الطريقة فاف الشركة التي تتبتٌ ىذه الاستًاتيجية عندما يكوف ا

خاسرا , لن بزسر شيئا , واذا كاف رابحا لدى الشركة القائدة فأنها تسعى الى اللحاؽ بالأولى حيث تضل دائما 

 ىناؾ غنائم.

 

                                                           
1
 33.32ص .ص  نجم عبود نجم '' ادارة الابتكار '' 
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الدوجهة للتطبيقات والتي تعتمد  وىي الاستًاتيجيةالتحسين الموجهة نحو التميز: –استراتيجية الابتكار  4ثالثا

على قدرة  الشركة الكبتَة على ادخاؿ التعديلات على الدنتج الحالي وتكييفو ليخدـ قسما لزدودا ولزددا من 

السوؽ. وإف الشركة التي تتبع ىذه الاستًاتيجية عادة ىي الشركات الدتوسطة او الصغتَة  التي تدخل السوؽ مراحلو 

 جيهو من خلاؿ التحستُ والتطوير مع جهد قوي وكثيف في ىندسة الانتاج.نضوج الدنتج لتقوـ بتو 

وىذه الاستًاتيجية تعتمد على كفاءة متفوقة في التصنيع والسيطرة على رابعا: استراتيجية الانتاج الكفء: 

ات الصغتَة  التكاليف .واف مناقشة بالسعر والتوريد الفعاؿ يكوناف أكثر أهمية في ىذه الاستًاتيجية . وإف الشرك

وىذه الاستًاتيجية لا تتطلب جهودا كبتَة التي تتبع ىذه الاستًاتيجية عادة تدخل السوؽ في مرحلة نضوج الدنتج . 

في البحث والتطوير أو النشاط الذندسي ولكن بالدقابل تستلزـ جهودا انتاجية كبتَة وكفاءة عالية في السيطرة 

      والانتاج.

 الفرع الثاني : انواع الابتكار 

العديد من الدفاىيم والتصنيفات أعطيت في الابتكار , وذلك حسب المجاؿ الدبتكر فيو  وأيضاً حسب طبيعتو 

 14الابتكار الى ثلاثة  أنواع   Stewartوباعتباره  ظاىرة  معقدة  الدضامتُ وواسعة الابعاد , حيث قسم 

 ( :( Macro innovationالابتكارات الكبيرة  اولا : 

وتتعلق بالسلع الجديدة أو التقنية والتكنولوجية وغالباً  ما يطلق عليها اسم الابتكارات الفنية  لأنو من شأنها أف 

 بردث تغتَات كبتَة  .

 

                                                           
1
 .103ص 4 ادارة الابتكار''لصم عبود لصم ''  
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 ( :( Innovation de baseالابتكارات الاساسية ثانيا : 

 ودلرها في صناعة  معينة .  وتتمثل في تطبيق الابتكارات الجزئية التي يتم توحيدىا

 : Innovation D’améliorationابتكارات التحسين ثالثا :

ترتبط  بالتطور التكنولوجي  في لراؿ معتُ والتحسينات الدختلفة للمنتج أو مكوناتو , وىناؾ من يصنف 

في الافكار الابتكارات الى ابتكارات  متجسدة في الآلات ومنتجات جديدة وابتكارات غتَ متجسدة تظهر 

معظم الذين تكلموا في الابتكار على  وجود ثلاث أشكاؿ للابتكار  كما أجمع 1والنظريات والدفاىيم الجديدة.

 في الدؤسسات .

 الابتكـــــار الاداري : اولا: 

" يهتم بالعلاقات التفاعلية بتكار " وأيضاً عرؼ  بأنو عرؼ بأنو   " ىو لراؿ من المجالات التي يغطيها الا

لإلصاز الدهاـ , وأىداؼ العمل وتلك القواعد والاجراءات التي تعمل بالاتصاؿ والتبادؿ بتُ العاملتُ والبيئة 

 المحيطة بالدؤسسة  ."

 الابتكـــــار التقني :  ثانيا :

الولايات يعرؼ الابتكار التقتٍ أو التكنولوجي وفقاً  لتقرير المجلس الاستشاري  الدركزي للعلوـ والتكنولوجيا في 

عرفو  قود لتسويق السلع الجديدة. الدتحدة الامريكية بطرائق متعددة , على أنو الخطوات التجارية والفنية التي ت

(Dardess)  ". 2بأنو " تقديم الافكار الجديدة طرؽ وأدوات في أغلب الاحياف على شكل تقنيات جديدة 

 الابتكـــــــار الاضافي : ثالثا :
                                                           

 .36لزمد سليماني  مرجع سابق ص 4  1
2
تغيير "مداخلة قدمت في الملتقى الوطني حول دور التغير التنظيمي في تطوير الابتكار في المؤسسات الحديثة " محور المشاركة " العلاقة بين ال4 تيقاوي العربي  

  13ص  2011ماي  15"  جامعة البليدة التنظيمي والابداع
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الاضافي  بأنو " الابتكار الذي يذىب الى ما وراء الوظائف التقليدية " كاف يقوـ  لزتًفو يعرؼ الابتكار 

التسويق  بتطوير برنامج تسويقي يساعد الزبائن  وتعزيز برنامج  خدمة عامة فريدة , يعد ىذاف ابتكارا إضافيا  

حدود البيئة التنظيمية , والتي  ويعرؼ أيضا الابتكار الاضافي او الدساعد على انو " الابتكارات التي تشكل

 .1تذىب الى ابعد من الوظائف الابتدائية للعمل بالدؤسسات

وخلاصة القوؿ إف الابتكارات الإضافية لا تقف عند حدود ما وقفت عنده الابتكارات الإدارية في إدخاؿ  

ها، بل إلى أبعد من ذلك كلو، الجديد على الإدارة، وإلى الابتكارات التقنية التي ركزت على التقنية والجديد في

وىو يعد مواصلة لذلك من خلاؿ المحافظة على الزبوف وضماف تقديم السلع والخدمات بالطريقة الجيدة التي 

بذعل الزبوف راضياً ومتفاعلًا مع الدنظمة، وتعتمد عليو الدنظمة في الاستفادة مػن آراءىم، والعمل على تقديدها 

الإضافية ىي التي بردد الديزة التنافسية للمنظمة  يدية للإدارة، فكل الخدماتمن خلاؿ بذاوز الوظائف التقل

 . وتضمن زيادة رأس مالذا الزبوف

 .الثالث : أىمية الابتكار والعوامل المؤثرة فيوالمطلب 

 الفرع الاول :  أىمية الابتكار

والصناعي وزيادة  التحديات التي تواجو الدنظمات اليوـ برديات غتَ مسبوقة في ضل التقدـ والتكنولوجي 

تواجهها , حيث أف تلك الدنظمات على اختلاؼ أنواعها ىي عماد بناء المجتمع . لشا يجعلها  بحاجة ماسة الى 

الابتكار وايجاد حلوؿ غتَ تقليدية للمشػػػػاكل التي تواجهها , بحيث تعتمد الدؤسسات على الابتكار في عناصره 

 التي ترى فيها 4

 تعهد والالتزاـ بالدشكلات الكبتَة للإدارة . يولد ال -

                                                           
اطروحة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوـ دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية " دراسة حالة اتصالات الجزائر " بو بعة عبد الوىاب 4  1

 .33ص  20011/2012 –جامعة قسنطينة  –التسيتَ 
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 الدبادئ الجديدة التي توضح الدناىج الحديثة . -

 ىدـ الدعتاد والدألوؼ  في الادارة . -

على تطوير الددف الذكية من خلاؿ  تبتٍ أفضل الحلوؿ والابتكارات في  1على سبيل الدثاؿ  تعمل " إمباور " 

را عن رعايتها لأنظمة التبريد والتدفئة التي أصدرتها من قبل الجمعية لراؿ تبريد الدناطق , حيث أعلنت مؤخ

الامريكية لذندسة التبريد والتدفئة في الدوؿ , والتي اصبحت  تعد مرجعاً قويا معتمد في لراؿ التبريد في لستلف 

 .2الضاء العالم 

و درجة تقدـ الدوؿ . ويدكن حيث نرى الابتكار قد اصبح معياراً لتنافس بتُ الدؤسسات  , ويحدد على ضوئ

 اف نلخص أهمية الابتكار في أنو 4

 .3العصف الذىتٍ  والتفاعل الجماعي وذلك عبرينمي الدهارات الشخصية في التفكتَ -

 يزيد من جودة القرارات التي تصنع لحل مشاكل على مستوى الدنظمة . -

 يحسن من جودة الدنتجات . -

 .يساعد على خلق وتعزيز القدرة التنافسية  -

 يساعد على خلق صورة جيدة عن الدؤسسة لدى زبائنها. -

 الثاني : العوامل المؤثرة في الابتكار  الفرع

للابتكار ظواىر معقدة تتميز بتنوع وتداخل العوامل الدؤثرة فيو , وذلك حسب النشاط الدقصود الوصوؿ اليو 

 4 1بتميز وانتظاـ , وفي ما يلي أىم العوامل الدؤثرة في الابتكار

                                                           
1
لرموعة  تصة بتنظيم الاستشارات الادارية  والتدريب وربطها مع الحلوؿ التقنية الدناسبة  من خلاؿ فريق إمباور الاستشاري ومن خلاؿ الشراكة معشركة سعودية  لسإمباور :   

 من الخبراء الاستًاتيجيتُ .
2  www. Empower.sa .com 
3
وىو عبارة عن طريقة ابداعية جماعية حيث يتم بها لزاولة  ايجاد حل لدشكلة عن طريق اطلاؽ حلوؿ  عفوية  القدح الذىني  ويطلق عليو ايضا اسم العصف الذىني :   

 ضمن اطار المجموعة . 
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كما اشرنا من قبل اف الدبتكر ىو نقطة البدء واف خصائصو الدهمة ذات  أولًا : مجموعة العوامل الشخصية :

العلاقة بالابتكار  ىي التي كانت موضوع اىتماـ في السابق, فكاف الدديروف ينظروف إلى خصائص الافراد 

اف بدا ىو جديد, ويدكن اف نشتَ في ىذا السياؽ الدتألقتُ عالي الذكػػػػػػاء ليعولوا عليهم في حل  الدشكلات والاتي

 الى لرموعة من الخصائص التي تظهر في حالات كثتَة على الافراد الذين يديزوف  بالابتكار و كالآتي 4

  :أف الافراد نوعاف , نوع مياؿ التغيتَ والرغبة فيو  و السعي من اجلو وبرمل الميل للتغيير من الركود

مياؿ الاستمرار ما ىو عليو و لا يديل للتغيتَ ولا يرغب فيو بل أنو يعمل على مسؤوليتو , ونوع لزافظ 

 اعاقتو ويركز على الاعتًاضات فيو وينتقد دعاتو والابتكار يحتاج للنوع الاوؿ ولا يحتاج الى النوع الثاني.

 :الصعبة  حيث أف الدبتكرين عادة ما يجدوف دافعهم الذاتي في مواجهة الدشكلات الميل الى التعقيد

والدعقدة ومفارقة الحالة القائمة التي يجدونها بسثل حلوؿ البيئة الدألوفة والسهلة التي يستطيع كل فرد 

 القياـ بها.  

 : قد تكوف الطريقة الدنهجية جزء من عمل الدبتكر في برديد الدشكلة وجمع الدعلومات , الا  الحدس

الى ارتباطات غتَ مرئية والى ما بعد الاشياء, يتطلب  اف التعمق في تصور وبذاوز الارتباطات الظاىرة 

 حدس.

 : وىذا ما يرتبط بالفقرة الاولى , فالدبتكر  يدتلك حس الشك  الذي يتحوؿ عادة الى  حالة الشك

 اسئلة خارج الصندوؽ وبعيدة عن الدألوؼ , وقد تطاؿ ىذه التساؤلات حتى البديهيات  انها سمة .

 : كر يتسم بأنو لزفز بالإلصاز الذاتي فلا الحوافز الخارجية تدفعو ولا صعوبة اف الدبت النجاز الذاتي

الدشكلات تعيقو , وانما المحرؾ الذاتي والدافعية الذاتية ىي التي تلعب دورا يحدوىا الرغبة العارمة في 

 حب ما يقوـ بو بالإلصاز الذاتي .
                                                                                                                                                                                 

1
 261.254ص. ص  القيادة وادارة الابتكار ''  ''لصم عبود لصم  



 انفصم الاول                                               أساسيات حول الابتكار انتسويقي
 

 
24 

 :ة الذىنية الدركزة عمقا والدتسعة أفقا ما حيث أف الدبتكر يجد في القدر  النفور من المحددات والقيود

 لا يدكن أف يحدىا شيء لذذا فهو ينفر من المحددات .

اف الشركات بسثل اطار تنظيميا بالغ التأثتَ على النشاط  :مية يثـــــــــــــــــــــــــــانيا: مجموعة العوامل التنظ

 الابتكاري للأفراد , لا يعموف في فراغ ولا يدكن أف يعملوا خارج لزيطهم وتضم ىذه العوامل التنظيمية كل من 

 4 اف استًابذية الشركة يدكن أف تكوف قائمة على الابتكار أي بذعلو مصدرا لديزتها  استراتجية الشركة

ية في السوؽ واحد ابعاد ادائها الاستًاتيجي في السوؽ , وأف تكوف استًابذية الشركة موجهة التنافس

 لضو الحالة القائمة اي التكنولوجيا والدنتجات والخدمات الحالية.

  اف القيادة تلعب دورا فعالا في برفيز أو إعاقة الابتكار , فالقيادات واسلوب الادارة : القيادة

كة   تشيع   أجواء الابتكار وتوجد حوافز من اجل التغيتَ في الذياكل والسياسات الابتكارية في الشر 

 واساليب العمل في السوؽ .

 : إف الشركات اصبحت تشجع استخداـ الفرؽ وخاصة الفرؽ الدارة ذاتيا , لدعالجة خطر  الفريق

ر بررير ىذه التخصص الذي يدكن اف يوجد وظائف متخصصة أشبو ما تكوف بالجزر الدنعزلة , وخط

الفرؽ لشا ىو ضروري من القواعد والاجراءات الدتبعة من اجل استمرار العمل وضماف تدفق الدوارد في 

 الشركة .

 : ىي القيم والطقوس والدفاىيم التي تكونت عبر الفتًة الداضية التي تعطي للشركة بسيزا  ثقافة الشركة

 فلابد أف تكوف ثقافة الشركة كذلك.معينا في عمل الاشياء , وحيث أف الظروؼ والاشياء تتغتَ 

 :بتكار إف الابتكار في الشركة يتأثر عميقا بالعامل  الدؤثر الذي يدكن أف يحفز على الا العامل المؤثر

 أو يعقبو واف الابتكار يؤثر تأثتَا عميقا في ىذا الجانب او ذاؾ من الشركة .
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 : اف الاتصالات تعمل في الشركات القائمة على الابتكار على سهولة تكوين الفرؽ  الاتصالات

وتقاسم الدعلومات بتُ أعضائها وبتُ كل ادارات واقساـ الشركة .وىذا ما يدكن أف تقوـ بو 

الشبكية التي بروؿ الشركة الى تفاعلات الانية الفورية كأداة لتعجيل تبادؿ الدعلومات  الاتصالات

 والدعرفة.

4 أف أهمية البيئة العامة في المجتمع بالعلاقة مع ثـــــــــــــــــــالثا : مجموعة العوامل البيئية العامة في المجتمع 

الى ار الجديدة والدنتجات , ويدكن أف نشتَ فيما يأتي الابتكار لا تقتصر على السمة الدتعلقة بقبوؿ الافك

 العوامل البيئية العامة في المجتمع والدؤثرة في الابتكار الافراد والشركات .

  : إف الثقافة السائدة في المجتمع في البرلرة الخصائص والنزعات العامة السائدة في المجتمع

ويدر من جيل سابق الى جيل اخر , فالمجتمعات الجماعية للذىن والتًاث الاجتماعي الذي يتكوف 

بزتلف عن بعضها في تراثها وقيمها والعوامل الدؤثرة في خبراتها ومواقفها الدختلفة ومنها الدوقف أو 

النشاط الابتكاري. وتضم كل من )مسافة السلطة , الذكورة والانوثة , الجماعية والفردية , بذنب عدـ 

 التأكد (.

