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 مقدمة  .أ
جوانب  مختلف  طالت  التي  المتسارعة  والتطورات  التغيرات  من  موجة  اليوم  العالم    الحياة   يشهد 

حاجات   التكنولوجي،  والتقدم  كالمنافسة  العوامل  من  العديد  نتيجة  نشأت  والتي  المؤسسات،  كافة  ومست 
الخدمات  أنشطتها خاصة في قطاع  وتباين  المؤسسات  تنامي عدد  إلى  المتغيرة إضافة  الزبائن  ورغبات 

 تطورا كبيرا؛   الأخر الذي عرف هو
الجديدة   الطرق  عن  البحث  دائم  أنه  وبما  مستمر،  تغير  في  الزبون  ورغبات  حاجات  أن  وبما 

وخدماته   والمحسنة منتجاته  نحو في  تتسابق  فالمؤسسات  الطرق لإ  ه،  بشتى  كمارضائه  جاهدة  و   ،  تسعى 
 فضل من المنافسين؛ بشكل أمنا  بل واكتشاف ومحاولة معرفة رغابته الكامنة   لتلبية حاجاته ورغباته

على  و  التغلب  في  مؤسسة  كل  على يتمثل هدف  الضروري  من  لذا  جدد،  زبائن  وكسب    المنافسة 
على منافسيها، المؤسسات الخدمية السعي نحو التحسين المستمر لخدماتها والمحافظة على زبائنها للتفوق  

بالأشياء  اف تتعلق  لا  اليوم  تتعلق  لمنافسة  ولكنها  للجميع،  بسهولة  رؤيتها  يمكن  والتي  والواضحة  الكبيرة 
 بالأشياء الصغيرة التي لم يراها أي شخص أخر؛

القيام بشيء مختلف    فإذا كانت المؤسسات ترغب في البقاء والنمو في بيئة اليوم المضطربة، فعليها
 عن الآخرين أو القيام بنفس الشيء ولكن بطريقة مختلفة عنما يقدمه المنافسون وهذا ما يعرف بالابتكار؛  

التقليدية، باعتباره شريان الحياة الذي من خلاله تجدد   رالابتكا  نحوفالتوجه   التسويق  يقلب فلسفة 
المؤسسات   لدى  يكون  أن  يجب  لذا  نفسها،  الابتكارات    ت استراتيجياالمؤسسات  هذه  لاستخدام  مناسبة 

 ؛ بطريقة مناسبة والتي من خلالها خلق ميزة تنافسية
اكتساب   قدرة  إن  من  يأتي  تنافسية  مختلف ميزة  في  التسويقي  الابتكار  تطبيق  على  المؤسسة 

، بمعنى تطبيق أساليب جديدة في المنتج أو الخدمة، السعر، التوزيع، الترويج، الأدلة المادية،  انشاطاته
 ؛العمليات، الأفراد، وهذا ما يندرج  تحت ما يسمى بالابتكار في المزيج التسويقي الخدمي

الخدمية لأنه    ةفي مجال الأنشط   أيضا  ولهذا أصبح من الواضح اليوم التأكيد على أهمية الابتكار
التوجه نحو تقديم الجديد    اليوم   المؤسسات الخدميةفعلى  كثيرا ما يتم تجاهله مقارنة بالقطاعات الصناعية،  

  ؛والمميز عن المنافسين
فالمؤسسات الفندقية اليوم تسعى  ولقد شهد القطاع الفندقي اتساعا كبيرا في مجال المنافسة العالمية،  

سب الميزة تإلى التنوع في عرض خدماتها بغية التنافس من جهة وزيادة الربحية من جهة أخرى، ولكي تك
التسويق  الابتكار  في  جديدا  تفكيرا  الفندقية  المؤسسات  تتبنى  أن  جدا  الضروري  من  أصبح    ي التنافسية، 
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التقدم السريع والمتنامي  أوالخروج عن وظيفتها المألوفة في الإيواء والطعام والشراب، من   جل أن تواكب 
 الذي تشهده الفنادق العالمية في هذا المجال.

 مشكلة الدراسة  .ب
يعد   في  لم  منه،الابتكار  مناص  لا  أساسيا  أمرا  أصبح  بل  ثانويا،  شيئا  هذا   الفنادق  خلال  ومن 

تعتمد على الحلول المبتكرة    ةالفندقي غير مسبوقالمنطلق أصبح من المرتقب انطلاق نهضة في القطاع  
 أصبحت . لذا  والمبدعة من أجل زيادة المكاسب والفرص لمواكبة هذا التحدي التي تشهده المؤسسات اليوم

أن تضع الابتكار في مجال التسويق نصب أعينها وأن  و   ،مطالبة بأن تنظر إلى الأمامالفندقية    سسات المؤ 
   ميزتها التنافسية والمحافظة عليها.  من أجل اكتساب تستمر في تحسين خدماتها وتطويرها 

 وبناء على ما سبق نصل إلى طرح مشكلة الدراسة: 
في   تنافسيةفي اكتساب ميزة الابتكار التسويقي  هو الدور الذي يمكن أن يلعبه  ما

 ؟ المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة 
 سئلة الفرعية التالية:  إلى الأيتفرع السؤال الجوهري للدراسة   يمكن أنو 

 ها؟ اتقسنطينة لمفهوم الابتكار التسويقي في نشاطى تبني المؤسسة الفندقية ماريوت ما مد  .1

 ميزة تنافسية في مدينة قسنطينة ؟   هل تمتلك المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة .2

دلالة   .3 ذات  تأثير  علاقة  توجد  في  هل  التنافسية  الميزة  واكتساب  التسويقي  الابتكار  بين  إحصائية 
 المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة ؟ 

 ةفرضيات الدراسج. 
 الأسئلة المطروحة يمكننا صياغة الفرضيات التالية:   ىبناء عل

 تطبق المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة مفهوم الابتكار التسويقي في جميع نشاطاتها. .1

 المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة ميزة تنافسية من خلال بعد الجودة والتميز التنافسي. تحقق  .2

علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي واكتساب الميزة التنافسية في المؤسسة توجد  .3
 .الفندقية ماريوت قسنطينة
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 وتنبثق من الفرضية الثالثة سبع  فرضيات جزئية:  
توجددد علاقددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية بددين الابتكددار التسددويقي فددي عنصددر الخدمددة واكتسدداب الميددزة  .1

 .التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة
توجدددد علاقدددة تدددأثير ذات دلالدددة إحصدددائية بدددين الابتكدددار التسدددويقي فدددي عنصدددر السدددعر واكتسددداب الميدددزة  .2

 .التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة
توجددد علاقددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية بددين الابتكددار التسددويقي فددي عنصددر التوزيددع واكتسدداب الميددزة  .3

 .التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة
عنصددر التددرويج واكتسدداب الميددزة توجددد علاقددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية بددين الابتكددار التسددويقي فددي  .4

 التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة.
الماديددة واكتسدداب  ةعنصددر الأدلددة بددين الابتكددار التسددويقي فددي توجددد علاقددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائي .5

 .الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة
توجددد علاقددة تددأثير ذات دلالددة إحصددائية بددين الابتكددار التسددويقي فددي عنصددر العمليددات واكتسدداب الميددزة  .6

 .التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة
الميزة   .7 واكتساب  الأفراد  عنصر  في  التسويقي  الابتكار  بين  إحصائية  دلالة  ذات  تأثير  علاقة  توجد 

   .التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة

 د. الدراسات السابقة
الدراسفي   إعداد  الدراسات   ةإطار  تم الاطلاع على مجموعة من  متغيراتها  الحالية وبهدف ضبط 
الجزئية أو جلها، وفي مختصر في أحد أو بعض المتغيرات  ن تطرقت للموضوع، سواء بشكلأالتي سبق و 

 ما يلي أهم  ما جاء في هذه الدراسات:  
1-Peter W Roberts and Raphael Amit, The Dynamics of Innovative Activity 

and Competitive Advantage: The Case of Australian Retail Banking1981   to 

1995, Organization Science, Vol 14, Issue 02, 2003, PP 107-122. 
ديناميكي التعرف على  إلى  الدراسة  هذه  الأسترالية،    ة هدفت  البنوك  التنافسية في  والميزة  الإبداعي  النشاط 

الدراسة  في البنوك الفرعية، حيث بينت    ت الجديدة الابتكارية والإبداعيةواختبار مدى تبني عمليات المنتجا
ويهدف   ك،البنمصادر نشاطات البنك الابتكارية والإبداعية كانت مصادرها الأساسية من خارج    أن معظم

 البنك من ذلك إلى زيادة درجة التنافسية وتحقيق الميزة التنافسية في السوق المصرفي الاسترالي. 
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، والتي تمثلت في المجتمع  24تم أخذ عينة عشوائية طبقية من البنوك التجارية الأسترالية، والبالغ عددها  
ا الإدارة  في  البنوك  هذه  في  العاملين  على  استبيان  توزيع  وتم  للدراسة،  الأمامية الفعلي  والصفوف  لعليا 

وتم توزيع استبيان على الزبائن لمعرفة اتجاهاتهم حول حالة النشاط الابتكاري والإبداعي في هذه    والخلفية،
 من أهم النتائج المتوصل إليها في هده الدراسة ما يلي:  و  البنوك.

ويوجد تجديد    عية للمصارف التجارية الأسترالية،وجود زيادة واستمرارية في النشاطات الابتكارية والإبدا   -
 في نوع النشاط الابتكاري من أجل مواكبة التغيرات التي تحصل بسبب التطور التكنولوجي.

وجود عدة منافسين في بيئة الأعمال المصرفية، ويثبت ذلك أن أداء البنك ووضعه المالي أفضل من   -
 وذلك من خلال القدرة على مواجهة المنافسة. ة الأسترالية. البنوك الأخرى في البيئة التنافسي

 وجود إنفاق مالي من أجل الوصول إلى حالة الابتكار المصرفي. -
دور الابتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية  بعنوان  ،  دراسة عطا الله فهد السرحان   -2

الأردنية التجارية  كأطروحة  للبنوك  قدمت  فلسفة ،  في  الدكتوراه  شهادة  نيل  متطلبات  ضمن  تدخل 
للدارسا العربية  عمان  جامعة   ، العليا  والمالية  الإدارية  الدراسات  كلية  الأردن،    تالتسويقي،  العليا، 

 .2005أجريت سنة 
الابتكار   يؤديه  أن  يحتمل  الذي  المؤثر  الدور  بيان  إلى  يسعى  نموذج  تطوير  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
والإبداع التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية في البنوك التجارية الأردنية من خلال الابتكار والإبداع في 
الابتكار   لأهمية  العليا  الإدارة  إدراك  دور  وبيان  والترويج  الأسعار  وفي  المصرفية  والمنتجات  الخدمات 

هذ  نحو  للتوجه  دعمهما  العاملين.ومدى  تشجيع  أجل  من  المفهوم  للابتكار    ا  الزبائن  إدراك  دور  وبيان 
ومن   التسويقي.  الدراسة أوالإبداع  متغيرات  بين  العلاقة  دراسة  على  الباحث  عمل  النموذج  اختبار  جل 

المصرفي  القطاع  في  العاملة  التجارية  المصارف  من  عينة  على  بالاعتماد  وتحليلها  والتابعة  المستقلة 
 . 200( مصرفا، وقد بلغ عدد العاملين )عينة الدراسة( 16الأردني والمكونة من )

إحصائية بين الابتكار في جميع    ةتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها: وجود علاقة ذات دلال
 عناصر المزيج التسويقي والميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية.   
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النجا،  -3 بو  آمنة  الأعمال  بعنوان  دراسة  لمنظمات  التنافسي  المركز  على  وأثره  الابتكاري  التسويق 
الغذائية في مصر الصناعات  قطاع  تطبيقية على  دراسة  تدخل ضمن المصرية"  كأطروحة  قدمت    ،  "

متطلبات نيل شهادة دكتوراه في الفلسفة في إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة طنطا،مصر،   أجريت 
 .2008سنة 

هدفت الدراسة إلى البحث في أثر الابتكار التسويقي على الابتكار التسويقي لمنظمات الأعمال المصرية 
قطاع   على  شملت  بالتطبيق  الغذائية،  وأداة شركة،    73الصناعات  الوثائقي  البحث  الباحثة  واستخدمت 

نتائجها إلى وجود  البيانات وبعدها أجرت مختلف الاختبارات الإحصائية، والتي أفضت  الاستبيان لجمع 
التسويقية   أنشطتها  في  الغذائية  المنتجات  مؤسسات  تتبناه  الذي  الابتكار  مفهوم  بين  قوية  طردية  علاقة 

وجود تأثير طردي معنوي لاعتماد مؤسسات المنتجات الغذائية على التراخيص من    ،والمركز التنافسي لها
الغذائية المنتجات  سوق  في  التنافسي  مركزها  وبين  منتجاتها  لإنتاج  الكبرى  العالمية  وجود   ،المؤسسات 

طردي عناصرعلاقة  في  الابتكار  بين  ومعنوية  تستخدمه    جالمزي  ة  الذي  المنتجات التسويقي  مؤسسات 
والحصة السوقية لها؛ وجود علاقة بين المركز التنافسي لمؤسسات المنتجات الغذائية  الغذائية في مصر  

 في السوق المصري ومتطلبات تطبيق التسويق الابتكاري بها. 
4-Mahmod , J.Alsmydai, Ibraim, AM.Alnawas Rodina A.Yousif ,The 

Impact of Marketing Innovation on Creating a Sustainable Competitive 

Advantage The Case of Private Commercial Banks In Jordan,Asian 

Journal of marketing, Vol 04,Issue 03, 2010,PP 113-130. 

المالي،  القطاع  تنافسية مستدامة في  ميزة  التسويقي على خلق  الابتكار  تأثير  دراسة  إلى  الدراسة  هدفت 
بنوك تجارية بالأردن قام    10مفردة في    200حيث اعتمد الباحث على اختيار عينة عشوائية متكونة من  

المنتج  عناصر المزيج التسويقي التقليدي )  في  رمن خلالها  بقياس الابتكار التسويقي من خلال الابتكا 
وإدراك  التسويقي  الابتكار  لعملية  ودعمها  العليا  الإدارة  إدراك  إلى  بالإضافة  الترويج(  التوزيع،  ،السعر، 

 الزبائن ومشاركتهم في عملية الابتكار التسويقي وأخيرا مدى توفر معلومات ابتكارية تسويقية. 
التنافسية،   الميزة  تحقيق  وبين  المبتكر  التسويقي  المزيج  بين  ايجابية  علاقة  وجود  إلى  الدراسة  توصلت 
الزبائن   وإدراك  التسويقي  الابتكار  لعملية  ودعمها  العليا  الإدارة  إدراك  بين  ايجابية  علاقة  وجود  وكذلك 
التنافسية   الميزة  تحقيق  وبين  تسويقية  ابتكارية  معلومات  وتوفر  التسويقي  الابتكار  في عملية  ومشاركتهم 

 المستدامة.
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،   تنافسية المؤسسة "دراسة ميدانية"الابتكار التسويقي وأثره على  دراسة عبد الرحمان رايس، بعنوان  -5
قدمت كأطروحة  تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم التجارية، تخصص تسويق  

 .  2017بجامعة باتنة، أجريت سنة  
هدفت هذه الدراسة إلى محاولة استقراء بعض الإسهامات المعرفية المقدمة من طرف العديد من الباحثين  

التنافسية،ضمن سيرورات الا  وتحديد    للتنافسية أيضا تبرز مفهوم واضح وشامل    بتكار وربطها بمؤشرات 
تم الاعتماد على عينة ميسرة غير احتمالية مؤشرات قياسها وأوجه تأثرها بالابتكارات التسويقية الجديدة.  

 .ت فرد تم اختيارهم في بعض محلات بيع الهواتف النقالة وأمام الوكالا  240تتكون من 
بين   ايجابية  علاقة  وجود  في  العموم  على  اختصارها  يمكن  النتائج  من  مجموعة  إلى  التحليل  أفضى 
تحسين   العروض،  التنويع  بسبب  المؤسسة  وتنافسية  الخدمي  التسويقي  المزيج  عناصر  في  الابتكار 

ين مستوى الجودة وسرعة  الصورة، جودة العروض، ملائمة الأسعار، تقليص الآجال، تموقع العلامة، تحس
ومن خلال ذلك تم التأكيد على دور الابتكار التسويقي في زيادة تنافسية المؤسسة عن طريق   الاستجابة

بناء مجموعة من المزايا التنافسية تؤدي في مجملها إلى تحقيق الهدف الأساسي لكل المؤسسات المنافسة 
 اليوم ألا وهو إرضاء الزبائن.

بعنوان  دراسة  أمال-6 التسويق  بن عبد السلام،  المعرفة السوقية في تحقيق الابتكار  دراسة    –يدور 
الجلفة بولاية  النايلي"  و"  سويتلي"   " مؤسستي  متطلباحالة  تدخل ضمن  كأطروحة  قدمت  شهادة    ت، 

غرداية جامعة  إبداعي،  تسويق  تخصص  التسيير،  وعلوم  التجارية  الاقتصادية،  العلوم  في    -دكتوراه، 
 . 2018، أجريت سنة -الجزائر

المعرفة بالزبون، المعرفة بالمنافس، بحث  بأبعادها )  ةهدفت الدراسة إلى التعرف على دور المعرفة السوقي
في تحقيق الابتكار التسويقي بأبعاده )الابتكار في المنتج، السعر، التوزيع، الترويج( على  وتطوير السوق(  

مستوى مؤسستي " سويتلي" و " النايلي" بولاية الجلفة، وللوصول إلى هدف الدراسة تصميم استبيان يضم  
( مفردة متمثلة في 84من )  ةمجموعة من الفقرات التي تقيس متغيرات الدراسة الأساسية على عينة مكون

 المدراء والمعاونين ورؤساء الأقسام في المؤسسات محل الدراسة.
إل الدراسة  النتائ  ىتوصلت  من  المعرف  جعدد  بين  تأثير  علاقة  وجود  أهمها  والابتكار    ةكان  السوقية 

 التسويقي لدى مؤسسة سويتلي ومؤسسة النايلي.
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بعنوان  -7 سعدي،   رندة  ميزة  دراسة  تحقيق  في  التسويقي  الابتكار  للمؤسسة  أثر  مستمرة  تنافسية 
"، قدمت كأطروحة تدخل ضن متطلبات نيل  للصناعات الدوائية   Médis  -INPHA"دراسة حالة مخابر

شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم الاقتصادية، تخصص إدارة تسويقية ، جامعة العقيد آكلي محند  
 . 2020أجريت سنة  ،أولحاج البويرة، الجزائر

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أثر الابتكار التسويقي في تحقيق ميزة تنافسية مستمرة للمؤسسة، ولقد  أجرت  
للصناعات الدوائية، ضف إلى ذلك تم  توزيع    INPHA-Médisالباحثة مقابلة مع المدير التقني لمخابر  

  SPSSوتم تفريغهم في البرنامج الإحصائي    50د استبيان على عينة من الأفراد العاملين بها قدر عددهم ب
للصناعات الدوائية وأثره في تحقيق  INPHA-Médisلمعرفة واقع الابتكار التسويقي بمخابر  22الإصدار  

 . ميزة تنافسية مستمرة لها
التسويقي والميزة  بين الابتكار  النتائج كان أهمها وجود علاقة طردية  إلى مجموعة من  الدراسة  توصلت 

  a=0.05 ;عند مستوى  للصناعات الدوائية INPHA-Médisالتنافسية المستمرة لمخابر 
المنتجات  ى القيمة المدركة للزبون "حالة  لأثر الابتكار التسويقي ع   بعنواندراسة آمال  شتراوي،  -8

، قدمت كأطروحة  تدخل ضمن متطلبات شهادة  دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير،  الالكترونية
 . 2020تخصص تسيير المؤسسات، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، أجريت سنة 

المنتج  في  الابتكار  في  والمتمثلة  الأربعة  بأبعاده  التسويقي  الابتكار  أثر  إبراز  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
والابتكار في السعر، الابتكار في التوزيع والابتكار في الترويج على القيمة المدركة لدى الزبون في أحد  
المنتجات الالكترونية وهو الحاسب الشخصي، طبقت الدراسة على عينة من الطلبة الجامعيين والأساتذة  

الجامعية   بالسنة  تحليل    محمد   بجامعة  2019-2018المسجلين  بعملية  القيام  وبعد  المسيلة،  بوضياف 
برنامج   الملائمة، والاعتماد على  الدراسة وإجراء مختلف الاختبارات  المجمعة من مفردات عينة  البيانات 

لدى  أظهر وجود  أ  Spss.v22الحزم الإحصائية   المدركة  القيمة  التسويقي على  الابتكار  أبعاد  لكافة  ثر 
بالسنة   والمسجلين  الشخصية  الالكترونية  الحواسيب  مستخدمي  الباحثين  والأساتذة  الجامعيين  الطلبة 

 بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة. 2019-2018الجامعية  
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التسويقي واستراتيجيات الجانب  النظرية للابتكار من  الخلفية  إبراز  إلى  الدراسة  خاصة في  بصفة    ههدفت 
التسويقي )  المزيج  المؤسسات عناصر  استقراء تجارب بعض  تم  أنه  توزيع، ترويج(، كما  تسعير،  منتج، 

 الابتكار في مزيجها التسويقي.  ت العالمية في تبنيها لاستراتيجيا
 من الابتكار التسويقي بطرق مختلفة. جارب الدولية استفادت بشكل جيد أظهرت نتائج الدراسة أن الت 

أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية   بعنوان دراسة مواهب زرواتي، -10
شهادة    ت، قدمت كأطروحة تدخل ضمن متطلبادراسة حالة مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائر  –

دكتوراه الطور الثالث، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية، وعلوم التسيير، في العلوم التجارية، تخصص 
 .2020، أجريت سنة -الجزائر  –تسويق سياحي، جامعة محمد خيضر بسكرة 

تنافسية للمؤسسات الفندقية انطلاقا من    ةهدفت الدراسة إلى تحديد أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميز 
التالية:    نمتغيري  الأبعاد  بالاعتماد على  قياسه  تم  والذي  بالعلاقات كمتغير مستقل  التسويق  رئيسين هما 

جودة الخدمة، تقوية العلاقة مع الزبون وإدارة الشكاوي، والميزة التنافسية كمتغير تابع تم قياسه من خلال 
بعد التمييز والقمة المدركة، ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم استبيان موجه للزبائن الدائمين لدى مجموعة  

على   العينة  اشتملت  حيث  بالجزائر،  الفندقية  المؤسسات  من    173من  مجموعة  لدى  دائما  زبونا 
 المؤسسات الفندقية بالجزائر. 