  المجتمعات الدوجهة لضو الابتكار عادة ما 4 إف للبحث والتطوير في المجتمع القاعدة المؤسسية

تستكمل بنيتها التحتية الضرورية من اجل الابتكارات وتعزيزىا لصالح الافراد الدبتكرين والشركات 

الابتكارية ويدكن في ىذا الجانب أف نشتَ الى بعض العوامل الدؤثرة في ىذه القاعدة ) مراكز البحث 

 تطوير والجامعات , نظاـ البراءة , قنوات التقاسم والتشارؾ في الدعلومات والدعارؼ والبحوث (.وال
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 : يوضح العوامل المؤثرة في الابتكار 1الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

دار النشر  –من اعداد الباحثتاف اعتمادا على كتاب عزة جلاؿ مصطفى وأحمد نصر '' ادارة الاصوؿ الفكرية '' منظور استًاتيجي   4المصدر 

 131-130ص . ص  2002مصر  -للجامعات

 

 

 

 

                             الثقافة التنظٌمٌة  –استراتٌجٌة المنظمة  –الفرٌق 
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 الاتصالات 

 الخصائص  التنظٌمٌة 
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 المبحث الثاني : أساسيات الابتكار التسويقي في المنظمة 

في ظل التغتَات التي تواجو الدنظمات حالياً , أصبح من الضروري السعي الدائم للتموقع في السوؽ من خلاؿ 

برقيق التفوؽ والتميز, ولتحيق ىذا الاختَ يجب الاعتماد على مصادر عديدة , أهمها الابتكار فهو يفتح  طرؽ 

على الوظائف الاخرى, من ىنا جاء الاىتماـ لزيادة الدنافسة الدستمرة , وينطبق ىذا على التسويق انطباقو 

بالابتكار التسويقي  لدا لو من أهمية  و تأثتَ على الدنظمة فهو يساعد في الاستجابة الفورية للتغتَات الدستمرة 

الحاصلة في أذواؽ ومتطلبات الزبائن , وحتى كشف وخلق الحاجات الكامنة لديهم , وتتجلى أهميتو أساسا من 

ىو جديد  ولشيز, وبهذا يخلق رضا لدى الزبوف  ومن ثم كسب ولائو , ويعتبر مفهوـ الابتكار  خلاؿ تقديم ما

التسويقي من أىم الاساليب والحلوؿ , فهو يضمن مواجهة التحديات والتكيف مع الدستجدات الدعاصرة 

 أذىاف الزبائن والتغتَات في الحاجات والرغبات , وخلق قيمة أفضل من الدنافسة  تضمن التميز والتفوؽ في

 لذلك قمنا في ىذا الدبحث بالتطرؽ الى 4وكسب ولائهم. 

 مفهوـ الابتكار التسويقي وخصائصو 

 أهمية الابتكار التسويقي وأنواعو 

 مراحل الابتكار التسويقي 
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 المطلب الاول : مفهوم الابتكار التسويقي وخصائصو 

تواجو  الدؤسسات عموماً لرموعة من التحديات التي أفرزىا الدناخ الاقتصادي الجديد ) العولدة  , الدنافسة , 

التكنولوجيا .....( , ولدواجهة تلك التحديات ابذهت معظم الدؤسسات الى الاىتماـ بالابتكار التسويقي 

لك كأحد الدداخل الرئيسة لتحقيق النجاح والتطور والعمل على برقيق الديزة التنافسية وإرضاء زبائنها , ويعتبر ذ

في قدراتها التنافسية مع كسب مكانة تسويقية لشيزة وزيادة أرباحها , ولاف إدراؾ مفهوـ الابتكار التسويقي يدكن 

 .الدؤسسة من الحصوؿ على الدعرفة اللازمة التي تسمح لذا بإعادة ىيكلة أعمالذا وخدماتها بدا يناسب الجميع 

 : مفهوم الابتكار التسويقي  ع الاول الفر 

 يقصد بالتسويق الابتكاري او ) الابتكار التسويقي( وضع أفكار جديدة  أو غتَ تقليدية 

 موضع التطبيق الفعلي في الدمارسات التسويقية .

وقد ينصب الابتكار التسويقي  على عنصر الدنتج )سلعة كاف اـ خدمة ( أو عنصر السعر أو عنصر التًويج أو 

عنصر الدكاف أو على كل ىذه العناصر في أف واحد  وبدعتٌ أخر , فاف ىذا النوع من الابتكار يوجو الى عناصر 

الابتكار في لراؿ بحوث التسويق  ( . وقد يكوف Ps4)أو الػػػ    Marketing Mixالدزيج التسويقي  

ستُ في موقفهم  بذاه كذلك قد يأخذ التسويق الابتكاري شكل تبتٍ قضية معينة , أو الاختلاؼ عن الدناف

 وبناء على ما تقدـ فا اف الابتكار التسويقي يتسم بعدد من الخصائص أهمها ما يلي 4, قضية معينة 
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  يتعدى ذلك الى وضع ىذه الفكرة موضع التطبيق العلمي .أنو لا يقف عند حد التوليد وانما 

    , أف الابتكار التسويقي لا يقتصر على لراؿ تسويقي معتُ , وانما يدتد لأي لراؿ أو لشارسة تسويقية

كما أف ىناؾ العديد من الامثلة الواقعية للتسويق الابتكاري في عالم الاعماؿ تعكس تطبيقو في 

 1ويقية.العديد من المجالات التس

وللابتكار التسويقي مفهوـ واسع حيث يعتٍ الابتكار في جميع أوجو النشاط التسويقي  يعتٍ انو يشمل جميع 

لرالات التسويقية الاخرى, فالابتكار التسويقي يدس كل الانشطة الدرتبطة في الدؤسسة حتى وصولذا الى الدستخدـ 

 2الدؤسسة وبتلبيتها تكوف لو الريادة في السوؽ. النهائي , كما انو يدكنو كشف الحاجات الكامنة داخل

  3الفرع الثاني : خصائص الابتكار التسويقي

 يتسم التسويق الابتكاري بخصائص  عدة ومتنوعة أهمها 4

أنو لا يقف عند حد التوليد أو إيجاد فكرة جديدة , وانما  يتعدى ذالك الى وضع ىذه الفكرة موضع  -

 تطبيق فعلي .

 واف يستغل الافكار الجديدة بنجاح لكي يكوف مفيدا للمنظمة .التسويق الابتكاري لابد  -

اف التسويق الابتكاري لا يقتصر على لراؿ معتُ , وانما يدتد الي اي لراؿ , أو لشارسة تسويقية ,كما  -

 ية . أف ىناؾ العديد من الامثلة الواقعية للتسويق الابتكاري في العديد من المجالات التسويق

                                                           
 05-04, ص  2003القاىرة , مصر ,  -ة  منشورات الدنظمة العربية للتنمية الاداريالتسويق الابتكاري  نعيم حافظ ابو جمعة  1
 52لزمد سليماني مرجع سابق ص   2
 21نعيم حافظ أبو جمعة مرجع سابق  ص   3
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 المطلب الثاني : أىمية التسويق الابتكاري وأنواعو 

 الفرع الاول : أىمية الابتكار 

أصبحت الدوؿ تقاس في وقتنا الراىن على ابتكاراتها ورقيها بل وأكثر من ذلك , لذلك يجب النظر الى الابتكار 

تظهر أهمية الابتكار  التسويقي على انو عملية وليس عمل أو تصرؼ ويتًتب على ىذه النظرة عدة نقاط

 14التسويقي

 ازدياد الدنافسة بتُ الدؤسسات . -

 كبر حجم منظمات الاعماؿ . -

 ارتفاع توقعات الدستهلك . -

 نقص الدوارد . -

 تزايد الطلب على الافكار الجديدة . -

 ينمي ويزيد من الدهارات الشخصية . -

الدنتجات اصبح اسرع من اي يحسن من جودة الدنتجات  مع ايجاد منتجات جديدة , إف الابتكار في  -

وقت مضى لذا فاف معظم الدؤسسات الحديثة لديها برامج مستمرة لتطوير الدنتجات الجديدة لأرضا 

 زبائنها.

 

 

                                                           
1
''  -دراسة حالة  مؤسسة الاتصالات موبٌلٌس –'' أهمٌة التسوٌق الابتكاري فً تطوٌر مبٌعات المؤسسة الجزائرٌة بن مٌر محمد الطٌب  

 72ص  -3-جامعة الجزائر  –   2027-فً علوم التسوٌق اطروحة لنٌل شهادة الدكتوراه
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 الفرع الثاني : انواع الابتكار التسويقي

الوظيفة قسم الباحثوف الابتكار التسويقي الى عدة انواع , وذلك بستخداـ الاسس بخلاؼ المجاؿ التسويقي أو 

 14التسويقية الى

طبقا لنوع الدنتج يدكن اف يكوف التسويق الابتكاري في لراؿ السلع او : التصنيف طبقا لنوع المنتج  .1

لراؿ الخدمات , أو في لراؿ الدنظمات او لراؿ الاشخاص او في لراؿ الافكار , حيث اف الدنتج 

لك طبقا لدفهوـ   الدوسع لتسويق و منظمة أو شخص أو فكرة . وذيدكن اف يكوف سلعة أو خدمة أ

ولا شك اف الذدؼ الاساسي من التسويق الابتكاري الشكل الذي يتخذه يدكن أف يتأثر بدرجة  

 كبتَة بنوع الدنتج الذي ينصب عليو .

يدكن اف يقسم الابتكار التسويقي طبقا لنوع الدنظمة التي تبتكره التصنيف طبقا لنوع المنظمة :  .2

الاساس , يدكن التقييم بحسب ىدؼ الاساسي للمنظمة وقد يكوف التسويق وباستخداـ ذلك 

 الابتكاري الذي يصلح لدنظمة معينة لا يصلح لدنظمة أخرى .

طبقا للهدؼ من وراء التسويق الابتكاري , يدكن تقسيمو الى تسويق  التصنيف طبقا للهدف :  .3

رغوب فيها تعاني منها , وقد يكوف ابتكاري يهدؼ الى حل مشكلة معينة تواجهها أو ظاىرة غتَ م

 الابتكار من اجل التحستُ والارتقاء بو.

يدكن أف يتم تقسيم التسويق الابتكاري طبقا للعميل الدستهدؼ الى التصنيف طبقا للعميل :  .4

 تسويق ابتكاري موجهة للمستهلكتُ النهائيتُ الافراد او موجو للمشتًين الصناعيتُ اي الدنظمات .

                                                           
1
 21نعيم حافظ أبو جمعة مرجع سابق  ص  
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د التسويق الابتكاري الدوجو للمستهلكتُ النهائيتُ بدرجة اكبر على اثاره الدوافع وعادة ما يعتم

 العاطفية النهائية بدرجة اكبر على اثر الدوافع العقلانية .

 المطلب الثالث : مراحل الابتكار التسويقي 

 يعتمد الابتكار التسويقي على مراحل نذكرىا كما يلي 4

اي اف عملية الابتكار التسويقي يقصد بها البحث عن افكار جديدة :  1مرحلة البحث عن الافكار  .1

تهدؼ الى ايجاد عدد كبتَ لشكن من الافكار دوف عيوب أو شروط ومن مصادر جديدة )مصادر 

 مصادر    الافكار الابتكارية (  –مصادر الدنظمة  –عشوائية 

ر كثتَة يتم فيها استبعاد الافكار تقوـ ىده الدرحلة على افكا: 2الغربلة وتصفية الافكار الجديدة  .2

 التي لا تناسب مع الدؤسسة , كما يجب وضع افكار منطقية التي تكوف اكثر واقعية .

في ىذه الدرحلة يتم  تسليط  الضوء على عدد كبتَ من الدعايتَ : 3تقييم واختيار الافكار الابتكارية  .3

والاسس , واستبعاد الافكار الغتَ لردية ثم التوجو الى اختيار افكار جديدة بعد أف يكوف الدنتج قد تم 

 تطويره نهائيا , لأف الابتكار لذي لا يصلح تطبيقو يتم استبعاده نهائيا. 

 

 

 

                                                           
 60لزمد سليماني  مرجع سابق ص  1
اطروحة لنيل شهادة الداجيستتَ  في  ''–دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر بباتنة  –'' دور التسويق الابتكاري في المحافظة على خبرة التنافسية وىيبة مربعي  2

 55ص  -2012-باتنة –جامعة الحاج لخضر  –العلوـ التجارية 
 33نعيم حافظ ابو جمعة  مرجع سابق  ص  3
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 خلاصة الفصل 

ىذا الفصل توضيح الأس النظرية لداىية الابتكار التسويقي والتي سيبتٌ على أساسها الجانب حاولنا من خلاؿ 
التطبيقي  لاحقا لدراسة التطبيقية , حيث أردنا إعطاء صورة  أوضح الى مفهوـ الابتكار التسويقي مرورا 

كنشاط وفلسفة فكرية    بدفهومو , وانواعو ومراحلو كما اردنا توضيح أو التطرؼ الى أف الابتكار التسويقي
بدأت اهميتها تظهر في جميع  وظائف الدؤسسة , وقد تم التوصل الى اف الابتكار التسويقي يعتٍ التوصل الى 
ذلك الجديد , ولا يجب اف يكوف ىذا الجديد بساما فأي تغتَ من حاؿ الى ما كاف عليو بسيطا او كثتَا يعتبر 

    ابتكارا.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  الفصل الثاني
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 مقدمة الفصل 

, ولم تعد قطاعا بالغ الألعية لتأثتَىا البارز 1في العالم  أكبر الصناعات  الدقاييس بدعظمأصبحت السياحة 
واقتصادياً فحسب , بل لكونها أيضاً صناعة متسارعة النمو , ترى الدنظمات والذيات سواء اجتماعياً وثقافياً 

 وليدتالعالدية أو المحلية أف السياحة ىي بدثابة مصدر دائم أو النفط الذي لا ينضب , والذي لؽكن من خلالو 
الى منح دفعة اضافية اليوـ صناعة مزدىرة , تهدؼ  الثروات وجذب العملة الاجنبية , وصناعة السياحة

ك على تنشيطها للنشاط الاقتصادي من خلاؿ تشجيع الدؤسسات الصغتَة  والصناعات التقليدية , نهي
لقطاع خدماتها  ) النقل . الدطاعم . الفنادؽ . الوكالات وغتَىا ( ومن جهة اخرى تلعب الصناعة السياحية 

اعي والثقافي عن طريق تبادؿ الثقافات والتقاليد والاعراؼ في خلق نوع من أنواع  التوافق الاجتم دوراً  بارزاً 
بتُ لستلف الشعوب .حيث لم  تكن السياحة ظاىرة حديثة بل قدلؽة قدـ تاريخ الانساف نفسو , حيث 

الدمثلة لدولة , حيث  ساف منذ نشأتو .إف السياحة عامل مهم في عملية إنشاء الذياكل العامة عرفها الان
حثتُ والدختصتُ في المجاؿ العلمي , باعتبارىا أحد أىم الدتطلبات الاساسية والضرورية تنامى اىتماـ البا

لذلك  ووسيلة فعالة في دفع عجلة النمو الاقتصادي  وترقية المجتمع بصفة عامة . 2لتحقيق تنمية مستدامة
 قمنا في ىذا الفصل لتطرؽ الى :

 السياحة  مفاىيم اساسية حوؿ ولؿ : المبحث الا

  الخدمات السياحية . الثاني : سوؽ المبحث

 : الابعاد الاساسية لقياس رضا الزبوف  الثالثالمبحث 

 

 

                                                           
  World  Tourisme   Organisationوفقا لتصنيفات  منظمة السياحة العالدية  1
2
القادمة )تلبية احتياجات الجيل ىو مصطلح اقتصادي  اجتماعي يعتٍ تطوير وسائل الانتاج بطرؽ لا تأدي  الى استنزاؼ الدوارد الطبيعية  لضماف استمرار الانتاج للأجياؿ  

 لاجياؿ القادمة (. الحالي دوف اىدار حقوؽ ا
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 مفاىيم اساسية حوؿ السياحة المبحث الاولؿ : 

ى إىتماماً  للنهوض والارتفاع بقطاع السياحة وتطوير خدماتها وترقيتها وار  لا لؼفى علينا انا عصرنا الحديث 
 التسويق مرحلة مهمة في العملية الانتاجية في السياحة , ويتم بتُ طرفي العملية ولعافي شكل مستمر , ولؽثل 

وعلى الرغم من توفر وابساـ ىذه العملية فإف الامر بحاجة الى سياسات الدكاف السياحي و السائح . 
ها خصوصا وإجراءات سياحية سابقة تكوف كفيلة بدعمها ولصاحها واداء الدور الدطلوب منها وبرقيق أىداف

 الاجتماعي الذي لا يقل ألعية على الجانب الاقتصادي . فيما يتعلق  بالجانب

ولجعل الجانبتُ الاقتصادي والاجتماعي يعملاني معاً , وعلى مستوى واحد لتحقق  نتائج أفضل في عملية  
الا وىو ة من توضيح مفهوـ اخر ذات صلالتسويق السياحي ودعم تطوير ىذا القطاع الحيوي الذاـ لبدى 

 الخدمػػػػػػػػات السياحية. 

 المطلب الاولؿ : عموميات حوؿ السياحة 

أصبحت السياحة في وقنا الراىن الغذاء  الروحي والتًفيو على النفس , وىو حق لبدى من التمتع بو, وللعلم 
 أف السياحة ليست حكرا على طبقة معينة , بل لظط حياة ووسيلة لدعرفة ما يدور في العالم.