 توصلت الدراسة أن جميع أبعاد التسويق بالعلاقات تؤثر في تمييز المؤسسات الفندقية محل الدراسة. 
 ه. أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسات السابقة

ع موضوع دراستنا وهي كما  موجود تشابهات واختلافات    بعد عرض الدراسات السابقة، يتضح لنا 
 يلي: 

 أوجه التشابه: •
الحالي - الدراسة  الدراسا  ةتتشابه  من  العديد  توضيح    ت مع  حول  المتعلقة    مالمفاهي  بعض السابقة 

 بالابتكار التسويقي والميزة التنافسية؛ 
الدراسا - مع  الحالية  الدراسة  والميزة    ت تتشابه  التسويقي  الابتكار  من  كل  أبعاد  بعض  في  السابقة 

كدراسة   رايسالتنافسية،  الرحمان  التسويقي(عبد  الابتكار  أبعاد  زرواتي  راسةود   )  الميزة   مواهب   (
 التنافسية( بعد التمييز.
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 أوجه الاختلاف: •

يلعبه   - الذي  الكبير  الدور  على  التعرف  خلال  من  السابقة  الدراسات  عن  الحالية  الدراسة  تختلف 
المنت  )ابتكار  المختلفة  بأبعاده  التسويقي  العمليات،   جالابتكار  الترويج،  التوزيع،  السعر،  الخدمة،  و 

الأدلة المادية، الأفراد( في اكتساب الميزة التنافسية، حيث عالجت أغلبية الدراسات السابقة موضوع  
الابتكار التسويقي من خلال الاعتماد فقط على المزيج التسويقي التقليدي وإهمالها للعناصر المضافة  
المتعلقة بقطاع الخدمات وجاءت دراستنا تعالج القصور الموجود في الدراسات السابقة، بحكم طبيعة  

 المنتج الخدمي المعتمد في الجانب التطبيقي؛

القطاعات   - تناولت في مجملها مختلف  السابقة  الدراسات  أن  التطبيق، حيث  بيئة  أيضا في  اختلفت 
المؤسسة   الفنادق  قطاع  على  طبقت  ودراستنا  وغيرها  الاتصالات،  المصرفية،  بالخدمات  الخاصة 
الفندقية "ماريوت قسنطينة"، ومن خلال دراستنا سنتعرف على واقع وممارسة فندق "ماريوت قسنطينة"  

 ؛ والدور الذي يلعبه في اكتساب الميزة التنافسية

لجمع المعلومات وهي الاستبيان    ستخدمت معظم الدراسات السابقة في الجانب الميداني أداة واحدةا -
كبر  أجل تحقيق أهداف الدراسة، في حين دراستنا استعانت بالملاحظة والمقابلة للحصول على  أمن  

 الدقيقة.قدر ممكن من المعلومات 
 نموذج الدراسة . و

يشمل  والذي   التسويقي  الابتكار  يمثل  الأول  أساسيين،  متغيرين  من  الدراسة  هذه  نموذج  يتكون 
ي والثاني  الخدمي،  التسويقي  للمزيج  السبعة  بأبعادها  العناصر  التنافسية  الميزة  التميز  )مثل  الجودة، 

 نطينة، والشكل الموالي يوضح ذلك:التنافسي( تطبيقا على المؤسسة الفندقية ماريوت قس
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 الطالبة بالاعتماد على أدبيات الدراسات المختلفة. من إعداد المصدر: 

 أهمية الدراسة. ز
 الباحثين والممارسين على   من قبلقى اهتماما كبيرا  من الموضوع الهام الذي لاتأتي أهمية الدراسة  

باعتباره عنصرا  أحد سواء   التسويقي  النجاحألا وهو موضوع الابتكار  لكافة    ساسيا من عناصر  بالنسبة 
 المؤسسات. 

و  التسويق كما  الابتكار  دور  على  الضوء  دراستنا  المؤسسة   يتلقي  في  تنافسية  ميزة  اكتساب  في 
يفتح المجال للمؤسسات الخدمية إلى البحث عن طرق  جديدة   وأفكار  الفندقية ماريوت قسنطينة، هذا ما 

 اكتساب ميزة تنافسية في هذا القطاع. تسهم في تعمل على تطوير وتحسين وتجديد خدماتها بما 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 

المؤسسة‌الفندقية‌‌

 ماريوت‌قسنطينة‌

 -الجزائر-
 الميزة‌التنافسية‌ الابتكار‌التسويقي‌

 الخدمة

 السعر

 التوزيع

 الترويج

 الأدلة المادية

 العمليات

 الأفراد 

 

 الجودة

 التميز التنافسي  
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 أهداف الدراسة. ح
 تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف التالية: 

 ؛ الميزة التنافسية وكذاإبراز وتوضيح مختلف المفاهيم النظرية المتعلقة بالابتكار التسويقي  .1
 ؛في ضمان استمرارية تنافسية المؤسسات الخدمية يالابتكار التسويق يط الضوء على مدى أهمية تسل .2
والد  .3 العلاقة  طبيعة  على  التسويقيالتعرف  الابتكار  يلعبه  الذي  في    ور  التنافسية  الميزة  اكتساب  في 

 . المؤسسة الفندقية "ماريوت قسنطينة"
 الدراسة  عموضو   دوافع اختيار. ط

 يرجع انتقاء موضوع هذه الدراسة إلى:
الرغبة في الاطلاع على كل ما هو جديد في التخصص، وبالأخص كل ما يتعلق بالابتكار التسويقي   .1

 والمؤسسات الفندقية بصفة خاصة؛في القطاع السياحي عامة 
في المكتبة  الفندقية    مات بموضوع الدراسة خاصة في مجال الابتكار في الخد نقص البحوث المتعلقة   .2

 ؛ الجزائرية

هذا  .3 في  أخرى  لبحوث  المجال  لفتح  والباحثين  الطلبة  ومساعدة  الجامعية  المكتبة  إثراء  في  الرغبة 
 الموضوع؛

 الدراسة جمنه. ي
لكل   لإطار المفاهيمي من خلال وصف الإعداد هذه الأطروحة  تم الاعتماد على المنهج الوصفي  

للمؤسسة  يالتسويق   الابتكارمن   التنافسية  الميزة  المؤسسة موضوع   وكذا  اسقاطه على  تم  الخدمية، ومن 
 الدراسة لمعرفة واقعه بها وعلاقته بالميزة التنافسية. 

 أدوات الدراسة . ك
الاعتماد في دراستنا على البيانات الثانوية في الجانب النظري، والمتمثلة في الكتب، المقالات تم  

المداخلا الجامعية،  الرسائل  الالكترونية....  ت العلمية،  المواقع  العلمية،  الملتقيات  بالنسبة  إلفي  أما  خ، 
والمقابلة   والاستبيان  الملاحظة  في  والمتمثلة  الأولية  البيانات  على  الاعتماد  تم  فقد  التطبيقي،  للجانب 

 كأدوات أساسية لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة. 
 هيكل الدراسة  . ل

 فصول، فصلين نظريين وفصلين تطبيقيين. ة، تم تقسيم الدراسة إلى أربعالمقترح لمشكلةلمعالجة ا
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البداية   الأول  الفصلجاء   في  تطرقنا  التسويقي"، حيث  والابتكار  للابتكار  النظري  "الإطار  عنوان  تحت 
ثم  أنواعه، معوقاته، أهم أساليبه وتقنياته  مصادره،    مفهومه،من خلال التعرف على  لمدخل عام للابتكار  

،  ومراحلهوتصنيفاته متطلباته وأهميته، من خلال مفهومه مدخل عام  للابتكار التسويقي، ليتم الانتقال إلى 
فقد خصص لمعرفة الابتكار في عناصر المزيج    أما المبحث الأخير   وسلبياته  وكذا التعرف على إيجابياته

 . 7Psالتسويقي الخدمي   
، تطرقنا في بداية هذا الفصل إلى  الميزة التنافسية في المؤسسة الخدميةتحت عنوان    الفصل الثانيجاء  

همية  أ سبابها و ألى  التعرف على  إبالإضافة،  مدخل عام للميزة التنافسية، فتم التعرف على نشأتها ومفهومها
من  تناول فعالية الميزة التنافسية،    ا المبحث الثاني فقد ومؤشراتها، أم  نواعها ومصادرها،أبعادها  أكها،  امتلا

معايير الحكم على جودتها، معوقاتها وكيفية المحافظة عليها، وكذا   تطويرها،أسس  خلال التعرف على  
على   تخصيصه    ااستراتيجياتهالتعرف  تم  فقد  الفصل  لهذا  والأخير  الثالث  المبحث  أما  إلى ونماذجها. 

 في المؤسسة الخدمية. ةتنافسيميزة   ضرورة الابتكار من أجل اكتساب 
الثالثتمحور   دراسة    الفصل  قسنطينةحول  ماريوت  الفندقية  المؤسسة  في  التسويقي  الابتكار    ، واقع 

واقع المؤسسات الفندقية في مدينة قسنطينة، أما المبحث  إلى معرفة  لهذا الفصل    المبحث الأولفي  تطرقنا
ى معرفة  إلتخصيصه    فقد تم الثالث    لقاء نظرة عامة حول ماريوت العالمية، والمبحث إالثاني فخصص إلى  

 . ةقسنطينواقع الابتكار التسويقي في المؤسسة الفندقية ماريوت 
في اكتساب   " قسنطينة  ت ماريو "الفندقية  للمؤسسة    دور الابتكارات التسويقيةلمعرفة    الفصل الرابع  خصص 

التنافس على  ،يةالميزة  الفصل  هذا  في  التركيز  تم  التالية:  حيث  للدراسة    العناصر  المنهجي  الإطار 
 .اختبار فرضيات الدراسة نتائج، دراسةاللإجابات عينة عرض والتحليل الوصفي  ،التطبيقية

 حدود الدراسةم. 
 يلي:  تتمثل حدود الدراسة فيما

 م.2022-م2021كانت فترة الدراسة الميدانية خلال  الحدود الزمانية:  ▪
الموظفين الاداريين للمؤسسة الفندقية "ماريوت الإطارات و   تم تطبيق هذه الدراسة علىالحدود المكانية:   ▪

 .-الجزائر  -قسنطينة"
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 ن. صعوبات الدراسة 
 هذه الدراسة ما يلي:   من بين الصعوبات التي واجهتنا في

الناتجة عن الخلط في المعاني على مستوى المراجع خاصة في    صعوبة .1 ضبط مصطلحات البحث 
  الكتب العربية؛

في   .2 عنه  بحثنا  ما  حد  على  وهذا  الفنادق،  مجال  في  التسويقي  الابتكار  تناولت  التي  الدراسات  قلة 
 مختلف الأدبيات التي تعالج موضوع الدراسة؛

 المعلومات المتعلقة بالمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة؛   بعض صعوبة الوصول إلى  .3

 



 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 الفصل الأول:
والابتكار الإطار النظري للابتكار 

 التسويقي 
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 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

 تمهيد: 
مفهوم ما إن  كل  ويشمل  واسع  مفهوم  الآخرين   الابتكار  عن  المؤسسة  يميز  ومختلف  جديد  هو 

مجال   في  الابتكار  كان  سواء  التنافسي،  المركز  في  دعما  الجانب ويمنحها  في  أو  الخدمات  أو  السلع 
بأسلوب جيد   ن أي مؤسسة إذا قامت بالابتكارأو   رهو الابتكا التجارية    لجوهر الأعماحيث إن  ،  التسويقي

 التواجد والبقاء في ظل بيئة تنافسية تتميز بالسرعة والتعقيد.  فإنها ستفوز بالنهاية وهذا ما يساعدها على
عام  بشكل  بالابتكار  المتعلقة  الجوانب  من  مجموعة  لمعالجة  الفصل  هذا  هذا خصصنا  أجل  من 

 بشكل خاص بتقسيمه إلى ثلاث مباحث:  يوالابتكار التسويق 
 المبحث الأول: مدخل عام للابتكار؛  ▪
 المبحث الثاني: مدخل عام للابتكار التسويقي؛  ▪
 المبحث الثالث: الابتكار في عناصر المزيج التسويقي الخدمي.  ▪
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 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

 مدخل عام للابتكارالمبحث الأول: 
يعتبر الابتكار من المفاهيم المعقدة والمتعددة الأبعاد، وقد حاز هذا المفهوم على اهتمام العديد من 

المنافسة الحادة، التي    في ظل  واستمرار المؤسسات الباحثين، كونه من أهم العوامل المساعدة على نمو  
وابتكار التجديد  إلى  دوما  السعي  المؤسسات  على  هو  فرضت  التنافسي    ما  مركزها  على  والحفاظ  جديد 
 .رحيث أصبح أمام المؤسسات خياران إما الابتكار أو الاندثا

 المصطلحات ذات الصلة به  ر و المطلب الأول: الابتكا
البقاء هدف   البقاء، ولأن  السريعة حالة جوهرية من أجل  الأعمال  بيئة  اليوم وفي  الابتكار  أصبح 

الابتكارات    ي استراتيج تعد  لذا  منه،  تعد هدف  ستراتيجيةاولابد  والخدمات  للمنتجات  المستمر  فالتحسين   ،
 .أساس في عملية الابتكار

 الابتكار  مالأول: مفهو الفرع 
أعطت  لقد   المؤلفين  من  العديد  أن  حيث  الأخيرة،  السنوات  في  أدبية  كثافة  الابتكار  مفهوم  شهد 

في مجملها على انشغال ومجال الباحثين ومصالحهم. وفيما ما يلي أهم التعاريف    مختلفة تتوقفتعاريف  
 :الابتكارمصطلح التي تناولت 

 " اللاتينية  الكلمة  من  مشتق  الابتكار  للابتكار""  innovatesمصطلح  الاسمية  الصيغة  أو   وهو 
والتي    « Novus»لاتيني  ، فإن مصطلح الابتكار يعتبر من أصل  Lachmanحسب  و   .1ر" للتجديد أو التغيي

 .2تعني الجديد 
" على وزن افتعل وأصلها بكر، وبكر إلى ابتكر أنه مصدر"    ىالعربية علفي اللغة    ريعرف الابتكا

الشيء أي بادر إليه، وابتكار الشيء أي إدراك أوله، ويدل على الإقدام على فعل يسبق صاحبه الآخرين  
 .4وابتكر: أي أدرك الخطبة من أولها، ويقال: بكر أي أسرع،  3إليه

 
1Mr.Chandrakhanthan, Mrs.Karthika.R, Marketing Innovation, IOSR Journal of Business and Management, 

p.67. 
2Amghar, Meryem; Hassaine, Amal- Kazi Tani, Les fondements théoriques de l’innovation, Journal de recherche 

administrativeet  économique, No.03, Université de Tlemcen, Algérie, 2018, p250. 
الثامن الأساسي3 التفكير الإبداعي لدى طالبات الصف  تنمية  التعبير في  الذهني لتدريس  السميري، أثر استخدام طريقة العصف    هاشم عبده ربه 

 .34، ص 2005المناهج وطرق التدريس، الجامعة الإسلامية،  م العربية، قسبمدينة غزة، رسالة ماجستير في اللغة 
السعيد  4 بن  العمري،نشوان  عبد الله  بن  الدكتور حسين  المحقق  الأول،    الحمري،  الجزء  العلوم،  دمشق،  كتاب شمس  الأولى،  الطبعة  الفكر،  دار 

 .608ص ، 1178
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ونتيجة  من الفعل ابتكر    هأن "ROBERT"الفرنسية وكما ورد في المعجم الفرنسي باللغة يعرفكما  
والعصرنة وهور،  الابتكا  اهذ  والتحضر  التجديد  إلى  ترمز  لفظة  كذلك  يعتبر  جديد،  يحمل شيء  فهو   ،

 .1له تعريف خاص به  يكون  نأشخص  لأيمعاني عديدة لذلك يمكن 
أوضح   المؤسسة  منظور  من  إلى    (Amabile et al)أما  المبتكرة  الأفكار  من  "يبدأ  الابتكار  بأن 

 .2فريق العمل" والأفراد أقد يكون من طرف  عملية التطبيق الناجح للأفكار المبتكرة ضمن المنظمة
عملية أو إجراء داخل   أو  ،a tangible productعرف كذلك على أنه عبارة عن منتوج ملموس  

ابتكارا في حد  يمكن أن نسميها  البداية للابتكار هي فكرة جديدة، ولكن لا  نقطة  تكون  مؤسسة ما، وقد 
 .3ذاتها

إلى ما التوصل  المؤسسة على  أنه" قدرة  هو جديد، يضيف قيمة   يعرف نجم عبود الابتكار على 
أكبر وأسرع من المنافسين في السوق، أي أن تكون المؤسسة الابتكارية هي الأولى بالمقارنة مع المنافسين  
في   الأولى  أو  المنتج  إلى  التوصل  في  الأولى  أو  الجديد  المفهوم  أو  الجديدة  الفكرة  إلى  التوصل  في 

بأنه" التخلي المنظم عن القديم" وهو بذلك    .Druckerp.fعرفه بيتر دراكرفي حين    .4التوصل إلى السوق 
 .5وبالمقابل يعني الإدخال المنظم للجديد"  بأنه يقرروضمنا 

المصطلح سنة  Schumpeter حسب   هذا  استعمل  أول من  الابتكار هو"    إنبقوله    1939وهو 
 مصدر للتغيير الاقتصادي،ولقد حدد خمسة أشكال للابتكار والتي تعتبر   .6الضروري   وأ  ئ التغيير المنش

 
1François Romon , "Le Management de l’Innovation Essai de Modalisation dans Perspective Systémique" Thèse 

de doctorat, Ecole Centrale des Arts et Manufactures, Version revue, paris, 2003, P 15. 

جامعة سيدي    ، 01، العدد  01لمية(، مجلة الابتكار والتسويق، المجلد  تجارب عا  )دراسةنور الدين رادي، الإبداع والابتكار في المنظمات الحديثة  2
 .131ص ،  2014، -الجزائر -بلعباس

أندرسون،    نيجل 3 نيل  محمودكنج،  والتغيير  تعريب  الابتكار  أنشطة  إدارة  حسني،  للمنظمات-حسن  انتقادي  دار  -دليل  الأولى،  طالمريخ،ال ،  بعة 
 .22، ص 2004المملكة العربية السعودية، الرياض، 

 .22، ص 2003الأردن، ، لحديثة(، دار وائلوالخصائص والتجارب ا  )المفاهيم دارة الابتكار  انجم عبود نجم،  4
  -، بيروت427اتحاد المصارف العربية، الابتكار كمدخل لتحقيق الجودة في الخدمات المصرفية، مجلة الدراسات والأبحاث والتقارير، العدد  5

متاح على الرابط:   لبنان،
-https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1
-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84 
، جامعة  42المؤسسات الاقتصادية واقع تحديات المؤسسة الجزائرية، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد أ، العدد   في  الإبداع والابتكار  ،صندرة سايبي6

 . 310، ص 2014الجزائر،  -1-قسنطينة 

https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-
https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-
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استحداث سلع جديدة، استحداث أساليب إنتاجية جديدة، فتح وتطوير أسواق جديدة، استخدام  في  وتتمثل  
 .1موارد جديدة، إعادة تنظيم بعض الصناعات 

ما سبق   الأفكار    ذكره نستنتجمن خلال  استغلال  التي يمكن من خلالها  العملية  الابتكار هو  أن 
 ، سواء بالخروج بمنتج جديد كليا وبإدخال تغيرات وتعديلات على ما تم إنشاؤه سابقا. الجديدة بنجاح

 الباحثين في مفهوم الابتكار:  بها مختلف والجدول التالي يوضح أهم التعاريف التي جاء

 أبرز تعاريف الابتكار (: 01جدول رقم )
 مفهوم الابتكار  الباحث 

Dosi (1982)  .عملية حل مشكلة ما 

Kiline & Rosenbery (1986)   المؤسسات والجهات تفاعلية، تتضمن علاقات  عملية 
 الفاعلة المختلفة. 

Cohen & Levinthal (1990) 

 

طريق   عن  ينشأ  قد  التعلم  وهذا  مختلفة،  تعلم  عملية 
 بالممارسة (.  )التعلمالاستخدام 

Dogson (1991) 

 

 

  ة أو الخارجيعن طريق تقاسم المصادر الداخلية   التعلم 
 للمعرفة والقدرة الاستيعابية للمؤسسة. 

Patel & Pavitt (1994)  والضمنيةعملية تنطوي على تبادل المعرفة المقننة . 

Edquist (1997) 

 

 

الاعتماد    عملية يولد  حيث  والتبادل،  للتعلم  تفاعلية 
المتبادل بين الجهات الفاعلة نظام مبتكر أو مجموعة 

 . ابتكار

Narvekar & Jain (2006)   تجارية قيمة  إلى  وتحويلها  أصلية  فكرة  أخذ  عملية 
 قابلة للقياس. 

 

1Cem Okan Tuncel, Neo-Schumpeterian Long Wave Theory and Nanotechnology: Assessing The Future of 

Manufacturing Industry, Journal of Economics And Development Studies, Vol 03, No 01, 2015, P61. 
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Sanchez et al (2011)  الأنشطة التي توفر مزايا تنافسية مجموعة من. 

Source:Nur Ersun, Tugba Karabutut, innovation management and marketing in global 

enterprises, international journal of business and management, Vol 8, No.20, 2013, p 77. 

  محسن إذ يكون شيء جديد أصلي أو   ،والمعرفةمن خلال ما سبق نستنتج أن الابتكار يشمل التعلم  
 يؤدي إلى خلق قيمة.

 الفرع الثاني: خصائص الابتكار   
 :1منها  الخصائص نذكروضع "مايكل ويست" ورفاقه مجموعة من 

داخل مؤسسة ما،    ءأو إجراخدمة أو عملية  س )عن منتج ملموس أو غير ملمو  ةعبار   الابتكار -
البداية   نقطة  تكون  هوقد  حد   يللابتكار  في  ابتكار  نسميها  أن  يمكن  ولا  جديدة  مدروسة  فكرة 

 ؛ذاتها

: جماعة العمل أو )بمعنى أن يمثل الابتكار شيئا جديدا بالنسبة للمجتمع المزمع تطبيقه فيه ينبغي -
 ؛بالنسبة للفرد الذي يقوم بتقديمه إدارة معينة أو المؤسسة ككل( حتى لو لم يكن جديدا 

  وظيفة   ينبغي أن يكون الابتكار مجرد تغيير روتيني، كتوظيف شخص جديد، أما إذا تم إنشاء  لا -
 ؛جديدة تماما هنا ابتكارا

يجب أن يكون الابتكار شيئا مقصودا وليس أمرا عارضا، كقيام المصنع مثلا بتخفيض الإنتاج   -
بهدف تحسين جودة المنتجات، أو لتقليل حالات المرض بين العاملين، عندئذ يمكن وصف هذا  

 ؛ الفعل بأنه ابتكاري طالما كان ذلك يفي معيار الحداثة

 ؛ أن يهدف الابتكار إلى تحقيق فائدة للمؤسسة، أو بعض أقسامها الفرعية و/ أو المجتمع الأوسع -

ينبغي أن يتم الابتكار بعمومية آثاره فإذا قام أحد الأشخاص بعمل تغيير في طريقة أداء عمله،  -
 ولم يكن له أثرا ملحوظا على باقي أفراد المؤسسة، فلا يعتبر ذلك من قبيل الابتكار. 

 بخدمة موجودةسبق نستنتج أن الابتكار هو إحداث التغير سواء تعلق الأمر بفكرة أو بمنتج أو  مما  
 سابقا أو جديدة كليا يعني وجوب توفر الحداثة والأصالة وبهذا تحقق المؤسسة أهدافها.