 مفهوـ السياحة  :أوللا

نقصد ىنا بالسياحة لرموعة من الانشطة البشرية ,التي تعمل على برقيق ىذا النوع من الاسفار والصناعة 
 التي تتعاوف على اشباع رغبات السائح.

أو ىو عبارة عن انتقاؿ الانساف من مكاف الى مكاف, ومن زماف الى زماف )السياحة العالدية ( أو الانتقاؿ في 
 ساعة , بحيث لا تكوف من اجل الاقامة الدائمة 24البلد )السياحة الداخلية (, لددة لغب أف لا تقل عن 

وأغراضها تكوف من اجل الثقافة أو الاعماؿ أو الدين أو الرياضة ....الخ أو ىي الحركة والسفر وقطع 
 .1الدسافات والعودة بدكاف السكن الاصلي 

                                                           
1
 17الاردف . ص  –عماف  – 2016الطبعة الاولى  –دار الراية للنشر  '' الجغرافيا السياحة ''بدر بضيد عساؼ  
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نساف من مكاف الى اخر لفتًة زمنية بطريقة مشروعة برقق الدتعة النفسية , أو أيضا السياحة عملية انتقاؿ الا
ىي ظاىرة من ظاىرة من ظواىر العصر التي تنبثق منو الحاجات الدتزايدة للحصوؿ على الراحة والاستجماـ 

. كما نشتَ الى 1وتغيتَ الجو الروتيتٍ والاحساس بجماؿ الدناظر الطبيعية والشعور بالبهجة والدتعة في الاقامة 
 :2اف الجزائر قد تبنت تعريف الدنظمة العالدية والتي تعرؼ السياحة على أنها كلمة برتوي مفهومتُ لعا

ساعة على الاقل , بحيث تكوف أسباب  24وىو كل زائر يقيم في البلد الدي يزوره السائح :  -
 الزيارة السفر , التًفيو , الصحة , الراحة النفسية ......الخ 

ساعة على الاكثر خارج مقر اقامتو  24مؤقت لاتتجاوز مدة اقامتو كل زائر المتجوؿ : المتنزه  -
 الدعتادة . 

 ثانيػػػػػا : أنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػواع السيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاحة 

الحديثة , وىناؾ عدة أنواع للسياحة طبقا يعد قطاع السياحة من أىم قطاعات النشاط الانساني في الدولة 
 :3يلي نذكر ألعها للمعاير التي تؤخذ في تصنيف السياح وفي ما

  :يوجد نوعاف أساسياف لعا سياحة دولية )خارجية (وىناؾ السياحة على اساس الموقع ولالحدولد
اللاتينية وشرؽ سياحية داخلية )لزلية( وىناؾ نوع اخر يعرؼ بالسياحة الاقليمية : اقليم أمريكية 

 أسيا.
 : توجد سياحة دائمة وىي  السياحة على اساس فترة الاقامة السائح ولخصائص المنطقة السياحية

سياحة  تتم  على مدار السنة وىناؾ سياحة موسمية تقتصر على فتًة من السنة كالسياحة الصيفية أو 
 الشتوية .

 : لاثة أنواع ىي :توجد ث أنواع السياحة على اساس مناطق الجذب السياحي 
 }السياحة الثقافية . السياحة الطبيعية . السياحة الاجتماعية {

                                                           
1
  15الاردف . ص  –عماف  -2008الطبعة الاولى  –دار الراية للنشر '' الاقتصاد السياحي ''  زيد منتَ عبػػػػوي  
2
 -كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ  -3-جامعة الجزائر  دراسة نظرية ولميدانية '' –'' التسويق السياحي في الجزائر الشاىد الياس اطروحة دكتورا بعنواف   

 .53. ص 2013
3
 235.233ص  –الجزائر  –القبة القدية  – 2016الطبعة  –دار الخلدونية  المجالات '' –الانواع –المفاىيم  –'' التسويق بالحيمر ابراىيم  
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 وتظم نوعتُ لعا : : 1السياحة ولفقا للعدد 
 }السياحة الفردية . السياحة الجماعية اي الدنظمة {

  مثل سياحة الطلائع . سياحة الشباب . سياحة الناضجتُ . والدتقاعدين. 2السياحة وفقا للعمر : 

 السػػػػػػػػػػػػػػػػػػياحة  خصػػػػػػػػػػػائص ثػػػػػػػػالثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا: 

تأسيسا على التعاريف السابقة التي توضح بأف السياحة تشمل كافة الانشطة التي تتعلق بصفة مباشرة أو غتَ 
خصائص السياحة التعاريف تؤكد على مباشرة بتقديم لرموعة من الخدمات الدختلفة للسياح , فإف ىذه 

 :3التالية

  أنها من أىم القطاعات الخدمية التي أصبحت تشكل مصدرا رئيسيا للدخل الوطتٍ في الاقتصاديات
 الحديثة , لأنها بسثل منظومة متكاملة من الانشطة الدختلفة .

 نطاؽ الدنافسة التي يتحرؾ فيو القطاع السياحي لؽتد الى خارج النطاؽ الاقليمي للدولة الواحدة  ,
 لذذا فهو ايضا يتأثر بالتغتَات التي تطرأ على البيئة العالدية .

  مقومات العرض السياحي تتميز بالندرة الشديدة والحساسية الشديدة للتغتَات التي تطرأ على
قطاعات النشاط الانساني الأخرى في المجتمع , سواء تعلق الامر بالذبات الطبيعية التي تتمتع بها 

ات الحضارية القدلؽة والحديثة أو بالدكتسبات الحضارية الدعاصرة من بتٌ أساسية الدولة   الدوروث
    :  4وخدمات تكمليو وأيضا 

 . ارتباط صناعة السياحة بقضايا التنمية الاقتصادية , والسياحية في كثر من الدوؿ وخاصة النامية 
  النادرة , وصعوبة قياـ بعض عدـ السيادة الدنافسة , خاصة لبعض الدقومات أو الدوارد السياحية

 نتاج سياحة بديلة .الدوؿ با

                                                           
1
 21.20ص '' مرجع سابق '' بدر بضيد عساؼ  
2
 21ص '' مرجع سابق ''  زيد منتَ سلماف  
3
 238.237ص   '' مرجع سابق ''أ.د/ بلحيمر ابراىيم  
4
 18ص  '' مرجع سابق '' بدر بضيد عساؼ  



 الفصل الثاني                           دور الخذمات السياحية في كسب رضا الزبون
 

 
28 

  تعدد وتباين أنواع السياحة وأغراضها , لشا يتًتب عليو اختلاؼ الانشطة وطبيعة الخدمات السياحية
 الدرتبطة بها.

 رابعا: أىميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة السيػػػػػػػػػػاحة  

  1الزيادة من خلاؿ الاستفادة من الخدمات التاليةزيادة الدخل القومي الابصالي للبلد وبردث ىذه            : 
 } إقامة , طعاـ , شراب , بضائع , وقود , مشروبات {.

  تساىم السياحة في دعم الاقتصاد المحلي والعالدي . وتعود الالعية الاقتصادية لصناعة السياحة إلى ما
 بذذبو الى البلد من عملو صعبة ورؤوس أمواؿ .

  السياحة في تشغيل اليد العاملة والقضاء على البطالة .تساعد 
  تزايد ألعية السياحة في الدوؿ النامية التي تهدؼ الى برقيق فائض أو موازنة في لراؿ ميزاف

 الددفوعات وبرقيق فائض في لراؿ العملة الصعبة , وبرقيق صناعة سياحة صادرة غتَ منظورة .

 :2أيضا

 الاىمية الاقتصادية :

السياحة في خلق مناصب عمل وذلك لتشابك ىذا القطاع وارتباطو مع   القطاعات تساىم  -
 الاخرى .

تساىم في تدفق رؤوس الامواؿ الاجنبية  وذلك في توفتَ جزء من النقد الاجنبي لتنفيذ خطط  -
 التنمية الدستدامة .

 برستُ ميزاف الددفوعات . -
-  

 الاىمية الاجتماعية :    
                                                           

1
 16ص '' مرجع سابق'' زيد منتَ سلماف  
2
ديسمبر  -12العدد  –ابحاث اقتصادية وادارية '' دولر التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية ولالحد من أزمات القطاع السياحي '' فراح رشيد . بودلة يوسف  

  102.101. ص 2012
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اطو وعودتو للعمل بكفاءة ونفسي ىاـ من أجل استعداد الانساف لنشباعتبارىا مطلب اجتماعي  -
 من جديد. 

 الاىمية الثقافية : 

 تعد السياحة أداة للاتصاؿ الفكري وتبادؿ الثقافات و العادات والتقاليد.

 ػػػػػات السياحية الثاني  : سوؽ الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمبحث 

الناس اىتماـ للخدمات , وكانت كل الدعاملات بتُ البشر تأخذ طابعاً سلعياً أما في  في القديم لم توالي
العقود الاختَة فقد تزايدت ألعية الخدمات والاىتماـ بها حيث أصبحت سيمة من سيمات أواخر عقد 

 سبعينيات حيث عرفت .ال

 ولخصػػػػػػػػػػػػائصها : احية ػػػػػػػػػلسياات ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمطلب الأولؿ : مفهوـ الخدم

بزتلف الخدمة من حيث تعريفها على حسب انواعها فالخدمة التي تقدـ الى الزبوف من طرؼ مؤسسة أو 
 نفسها التي تقدمها الدولة في لرالات لستلفة لذلك عرؼ كل من : منظمة ليست ىي

القائمة لحد ذاتها وىي بالحواس بأنها عبارة عن منفعة مدركة    C Love loek''''كريستوؼ لوفلوؾ   
 . 1في الغالب غتَ ملموسة

 كما عرفها أخروف على أنها إشباع حاجات ورغبات معينة لزبوف .
فعاليات اقتصادية بزلق قيمة وتزود الزبوف بالدنفعة في أوقات لزدودة ومعينة , في حتُ عرفها أخروف على أنها 

د أو مستقل ملموسة والتي لؽكن تقدلؽها  بشكل منفر كما عرفت على أنها الانشطة التي تكوف غتَ مادية أو 
. 

كما عرفها البعض على أنها نشاط معتُ يؤدي الى اشباع الحاجات مقابل مبلغ وقد تقدـ الخدمة بدبالغ 
معينة أو رمزية , معينة  مثل خدمة الفنادؽ أو قد تقدـ بدقابل اي مبلغ رمزي مثل الخدمات الدركزية 

  .1الحكومية 
                                                           

1
 79لرلة لدالية  والاسواؽ ص مستغانم '' الخدمات السياحية ولالفندقية  دراسة حالة مجموعة فنادؽ مساوي مباركة و مليكي سمتَ بهاء الدين ''  
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 مفهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوـ الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات السيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاحية الفرع الاولؿ : 

أكثر من ذلك الكثتَ يعتقد أف الخدمات السياحية ىي حيز لزصور في شراء التذاكر وتأمتُ الاقامة  بل ىي 
واليسر في تقدلؽها بعيدا عن التعقيد  تتصف بالسهولة . فا الأصل في الخدمات السياحية ىي تلك التي 
 والصعوبة حيث تعرؼ الخدمات السياحية  كالاتي : 

  عرفت بأنها اي فعل او اداء يقدمو احد الاطراؼ الى الطرؼ اخر وىو غتَ ملموس ولا يتًتب عليو
 بدنتج مادي ويكوف انتاجو قائماً بحد ذاتو .وقد يكوف انتاجو مرتبطا  –ملكية 

  وعرفت بأنها نشاط غتَ ملموس يهدؼ الى اشباع حجات ورغبات عندما تسوؽ الى الدستهلك
 مقابل  دفع مبلغ معتُ من الداؿ , ولا يقتًف الخدمات ببيع منتجات أخرى. النهائي

  وعرفت  بأنها مهنة  أو نشاط أدائي ينفذ للزبوف أو نشاط استهلاكي  يتطلب مشاركة الزبوف مثل
 ليس  لتملك من تسهيلات ومنتجات منظمات الخدمة  السياحية .الاستخداـ ولكن 

  لررد وخدمة لررده الى في السوؽ وكما قاؿ كوتلر يتًاوح ما بتُ  منتج  ووفقاً لذلك فأف الدعروض
 شيء إنتاجي مزيج منهما معاً :

 . سلعة لرردة مثل الصابوف أو معجوف الاسناف 
  وخدماتها للنزلاء والدطاعم وخدماتها للزبائن .سلعة مقرونة ومرتبطة بخدمة .الفنادؽ 
 .) خدمة وسلعة )نسبة متوازنة 
 . خدمة مقرونة ومرتبطة بسلعة 
  2الاسكاف (. -الايواء –الاتصالات  –النقل  –لرردة مثل خدمات التعليم ) الصحة خدمة 

إذ أف ىذه الخدمات تعكس صورة الدنتوج تعد الخدمات السياحية  عنصرا حيويا للتسويق السياحي , 
تتميز الخدمة السياحية  بكونها السياحي الذي يرغب الدستهلك في الحصوؿ عليو لإشباع حاجاتو ورغباتو 

مزيج من العناصر  الغتَ الدلموسية , يسمح مزيج ىذه العناصر بتلبية  رغبات الزبائن سواء كانت قافية , 
                                                                                                                                                                             

1
ص  2009'' لرلة الادارة والاقتصاد . العدد الخامس  والسبعوف اثر تنويع ولتطوير الخدمات  الفندقية على الايرادات في صناعة الفنادؽ العراقية عبد الرضا علواف ''  
4-5 
2
الطبعة الاولى  –عماف .الاردف  –دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة مدخل صناعة السياحة ولالضيافة ''  -التسويق السياحي ولالفندقي   ''علي فلاح الزعبي  

 91.92ص .   2013
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وعادة يفهم  من كلمة الخدمات السياحية أنها '' لرموعة من الاعماؿ نية .اجتماعية , اقتصادية أو حتى دي
والنشاطات توفر للسائح الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاؾ  الخدمات والبضائع السياحية خلاؿ وقت 

ملة متكاا لرموعة نهسفرىم أو إقامتهم في الدرافق السياحية  بعيدا عن مكاف سكنهم الاصلي , ويقاؿ ايضا ا
, وعلى العموـ لؽكن توضيح مدخلات ولسرجات  1ومرتبطة من العلاقات بتُ الدؤسسات السياحية والسياح

  لظوذج الخدمة السياحية وفقا للشكل التالي :

 

 ( مدخلات ولمخرجات الخدمات السياحية 02الشكل )
 
 

  

                
 56ص التنمية ولالتسويق السياحي مصطفى  يوسف كافي ولىبة مصطفى كافي  المصدر :                  

 
 
 
 
 
 
 
 

 :  2والبعض يعتبر الخدمات السياحية الا اذا توفرا فيها العناصر التالية
 التًاث الطبيعي :  وتشمل الدناظر الطبيعية  والجغرافية بحت. -
 العامل البشري : ويشمل  العادات والتقاليد. -
 والسياسية والقانونية والادارية للبلد.الدولة : وتشمل الجوانب التنظيمية  -

                                                           
1
 55. 54ص  2017الجزائر . الطبعة  الاولى  –ألفا للوثائق  قسنطينة  '' التنمية ولالتسويق السياحي ''ىبة مصطفى كافي –مصطفى يوسف كافي  
2
       ضهراً. 15:24توقيت الاطلاع  14/03/2018تاريخ الاطلاع  www.ont.orgموقع الدنظمة العالدية للسياحة  –تعريف الخدمات السياحية  

الخبرة راس المال 

 الفكري 

http://www.ont.org/
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 نقل وايواء ومطاعم وغتَىا . ايضا الانشطة التًفيهية والدالية والاقتصادية . وسائل الخدمات من -

 خصػػػػػػػػػػػػػائص الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات السياحيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة اوللا: 

حيث أنها ذات ألعية لكل من  .تلعب الخدمات السياحية دورا مهماً في تصميم منتج  الخدمة  وتسويقو 
لألعيتها ودور تطبيق  مفهوـ ادراة , وقد ازداد إدراؾ مؤسسات الخدمة  دين يمقدمي الخدمات و الدستف

في برقيق الديزة التنافسية ,وتعددت الخصائص الدنسوبة اليها وذلك حسب المجاؿ الدطبقة فيو  1الجودة الشاملة
لراؿ السياحة برغم  من أف ىذا المجاؿ في الاختَ أصبح ىدؼ  , الا لزدوديتها وعدـ وضوحها ظهرا في

 تسويقي  من قبل كل الدمارستُ والباحثتُ في نفس الوقت.
 الخدمات الغير ملموسة  -1

الراي وىذا يعتٍ عدـ القدرة الفعلية على التخمتُ والتقييم وإبداء تتميز الخدمات بخاصية اللاملموسية 
واصدار القرار حولذا مع صعوبة الدعاينة  والفحص والتجربة وىذا يعتٍ عدـ وجود اختيار مادي لذا , وتبقى 
أسس اختيارىا  بسيل الى أساس السمعة والتجربة والدشورة مثل خدمات الفنادؽ ومن مشاكل ىذه الخاصية  

مة  وصعوبة وضع السعر لؽثل قيمتها والتي تظهر أماـ رجاؿ التسويق والبيع صعوبة وصف وتوضيح  الخد
ولا لؽكن توفتَ الحماية القانونية  لدا ىو غتَ ملموس  عن طريق براءات الاختًاع . وىناؾ لساطر  الحقيقية 

 يتطلب تقديم بيانات عن الخدمة الدقدمة .عند شرائها وىذا 
 سريعة التلاشي ولالزولاؿ  -2

ويزوؿ في فتًة معينة فسيارة الاجرة السياحية لذا منفعة في فالخدمات حياتها وعمرىا قصتَ ومعظمها يظهر 
فتًة معينة من خلاؿ استخدامها ولكن بعد ىذه الفتًة  وبدجرد تسليم السيارة لأصحابها دوف استخداـ 

منفعة لا يظهر لذا اي اثر وغرؼ الفندؽ عند عدـ ارتياد النزلاء عليها خسارة والطائرة عندما يكوف ركابها 
 من حيث لا لؽكن استًداد ىذه الدنفعة. قلة خسارة

 

                                                           
1
 '' ىي توظيف العمليات الادارية الاربعة )بزطيط .تنظيم. توجيو. رقابة ( بشكل سليم وصحيح في برقيق متطلبات العميل والدستهلك الجودة الشاملة : ''  
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 عدـ خضوع الخدمات للقياس  -3

حيث أف كلًا من الدنظمات الخدمات تعتقد أف ما تقدمو ىو الافضل والاحسن والانسب ولكن ما ىو 
معيار ذلك ؟ فالدسألة صعبة   والكم  عليها اصعب الا من خلاؿ التجربة ومقارنة ىده الخدمة مع الخدمة 

 ة لذا مثلا.الاخرى لشثل

 الخدمات تحتاج لجهود شخصية لتروليجها  -4

وما يقدمو الزبائن من  حيث أف شراء الخدمات السياحية يعتمد على الدعرفة والخبرة والدافع عند الزبوف.
تزكيات  الى اصدقائهم  ورغم كل ذلك فتسويق الخدمة لػتاج الى مهارة من مقدمها الى مشتًيها في الاقناع 

 والشراء.

  الموسمية ولالمرولنة  -5

فالخدمات السياحية تزداد في أشهر معينة وىي أوقات الذروة وتنخفض في أخرى وفي أوقات الكساد . 
والتي لذا تأثتَ كبتَ على زيادة ولغب اف تكوف مرنة وتستجيب مع للمتغتَات والظروؼ السياسية والاقتصادية 

 . 1أو خفض عدد السياح

لشا يؤدي الى الحكم على ثقافة وآداب  طبعا لا ننسى أف الاحتكاؾ الدباشر والدستمر بتُ طاقم العمل 
السكاف الاصلتُ للمنطقة , ايضا السرعة عند تقديم الخدمة  لإشباع رغبة السياح خلاؿ أوقات إقامتهم في 

لسياحية الاخرى , والرسم الاتي الدوقع السياحي وذلك للاستمتاع بأوقاتهم  واستخداـ  بصيع الامكانيات ا
 يوضح خصائص الخدمات السياحية .
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 ( خصائص  الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات السياحية 03الشكل رقم )

 

   

                     

 

 

 60 ص''التنمية ولالتسويق السياحي ''  مصطفى كافي ولىبة كافي  المصدر:

 

 :انػػػػػػػواع  الخدمػػػػػػػػػػػات  السيػػػػػػػػػػاحية الفرع الثاني : :

الدقومات الطبيعية, مثل الحالات الجغرافية والتًاث  صنفت الدنظمة العالدية للسياحة الدنتج السياحي الى كل 
وما يرمز اليو من ثقافات للشعوب الدختلفة  وكذا الدقومات الحكومة التنظيمية  ووسائل الخدمات الدتنوعة  
كالنقل والايواء والاطعاـ إضافة الى لستلف الانشطة الاقتصادية والدالية . وبزتلف الخدمات السياحية من 

 العديد من  العوامل عليها الى قسمتُ :حيث تأثتَ 

 

 

 

 

 الخدمات السٌاحٌة 

 هوٌة خاصة 

مدى واسعة من 

 الخدمات 

 التطور والتنوع

 غٌر ملموسة 

 متكاملة فً ذاتها

اعتمادها على 

 العنصر البشري 
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 :1الخدمات السياحية من حيث أىميتها - أ
تقدـ الخدمات السياحية لرموعة من الوسائل الدادية والضرورية لتامتُ أو تسهيل اشتًاؾ الناس في السياحة 

الاساسية ومن ىنا نستطيع التميز بتُ الخدمات السياحية وبرقيق اىدافها وخلق خدمات منفعية للسياح 
 والخدمات السياحية التكميلية:

 الخدمات السياحية الاساسية  -1

خدمة الاقامة تقدمها كافة وسائل الاقامة السياحية الدعروفة مثل الفنادؽ والغرؼ الدفروشة والبيوت الشباب 
والدخيمات ايضا تضم خدمة الاعاشة  والنقل السياحي , خدمة شركات ووكالات السياحية  وخدمة 

 ؿ .الاتصا

 التكميلية ات ػػػػػػػػػػػػػالخدم -2

وىي تتمثل في خدمات التًفيو بأنواعها كخدمات الثقافية والدسارح , خدمات أخرى خاصة بالسياح مثل 
 تصفيف  الشعر وأيضا البنوؾ ومراكز الاستعلامات.

 الخدمات السياحية من حيث طبيعتها –ب 

برت اطار طبيعة الخدمات السياحية وايضا تدخل خدمات الضيافة أي ما يسمى بالاىتماـ بالضيف 
الخدمات الامنية , وكذا يدخل ضمن ىذا الاطار التسهيلات الدختلفة كالتسهيلات الصحية والخدمات 

  الطبيعية وغتَىا.

لا ننسى أف اسلوب  تقديم الخدمة ووضوحها وأسعارىا الدناسبة, نقاط على الدؤسسة أف تأكد عليها 
 والدقة.وتأخذىا بعتُ الاعتبار 

 المطلب الثاني : سوؽ الخدمات السياحية 

                                                           
1
الجزائري  مع مستوى  الخدمات السياحية المتاحة   اطرولحة دكتوراه بعنواف '' دولر استراتيجية  التروليج  في تكثيف  ولتحسين الطلب السياحي عميش  سمتَة : 

 59ص  2015الجزائر  -1سطيف  –جامعة فرحات عباس  ''1995/2015خلاؿ الفترة 
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يقاؿ اف السياحة حاليا ىي صناعة الدستقبل , وىي بسثل أىم الدوارد للدولة التي بستلك مواقع سياحية أو 
مقومات جذب السياح  , لذلك فا اي لسطط تنموي علمي مبتٍ على اسس سوقية صحيحة لؽثل نقطة 

ولصاح أي جهد سياحي ىادؼ الى جذب الكثتَ من السياح  والايرادات , انطلاؽ قوية كبداية لانطلاؽ 
 ولايزاؿ تطور وتقدـ السياحة وتوسيعها  وتطورىا لينمو بصورة كبتَة جداً .

إف الذدؼ الاساسي لصناعة السياحة وتشيد بناءىا على قواعد ونظم وأساليب ادارية  وىو الوصوؿ الى 
لب السياحي والعرض ويشار الى السوؽ عموماً بأنو في ما لؼص الط تعظيم الايرادات أي الدخل الوطتٍ 

شتمل على عنصرين ويصاحب العمليات  والصفقات في البيع والشراء والتي تأثر برديداً في الاسعار 
 فرص الشراء واحتمالات البيع. لعا العرض والطلب وىو لرموعة  أساسيتُ

والدنتجات , فمن الدمكن بززين البعض من السلع لكن لكن سوؽ الخدمات لؼتلف بساماً عن سوؽ السلع 
الامر في الخدمات لا لؽكن التحكم فيو اطلاقاً بحكم طبيعتها تنشأ في اللحظة التي يتكوف الطلب عليها  

 وبالتالي فإف ظروؼ عرض الخدمات لؼتلف عن ظروؼ عرض السلع والدنتجات .
عناصر مركبة من العمليات الكثتَة بعضها خدمات     السياحة ليست  لرموعة من السلع ,بل ىي لرموعة من

 ها من السلع  الدصنوعة كالدنتجات التقليدية والتذاكر السياحية التي تقبل التخزين .كالإيواء والاطعاـ وبعض
يعرؼ السوؽ أي كاف نوعو , بأنو ذلك الدكاف الذي يلتقي فيو العرض والطلب وبدعتٌ أخر فإف سوؽ  

, ىو ذلك الدكاف الذي يتقابل فيو الطلب السياحي من السائحتُ والعرض السياحي  الخدمات السياحية 
 الذي تقدمو الدنضمات العاملة في لراؿ السياحة .

مكوناتهما    الطلب والعرض السياحيوعليو سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدطلب  التطرؽ الى تعريف 
 وخصائصهم والعوامل واجراءات تشكيلهما وسياسات تنشيطهما.
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 مفهػػػػػػػوـ الطلب السياحي الفرع الاولؿ : 
تعريف الطلب السياحي بأنو تعبتَ عن ابذاىات السائحتُ لشراء منتج سياحي  معتُ أو زيارة منطقة لؽكن 

أو دولة سياحية بذاتها قوامو مزيج مركب من عناصر لستلفة بسثل الدوافع والرغبات والقدرات والديوؿ 
أثر بها الدستهلكوف السياحيوف من حيث ابذاىات الطلب على منطقة معينة ,  والحاجات الشخصية  التي يت

كما لؽكن تعريف الطلب السياحي بأنو السوؽ السياحي الدرتقب الذي تهدؼ إلى إثارتػػػػػو وتنشيطػػػػػو بصيع 
 .1الدوؿ السياحية من  لستلف دوؿ  العالم لتحقيق أكبر حركة سياحية وافدة منو

الطلب السياحي بأنو '' العدد الكلي للأشخاص الذين يسافروف   Mathieson and Wallكما يعرؼ 
ويرغبوف في السفر لأجل استعماؿ التسهيلات والخدمات السياحية في أماكن بعيدة عن لراؿ إقامتهم  

للمسافرين الذين   وأعمالذم الدعتادة '' وبالتالي فإف الطلب السياحي ىو توفر الدقدرة التمويلية والدقدرة الزمنية
 .2يريدوف إشباع رغباتهم كل ما توفرت  لديهم ىذه الدقدرة

 :3ويقاس الطلب السياحي بواسطة النسب التالية 

              

 

                                       

 100المصدر : مصطفى كافي ول ىبة كافي ''التنمية ولالتسويق السياحي'' ص                

 

 

 
                                                           

1
 .202ص  مرجع سابق علي فلاح الزعبي  
2
الدلتقى الوطتٍ حوؿ فرص ولساطر السياحة الداخلية في الجزائر دراسة تحليلية '' –مداخلة بعواف ''ولاقع العرض ولالطلب السياحي لولاية باتنة  مربعي وىيبة  

  -3-. باتنة .الجزائر الصفحة 2012.نوفمبر 19.20
3
 100ص  مرجع سابق أ. ىبة مصطفى كافي    –د/ مصطفى يوسف كافي  

 x100المعدل الصافً للسفر = عدد المسافرٌن )المغادرٌن (/اجمالً عدد السكان 

 x100المعدل الخـــام للسفر = عدد السفرٌات )الرحلات(/اجمالً عدد السكان 

 x100معدل تكرار السفر = المعدل الصافً للسفر/المعدل الخام للسفر 
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 مكونات الطلب السياحي اوللا: 

يظهر الطلب السياحي بظهور الظروؼ الدكانية الزمانية ونرجع ذلك التباين لكوف الطلب يتأثر بشكل كبتَ 
 :1من العوامل وسنعرض أىم تلك العوامل في النقاط التالية 

 ولقت الفراغ  (1

يقتًف الطلب السياحي بعامل وقت الفراغ والعلاقة بينهما طردية كلما زاد وقت الفراغ زاد الطلب مع 
بقاء  العوامل الاخرى  ذاتية وتهدؼ المجتمعات الى اصدار قدر أكبر من وقت الفراغ للعاملتُ والدوظفتُ  

 في لستلف القطاعات من اجل  استمتاع بالأنشطة وفعاليات تروحيو وسياحية .

 المستوى التعليمي ولالثقافي  (2

السياحي ويرجع ذلك الى أف الدعرفة  العلاقة  بينهما طردية فكلما ارتفع الدستوى التعليمي ارتفع الطلب 
 حافز يدفع الفرد للاطلاع على ثقافات والدفاىيم عن كثب.بها الدثقف بدثابة التي يتمتع 

 الاستقرار السياسي وللأمني   (3

يعتبر الطلب السياحي حساس جداً للظروؼ الامنية والسياسية وكلما برقق الاستقرار الامتٍ والسياسي 
 البلداف كلما ازداد الطلب السياحي مع بقاء العوامل ثابتة.توطدت العلاقات بتُ 

 سعر صرؼ العملة  (4

فكلما الطفض سعر الصرؼ العملة بالنسبة للبلد الدضيفة على السياحة الخارجية فقط يؤثر ىذا العامل 
 لدى السياح الوافدين اليها يؤدي الى زيادة الطلب السياحي مع بقاء العوامل 2زادت القدرة الشرائية

 ثابتة .

                                                           
1
لعرض ولالطلب السياحي في محافظة النجف ولإمكانية تنشيط '' العلاقة بين ااسماعيل لزمد علي الدباغ .نوفل عبد الرضا علواف واكرـ عبد الربضن عبد الكريم  

 216/217ص  2008لرلة الادارة والاقتصاد  العدد الثاني والسبعوف  –افريل 6-5بحث مقدـ الى مؤبسر السياحة الاوؿ في النجف من السياحة الدينية فيها ''
2
لعملة الوطنية بالدرجة الاولى , ورفع قيمتها ثانياً , وسيطرت التغتَ الالغابي على القدرة الشرائية تلقائياً يتم رفع معدلات القدرة الشرائية في أي بلد , فإنو لػتاج الى رفع ا 

 وأكثر ما يؤثر في ذلك ىو ضخ القروض الاستهلاكية التي من شأنها توفتَ السيولة بيد الافراد.
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 الحالة الاسرية ولالاجتماعية  (5
 : يتمتع الشباب بالقوة البدنية والنفسية المحفزة للقياـ بأنشطة سياحية .العمر  -
الجنس: نسبة الذكور تزيد في الطلب السياحي بحكم اف نسبة الاناث لا يتمتعوف بحرية مثل الذكور  -

 في القياـ برحلات سياحية وما شابو.
اي نسبة الدتزوجتُ الى نسبة غتَ الدتزوجتُ يكوف عدد العزاب لديهم الحرية  الاحالة الاجتماعية : -

 الاكبر في القياـ بالرحلات السياحية .
الدهنة : نوع وطبيعة الدهنة الدتداولة يقلل أو يزيد من حجم الطلب السياحي فكلما كانت الوظيفة  -

 ذات أجر عالي يكبر حجم الطلب والعكس.
سلط الضوء على عدد الاطفاؿ كلما كاف عدد الاطفاؿ كثتَ قل حجم الحالة الاسرية : ىنا ن -

 الطلب لاف الاب لديو التزامات اخرى اولى من السياحة .
 ي والبحري والجوي التقدـ العلمي والتكنولوجي الكبتَ أدى الى التقدـ الكبتَ في وسائل النقل البر 1 (6
الشركات السياحية العالدية في مظم دوؿ ظهور الرحلات السياحية  الجماعية الشاملة التي تنظمها  (7

العالم بالتعاوف مع شركات الطتَاف بأسعار منخفضة لشا ساعد الكثتَ على اتساع الطلب السياحي 
 في لستلف الدوؿ السياحية . 