 
 

 
طروحة مقدمة لنيل  ميدانية للمركبات السياحية المعدنية الجزائرية(، أ  )دراسة كريمة بن شريف، الابتكار التسويقي وأثره في جودة الخدمات السياحية  1

الدكتورا  تخصص    ه شهادة  الاقتصادية،  العلوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  التجارية،  العلوم  في  الثالث  التسويق  الطور 
 .85، ص 2020الجزائر، ،  بسكرة  جامعة محمد خيضر  ، السياحي 
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 الاهتمام بالابتكار   بأسبا  الثالث:الفرع 
تستجيب   لا  الناجحة  المؤسسات  أن  حيث  والتنبؤ،  التوقع  مستوى  على  الناجح  الابتكار  ينطوي 
أو   فكرة  بتطوير  وتقوم  المستقبلية  الاتجاهات  أيضا  وتتوقع  تتنبأ  بل  فحسب  الحاليين  الزبائن  لاحتياجات 
إدراك هذه   وتمكنها أيضا من  وفعالية  المستقبلي بسرعة  الطلب  تلبية  لها  تتيح  أو عملية  أو خدمة  منتج 

 في المستقبل، ومن بين أهم أسباب الاهتمام بالابتكار ما  المحتمل ظهورهاالفرص الموجودة لأن أو من  
 :1يلي 
 زيادة المنافسة : أولا

تعد المنافسة سببا نموذجيا لتشجيع الابتكار في مجال الأعمال التجارية، وتأتي توقعات المنافسة 
 في المستقبل من ضغوطات المنافسين الحالين والجدد، فضلا عن التغير في السوق بسبب العولمة.

حيث يتم  مميزة،  أصبح المنافسون اليوم أكثر ذكاء وسرعة في الدخول إلى السوق بمنتجات جديدة و 
يضع أعباء إضافية على المؤسسات  وباستمرار وهذا ما وخدمات بسرعات متزايدة بذلك إطلاق منتجات 

إما عن طريق مطابقة مميزات المنتج أو بإضافة تحسينات وتعديلات على المنتجات    ،القائمة لمواكبة ذلك
 ؛المنافسة إلىمحاولة بذلك القفز 

يفعله المنافسون، ولكن هذه الطريقة من   تتمثل إحدى طرق التعامل مع المنافسة في تقليد ونسخ ما
التعامل قد تضع حدا في إمكانية نجاح المؤسسة، في حين يوجد نهج آخر في التعامل مع المنافسة هو  

تعطل أن  شأنها  من  التي  المنتجات  تحاكى   إطلاق  أن  تعمل  التي  هي  الناجحة  فالمؤسسات  السوق. 
أن تكون تابعة للمنافسة وهذا لا يمكن إلى من خلال تنفيذ الأفكار المبتكرة   تسعى  ولا  منتجاتها للمنافسين

 ؛ بسرعة وبشكل مبتكر
دة، تحتاج المؤسسات إلى عمليات وإدارة مبتكرة يمكنها خفض  يإلى جانب المنتجات والخدمات الجد 

وولائهم. والمؤسسة التي تكون    الزبائنالتكاليف وتحسين الإنتاجية وزيادة مشاركة الموظفين وزيادة رضا  
يوفر   للعمل يمكن أن  بتطوير نهجا جديدا  تقوم  أو  ذلك  الأولى في تسويق شيء جديد  تنافسية  لها  ميزة 

 كبيرة. 
 

 
1Daniel Nolan, 6 Reasons Why Innovation is a Survival Skill, available at: 

https://www.innovationexcellence.com/blog/2016/01/05/6-reasons-innovation-is-a-survival-skill/ seen on: 12 

04-2020, at: 09:30 am . 

https://www.innovationexcellence.com/blog/2016/01/05/6-reasons-innovation-is-a-survival-skill/
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 1العولمة : ثانيا
منذ زمن ليس بالبعيد، كانت المنافسة في معظم الأحيان محلية أو قومية، لكن اليوم أخذت شكلا  

أو  الصغيرة  المؤسسات  بإمكان  وصار  العولمة  بسبب  يتقلص  العالم  أصبح  حيث  تماما،  الكبيرة   مختلفا 
  ولتحقيق الازدهار في بيئة سريعة التغير ليس أمام  ة،الوصول إلى مختلف الزبائن حول العالم بسهولة كبير 

المؤسسات أي خيار سوى إطلاق برنامج ابتكار لجذب هؤلاء الزبائن من جهة وفتح أسواق جديدة من  هذه  
 جهة أخرى، فالسوق العالمي المتغير هو فرصة للمؤسسات المبتكرة. 

 زيادة توقعات الزبائن :ثالثا
 إن التقدم التكنولوجي والتطور في وسائل التواصل الاجتماعي كان سببا في جعل التسويق شخصيا

طلب طرقا جديدة في البيع والإعلان عن المنتجات والخدمات فضلا عن اكتساب زبائن جدد تي وهذا ما
والاحتفاظ بالزبائن الحاليين، فالزبون الآن أصبح أكثر وعيا واطلاعا من ذي قبل فبفضل العولمة أصبح  

 ؛ لديه المزيد من الخيارات المتاحة أمامه
والخدمات   المنتجات  الزبون  يقبل  ولن  كذلك،  وستظل  مرتفعة  أصبحت  الزبائن  توقعات  إن 

فالآن لديه العديد من الخيارات التي من شأنها تحسين حياته، فالزبائن يريدون من    ،المتواضعة والمتقادمة
سوف   الزبائن  توقعات  فإن  لذلك  ونتيجة  أسهل،  حياتهم  وجعل  مشاكلهم  على حل  تعمل  أن  المؤسسات 

ر، وعليه لابد للمؤسسة أن تبتكر وتبتكر بغض النظر عن صناعتها  تستمر في تحريك ودفع عملية الابتكا
 يتوقعه الزبائن.  مان ع أعمالها وإلا سوف تكون بعيدة كل البعد  إستراتيجيةوأن تجعل الابتكار هو جوهر 

 التقدم التكنولوجي :رابعا
الحديثة   التكنولوجيات  مجال  في  تطورا  أكثر  اليوم  الحجم  والمتوسطة  الصغيرة  الشركات  أصبحت 
مقارنة بالمؤسسات الكبيرة الحجم وهذا راجع أن الأجهزة والبرامج والتقنيات الحديثة أصبحت أرخص وأكثر 

أما  بميزة تكنولوجيا المعلومات،المؤسسات الكبيرة تتمتع   الماضية كانت انتشارا من ذي قبل. ففي السنوات  
الآن فقد صارت المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجم متشابهة إن لم تكن أفضل بكثير من المؤسسات  

الحديثة   التكنولوجيا  قيادة  في  الناشئة  الشركات  تبدأ  ما  وغالبا  أصبح  )الجديدةالكبيرة،  حيث  الابتكار ( 
 الأساس؛هو  بالتكنولوجيا عالمدفو 

 

1Daniel Nolan, op cit. 
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إن استخدام التكنولوجيا بطريقة جديدة والعمل على تطوير تقنيات حديثة من خلال الابتكار سيكون  
حيث إذا كانت المؤسسة لا تستخدم    التكنولوجيا،أمرا ضروريا لمواجهة التحدي الذي يفرضه التغير في  
 عمر هذه المؤسسة سيكون محدودا.إن التكنولوجيا على أكمل وجه وكان المنافس أفضل منها ف

 تغير تركيبة القوى العاملة :خامسا
تجنيد   في  يتمثل  ضخم  تحدي  المؤسسات  أمام  مختلف  سيكون  من  مختلفة    الأعراق مجموعات 

تفهم    .لخإ..والجنسيات.العرقي(،    التنوع) التي  المؤسسات  لتلك  أيضا  جدا  كبيرة  ستكون  المكاسب  لكن 
من   ستتمكن  عليه  والمحافظة  فيه  والانخراط  التنوع  جذب  يمكنها  التي  فالمؤسسة  بذلك،  القيام  كيفية 
الاستفادة من قوتها العاملة في مجال تبادل أوسع للأفكار والمعرفة، بشرط أن تكون مؤسسة مبتكرة من  

 العمل. وأساليب تصميمحيث الموارد البشرية، ومساحة العمل 
 تغير طريقة العمل   :سادسا

الاتجاه   هذا  أن  على  تدل  المؤشرات  فكل  وحركية،  اجتماعية  أكثر  اليوم  العاملة  القوى  أصبحت 
ثقافة الأعمال الحالية، أن  و   سوف يبقى مستمرا، كما يعد استخدام وسائل التواصل الاجتماعي جزءا من 

والتعاون،  والتواصل  التعلم  القادمة مستقبلا من شأنها تسهيل عملية  الوسائل  أو  العديد من هذه الأدوات 
والحياة،  العمل  بين  تكامل  إلى  والحياة  العمل  بين  التوازن  من  انتقال  هناك  سيكون  فصاعدا  الآن  ومن 

وهذا ما يحدث الضغط على أصحاب   . لخإ...العمل على الجوال  وكذا بعد فالتكنولوجيا تسهل العمل عن  
من المؤسسة  ثقافة  وتغير  الأدوات  لتوفير  على  العمل  والعمل  فيها  يرغبون  التي  المواهب  جذب  أجل 

 الاحتفاظ بها أيضا، فثقافة المؤسسة اليوم ستكون تحديا رئيسيا للحلول المبتكرة. 
 الفرع الرابع: المصطلحات ذات الصلة بالابتكار

المتداخلة المفاهيم  من  والاختراع  والإبداع  الابتكار  وخاصة    ،يعد  الأدبية  الدراسات  اختلفت  ولقد 
الدراسات العربية في تعريفهم، حيث من المهم جدا توضيح الفرق بين هذه المفاهيم المترابطة وهذا ما سيتم  

 يلي:  فيماالتطرق إليه بالتفصيل 
 ع والإبدا رالابتكا أولا:

كما أشرنا سابقا أن للابتكار مفاهيم متعددة تختلف حسب تخصصات الباحثين واهتماماتهم العلمية، 
مع   معانيها  تتداخل  أخرى  مفاهيم  وجود  مع  حيث الابتكاهذا  الموجودة   ر،  العلاقة  مفهوم    لدراسة  بين 

والإبداع يوجد تيارين مختلفين، يستخدم التيار الأول الابتكار بشكل مرادف للإبداع، بينما أصحاب   الابتكار



  

10 

 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

  الثاني يحاولون التمييز بينهما من زوايا مختلفة واعتبروها فروقا على الرغم من علاقاتهما التكاملية   التيار
 :1يلي توضيح وجهتي نظر كلا التيارين   فيماوسيتم 
الدراسات رأت  ب التالية: عض  بالمعادلة  ذلك  معبرين عن  المصطلحين  هذين  بين  فرق  وجود  عدم 

الذي يرى الإبداع والابتكار هي عبارة    الصيرفي3: ،حيث من أهم رواد التيار الأول نجد 2الابتكار= الإبداع 
 : عن مصطلحات مترادفة وتؤدي إلى نفس المعنى، والذي عبر عنها بالعلاقة التالية

 
يختلف   المفهوم لا  به    مان  عوهذا  واعتبره    القريوتيجاء  الإبداع كمرادف لابتكار  استخدم مصطلح  فقد 

جديدةأعلى   بطرق  الأشياء  إلى  النظر  حتى  أو  مألوف،  غير  جديد  شيء  ولادة  تصر  .  4نه  حين  في 
 :يلي أهم هذه الآراء  وفيمادراسات أخرى على أنه يوجد فرق بينهم 