 ي :ػػػػػػأنواع الطلب السياح  ثانيا:

 بينهم :يتكوف الطلب السياحي من ثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلاثة أنواع لؽكن التميز 

 الطلب السياحي العػػػػػػػػػػػػػػػػاـ :: 1

يقصد بهذا النوع ىو طلب العاـ على إبصالي الخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات السياحية أو على السياحة بشكل  عػػػػػػػػػػاـ 
س بنوع بالعملية السياحية ككل وليبصرؼ النظر على الوقت ونوع والددة , ومن ىنا يكوف الطلب مرتبط 

 .1لزدد منها أو برنامج خاص من وليس بنوع لزدد منها أو برنامج خاص من برالرها

                                                           
 
1
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 : الطلب السياحي الخاص :2

أي أف السائح يقوـ بإشباع حاجات ورغباتو ولؼتص ىذا النوع من الطلب السياحي ببرنامج سياحي معتُ 
ىذا البرنامج بددة الرغبات , ومن ىنا فإف الطلب على برامج معينة يعتبر الطلب خاصا بالسائح أو لرموعة  

 .2وليس كافة السياح 

 : الطلب السياحي الخاص : 3

يرتبط ىذا النوع من الطلب بالخدمات السياحية الدكملة أو الدكونة للبرنامج السياحي , مثل الطلب على 
الفنادؽ , الطلب على شركات الطتَاف , الطلب على الدأكولات والاطعمة , وتسعى أغلب الدوؿ لتحويل 

ولستلفة وبالأسعار  توفتَ برامج سياحية متنوعةالطلب الدشتق  إلى طلب خاص ثم طلب عاـ عن طريق 
 : 3متنوعة كذلك كما ىو موضح في الشكل التالي

 

 ( يوضح العلاقة بين مختلف أنواع الطلب السياحي04الشكل )

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                             
1
 160ص  -2005 -4لرلة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ . العدد '' سوؽ الخدمات السياحية '' بلالطة مبارؾ .د/ كواش خالد  
2
 54ص  '' اطرولحة دكتورا . مرجع سابق ''عميش سمتَة  
3
 .107ص  '' مرجع سابق ''هبة كافً ومصطفى كافً  

 الطلب السياحي العاـ 

الطلب السياحي 
الطلب السياحي  الخاص 

 المشتق 
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  كما لؽكن التميز بتُ نوعتُ اخرين من الطلب لعا:

 : الطلب السياحي الفعاؿ -1

الى السياح الذين يسافروف بالفعل خلاؿ الفتًة الحالية أو الجارية , الى الاماكن وينسب ىذا النوع  
وىو طلب من تسهيلات والخدمات السياحية الدتوفرة  فيها , السياحية الدختلفة , حيث يستفيدوف 

صريح من طرؼ السياح , وىو لؽثل ابصالي عدد سياح الداخلتُ أو القادرين على دفع النفقات 
 السياحية .

 الطلب السياحي الكامن :  -2

وىو عبارة عن نقص في الطلب أحد العناصر الاساسية حتى يصبح ىناؾ إقباؿ للسياح لزيارة منطقة ما 
 وىذه    العناصر ىي :

o  مصاريف الرحلة.عدـ القدرة على دفع 
o . عدـ توفر الظروؼ الدناسبة 
o . عدـ حصوؿ السياح على الدعلومات الدناسبة 
o .عدـ توفر وقت الفراغ 
o . ضعف وسائل الاعلاف والتًويج 

 161'' ص كواش خالد '' سوؽ الخدمات السياحية .الدصدر : بلالطة مبارؾ 
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لؽكن للمؤسسة السياحية أو الدولة الدستضيفة أف تعمل على برويل الطلب الدشتق الى طلب خاص ثم الى 
 1طلب عاـ 

 : 2خصائص الطلب السياحي  ثالثا:

بغض النظر عن نوع الخدمة او الدنتج السياحي , يتميز الطلب على الانشطة والخدمات السياحية وبشكل 
 عاـ بالخصائص التالية :

 أي  عالي الدرونة ابذاه تغيتَ الاسعار يعتبر الطلب على الدنتج والخدمة السياحية  ة :ػػػػػػػالمرولن ,
, كلما الطفضت أسعار الخدمات والتسهيلات السياحية في منطقة ما زاد تدفق السياح إليها 
والعكس صحيح ولكن اف مثل ىذه القاعدة قد لا تنطبق على بصيع الدناطق , فهناؾ بعض 
جهات القصد السياحية لا يتأثر حجم الطلب بقلة الاسعار على خدماتها بل العكس ىو 

لطفضت أسعار الخدمات فيها قل تدفق السياح اليها )مثل جزر البحر الصحيح أي كلما ا
الكاريبي ( وقد يرجع  سبب ذلك  الى أف ىذه الدناطق لسصصة لطبقة معينة من السياح )ذوي 

 الدخل الدرتفع ( الذين لؽثلوف رجاؿ أعماؿ وبعض الدشهورين في العالم .
 : بذاه التغتَات السياسية والامنية , فالبلداف يعتبر الطلب السياحي عالي الحساسية ا الحساسية

غتَ مستقرة سياسيا وامنيا لا تستطيع الحصوؿ على حصتها في سوؽ السياحة العالدية حتى واف 
 بسيزت بالطفاض اسعارىا .

 : بالارتفاع الدضطرد , وبدعدؿ زيادة حجم الطلب السياحي  حيث لؽتاز  الزيادة المضطردة
 الاعتيادية وذلك يرجع إلى عدة أسباب ألعها الآتي:سنوية عالية في الحالات 

 * التطور التكنولوجي وخصوصا في لراؿ النقل.
 * تطور وسائل الاتصالات ونقل الدعلومات .

 * التطور الاقتصادي وزيادة معدؿ دخل الفرد 
                                                           

1
 108.107ص '' التنمية ولالتسويق السياحي '' مصطفى كافي .ىبة كافي  
2
 –دار الحامد لنشر والتوزيع  –توجو حديث ومتكامل  '' التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادؽ ولالسياحة ''موفق عدناف عبد الجبار الحمتَي . رامي فلاح الطويل  

 164.163ص  2016الطبعة الاولى  –عماف 
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 * زيادة وطوؿ فتًة العطل السنوية الددفوعة الأجر.
 : فكل فرد ينظر إلى اشتًاكو في التجربة السياحية  عدـ تجانس المستفدين من الخدمات

وفي غالب الاحياف بشكل لستلف بساما عن الآخرين من حيث الدوافع والحاجات والرغبات , 
 تكوف الحاجة إلى التجربة السياحية متناقضة وفقا للعمر والجنس والطبقة الاجتماعية للأفراد.

 :مفهوـ العرض السػػػػػػػػياحي الفرع الثاني : 
يعرؼ العرض السياحي على أنو '' لرمل ما تقدمو الدنطقة السياحية وما لػتويو من مقومات صناعية إضافة 

 الى الخدمات والسلع التي تأثر على الافراد لزيارة بلد معتُ وتفضيلو على البلد الاخر''

لبيع مقابل بشن معتُ وفي كما يعرؼ أيضا بأنو '' مقدار الخدمات السياحية التي تعرضها الدشاريع السياحية ل
 1وقت معتُ ''

يضا العرض السياحي '' أنو لؽثل العرض السياحي في كل دولة  سياحية لستلف عناصر الجذب يعرؼ أ
الى الخدمة العامة والسياحة التي تقدمها الدوؿ والدغريات السياحية الدوجودة بها الطبيعية والصناعية بالإضافة 

من لستلف ألضاء العالم وبذلك لؼتلف  عن العرض الدادي للسلع الدلموسة الذي  الى السائحتُ القادمتُ اليها
لؽثل لرموعة السلع والخدمات الدعروضة  في الاسواؽ للمشتًين في وقت معتُ وعند مستوى لزدد من 

 2الاسعار .''

بأنو لؽثل كل ما لؽكن أف تعرؼ العرض السياحي تعريفاً شاملًا وجامعاً من منطلق ألعية الدولة السياحية 
بسلكو وتعرضو الدولة من مغريات ووسائل جذب ومرافق وخدمات سياحية بهدؼ تنمية الحركة السياحية 

  3الوافدة الى لستلف دوؿ العالم .

 

                                                           
1
جامعة الجزائر   –في علوـ التسيتَ   لاقتصاد الوطني  ولالمتغيرات الاقتصادية الدوللية '''' السياحة الجزائرية  بين متطلبات اشرفاوي عائشة : اطروحة دكتوراه بعنواف  

 . 16ص  2015سنة 03
2
 212ص '' مرجع سابق '' علاء فلاح الزعبي  
3
 124ص  2006-عماف  –لادارية الدنظمة العربية لتنمية ا'' الاسس العلمية للتسويق السياحي ولالفندقي  ولتجارب بعض الدولؿ العربية '' صبري عبد السميع   
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 مكونػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات العرض  السياحي:اوللا: 

ويعبر عن لرموعة من منافع يتكوف العرض السياحي من لرموعة منتجات مركبة من سائح الى أخر     
 فة  تم تلخيصها في الجدوؿ الاتي :لػصل  عليها السائح من خلاؿ زيارتو للموقع السياحية الدختل

 

 الدكونات الجزئية للمكونات الفرعية  الفرعية  الدقومات الرئيسية 
 الارض الدقومات الطبيعية 

 الدناخ
 الدياه

 النبات 
 الحياه البرية 

 مناطق الجماؿ الطبيعية 

 السطحية  –السمات  –الدساحة  -الدوقع
 –الثلوج  –الامطار  –الفروقات –الشكل العاـ 

 –البساتتُ –البحتَات  –الانهار  –الطيور  –الغابات 
 غتَ مطورة . –مطورة  –الاسماؾ 

 السكاف  الدقومات البشرية        
 العمالة 
 الضيافة 

مستوى  –الرغبة  –والدلامح  –السمات  –الاعداد 
 –الاستغلاؿ   -الدتخصص -مراكز التعليم –الدهارة 

 الدواسم 
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 80المصدر :مصطفى يوؼ كافي ولىبة كافي ''التنمية ولالتسويق '' ص 

 

 

 

 

 

 احي ـــــــائص العرض السيــــــخصثانيا : 
 

للعرض السياحي خصائص معينة بسلى على السوؽ السياحي برديات  وقيود إضافية ,على اعتبار أف القطاع  
الثالث الدعروؼ بقطاع الخدمات لكنو لؼتلف عن بقية الانشطة الخدمية السياحي يصنف من القطاع 

الاخرى كوف النشاط السياحي منتج مركب يتشكل من سلع عادية كالفنادؽ, والدطاعم ......ومن السلع 
غتَ مادية كالدناخ والاجراءات الادارية لذلك تم تصنيف العرض السياحي ضمن الخدمات الدختلفة , لذلك 

 عرض بالخصائص التالية :يتميز ال

يعتمد العرض السياحي بشكل كبتَ على عنصر العمل : لؽتاز النشاط السياحي كونو نشاطاً  -1
الآلة لزدودا في عملية تقديم خدمياً  لصعوبة إحلاؿ الآلة لزل عنصر العمل , ويبقى استخداـ 

 الخدمة .
 1العرض السياحي عرض غتَ مرف , والشكل التالي يوضح ىذه الخاصية  -2

                                                           
1
       120.119ص '' مرجع سابق '' مصطفى كافي و ىبة كافي  

 التًاث 
 الدعاصر 

 العامة  الدقومات الدساعدة        
 الدتخصصة 
 الوسيطة 

مرافق الخدمات  –سبل التنقل –امكانية الوصوؿ 
الذيئات السياحية  –اللهو  –الايواء الجماعي  –العامة 

 نوادي السفر .–الات  السفر الوك –
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 الشكل )...( مرولنة العرض السياحػػػػػػػػػػػػػػي                   

        
 السعر   

                                                                   dp p1 

                                                                                 p2 

 s2          Ds      s1       العرض السياحي                           

  

أي التغيتَ النسبي في الكميات الدعروضة أقل من التغيتَ النسبي لسعر  {Ds<Dp}من الشكل نلاحظ أف 
, وىكذا يتضح أف درجة استجابة الدنتج في النشاط السياحي للتغيتَات في أسعار الخدمات السياحية التي 

 تكوف ضخمة جدا على الاقل في الددى القصتَ ويعود ذلك الى العوامل التالية :

  عامل الوقت 
  كثافة رأس الداؿ الثابت 
  العامل الطبيعي 
  عدـ القابلية لتخزين 
  عدـ القابلية للنقل 

ايضا يتصف العرض السياحي في اية دولة من الدوؿ السياحية في عدد من الخصائص الذامة التي بردد 
 ملالزها الرئيسية :

  استقلاؿ العناصر الدكونة لو 
 الاستخداـ في أماكن تواجده 

 120المصدر: مصطفى كافً و هبة كافً '' التنمٌة والتسوٌق السٌاحً '' ص
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 التالي يوضح :( 06)الشكل  .1سياحي للمنافسة الكاملة خضوع العرض ال 
 

 

 

 

 

 

   

 

 المطلب الثالث : العوامل المؤثرة على الخدمات السياحية ول السوؽ السياحي 

 :2تتأثر الخدمات السياحية بدجموعة من العوامل التي تصنيفهما الى 

 : العوامل المادية 
ويقصد بها العوامل الدادية التي تأثر على السياحة من ىياكل قاعدية بارزة متمثلة في الدباني 

 الاساسية , ونوعية العمل , وتركيبة وكذلك عدد العماؿ .والآلات والدرافق 
 : العوامل البشرية 

 ويقصد بها الافراد الذين لػتكوف بالسياح بشكل مباشر , وبالتالي تكوف لذم تأثتَ مباشر عليهم            

 حيث يعبر العنصر البشري عنصر مهم في تقديم الخدمات السياحية .            

 

 

                                                           
1
 215ص '' مرجع سابق '' علي فلاح الزعبي  
2
 66ص'' اطرولحة دكتورا مرجع سابق '' عميش سمتَة  

 خصائص العرض السياحي 

عدم 

 المرونة 

الاستقلالٌة 

 للعناصر 

المنافسة 

 الكاملة 

الاستخدام 

 والانتاج معا

 215ص'' التسوٌق السٌاحً والفندقً ''  علي فلاح الزعبي
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 وػػػػػػػاييس وللائػػػػػػػا الزبوف ولمقػػػػػي : تحليل رضػػػػػػػنالمبحث الثا

يلاحظ في الآونة الاختَة ظهور واسع وملحوظ لدصطلح رضا الزبوف أو رضا العميل , خاصة في ظل تزاحم 
وزيادة عدد منظمات الاعماؿ التي تعمل في القطاع ذاتو , وخاصة مع اتساع الاسواؽ الدولية والعالدية , ومع 

من كل منظمة الحفاظ على قائمة زبائنها  زيػػػػػػػػادة حجم ومعدؿ الدخرجات السلعية والخدماتية , لشا يتطلب 
للاحتفاظ بها , من منطلق أنهم كونهم الجزاء الاكثر ألعية والغاية الاسمى التي تبذؿ ىذه الدنظمات لرهوداً 

 السبب الرئيسي الذي يضمن لذذه الدنظمات الاستمرارية والنجاح والقدرة على برقيق الديزة التنافسية.

طراؼ الدتعارضة التي تسعى كل منها لاستقطاب كافة الزبائن لصفو , حيث إف يعج السوؽ بالعديد من الا
ىدؼ كل طرؼ أف يسخر كافة الدوارد الدتوفرة لديو ليتغلب على الاخر أو عليو أف يدرس بصيع العوامل 
 الخارجية والداخلية الدتاحة ليكسب العملاء بصورة تضمن زيادة حجم الدبيعات وبرقيق الارباح, وبالتالي

 الاىداؼ الدادية . برقيق 

حيث لؽكن النظر للزبوف في السياحة بأنو الاداة وحلقة الاتصاؿ التي تعمل على تقوية و تنمية بتُ الدهتمتُ 
ومن ىم في لراؿ السياحة , سواء كانوا داخل البلاد أو خارجها . ويعتبر الزبوف السياحي أحد الركائز 

بصفة عامة , والتي من شأنو أف يعمل من أجل ارضائو , ومن ىنا ظهرا الاساسية بل العمود الفقري لسياحة 
لدينا حقل إرضاء الزبائن كأحد الضروريات الدلحة لتحقيق  كافة الغايات السيػػػاحية , ونظػػػػرا لألعية ىذا 

 الجػػػػػانب تناولنػػػػا   في ىذا الدبحث :

  الدطلب الاوؿ : مفهوـ رضػػػػا الزبوف وألعيتػػػػػػو

 الدطلب الثاني : برقيق وقياس رضا الزبوف وولائو.

 الدطلب الثالث : دور الابتكار التسويقي في الخدمات السياحية لرضا الزبوف .
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 المطلب الاولؿ : ماىية رضا الزبوف 

يعد الزبوف لزور اىتماـ  سواء في المجاؿ الصناعي أو الخدمي , وىذا ما جعل من الدؤسسات تهتم بهذا 
والتطور أصبحت إدارة الجودة الجانب من خلاؿ برستُ الدستمر لخدماتها ومنتجاتها , ومن أجل النمو 

ث والتعرؼ على حاجات بحبالعلى الاستمرار وبرقيق رضا وولاء الزبوف لزور اىتمامها وىذا ما لغبرىا 
 .وتوقعات الزبوف وتقديم خدمات برقق رضاه وولائو .

في ىذا الدطلب سيتم التطرؽ إلى أحد اىم الدفاىيم في ادارة علاقات الزبائن آلا وىو رضاء الزبوف وسيتم 
 وىي كالاتي : اولا" توضيح العديد من الدفاىيم

الزبوف ىو أحد أىم مصادر معرفة منظمات الاعماؿ , لذا يتوجب  :1 مفهوـ الزبوفالفرع الاولؿ : 
عليها أف تستفيد من الزبائن لرصد معرفة التغتَات الحاصلة في السوؽ اذ أف ىذه التغتَات اوؿ ما بردث  

لدى الزبائن في الغالب ومن ثم في الدنظمات التي عليها    أف تستفيد من زبائنها لرصد ومعرفة ىذه 
 التغتَات.

ومن خلاؿ ادارة معلومات الزبائن تكوف الدنظمات مؤىلة اكثر لتمثل سوقا من الفرص اماـ 
منافسيها وأيضا خلق اسرع للقيمة الاقتصادية  للمنظمات والدسالعتُ الزبائن ولظتُ بتُ نوعتُ من 

 الزبائن لعا 
يتعاملوف مع وىم الافراد العاملتُ في بصيع الوحدات والاقساـ الذين  الزبائن الداخليين:  -1

 بعضهم البعض لإلصاز الاعماؿ .
وىم الذين يتعاملوف مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها الدنظمة ويتلقوف الزبائن الخارجين :  -2

 الدخرجات منها.

 

 
                                                           

1
 125ص  2013الطبعة الاولى  –الاردف  -عماف–دار الاياـ للنشر  منظور فكري معاصر'' –'' إدارة التسويق علاء فرحاف طالب  
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  Customer Satisfaction  :أوللا: مفهػػػػػػػػػػػوـ رضػػػػػػػػػػػا الزبػػػػػػػػػػػوف

والدهتمتُ بشؤوف الادارة والتسويق يعد مفهوـ رضا الزبوف من الدفاىيم التي أثارت اىتماـ الكثتَ من الباحثتُ 
, وذلك لإدراؾ العديد من الدنظمات في العالم أف سبب بسيزىا قائم على أسس احتًاـ الزبوف والعميل على 

 أي منظمة في السوؽ.إرضائو  وذلك انطلاقا من ألعية الدنافسة كمحدد أساسي لدركز 

رضا الزبوف على انو: )) درجة إدراؾ الزبوف   مدى فعالية  ((Reed & Hall 1997أذا عرؼ كل من
 الدنظمة في تقديم الدنتجات التي تلبي  احتياجاتو ورغباتو((

توقعات على انو : )) شعور بالبهجة أو بخيبة الامل نتيجة مقارنة أداء الدنتج مع  ( 9111Kotler ) وعرفو
 الزبوف (( .

(  على أنو : )) عملية الاداء الذي لغب ملاحظتها ومقارنتها مع التوقعات التي تدور 2004ىاولاري وعرفو )
 1في ذىن الزبوف وحاجتو((

تناوؿ كل من العلماء والدختصتُ في لراؿ التسويق ىذا الدوضوع وقد تم تعريف رضا الزبوف , من العديد  
اقتناع الزبوف أو عندما يشعر أف أداء الدنتج أو الخدمة يساوي أو أكثر لشا كاف متوقعا منو  منهم على أنو عند 

 .2كاف ىناؾ رضا للزبوف, ولكن اذا كاف الاداء أقل من توقعات فإف النتيجة عدـ رضا الزبوف

من  " يعرؼ رضا الزبوف على انو الشعور الشخصي بالسرور الناتج عن الدنفعة التي حصل عليها ,أيضا
  .3استخداـ الدنتج من التضحيات التي قدمها للحصوؿ عليها 

 

                                                           
1
 220.219الاردف ص  – 2009الطبعة الاولى  –الورؽ للنشر والتوزيع  '' إدارة علاقات الزبوف ''يوسف حجيم سلطاف الطائي د/ ىشاـ فوزي دباس العبادي  
2
لرلة العزي للعلوـ والاقتصاد والادارة      دراسة حالة مصرؼ بابل الاىلي '' –'' رضا لزبوف كمتغير ولسيط بين جودة الخدمة ولوللاء الزبوف حاكم فخوري الخفاجي  

 84ص 
3
 –الاردف  –جامعة الشرؽ الاوسط  –اطروحة لنيل شهادة الداجيستتَ  '' اختبار العلاقة بين جودة الخدمة ولرضا الزبوف ولقيمة الزبوف ''عصاـ رشاد لزمد ابو قنوع  

 19ص  2015
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 ثانيػػػػػػػػػػػا: إدارة علاقة الزبوف :

ىي منهجية لفهم سلوؾ الزبوف والتأثتَ فيو من خلاؿ التواصل معو, أو ىي عبارة  :1مفهومها  -1
علاقة من نوع جديد مع الزبوف   لإدارةوالتقنية والبشرية  التنظيميةعن لرموعة من الوسائل 

 ىدفها الاساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل زبوف.
تعتبر العلاقات القوية مع العملاء من أىم الديزات التنافسية  للتفوؽ ادارة علاقات الزبائن : 

على الدنافستُ والدوقع الالكتًوني يشكل إحدى الادوات الفعالة لتأسيس ىذه العلاقات 
ىذه العلاقة من خلاؿ الاتصاؿ الدباشر والفعاؿ مع الزبائن بشكل  يها وتنشاوالحفاظ عل

الدبتكر إدارة علاقة الزبائن متواصل لتحقيق رضاىم ضماف ولائهم , ويطلق على ىذا الاسلوب 
. 

             :ة علاقات الزبوف وىي ىنالك لرموعة من الاىداؼ التي تسعى اليها ادار :  أىدافها -2
 رضا الزبوف -
 ولاء الزبوف  -
 قيمة الزبوف -
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 سبق وأف تطرقنا الى معرفة مفهوـ رضا الزبوف , وسنقوـ أيضا بتعرؼ على ولاء الزبوف في الاتي:

وىذا الذدؼ الثاني الذي تسعى اليو برقيقو بصيع الدنظمات الى ابعد الحدود  مفهوـ وللاء الزبوف :  2-1
والسبب اساسي أف كسب الزبوف لم يعد مشكلة , لكن المحافظة عليو ىو الدعادلة الاصعب وفوؽ كل ىذا 

' بأنو ' ((Kotlerعد الولاء ىدفا أخر في ا تستمر العلاقة بتُ الزبوف والدنظمة فولاء الزبوف كما عرفو 
 الدنظمة '' .مقياس الزبوف ورغبتو في مشاركة تبادلية بأنشطة 

ىو اوؿ من أشار الى ما لؽكن تسميتو باقتصاديات الولاء وامكانات التعبتَ عن  ((F.F .Reichheldاف 
لؽكن اف يادي  %95الولاء بطريقة   كمية من خلاؿ مايسمى بتأثتَ الولاء أذ اف زيادة ولاء الزبوف بنسبة 

 الى زيادة الارباح .ويصف اربعة مستويات من الولاء باعتماد  على ىذه الدكونات الاساسية ىي ما يأتي :

  التميزي : ماركة بذارية واحد تكوف مفضلة لدى الزبوف بالاعتماد على خصائص ولشيزات
 الداركة التجارية الفائتة.   

  رية ويكوف تطوره عبر سلسلة مواقف شراء متعددة ىي : الارتباط ازاء الداركة التجاالانفعالي
 التي كانت مرضية.

 : الدرحلة الانفعالية مع التعبتَ على نية الشراء . الديولي 
  الفعل : الدرحلة الديولية زائد الرغبة الفعلية للتغلب على الدؤثرات الدوقفية والجهود التسويقية

 . والشكل التالي يوضح ىذه الدستويات : التي بستلك احتمالية التسبب في سلوؾ التحوؿ  
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 ( مستويات الولاء07الشكل )
 

  

 

 الت                                                

 اؿ                                                    

 153اعتمادا على كتاب ادارة التسويق لدكتور علاء فرحاف طالب ص  المصدر : من اعداد الباحثتاف

 

  :1قيمة الزبوف  3-1

التطور في الدفاىيم البيئية ضرورة ملحة وبدأ يتغتَ معو بصيع الانشطة التسويقية وأصبح توجو التسويق أصبح 
 للزبوف .لضو بناء علاقة ترابط مع الزبوف الخارجي  ليتستٌ للمنظمة برقيق قيمة معينة 

'' ىي ذلك الفرؽ بتُ  ((Kotler 1997وىناؾ لرموعة من التعاريف الخاصة بقيمة الزبوف حيث عرفها 
 قيمة الزبائن الكلية والكلفة الكلية ''.

بأنها '' ما لػصل عليو الزبوف نتيجة عملية التبادؿ مقابل السعر الذي يدفعو  (2000) الربعاولي  عرفها
 مطروحا منها الكلفة التي يتحملها الزبوف عند ابزاذ القرار الشراء''.فهي بسثل ابصالي الدنفعة 

التي لغريها الزبوف بتُ منافع التي بأنها '' عملية التبادؿ أو الدبادلة  (2004) جلاب وعرفت أيضا من قبل 
لػصل عليها من السلعة أو الخدمة وبتُ تكلفة الحصوؿ عليها وتشمل الدنافع الدنتج نفسو , خدمات 

 لى الدنتج , الدخاطرة الددركة 'لاستناد , الاطراؼ الدشتًكة بعملية الشراء , الوقت والجهد الدبذوؿ للحصوؿ عا

                                                           
 .294ص '' مرجع سابق'' يوسف جحيم سلطاف الطائي . ىشاـ فوزي  دباس العبادي  1

 التمٌزي 

 الانفعالً 

 المٌولً 

 الفعل 
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 : 1يلي وتتمثل في ما أىمية رضا الزبوف : ثالثا:

 اذا كاف الزبوف راضيا عن أداء الدنظمة فانو سيحدث إلى الاخرين لشا يولد زبائن جدد. -
 الدقدمة لو من قبل الدنظمة , فاف قراره بالعودة اليها سيكوف سريعا".إذا كاف راضيا عن الخدمة  -
اف رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة اليو من قبل الدنظمة سيقلل من احتماؿ توجو الزبوف الى  -

 الدنظمات أخرى أو منافسة.
إف الدنظمة التي تهتم برضا الزبوف ستكوف لديها القدرة على بضاية نفسها من الدنافستُ ولاسيما فيما  -

 الدنافسة السعرية .لؼص 
 اف رضا الزبوف عن الخدمة الدقدمة اليو سيقوده الى التعامل مع الدنظمة في الدستقبل مرة أخرى . -
 يعد  رضا الزبوف مقياس لجودة الخدمة . -
 لتي تسعى الى قياس رضا الزبوف تتمكن من برديد حصتها السوقية .اف الدنظمة ا -

 تحقيق ولقياس رضا الزبوف ولوللائو  المطلب الثاني:

لزبوف مفهوما متغتَا وذلك لتأثره وبسرعة بالعديد من العوامل الداخلية والخارجية , وىذا سيضع يعد رضا ا
السيكولوجية التي تأثر على نفسية الزبوف منظمات الاعماؿ الاخرى في برد كبتَ وذلك بسبب العوامل 

 وانعكاس ذلك على عدـ رضاه . ولؽكن برقيق رضا الزبوف من خلاؿ ما يأتي :

  اشتًاؾ الزبائن في مناقشة خطوط الجودة وطرؽ تطويرىا وبزصيص مكافأة لردية لكل
 مقتًح من مقتًحاتهم لػقق نتائج إلغابية .

  واطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقتًحاتهم دعوة الزبائن   لزيارة الشركة
 لتطويرىا.

  تقديم ىدايا رمزية للزبائن في الدناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم عن الاحتًاـ
 .والتقدير 

                                                           
1
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  إف ىدؼ الدنظمة ىو برقيق رضا الزبوف لذلك فالدنظمات وجدت اصلا لأجل تلبية
الدنظمات عند اقتنائو لسلعها أو خدماتها, وأصبحت  حجات الزبوف , وىو الدتفضل على

الجودة العامل الاساسي في اختيار الزبوف للسلع والخدمات , لذلك فاف من أىم العوامل 
لاعتبار في انتاج السلع والخدمة الجيدة والرديئة , ويعتبر الزبوف ىو الواجب أخذىا بنظر ا

 1لبداية والنهاية الجزاء الاكثر ألعية في أي منظمة ويعد نقطة ا
 السياحية المبتكرة في رضا الزبوفالمطلب الثالث : الخدمات 

أف تنوع  وزيادة حجم الخدمات السياحية  يعود في اغلب الاحياف الى اقتًانها بعنصر الابتكار , وىذا الذي 
تسعى اليو لإرضاء زبائنها السياحتُ ,بالإضافة الى برستُ سمعة الدؤسسة وبالتالي زيادة فرص الحصوؿ على 

ية استًابذية تسويقية عند قيامها بتقديم زبائن اوفياء. وىذا لا يتحقق الا من خلاؿ تبتٍ الدؤسسات السياح
ابداع الدواظفتتُ في  2منتجاتها الجديدة الى السوؽ السياحي وتظهر الخدمات السياحية من خلاؿ مسالعة 

ارضاء وكسب ولاء الزبوف , تسعى الدؤسسات الدعاصرة في ظل الدنافسة الشديدة الى امتلاؾ الديزة التنافسية  
واعطائهم قيمة أفضل من منافسيها وىذا من خلاؿ الاستخداـ الرشيد والعقلاني  3من خلاؿ ارضاء زبائنها

سياحية ترى اف راس مالذا لاستخداـ الرشيد والعقلاني لدواردىا , خاصة الدورد البشري  فغالبية الدؤسسات ال
 :4موظفيها لاف بواسطتهم يتم ارضا زبائنها من خلاؿ

 تقديم خدمات لشيزة  -
 ت النزيل او السائح واكتشاؼ حاجات غتَ ظاىرة ايضا.تلبية حاجات ورغبا -
 تعزيز منتجاتها واساليب تقديم خدماتها . -
 التقدـ الى الزبوف اكثر وتشجيعو على اداء رايو في الخدمة الدقدمة . -

 
 

                                                           
1
 65ص  عاطف '' مرجع سابق '' زاىر عبد الرحيم 
2 Pierse –michel. Les meulleures partiques du commerrcial .page 38 
  151لزمد سليماني  مرجع سابق ص  3
4 Martine de lavergne . cours   de marketing  Année 2005 page 53 



 الفصل الثاني                           دور الخذمات السياحية في كسب رضا الزبون
 

 
56 

 خلاصة الفصل 

خلاصة القوؿ أف الابتكار ىو متطلب مهم لنجاح الدؤسسات والذياكل السياحية , في برقيق رضا وولاء 
الدؤسسة أيضا لا ننسى أف لزرؾ الابتكار في الدؤسسات  الزبوف وبالتالي التفوؽ في الخدمة وبسيزىا. رمز لقوة 

لابداع لذلك لغب تهيئة الظروؼ الدلائمة الذي يعتبر الدورد الوحيد القادر على االسياحية ىو الدورد البشري 
 لخلق مناخ ابداعي في الدؤسسة وتشجيع على الابتكار والابداع والاستمرار في التميز.

اف حاجات ورغبات الزبوف السياحي في تزايد مستمر , لذلك اصبح السباؽ في ىذه الحجات امر ضروري 
تٍ الابتكار في بصيع انشطة الدؤسسة لا نو الدنهج ولائو, ولتحقيق ذلك لابد من تب وكسب للإرضاء الزبوف 

 الوحيد الذي يسمح بإشباع ورغبات الجديدة الدتباينة لدى الزبائن وحتى التي لم يعلن عنها الزبوف .



 

 

  الثالثالفصل 
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في ضل التحولات التي عرفها قطاع السياحة في الجزائر , وذلك عبر الانتشار الواسع للهياكل السياحية كالفنادق 
والوكالات السياحية حيث تعتبر ىذه الاخيرة همزة وصل بين الدسافرين وشركات النقل الجوي , وكذلك السياح 

بالتعرف على وكالتين للسياحة والاسفار ,وكالة نوميديا والدؤسسات الفندقية الاخرى , حيث قمنا في ىذا الفصل 
 ترافل ووكالة لــــــــــــــــــوس .

 سنقوم في ىذا الفصل في الوقوف على مدى تطوير الخدمــــــــــــــــــــــــــــات السياحية  اعتمادا على الابتكار في التسويق

تأينا الى معالجة ىذا الاخير تطبيقيا من خلال أثر الخدمات ومدى تأثير ىذه الخدمات على رضا الزبون , حيث ار 
 السياحة الدبتكرة على رضا الزبون .

   كما سنطرق في ىذا الفصل الى مبحثين :

 الطريقة والادوات الدستخدمة .و التعريف بالوكالتين  المبحث الاول :

 تحليل النتائج ومناقشتها . المبحث الثاني :
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 الطريقة والادوات المستخدمة التعريف بالوكالتين  المبحث الاول : 

بعدما قمنا بدراستنا في الفصل الاول بتعريفنا الابتكار التسويقي والفصل الثاني على الخدمات السياحة ورضا 
 .الزبون , في ىذا الفصل سنقوم بدراسة تطبيقية على مــــا تم تناولو في الفصلين الاول والتـــاني 

, وعلى الاستبيان في معرفة حيث اعتمدنا على أسلوب الدقابلة  لدعرفة مدى تطبيق الوكالتين للابتكار التسويقي 
 رضا زبون على ىذه الخدمات .