بينما  ،  يرى الرأي الأول أن الإبداع يتمثل في التوصل إلى حل خلاق لمشكلة، أو إلى فكرة جديدة
بالفكرة الجديدة، في ، وبذلك فإن  5م لها ئالابتكار هو التطبيق الخلاق أو الملا الإبداع هو الجزء المرتبط 

 : 6حين أن الابتكار هو الجزء الملموس المرتبط بالتنفيذ، أي
  

فإن العلاقة ما بين الإبداع والابتكار هي علاقة مكملة لبعضها البعض    Amabileمن وجهة نظر  
بأفكار   تأتي  أنه عملية عقلية خلاقة  اعتبر الإبداع على  والابتكار شيء أخر، حيث  الإبداع شيء  ولكن 
مفيدة، جديدة وغير مألوفة من قبل الفرد أو المجموعة الذين يعملون سويا، بينما الابتكار هو ناشئ ومبني  

 . 7على الأفكار المبدعة التي تعتبر الركيزة والأساس في العملية الابتكارية 

 
والتجارية وعلوم التسيير،  كلية العلوم الاقتصادية   أحلام سوداني، مطبوعة دروس في إدارة الإبداع والابتكار لطلبة السنة الثانية ماستر إدارة أعمال،1

 .9، ص 2018، الجزائر، قالمة  1945ماي  8قسم علوم التسيير، جامعة 
، العدد  18علي السيد شحاتة، دور التسويق الابتكاري في تحقيق تميز الأعمال الفندقية، مجلة اتحاد الجامعات العربية للسياحة والضيافة، المجلد  2
 .260، ص 2020، جامعة قناة السويس، مصر، 3
 .12ص، 2003، -الأردن –عمان  الأولى،  ةالطبع  صفاء، الإدارة الرائدة، دار  ، محمد عبد الفتاح الصيرفي3
 .37، ص2011عمان، الأردن، عمال، دار حامد، الطبعة الأولى، عاكف لطفي خصاونة، إدارة الإبداع والابتكار في منظمات الأ4
تاريخ    https://hrdiscussion.com/hr18875.htmlمتاح على الرابط: ،  2010محمد عبد الله المغربي، الإبداع والابتكار في الإدارة العامة،  5

 . 10:55، الساعة:  2022مارس  02الاطلاع: 
 .171، ص2019 الطبعة الأولى،   بشير العلاق، قضايا تسويقية معاصرة، دار اليازوري، 6
 .36ص، عاكف لطفي خصاونة، مرجع سبق ذكره7

 الإبداع = الابتكار = الخلق = نجاح يتحقق في ظل قيود معينة. 
 

 الابتكار = الإبداع + التنفيذ.

https://hrdiscussion.com/hr18875.html
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حيث أوضحوا بأن الفرق بين    ر،الإبداع يسبق الابتكا  ن أ  (Carrie & Garand)  ولقد أشار كل من
أما    (Innovation)والابتكار    (Creativity)الإبداع   مميزة،  جيدة  فكرة  باستكشاف  يتعلق  الإبداع  أن  هو 

 .1الابتكار فيتعلق بوضع هذه الفكرة على شكل عملية أو سلعة أو خدمة تقدمها المؤسسة لزبائنها 
ولقد اجتمع المفكرون على أن الإبداع يأتي أو يبقى في حيز الأفكار الخلاقة ولا يرى النور ما لم  

الجهو  على    د تتضافر  ملموس  واقع  إلى  الأفكار  ويتحول  ألتحويل  الواقع  ابتكارض  أن   .2ر إلى  بمعنى 
العمل   والإبداع هو الخطوة الجديدة لتكون لأول في تحديد أن شيء ما يمكن أن يكون ممكنا، والابتكار ه 

 . 3الفعلي(  )التطبيقعلى أرض الواقع أي وضعها حيز التنفيذ  ءعلى تحقيق الأشيا
بطرح    اجتماع وقمت هذا الرأي ليس بالضرورة أن يكون ابتكارا بمعنى "إذا كنت في    فالإبداع حسب 

أخرجت إبداعك، ولكن لن يكون هناك أي ابتكار حتى يتم تنفيذ شيء   أنك العشرات من الأفكار فهذا يعني  
 .4ما"

 ع والاخترا الابتكار :ثانيا
أن   الكثيرون  وفق:يعتبر  الابتكار،  عملية  من  يتجرأ  لا  جزء  هي  الاختراع  (  Fagerbeg)  عملية 

لتطبيقها   الاختراع هو الظهور الأول لفكرة منتج جديد أو عملية جديدة، بينما الابتكار هو المحاولة الأولى
 :5أي أن الابتكار طبقا لهذه النظرة يمكن تمثيله بالمعادلة التالية  ،عمليا

  
مورد جديد للمؤسسة،   إيجاد ول يعني  بينما يميز شامبيتر بين الاختراع والابتكار على أساس أن الأ

بينما يعمل الابتكار على إدماج هذا المورد في سلعة تطرح فيما بعد للسوق، أي أن الابتكار يمثل الجسر  
يشمل   الاختراع  أن  يعني  وهذا  والسوق  الاختراع  لهذه   إنتاج بين  تجسيد  الابتكار  بينما  جديدة،  معارف 

 الاختراع(.   )تطبيقالأفكار في الواقع 
 

 
العدد  1 الإنسانية،  العلوم  مجلة  المعاصرة،  الأعمال  لمنظومة  وأهميتها  والابتكار  الإبداع  وتصنيفات  مبادئ  هلسة،  البواقي06محمد  أم  جامعة   ،-

 .286، ص 2016، -الجزائر
أثر  2 أربيل، رسالة    ة الاستراتيجيمصطفي حاضر حسين،  العاملة في  الخمس نجوم  فنادق  الخدمات في  ابتكار  إدارة  مالتنافسية على  اجستير في 

 .35، ص2017الأعمال، كلية الأعمال، جامعة عمان العربية، 
3Sean Peek, Creativity Is Not Innovation (But You Need Both) – 2021, Available at:Creativity vs. Innovation: 

What's the Difference? - businessnewsdaily.com seen on: 22-12-2021, at: 18:36 pm.. 
4Sean Peek, op cit. 
5Albert Meige, invention is not innovation, 2009 Available at: Invention is not Innovation - Open Organization 

(open-organization.com), seen on: 22-12-2021, at: 17:26 pm. 

 الابتكار= الاختراع + استغلاله

https://www.businessnewsdaily.com/6848-creativity-vs-innovation.html
https://www.businessnewsdaily.com/6848-creativity-vs-innovation.html
https://open-organization.com/en/author/albert/
https://open-organization.com/en/2009/09/28/invention-is-not-innovation/
https://open-organization.com/en/2009/09/28/invention-is-not-innovation/
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 : 1، على التفريق في ميزتين 1998  في عام" Giget"ولقد أكد الاقتصادي

 يرتبط الاختراع بالتقدم في المعارف وتجسيدها علميا وتقنيا؛  ▪

يمثل الابتكار النجاح في إدخال الاختراع إلى الواقع، هذا النجاح ليس تقنيا فقط، بل اقتصادي،  ▪
 صناعي، تجاري، اجتماعي وثقافي. 

 يلي صورة توضيحية تبين الفرق بين الابتكار والاختراع والإبداع.  وفيما
(: الفرق بين الابتكار والاختراع والإبداع 01شكل رقم )

 

على الرابط:  ح، متا2022الفرق بين الابتكار والإبداع والاختراع؟  ماالمصدر:
https://dralidashti.com/innovation_invention_creativity/ :الساعة:  2022-10-21، تاريخ الاطلاع ،

12:00. 

والإبداع والاختراع عبارة عن مصطلحات مترابطة  ا سبق ذكره يعتبر كل من الابتكار  من خلال م
جديدة   ومتصلة ببعضها البعض، تؤدي إلى تحقيق النجاح للمؤسسة وخلق التميز، فالإبداع هو إنشاء فكرة

الابتكار يسمح للأفراد باستخدام هذا المنتج  تتحول فيما بعد إلى شيء ملموس وقابل للتجسيد)اختراع( بينما  
 والاستفادة منه وتجربته. 

يتضح مما سبق أنه يوجد خلط كبير بين المفاهيم المتعلقة بالابتكار)الإبداع، الاختراع( ورغم جهود   
نه لا توجد تعاريف موحدة لهذه العناصر الثلاث وكما رأينا سابقا فبعض الباحثين يرون أن  أالباحثين إلا  

عبارة عن مصطلح واحد فالابتكار هو الإبداع والإبداع هو الابتكار، ونتيجة لهذا الخلط  هذه العناصر هي
أن معظم الدراسات تقر   عتبار ا بوالتداخل فإن دراستنا هذه ستركز على أن الابتكار والإبداع  مفهوم واحد  

 
بولاية الجلفة، أطروحة دكتوراه،    "سويتلي والنايلي"  دراسة حالة مؤسستي  –ار التسويقي  دور المعرفة السوقية في تحقيق الابتك  ،أمال بن عبد السلام  1

 .  82، ص 2018الجزائر،  -كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية، تخصص تسويق إبداعي، جامعة غرداية

https://dralidashti.com/innovation_invention_creativity/
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بأن الابتكار هو الإبداع وكونهما يستعملان دائما بطريقة متبادلة وهذا ما نجده في معظم الكتب والدراسات  
 العلمية المختلفة  فإذا حضر الإبداع سبقه الابتكار والعكس. 

 الابتكار  أنواع المطلب الثاني:
الابتكار هو   أن  لحقيقة  مناهج  نظرا  لديهم  الباحثين  من  العديد  فإن  الأوجه  ومتعددة  معقدة  ظاهرة 

مختلفة لفهمه وتعريفه، والسبب يعود إلى وجود عدد كبير من التصنيفات المختلفة لأنواع الابتكارات في  
 يلي أبرز هذه التصنيفات:   وفيماالأدبيات 

 :1الابتكارات الأنواع التالية من "Geoffrey Moore"مور"  ي يميز “جيفر 
يفهم ابتكار المنتج على أنه إدخال منتج أو خدمة جديدة أو محسنة بشكل كبير من  ابتكار المنتجات:   .1

 حيث خصائصها أو استخدامها.
ينظر إلى ابتكار العمليات على أنه إدخال واستخدام طريقة جديدة أو محسنة بشكل  ابتكار العمليات:   .2

والمعدات المستخدمة في عمليات الإنتاج( أو توصيل المنتج إلى الزبون  الأجهزة  يع )كبير لعملية التصن
 وتقديمه له وذلك بالاعتماد على طرق جديدة. 

هو إدخال طريقة تسويق فعالة جديدة والتي تنطوي على تغيرات كبيرة في تصميم  الابتكار التسويقي:   .3
 سعر البيع وما إلى ذلك. وتحديد أو تغليف البضائع، التخزين والنقل والترويج 

يعتبر بمثابة إدخال لطريقة تنظيمية جديدة في أنشطة المؤسسة، تنظيم الوظائف أو  : يالتنظيم  الابتكار .4
 العلاقات الخارجية.

ثر استعمالا، الابتكار  يوجد تقسيم آخر للابتكارات والذي يعد أهم تقسيم قدم في هذا المجال والأك
 )التحسيني( والابتكار الجذري:  التدريجي

التدريجي: ▪ إجراؤها   الابتكار  يتم  التي  الصغيرة  التعديلات  أو  التحسينات  وهو عبارة عن مجموعة من 
 . 2على المنتجات أو الخدمات أو العمليات والأساليب الحالية للمؤسسة 

الجذري:   ▪ المنتجات  الابتكار  جوهر  الابتكار  من  النوع  هذا  الأساليب  يمس  وصميم  والتجهيزات 
حاليا  الموجودة  الأشياء  عن  جذريا  وجديد  مختلف  تصور  يعتبر  إذ  لم  3الصناعية،  ما  فعل  بمعنى"   ،

 
1Types of innovation, Available at: Types of Innovation | Payday Loans and Short-Term Loans Online 

(innovation-management.org), seen on: 29-12-2021, at: 21:07pm . 
2Aislyn Fredsall, incremental innovation, 2015, Available at: What is incremental innovation? - Definition from 

WhatIs.com (techtarget.com) seen on: 20-20-2021, at: 18:51pm . 