 المطلب الاول : تقديم الوكالتين للسياحة والاسفار  

 افل للسياحة والاسفار ) الوادي (وكالة نوميديا تر  الفرع الاول :

 .لوكالة لبطاقة فنية أولا: 
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 : النشأة والتنظيم ثــــــــــــــانيا 

للسياحة والاسفار على يد مؤسسها السيد الحاج نذير بالحاج . يتواجد مقرىا الام في ولاية نشأة  وكالة نوميديا 
قسنطينة , تتمثل وكالة نوميديا ترافل بأنها شركة ذات أسهم تنشط في الرحلات والديادين السياحية عموما ولذا 

 فرعا حول التراب الوطني , ويتمثل ىيكلها التنظيمي  كآتي  : 13

 )....( الهيكل التنظيمي لوكالة نوميديا ترافل للسياحة والاسفار الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

  اعتمادا على معلومات المقدمة من الوكالة  تانالمصدر : من إعداد الباحث                           

 

 ىو الدسؤول على تسير الدؤسسة  ولشثل للمدير العام وإمضاء الوثائق الرسمية واصدارىا.رئيس الوكالة : 

 التأكد  من الحسابات وتقسيمها حسب مستلزمات الوكالة .المحاسب :

 , تنظيم رحلات ,  استخراج تأشيرات مقسمين حسب الخدمات الدقدمة حجوزات  الاعــــــــــــوان :

 

 رئٌس الوكالة 

 المحاسب 

 الاعوان 

عون مكلف بالحجزات 

 الفندقٌة والرحلات

عون مكلف بالحج 

 والعمرة 

عون مكلف 

 بالتأشٌرات
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 : أىداف الوكالة  ثالثـــــــــــــــــــــــــا

 ىناك لرموعة من الأىداف  تسعى وكالة نوميديا ترافل  إلى تحقيقها الى جانب الطابع التجاري وىي كآتي : 

 ترقية العمل السياحي وتطويره . -
واحتكاكها بالثقافـــــــــــات الاخرى وذلك عبر تنظيم الدؤتدـــــــــــرات    إظهار البعد الثقافي وذلك عبر رحلاتها  -

 العلمية وزيارة الدعالم لبلدان أخرى .
 أيضا من أىدافها تسهيل خدمات للمجتمع . -

 : وكالة لــــــــــــــــــــــــــــــــــــوس لسياحة والاسفار  الفرع الثاني

 : بطاقة فنية للوكالة أولا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لــــــــــــــــــــــــــــوس لسياحة والاسفار  اســــم الوكالة : -
 

 2013سنة التأسيس :  -
 

 دربــــــــــــــال ىيثـــــــــــم اسم المؤسس : -
 

  -الوادي  –سكن  400جويلية  05حي عنوان الوكالة : -
 

  خدمات سياحية نوع النشاط :-
 

  معــــــــا لسفر لشتعشعار الوكالة : -
 

 0.32.14.12.51الهــــــــاتف : -
 

 032.14.12.52الفاكس : -
 

 //Louss tours @ gmail.com Emailالبريد الالكتروني :-
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 : نشأة وتنظيم  ثـــــــــــــانيا

فتح فرع من قبل مؤسسها دربال ىيثم في ولاية الوادي  . وتم  2013تم تأسيس وكالة لوس للسياحة والاسفار سنة 
, تعتبر وكالة لوس للؤسفار مؤسسة ذات أسهم لرال نشاطها يتركز على تنظيم  2014أخر لذا في ولاية عنابة سنة 

 الرحلات السياحية و الحجوزات و الدؤتدرات , ويتمثل ىيكلها التنظيم كما ىو موضح ف الشكل أسفلو :

 الشكل )....( الذيكل التنظيم لوكالة لوس للسياحة والاسفار 

 

 

   

 

 

 

 

  

 –الوادي  –المصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على معلومات رئيس الوكالة 

 . مالك الدؤسسة والدكلف بالعلاقات العامة وتسيير الوكالتين مع تنظيم الذياكلالمدير العام : 

 الدكلف بالأمور التجارية   المدير التجاري :

 الدكلف بالأمور الدالية والحسابية المدير المالي : 

 الدكلفين بإدارة الوكالة  رؤساء الفروع :

 الدكلفين بأمور الحجز و تنظيم الرحلات وغيرىا .الاعــــــــــــــــــوان : 

 المدٌر العام 

 المدٌر المالً 
 المدٌر التجاري

 رئٌس وكالة الوادي 
 رئٌس وكالة عنابة 

 أعوان الفروع 
 أعوان الفروع 
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 : أىداف الوكـــــــــــــــــــالة ثالثــــــــــــــــــــا 

 تسعى وكالة لوس للسفار الى تحقيق جملة من الاىداف الدسطرة كآتي :

 : تسعى الى تحقيق أرباح مالية للوكالة . أىداف تجارية -
 : تتمثل في جذب الدستثمر الاجنبي . أىداف اقتصاديو -
 : تسهيل الخدمات للمجتمع واشباع حاجاتهم ورغباتهم .  أىداف اجتماعية -

 

 الطريقة والادوات المستخدمة المطلب الثاني : 

  طريقة الدراسة  الفرع الاول : 

 :  لرمع الدراسة  أولا

لرتمع كبير جدا ,لذلك تعذر يتمثل لرمع الدراسة من زبائن الوكالتين نوميديا ولوس للسفر والسياحة , حيث يعتبر 
علينا أن نقوم بدراسة كافة زبائنها ومنو قمنا بأخذ عينة منو بهدف الاجابة على اشكالية البحث والدتمثلة في :        

سياحي في رضا الزبون ؟ وما مدى رضا الزبون السياحي عن الخدمات ما مدى أهمية الابتكار التسويقي للخدمات ال
 السياحة الدبتكرة بالوكالات السياحية بولاية الوادي  ؟ 

 عينة الدراسة  :انيا ـــــــــــــث

عينات نظرا لعدم الجدية في الاجابة واستحالة  10زبون بين الوكالتين , تم استبعاد  110شملت عينة الدراسة على 
 عينة . 100تحليل بعض العينات ليصبح العدد 

 : طريقة جمع البيانات  الثاــــــــــــــــث

تم اختيار العينة  من الوكالتين الدذكورة أعلاه وذلك بغية معرفة مدى رضا الزبون على خدماتها , حيث قمنا بجمع 
 البيانات من خلال أسئلة الاستبيان العينة الدقصود  دراستها  .
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 : الأدوات الدستخدمة في الدراسة  الثاني ب مطلال

 : الدقــــــــــــــــــــــــــــــابلة الفرع الاول

تضم أسئلة خاصة بمدى   تم ترتيب موعد مع رؤساء الوكالتين وذلك من أجل فتح حوار معهم عن طريق مقابلة 
الابتكار التسويقي وتطبيقو في خدماتها, حيث قمنا  اىتمام  الوكالات السياحية الدتواجدة في ولاية الوادي بمفهوم 

 بتنويع الاسئلة وقد طرح بعضها بصفة مباشرة واخرى غير مباشرة بغية الوصول الى الاجابة على تساؤلات الدراسة .

  الاستبيــــــــــــــــــــــــــــــان الفرع الثاني :

دنا على تنويع الاسئلة وىذا لتسهيل الاجابة بنسبة  اسئلة , اعتم 10حيث كانت الاستمارة الاستبيان تضم 
 لاختلاف الدستويات , وفيما يخص اسئلة الاستبيان فقد تم تجزئتها الى :

 الجزاء الاول : متعلق بأسئلة حول الدعلومات الشخصية .

 الجزاء الثاني : متعلق بأسئلة حول خدمات الوكالة الدنسوب اليها .

 بأسئلة الخاصة برضا الزبون على الخدمة .الجزاء الثالث: متعلق 

 : النتائج الدراسة وتحليلها المبحث الثاني

 سنتناول في ىذا الدبحث عرض النتائج التفصيلية التي توصلنا اليها من خلال تقسيمها الى مطلبين :

 الدطلب الاول : عرض نتائج الدقابلة وتحليلها.

 وتحليلها.الدطلب الثاني : عرض نتائج الاستبيان 
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 : عرض نتائج الدقابلة وتحليلها المطلب الاول

 الدقابلة : نتائج الاسئلة  الفرع الاول

 بعد أجرائنا بمقابلة التي تدت مع رئيس وكالة نوميديا ترافل و لوس للؤسفار تم تحليل النتائج وفقا للؤسئلة الدطروحة 

 قمنا بالترميز لوكالة نوميديا بالوكالة الاولى ولوس تم ترميزىا بالوكالة الثانية وذلك لتميز الاجابات لكلهما :

  

  

 الاجابة  السؤال  الرقم 
في ولاية الوادي وجهتنا صعوبات اختلاف          الوكالة الاولى : في تحسن , في بداية عملنا  السياحة بولاية الوادي ؟لرال ما رايك في  01

 في نمط الولاية و اختلاف حاجات ورغبات زبائنها .
 الوكالة الثانية : متدىور نوعا ما .

 الاولى : مشكلة الوعي لدى الزبون ونتشار وكالات سياحية بشكل كبير .الوكالة  ماىي الدشاكل التي تواجو النشاط السياحي بالولاية ؟ 02
 الوكالة الثانية : الصعوبة في عدم وجود مستوى تأىيل للموظفين .  

 الوكالة الاولى : مقبولة توازي الخل الجزائري . كيف ىي أسعار الوكالة لديكم وعلى اي اساس يتم وضعها؟ 03
 يات الزبون و موفري الدخل .الوكالة الثانية : حسب امكان

 واللوحات الاشهارية .عن طريق الانترنت والذاتف الوكالة الاولى :  ماىي قنوات الترويج الدستخدمة لديكم ؟ 04
  الوكالة الثانية : الذاتف ومواقع التواصل 

 عن طريق الانترنت والبيع الشخصي  الوكالة الاولى : ماىي القنوات التي تعتمدىا الوكالة في لتوزيع خدماتها؟ 05
 الوكالة الثانية : الاشهار وعرض الدنتوج  داخل الوكالة 

 سائح 200000معتمر و32000الوكالة الاولى : نعم في السنة الداضية  ىل عدد السياح لديكم  في تزايد؟ 06
 سائح  180000معتمر و 28500الوكالة الثانية : نعم في السنة الداضية 

 الوكالة الاولى : الثقة وحسن الدعاملة والاسعار التنافسية  ي الوسائل الدستخدمة في كسب الزبون ؟ماى 07
 الوكالة الثانية : الاسعار. توفير عدد من العروض .

 
 اعادة التواصل معنا  –الوكالة الاولى : القبول بالخدمة  ما ىو مقياسك لرضا الزبون وولائو ؟ 08

 القبول بالخدمة .الوكالة الثانية : 
 الوكالة الأولى :تقديم عمرة لرانية لكل زبون يقوم بجلب تسع زبائن معو  ي الخدمات الدبتكرة التي تقدمها الوكالة ؟ماى 09

 الوكالة الثانية : التقسيط والتخفيض في الاسعار .
 الوكالة الاولى : بيع التذاكر عبر العالم والسياحة عبر العالم  بماذا تدتاز وكالتكم عن غيرىا من الوكالات في الدنطقة ؟ 10

 الوكالة الثانية : بيع تذاكر دولية وداخلية و وتنظيم رحلات العمرة فقط
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 : تحليل نتائج الدقابلة  الفرع الثاني

 . وجود معالم ومساحات شاسعة إلا انو يوجد عجز بالتعريف بالولاية 
   تعاني الدنطقة من غياب السياحة الداخلية والخارجية, بالرغم من أن الاجانب يحبون الرمال والصحاري

 . لنقص جهود الوكالة السياحية التي تنشط في ىذا الجانب  والرمال وىذا راجع
 عدم وعي الوكالة في تبني أفكار الزبائن , ونقص الدرافق السياحية لتنوع الخدمات وإرضائهم أيضا الدستوى  نرى

 العلمي والتأىيلي لدوظفي الوكالة .
 .غياب الجانب التسويقي في الوكالة بحيث يقوم بعملية التسويق الددير العام وأحيانا لبعض الددراء 
 ون ورضاءه , حيث لاحضنا سعي كلا الوكالتين لفهم ىذه النقطة . عدم وعي الوكالة بأهمية كسب الزب 
 .كلا الوكالتين في نفس التوجو في جانب قنوات التوزيع 
 .تزايد عدد السياح وىذا أمر راجع لسكان الدنطقة وتوفدىم على البقاع الدقدسة خلاف على باقي الرحلات 
 . لم تعطي الوكالتين إىتماما بقياس رضا وولاء الزبون 
  من ناحية الخدمات الدبتكرة فكلاىم متغير في ابتكاراتو على الاخر حيث اعتمدت وكالة نوميديا على نمط

 الرحلة المجانية ووكالة لوس على التقسيط وتخفيض الاسعار .
 .البعض يرى أن وكالة لوس تعمل في جانب العمرة فقط , بالعكس تعتبر ميزة على باقي الوكالات 

 
 تائج وتحليل الاستبيان : ن المطلب الثاني

 : نتائج الاستبيان  الفرع الاول
. صدق وثبات أداة الحكم : للقياس ودقة Excelو   20Spssلتحليل الاستبيان اعتمدنا على البرنالرين التليين: 

القياس من خلال تحديد ثبات أداة القياس في الاستبيان , تم إختيار مدى صدق الاستبيان معامل ألف كرونباخ 
 بالنسبة الاستمارة الاستبيان.

Alpha de Cronbach  Nombre d'éléments 

 .767  21 

  spssالمصدر : من اعداد الباحث اعتماد على مخرجات برنامج 
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 الدعلومات الخاصة بالشخصية اولا : 

 الجنس  -1

 نسبة الجنس ( 02الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 

                                          ( نسبة الجنس 8الشكل رقم )

 
 spssالمصدر : من اعداد الباحتين اعتمادا على مخرجات 

 
  %22ونسبة الاناث   %78نسبة الذكور أبر بنسبة  من الجدول أعلاه يتضح لنا أن 

 
 
 
 

 

 النسبة  التكرارات  الجنس

 المئوٌة 

  8787  87 ذكر 

  27.0  27 أنثً  

Total  100  100.0  

  

   ذكر  
87 %   

  ً  انث
22 %   
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 الفئة العمرية 2 

 الفئة العمرية ( 3الجدول رقم )
 
 
 

 

 

 

 

 ( الفئة العمرية  9الشكل رقم )                    

 

 

 

 SPSSالمصدر : من أعداد البحثتان إعتمادا على مخرجات 

 

 سنة  53الى  21من الجدول والشكل نلاحظ أن الفئة العمرية الغالبة  والاكبر ىي فئة ما بين 

 

 النسبة الدئوية التكرارات الفئة العمرية

اقل من 
 سنة20

2 2.0 

 53إلى  21من 
 سنة

80 80.0 

 53اكبر من 
 سنة

18 18.0 

Total 100 100.0 

  

 اقل   من  
   سنة   20

2% 
 

  12 من  
 سنة     53 الى

 %80 

 اكبر   من  
   سنة   35

 %18 
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 وى التعليمي تالمس -1

 ( المستوى التعليمي 03الجدول رقم )

 

 
 
 
 
 
 

 المسوى التعليمي  (10الشكل رقم )                                      

 

 

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات برنامج 
 

 %65الجدول والشكل يتضح لنا ان الدستوى السائد ىو الشريحة الجامعة بنسبة من 
 
 
 
 

  الدستوي

 التعليمي

 النسبة الدئوية التكرارات

 7.0 7 اقل من الثانوي

 28.0 28 ثانوي

 65.0 65 جامعي

Total 100 100.0 

  

 اقل   من      
   الثانوي    

 %7 
   ثانوي

28 %   

   جامعً
65 %   

   



 دراسة حالة وكالات سياحية                                  الفصل الثالث 
 

 
70 

 . برضا الزبون على الوكالة : نتائج الدتعلقة  ثانيـــــــــــــا
 جودة الخدمة راي الزبون  -1

     (  جودة الخدة الدقدمة 4الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 ( جودة الخدمة الدقدمة 11الشكل رقم )

 

 

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على مخرجات برنامج 

 من خلال الجدول اعلاه والشكل يظهر لنا ان خدمات الوكالة جيدة في نضر زبائنها.
 