بلغالي، قدور بن  3 الجزائريةريمة  العمومية  المؤسسات  التدريجي في  بتنس    -نافلة، الابتكار  الصحي  الخزف  ، مجلة  -شلف–دراسة حالة مؤسسة 
 .14، ص 2018 -الجزائر  -جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ، 19لاجتماعية والإنسانية، العدد الأكاديمية للدراسات ا

https://www.innovation-management.org/types-of-innovation.html
https://www.innovation-management.org/types-of-innovation.html
https://searchcio.techtarget.com/definition/incremental-innovation
https://searchcio.techtarget.com/definition/incremental-innovation
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قبل"  من  المحيط  1نفعله  على  كبير  بشكل  يؤثر  كما  نسبيا  متباعدة  فترات  على  النوع  هذا  يحدث   ،
 .2الداخلي للمؤسسة 

 وللتوضيح أكثر يقدم الجدول التالي بعض الفروقات الموجودة بين الابتكار الجذري والتدريجي:
 (: أهم الفروقات الموجودة بين الابتكار الجذري والابتكار التدريجي 02)رقم جدول 

 Radical innovation الجذري الابتكار  Incremental innovation  الابتكار التدريجي 

 يكتشف تكنولوجيا جديدة.  (. )الحاليةيستغل التكنولوجيا الموجودة  

 حالة عدم التأكد كبيرة.  حالة عدم التأكد منخفضة. 

الحالية،   العمليات  في  تحسينات  أو  التكلفة  على  يركز 
 المنتجات أو الخدمات. 

يركز على المنتجات أو العمليات أو الخدمات مع أداء  
 أساليب أداء جديدة. غير مسبوق، بمعنى إتباع  

الصناعات   أو  الأسواق  في  التنافسية  القدرة  يحسن 
 الحالية. 

يحدث تغيرا جذريا " دراماتيكي"، يحول الأسواق أو  
 أو يخلق الجديد.   )الحالية(،الصناعات القائمة 

Source:Gërguri Shqipe, Rexhepi Gadaf and others, innovation strategies and competitive 

advantages, modern economy:Problems, Trends, Prospects, No8, South East European 

University at Tetovo (Macedonia),2013, p13-14. 

 مصادر الابتكار المطلب الثالث:
احتياجات ورغبات الزبائن بشكل كبير كان لا بد للمؤسسات  في عالم تشتد فيه المنافسة وتتزايد فيه  

نشاطاته في  الابتكار  مفهوم  تكرس  وتلبية    اأن  السوقية  حصتها  على  للمحافظة  وفعالية  بكفاءة  والقيام 
احتياجات زبائنها الآنية والمستقبلية لهذا حاول العديد من الباحثين تقديم العديد من المصادر التي يمكن  

  Druckerدراكر   أن يأتي منها الابتكار لذا من الطبيعي جدا معرفة من أين تأتي الابتكارات، ولقد أشار
هو جديد منها ما يتعلق   إلى وجود عدد من مصادر الابتكار التي توفر للمؤسسة فرصة للإبداع وابتكار ما 

ما ومنها  الصناعة(  بيئة   ( الخاصة  إبراز   بالبيئة  يحاول  بهذا  وهو  العامة،  بالبيئة  البيئيتعلق  في    ةدور 
التي   الفرص  تلك  المؤسسة في الاستفادة من  أم  توفير فرص للابتكار ومدى قدرة  الخاصة  البيئة  توفرها 

 
1Donald A, Norman, Roberto Verganti, Incremental and Radical Innovation: Design Research vs. Technology 

and Meaning Change,Massachusetts Institute of Technology, Vol: 30, No:1, 2014, p:82. 

 .14ريمة بلغالي، قدور بن نافلة، المرجع السابق، ص 2



  

15 

 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

التجديد  نحو  الانطلاق  ثم  ومن  التشخيص  إلى  يدفعها  للمؤسسة  تحديا  يمثل  منها  والبعض  العامة 
 للابتكار:السبعة  يلي المصادروفيما . 1ر والابتكا
 ة غير المتوقعالأحداث أولا: 

والسياسية    الاجتماعية  المشكلات  في  النظر  تعيد  أن  الابتكار  إلى  تسعى  التي  المؤسسات  على 
ومن أمثلة   ،والثقافية والبيئية على أنها فرص ريادية جذابة وقابلة للاستغلال تؤدي إلى ابتكارات ناجحة

والذي تم تطويره في البداية من أجل علاج الذبحة  Viagraالمعروف الفيجرا     Pfizers"ردواء “فايز ذلك  
الصدرية، حيث وجد أنه غير فعال إلى حد كبير، ومع ذلك كان البرنامج على وشك أن يتم تعليقه بشكل 

م، لكن ما تم ملاحظته من هذا الأخير كان شيئا غير متوقعا تماما، فالعديد من الرجال  1993دائم عام  
حققوا انتصابا أفضل وأكثر    منه أوا الأطباء  الذين تلقوا جرعات أعلى من المعتاد وفي دراسة صغيرة اخبر 

هذا المثال كيف تحولت الفيجرا من دواء غير فعال للقلب والأوعية الدموية إلى  يوضح تواترا من ذي قبل.
ضعف الانتصاب عند الذكور( في هذه الحالة تم إنشاء سوق كمشكلة اجتماعية )  لحالة ظهرت   ناجححل  

 .2تماما لمنتج جديد  ةغير المتوقعاستغلال النتائج  جديد ومربح للغاية من خلال 
 التناقضات() التنافراتثانيا: 

تبرزمن   إلى خلق فرصة  تؤدي  والذي  والمخطط  الفعلي  الأداء  بين  الفرق  أو  مناخ  توفير  تتضمن 
 خلالها بعض الابتكارية التكنولوجية المهمة.

 متطلبات العملية الإنتاجيةثالثا: 
العمليات   المهارات إن  لذوي  كانت مصدرا  النهائي،  المنتج  بتقديم  تنتهي  التي  المتسلسلة  الإنتاجية 

وبعيدي النظر لتطوير عمليات أو منتجات/ خدمات من خلال ملاحظة العملية بدقة عالية مع التركيز  
 على التغيرات التي تطرأ على المدخلات عند تحويلها إلى مخرجات من الابتكارات المهمة.

 
 
 
 

 
 .37، ص 2020مصر، الأولى، العلم والإيمان، الطبعة   دارالسيد، الإدارة الإبداعية،  جابرإبراهيمجلال فاروق أحمد الأسناوي،  1

2Jenny Darroch , Morgan P. Miles, Sources of innovation, in book:Wiley Encyclopaedia of Technology & 

Innovation Management;January 2015, p. 99; available 

at:https://www.researchgate.net/publication/313967031_Sources_of_Innovation,SeenOn: 16-04-2021,at: 09:10 

am. 

https://www.researchgate.net/publication/313967031_Sources_of_Innovation
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 التغيرات في الصناعة أو السوق رابعا: 
من الطبيعي جدا أن تحصل تغيرات في القطاعات الاقتصادية نموا أو ضمورا، توسعا أو انكماشا  

وغيرها، المستهلكين  وأذواق  التكنولوجي  والتطور  الصناعة  طبيعة  منها  متعددة  لعوامل  وعليه   نتيجة 
 هو جديد.  وتبتكر وتقدم ماولمواكبة هذه التغيرات على المؤسسات أن تبدع 

 التغيرات السكانية خامسا: 
تعتبر زيادة عدد السكان وتركيباتهم العمرية والمهنية وتوزيعهم الجغرافي ومستواهم التعليمي ودخولهم 

العمالة... عوامل  خإل  ..ومستوى  كلها  تخلق،  الصحة،   ديموغرافية  مجال  في  تكون  قد  للابتكار،  فرصا 
 ضف إلى ذلك حل مشاكل أخرى ناتجة عن زيادة عدد السكان.  .إلخ.... التعليم، السكن

 المتغيرات الإدراكية سادسا: 
العصر  تحصل   في  مهمة  ملموسة،  غير  أمور  وهي  والمفاهيم  الحقائق  تفسير  في  المتغيرات  هذه 

أمام   واسعة  أبوابا  فتح  ورشاقتهم  بصحتهم  الزائد  الاهتمام  إلى  الأفراد  فاتجاه  لإنتاج  الحالي،  المبتكرين 
الأغذية الخالية من السكريات أو المنبهات الخالية من الكافيين وكذلك تطوير مرافق ومنشآت لتلبية هذه 

 الحاجات.
 المعرفة الجديدةسابعا: 

التقدم الهائل في المعارف العملية سواء كان   ر،تعتبر المعرفة الجديدة أيضا مصدرا للابتكا حيث 
كما أو نوعا قد فسح المجال لتضمين هذا التقدم في عدد هائل من المنتجات خصوصا الالكترونية منها 

فهذه الابتكارات هي حصيلة أفكار ومعارف جديدة تجرى وتنفذ بأساليب وطرق عمل    ووسائل الاتصال،
  أقصر إن كميات المعرفة في أي اختصاص من الاختصاصات أصبحت تتضاعف بوتائر زمنية    ،جديدة

 . 1ر مما كانت عليه سابقا وهذا ما يزيد من فرص الابتكا
 الرابع: معوقات الابتكار المطلب 
التردد الذي  إلى    شك في أن معوقات الابتكار تختلف عن معوقات المجالات الأخرى وهذا يعود لا

الكثيرة التي   العالية، كذلك إلى المخاوف  تنتاب غير  يمكن أن يصيب المبتكرون جراء احتمالات الفشل 
يبدو للكثيرين وكأنه زلزال   "الابتكار الجذري "وخاصة    إن الابتكار  .المبتكرين فيما يعرف بمقاومة التغيير

المب المؤسسة  استعدادات  تشبه  منه  للحماية  بالحاجة  الإحساس  فإن  لهذا  المؤسسة  لحالات تيصيب  كرة 

 
  ، رسالة "دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الكويتية  "فيصل غازي عبد العزيز عبد الله المطيري، أثر التوجه الإبداعي على تحقيق ميزة تنافسية  1

 .16– 15ص ص،  2012كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،  لبات الحصول على درجة الماجستير،مكملة لمتط 



  

17 

 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

إلى  المعروفة والملائمة  القائمة  الحالة  تغيير في  أنه  ينظر للابتكار على  الكثير  يعني أن  الطوارئ وهذا 
التي   العملية  وكأنه  الابتكار  يبدو  لهذا  عقب.  على  رأسا  شيء  كل  تقلب  قد  عنها  شيئا  يعرف  لا  حالة 
تتطلب أكبر قدرا من عمل الإدارة في تقديم التأكيدات في سياستها وثقافتها وعلاقاتها على أن المؤسسة  
هي مؤسسة الجميع وأن الابتكار هو ابتكار الجميع وليس هناك تصنيف لمن هو داخل الابتكار ومن هو  

 :1( معوقا من معوقات الابتكار وهي 12قد حدد الفاعوري )لو  خارجه.
 المؤسسة(؛ )ممتلكات المعوقات المادية  -
 القوانين والأنظمة التي تحد من الابتكار والمبادرة؛ -
 ؛ مقاومة التغيير -
 المناخ التنظيمي؛  -
 التشجيع على تجريب الأشياء الجديدة في المؤسسة؛غياب  -
 الاعتماد المفرط على الخبراء الخارجيين؛ -
 عدم مساندة العمل الجماعي؛ -
 المؤسسة؛  عليها فيقلة المعلومات وصعوبة الحصول  -
 المؤسسة وأهداف إدارة الابتكار في المؤسسة؛ إستراتيجيةالتباعد بين  -
 ضعف المهارات والقدرات القيادية؛ -
 غياب النظرة والأهداف المشتركة في المؤسسة؛  -
 غياب البرامج التدريبية في مهارات الابتكار وتطبيق الأفكار الجديدة. -

على الرغم من الأهمية الكبيرة التي تتمتع بها المؤسسات جراء أنه    نستنتجمن خلال ما سبق ذكره  
عمليتها  تبنيها جميع  في  الابتكار  المبتكر لمفهوم  بتردد  المتعلقة  تلك  خاصة  كثيرة  معيقات  له  أن  إلا   ،

 وتخوفه من الفشل وهذا ما يؤدي بالمؤسسة إلى عدم الاستمرارية مما يقلب موازينها. 
 