 
 
 

 النسبة التكرارات جودة الخدمات
 الدئوية

 24.0 24 جيدة جدا

 45.0 45 جيدة

 25.0 25 حسنة

 6.0 6 رديئة

Total 100 100.0 

  

   جٌدة   جدا
24  % 

 جٌدة  
45 %   

 حسنة  
25 %   

 ردٌئة  
6 %   
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 الخدمة الدقدمة مبتكرة راي الزبون في  -2
 ( الابتكار في الخدمات الدقدمة 05الجدول رقم )

النسبة  التكرارات في الخدمة الابتكار
 الدئوية

الخدمات 
 مبتكرة

70 70.0 

 30.0 30 غير مبتكرة
Total 100 100.0 

 ( الابتكار في الخدمات الدقدمة 12الشكل )                                        

 

 

 

 Spssالدصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على لسرجات 
 

 نسبة . %70من الدلاحظ أن الوكالة تقدم خدمة ذات ابتكارات عالية ومناسبة ودليل ذلك موافقة 
 
 
 
 
 

  

  
 الابتكار 

 الخدمات  
   المقدمة  
 %87 

 غٌر مبتكرة   
   ا

 %30 
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 ىل انت راضي عن خدمات الدقدمة من الوكالة . -3

 ( رضا عن الخدمات 06جدول رقم )
 
 
 
 
 

 ( الرضا على الخدمات 13الشكل رقم )

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على مخرجات               
 

غير راض اي نسبة   %12ونسبة    % 70من الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن الزبائن الرضين على الخدمة يدثلون 
  . ضئيلة جدا

 
 
 
 
 
 

 الرضا عن

 الخدمات

النسبة  التكرارات
 الدئوية

 18.0 18 راض جدا

 70.0 70 راض

 12.0 12 غير راض

Total 100 100.0 

 

 

 

  

   راض   جدا
18  % 

 راض  
70 %   

   غٌر   راض
12  % 
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 توصي التعامل بهذه الوكالة  -4
 

  التعامل مع الوكالة (  7الجدول رقم  )
 
 
 
 
 
 

 ( التعامل مع الوكالة 14الشكل رقم ) 

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على مخرجات برنامج 
 

نرى من خلال ما توضح من الجدول و الشكل أن زبائنها يوصون بالتعامل معها  وذالك ما ىو ظاىر اعلاه  أن اكبر 
  %75نسبة كانت من مؤيد التعامل مع الوكالة وذلك بنسبة 

 

 

 

 التعامل مع

 الدؤسسة

النسبة  التكرارات
 يةالدئو 

 75.0 75 نعم

 7.0 7 لا

 18.0 18 لا ادري

Total 100 100.0 

 

 

 

  

   نعم  
75 %   

 لا   
7 %   

   لا   ادري
18  % 
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 الوسائل المستخدمة للتواصل مع الوكالة  -5

 ( نوع الوسائل الدستخدمة لتواصل 8الجدول رقم )
 
 
 

 

 

 

 

( نوع الوسائل 15الشكل رقم )                 

 الدستخدمة 

 

 

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتمادا على مخرجات برنامج 

 

الوضح من الشكل والجدول أعلاه أن الحضور الشخصي مزال وسيلة التعامل لذذا الوقت حيث ظهرت بنسبة 
 عن باقي الوسائل .   69%

 

 

النسبة  التكرارات نوع الوسيلة 
 الدئوية

 69.0 69 حظور شخصي 

 23.0 23  الذاتف 

 8.0 8 الانترنت

Total 100 100.0 

  

حظور   

 %الشخص
  

69 
   

   
   هاتف 
 %23 

   الانترنت
8  % 
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 معاملة موظفي الوكـــــــالة  -6

 ( معاملة الخاصة  بالوكالة  9الجدول رقم )
 

 

  

 

 ( معاملة الخاصة بالوكالة 16الشكل رقم )  

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتماد على مخرجات برنامج                

اكبر نسبة تحصلت عليها الوكالة من اراء   %44الدعاملة الواضحة من عمال الوكالة  انها جيدة  نظرا لـــــــ 
 .الزبائن 

 

 

 

النسبة  التكرارات المعاملة
 الدئوية

 16.0 16 لشتازة

 44.0 44 جيدة

 36.0 36 حسنة

 4.0 4 ضعيفة

Total 100 100.0 

  

   ممتازة
16 %   

 جٌدة  
44 %   

 حسنة  
36 %   

 ضعٌفة  
4  % 
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 مـــــــــاىي درجة الوفاء من الزبائن الى الوكالة  -7

 ( وفاء الزبون للوكالة 11الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 

 ( وفاء الزبون للوكالة 17الشكل رقم )

 SPSSالمصدر : من اعداد الباحثتان اعتماد على مخرجات برنامج 
 

الزبائن أوفياء الى الوكالة  كما ىو موضح في يعتبر وفاء الزبون ميزة لكل وكالة حيث نرى أن نسبة عالية من 
 الشكل والجدول أعلاه .

 
 
 
 

 

درجة الوفاء  
 للوكالة

 النسبة التكرارات

 الدئوية

 29.0 29 عالية جدا

 46.0 46 عالية

 25.0 25 متوسطة

Total 100 100.0 

 

 

    

  

   عالٌة   جدا
29  % 

 عالٌة  
46 %   

   متوسطة
25  % 
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 : تحليل نتائج الاستبيان الفرع الثاني

 %78من خلال السؤال الاول حول طبيعة الجنس نلاحظ  أن كلا الوكالتين زبائنها ذكور بنسبة  -1
 لشا يعني طبيعة المجتمع الدنطقة يغلب عليها الطابع الذكوري .  %27وان نسبة الدتعاملين الاناث 

 53الى 21أما السؤال الثاني فيتضح لنا أن الفئة العمرية الدتداولة على ىذه الوكالات من الفئة   -2
 سنة أي انا تعامليها  أو الخدمة السائدة في كلا الوكالتين حج وعمرة.

من خلال الجدول رقم .... والشكل ايضا نلاحظ متعاملي ىذه الوكالات من الدستوى الجامعي  -3
من الطبقة  لشا يوضح أن الدؤسسة متعامليها %65حسب ماىو موضح حيث كانت النسبة ىي 

 الدثقفة والالدستوى العالي الدراسي.
والجدول ايضا فان الدتضح أما السؤال الخاص بجودة الخدمات فكما ىو موضح في الشكل رقم  -4

 اي ان جودة ىذه الخدمات ليست بالدرجة العالية . %45ان الخدمة الدقدمة جيدة بنبة 
عند سؤالنا على الخدمة مبتكرة  وراي الزبون فيها , اجمع الزبائن كافة على ان الخدمة مبتكرة  -5

  اثبتوا انها غير مبتكرة .  %30ماعدا نسبة 
راض عنها أي ان  %70ن على الخدمة فكانت الاجابة بأن سؤال السادس عن رضا الزبو  -6

 الوكالات زبائنها رضون عنها طبعا لا يخلو لزاولة الوكالة لا رضائهم التام .
اي ان زبائنها ايضا يساهمون في  %75كما ىو موضح فنسبة التوصية بالتعامل مع الوكالة كان  -7

 عملية الاشهار.
ضور الشخصي كما ىو موضح في الجدل ..والشكل .. الوسائل الدستخدمة للتواصل كانت الح -8

 أي ان الوكالة لاتزال تتعامل لوقتنا ىذا بهذه الطريقة ولم تقدم طرق اسهل للتواصل.
   %44تدت الاجابة على معاملة موظفي الوكالة على انها معاملة جيدة بنسبة  -9

يعني أن الوكالة أن  ىذا لا  %46أما ما يخص درجة وفاء الزبائن  فقد كانت عالية  بنسبة  -10
 من متوسط الاجابة لأنها ذات تأثير إذا استمرت . %25تستهين بنسبة 
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 خلاصة الفصل 
من خلال الدراسة التطبيقية والنتائج الدتحصل عليها من مسح للآراء  بستخدام أسلوب الاستبيان , 

 وكخلاصة لذذا الفصل يدكن القول إن الابتكار التسويقي  لو دور ىام في رضا الزبون على الخدمات السياحية 
في الدراسة تسعى  جاىدة لتحسين إن عملية ارضاء الزبون ليست بالأمر السهل , رغم أن الوكالات الدذكورة 

ىذه النقطة , ولا يجب الوقوف عند ىذا الحد . بل يجب على الوكالات  تطوير وتحسين  خدماتها الدقدمة 
أيضا وخلق حاجات جديدة لزبائن التي تعتمد على مفهوم الابتكار والتي منها الجودة وإدارة الدعرفة والتحسين 

لتام للزبون لتحقيق رضا أكثر والوصول الى أىدافها الدسطرة على أكمل الدستمر للجودة , وكذلك الوضوح ا
 وجو.
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 شعار وكالة نوميديا ترافل  01الدلحق  

   
 الدلحق الثاني شاعر وكالة لوس 
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 الدلحق الثالث اعلانات خاصة بالوكالات

 

 

 
 



 

 
 خاتمة
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 الخــــــــــــــــــــــــــاتمة 

فرضت البيئة التسويقية الدعاصرة على السياحة توجها جديدا في نشاطها السياحي ألا وىو الزبون. وذلك 
 لتلبيتها.من خلال دراسة حاجاتو ورغباتو لإيجاد انجح السبل والوسائل 

وبذلك استمر التفكير بالابتكار التسويقي في الخدمات السياحية  من اجل كسب الزبون, وابتكار وتبني 
افكار جديدة القادرة على ملء الفجوة العلاقة لتحقيق أداء متفوق , وىذا لايتم الا من خلال تبني 

عالية قادرة على ملء الفجوة الابتكار في جميع نشاطتها وتقديم منتجات جديدة ومبتكرة ذات قيمة 
 وتحقيق مستوى عالي من الرضا يكون ضمانا لتحقيق الزبون.

ؤسسة السياحية تعتبر لرالا خالصا لظهور الافكار الجديدة في شتى انشطتها ولرال وخلصنا الى ان الد
بون التسويق, وانها تتبع مزيج تسويقي ابتكاري مناسب    واستخدام  احدث الوسائل لكسب رضا الز 
وتحقيق ولائو من خلال وضع خطط ابتكارية تسويقية . حيث خلصنا من خلال ىذه الدراسة الى 

 النتائج التالية:

 ىناك علاقة ترابطية بين  الابتكار التسويقي وتطوير الخدمات السياحية  الدقدمة . -
ا وعدد خدماته ايضا دور الابتكار  التسويقي الرئد في الوكالات السياحية  ظاىرا من خلال  -

 زبائنها.
 تعي الوكالات السياحية الى اهمية قياس جودة خدماتها لكنها لا تعي لقياس رضا الزبون. -
ايضا لحضنا انو  لا يوجد اىتمام كافي بموضوع الابتكار التسويقي  داخل الوكالات السياحية  -

 بالوادي.
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 :ات ــــــــــــــالاستنتاج
 الوادي وايضا السياحة في الدنطقة متدىورا.لا يوجد وعـــــــــــي سياحي بالدنطقة  -
مفهوم الابتكار التسويقي بصفة عامة لايزال غير واضح لدى وكالات السياحية بالدنطقة وغير  -

 على اتم وجو.
 الزبون السياحي   في الوكالة لا يملك قياس لرضاه او عدمو. -
علمي كبير دليل ذلك عدم  تأىيلن دارسي لرال السياحة ولا يملكون مسؤولي الوكالة   ليسوا م -

 واستوعاب  الاسئلة الدقدمة لذم اثناء الدقابلة .فهم 

 التوصيــــــــــــــــــــــات :

 الاىتمام اكثر بتطوير الفكر السياحي بالدنطقة  وذلك بخلق وتنويع ىياكل سياحية . -
 الوكالات السياحية بالدنطقة.زيادة مستوى الخدمات الدقدمة من  -
 دمج عنصر التنويع في الخدمات الدقدمة من طرف الوكالات . -
 الاىتمام بعنصر التسويق داخل الوكالة ثم العمل على فهم موضوع الابتكار في التسويق. -
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 ة المراجع ـــــقائم

 

 الكتـــب :

'' الطبعة الدفاىيم والخصائص والتجارب الحديثة  –نجم عبود نجم " ادارة الابتكار  -1
 دار  وائل النشر والتوزيع .عمان. الاردن .  – 2003الاولى 

 –دار الراية للنشر والتوزيع  –التسويق الاستراتيجي –زكية مقري .نعيمة يحياوي  -2
 الاردن . –عمان  -2015الطبعة الاولى 

دار الصفا – 2003الطبعة الاولى  –الادارة الرائدة  –محمد عبد الفتاح الصيرفي  -3
 الاردن. -عمان–للنشر 

دار الشفاء للنشر  -2012 الطبعة الاولى -القيادة وادارة الابتكار-نجم عبود نجم -4
 الاردن. –عمان –والتوزيع 

منشورات الدنظمة  العربية للتنمية  –التسويق الابتكاري –نعيم حافظ ابو جمعة  -5
 مصر. 2008الادارية 

الطبعة الاولى –دار الراية لنشر   -الجغرافيا السياحية  –بدر حميد عساف  -6
 الاردن .–عمان  -2016

عمان -2008الطبعة الاولى –دار النشر  -السياحيالاقتصاد –زيد منير عبوي  -7
 الاردن .–

القبة  -2016الطبعة الاولى –دار الخلدونية  –التسويق  –بالحمير ابراىيم  -8
 القديمة .الجزائر.

الطبعة –دار الديسرة للنشر والتوزيع   -التسويق السياحي –علي فلاح الزعبي  -9
 الاردن. -2013-الاولى 

 –التنمية والتسويق السياحي –صطفى كافي مصطفى يوسف كافي وىبة م -10
 الجزائر. -2017الطبعة الاولى  -الفا للوثائق
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التسويق الاستراتجي -موافق عدنان عبد الجبار الدميري و رامي فلاح الطويل   -11
 الاردن . -2016الطبعة الاولى  -دار حامد للنشر وتوزيع–

الدنظمة –دقي الاسس العلمية لتسويق السياحي والفن–صبري عبد السميع  -12
 مصر.– 2006الطبعة الاولى –العربية لتنمية الادارية 

الطبعة الاولى -دار الايام لنشر -ادارة التسويق–على فرحان الطالب  -13
 الاردن . -2013

–الورق للنشر والتوزيع  –ادارة علاقات الزبون –يوسف حجيم الطائي  -14
 الاردن . -2009الطبعة الاولى 

الطبعة الاولى –دار الراية  -سويق الخدماتت –زاىر عبد الرحيم عاطف  -15
 الاردن.-2012

 الرسائـــــــــــل :

الابتكار التسويقي واثره على  -اطروحة ماجيستر بعنوان –محمد سليماني  – 1
 .2007جامعة الدسيلة  -تحسين اداء الدؤسسة

الدواقع  الذكاء التسويقي واهميتو في ادارة –اطروحة دكتوراه بعنوان  -ىجيرة الشيح -2
 2017-جامعة الشلف  –التنافسية للمؤسسة الاقنصادية 

دور الابتكار في دعم الديزة -اطروحة الداجيستير بعنوان–بوبعة عبد الوىاب  -3
 2012قسنطينة  -التنافسية للمؤسسة الاقتصادية

اهمية التسويق الابتكاري في  -اطروحة دكتوراه بعنوان–بن مير محمد الطيب  -4
 2017الجزائر  –مبيعات  الدؤسسة الجزائرية تطوير 

دور التسويق الابتكاري في المحافضة  -اطروحة ماجيستير بعنوان –وىيبة مربعي  -5
  2012باتنة  –على الخبرة التافسية 

الجزائر –التسويق السياحي في الجزائر -اطروحة دكتوراه  بعنوان  –الشاىد الياس  -6
2013 



 
85 

دور الترويج في تكثيف وتحسين الطلب  -دكتوراه بعنواناطروحة  –عميش سميرة  -7
 .2015الجزائر  -السياحي بالجزائر

السياحة الجزائرية بين متطلبات  –اطروحة دكتوراه بعنوان  –شرفاوي عائشة  -8
 .2015الجزائر  -الاقتصاد الوطني والدتغيرات الاقتصادية الدولية

 المجلات والمقالات والمداخلات 

 2012-12ث الاقتصادية والادارية العددمجلة الابحا -1
 2012-8مجلة الدالية والاسواق العدد  -2
 .2009 -75مجلة الادارة والاقتصاد العدد -3
 .2005-4مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير العدد -4
الابتكار والابداع الدستمر في ضمان الدركز التنافسي –نفين حسن محمد –مقالة  -5

 -2016للمؤسسات الاقتصادية 
 .2015دور التغير التنظيمي والابداع . –تيقاوي العربي –مداخلة  -6
 2012الجزائر –مريبعي وىيبة . واقع العرض والطلب السياحي  –مداخلة  -7

 الدراجع بالغة الاجنبية 

  '' Dictionnaire  Marketing '' lexique Francais/Anglais/Arabe – 
copyright  eurl pages bleues internationals  

Pierse –michel. Les meulleures partiques du commerrcial  

Martine de lavergne . cours   de marketing  Année 2005  
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