 
 
 
 

 
 .189، ص 2015دار صفا، عمان،  ،نجم عبود نجم، القيادة وإدارة الابتكار 1
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 وتقنيات الابتكار : أساليب الخامسالمطلب 
المؤسسات،    ةحال   الابتكار لدى  ابتكارية  قدرات  توفر  على  هذه  تعتمد  من  بد  لا  الأخيرة  حيث 

متخذي القرار الاختيار من   علىو الابتكار خلق الأفكار ودعم التي تعمل على  الأدوات والأساليب  ماستخدا
 :رالابتكافي والمستخدمة الشائعة  عرض لأهم الطرق  يوفيما يل بينها أو بما يتلاءم مع المؤسسة 

 الفرع الأول: أسلوب العصف الذهني 
الاستعمال   الشائعة  المصطلحات  من  الذهني  العصف  مصطلح  عأصبح  التفكير    نللتعبير 

 . الإبداعي ومعالجة المشكلات بأساليب مبتكرة، وذلك في شتى المجالات وحقول المعرفة بمختلف أنواعها
 أولا: مفهوم العصف الذهني:

لطريق  ب الأ  (Alex Osborn)يعد   حيث   ةالشرعي  الإبداعي،  التفكير  تنمية  في  الذهني  العصف 
ولهذا    ،كرد فعل لعدم رضاه عن الأسلوب التقليدي السائد آنذاك  جاءت و   م1941ابتكر هذه الطريقة عام  

 ...إلخ..الأفكار.المفاكرة، إمطار الدماغ، توليد  الأسلوب عدة مرادفات منها القصف الذهني،
يعني تعبير" العصف الذهني" استخدام العقل البشري في التصدي النشط لمشكلة ما وتوليد قائمة و 

من الأفكار التي يمكن أن تؤدي إلى حل المشكلة موضوع البحث، وذلك من خلال جلسة قصيرة تسمح  
 .1بظهور كل الأفكار في جو من الحرية والأمان، حيث يكون المتعلم في قمة التفاعل مع الموقف

 ثانيا: أركان العصف الذهني 
 :2يلي   فيماالعصف الذهني على مجموعة من الأركان نوجزها  ستراتيجيةاتعتمد 

قيود  ✓ ودون  حرية  بكل  أفكاره  وطرح  المشاركة  من  المجموعة  داخل  فرد  لكل  طرح )يمكن  في  الحرية 
 الأفكار(؛

، تم طرحه  كانت بعيدة كل البعد عن ماالبحث عن الأفكار وتنوعيها، بحيث لا توجد فكرة سيئة مهما   ✓
 فربما فكرة مستبعدة تكون حلا للمشكل المطروح؛ 

لتوليد   ✓ أفضل  ذلك  كان  للأفكار  استمطار  هناك  كان  كلما  حيث  الأفكار،  من  عدد  أكبر  عن  البحث 
 من الأفكار(؛ أكبر)تجميع  الأفكار

 ، وهذا ما يولد ارتياح الأفراد وقدرتهم على طرح أفكارهم دون خجل. استبعاد نقد الأفكار ✓

 
 .39، ص2015، -مصر -دار الكتب المصرية، الطبعة الأولى، القاهرة ر، العصف الذهني وفن صناعة الأفكا منال البارودي،1

2Loutil Branistorming- définition technique et organization,available at: https://commentprogresser.com/outil-

brainstorming.html, seen on:26-04-2021, at :10:00pm . 

https://commentprogresser.com/outil-brainstorming.html
https://commentprogresser.com/outil-brainstorming.html
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عبارة عن تقنية إبداعية، تتطلب أفراد وجماعات    و من خلال ما سبق نستنتج أن العصف الذهني ه
تتبع خطوات منظمة تركز من خلالها على جلب أكبر عدد من الأفكار والحلول، حيث   ،تتفاعل في بينها

 . إلى الخروج من دائرة الأفكار النمطية إلى الأفكار الإبداعية والابتكارية تهدف بذلك
 ثالثا: مزايا العصف الذهني

تعد تقنية العصف الذهني أحد أساليب تحفيز التفكير والإبداع الكثيرة التي تتجاوز أكثر من ثلاثين  
فالمؤسسات  أسلوبا في أمريكا، وأكثر من مئة أسلوب في اليابان من ضمنها الأساليب الأمريكية، وعليه  

بين المزايا    ومنالمؤسسة  وتصنع الفرق داخل    تحتاج لمثل هذه التقنيات والأساليب التي تسهل عملها  ماليو 
 :   1يلي  المتحصل عليها من خلال استخدام تقنية العصف الذهني ما

 ؛سهلة التطبيق وبسيطة نسبيا  •
 ؛اقتصادية لا تتطلب عادة أكثر من مكان مناسب وسبورة وأدوات الكتابة •

 ؛جلساتها لا تحتاج إلى وقت طويل •

 ؛ تعمل على تنمية التفكير الإبداعي والابتكاري  •
 ؛ تنمي الطلاقة في التعبير وسرعة البديهية •
 ؛تنمي القدرة على إدراك العلاقات بين الأشياء وتنوع الحلول •

 ؛ على طرح الأفكار بكل حرية الفرد  تنمي الثقة في النفس، حيث يتدرب  •
 الموظفين. مسلية مبهجة تزيد من نشاط  •

 الفرع الثاني: أسلوب دلفاي 

البدائل ومناقشتها غيابيا في اجتماع أعضاء غير موجودين وجها   الطريقة على تحديد  تعتمد هذه 
 :2لوجه وتمر هذه الطريقة بالخطوات التالية

 ؛تحديد المشكلة تحديدا واضحا -
 ؛أعضاء الاجتماع من الخبراء وذوي الرأيتحديد  -
تصميم قائمة أسئلة تحتوي على تساؤلات عن بدائل الحل وسلوك المشكلة، وتأثير بدائل الحل وإرسال  -

 ؛ طلبا لرأيهم ىالقائمة إلى الخبراء كل على حد 

 
، جامعة عبد الرحمان بن خلدون  2، العدد1جسور المعرفة، المجلد  العصف الذهني ومهارات حل المشكلات، مجلة  ة استراتيجيعابد بوهادي، أهمية  1

 .70، ص2015، -الجزائر  -تيارت، 
 .57ص،مرجع سبق ذكره، الفتاح الصيرفيمحمد عبد 2
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 ؛ واختصارها وتجميعها في مجموعات متشابهة وكتابة ذلك في شكل تقريري مختصر تحليل الإجابات  -
 ؛ المختصر للخبراء مرة ثانية طالبين رد فعلهم بالنسبة لتوقعاتهم عن الحلول والمشكلةر التقري إرسال -
 ؛ تعاد الخطوة الرابعة مرة أخرى وأيضا الخطوة الخامسة -
 يتم تجميع الآراء النهائية ووضعها في شكل تقرير نهائي عن أسلوب حل المشكلة. -

 الصوريةالفرع الثالث: أسلوب الجماعة 
وفقا   لا ويكون  الورق،  على  يتم  بل  الجماعة  أفراد  بين  وشفوي  فعلي  نقاش  الأسلوب  لهذا  يوجد 

 :1للخطوات التالية
 ؛ تحديد المشكلة تحديدا واضحا أمام أعضاء الاجتماع ▪
 ؛يقوم كل فرد بوضع أفكاره عن بدائل الحل على ورقة أمامه ▪
 ؛ الأخرى على السبورة بدون أسماء الأعضاء واحدة تلويتم تجميع الحلول بواسطة القائد وكتابتها  ▪
 ؛تتم المناقشة الجماعية والتحليل حتى يتم التوصل لعدة بدائل ▪
 ؛الاقتراع، حيث يقوم كل فرد بالتصويت على هذه البدائل واضعا إياهم في ترتيب  ▪
الرتب   ▪ بتجميع  القائد  أحسن  يقوم  بذلك  هو  يكون  مجموع  أقل  يأخذ  الذي  والبدائل  الجماعة  لأفراد 

 بديل.
 الفرع الرابع: أسلوب القبعات الستة

نظرية   بونو  تعتبر  دي  الأساليب   Edward de Bonoادوارد  لتنمية    من  أيضا  والشيقة  الشائعة 
 الابتكار وتحسين التفكير عموما هي طريقة القبعات الست للتفكير. 

إن القبعات التي نتحدث عنها ليست قبعات حقيقية، وإنما قبعات نفسية، أي أن أحد لن يلبس أية  
استيعاب بعد  ستتوقف  حيث  السلبية،  على  الجواب  هي  الست  القبعات  طريقة  بل  حقيقية،  لهذه    كقبعة 

 .2الطريقة عن منع الأشخاص من التفكير 
 أولا: مفهوم أسلوب القبعات الستة

  دي بونو   هو عبارة عن نظام بسيط وفعال، يعمل على زيادة الإنتاجية في المؤسسات، حيث أعطى
لكل قبعة لونا يعكس طبيعة التفكير المستخدم، يمكن ارتداء أو خلع إحدى هذه القبعات للإشارة إلى نوع  

 ر. من التفكير إلى نوع آخ عنو   بتبديل  تستخدمه ويعد هذا الارتداء والخلع ضروريا لأنه يسمح يالتفكير الذ 

 
 .59محمد عبد الفتاح الصيرفي، المرجع السابق ص  1
 .102، ص 2004الرياض، الطبعة الثالثة،  قرطبة للنشر والتوزيع،طارق محمد السويدان، محمد أكرم العدلوني، مبادئ الإبداع، 2
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الكامن التفكير    المبدأ  هو  الست  التفكير  قبعات  في وراء  الأفراد  جميع  أن  يضمن  الذي  الموازي 
 . الاجتماع يركزون على نفس الموضوع والتفكير فيه في نفس الوقت 

وتشير المؤسسات التي تستخدم نظام قبعات التفكير الست إلى أن أفرادها وفرقها أكثر إنتاجية من  
 وعليه فتقسيم ألوان القبعات    .1غيرهم 

 : 2بونو كان كتالي لـ ادوارد دي 
 . موضوعية حيادية، وتركز فقط على الحقائق الموضوعية والأرقام :القبعة البيضاء ▪
الحمراء ▪ وجهة    :القبعة  تمثل  بذلك  الحمراء  والقبعة  والعواطف،  والغيظ  للغضب  يرمز  الأحمر  اللون 

 النظر العاطفية.

السودا ▪ السلبية  ء:القبعة  النواحي  على  تركز  السوداء  والقبعة  والسلبية،  بالحزن  يوحي  الأسود  اللون 
 وسبب عدم القيام بها. 

 اللون الأصفر مشرق وايجابي والقبعة الصفراء ترمز للتفاؤل والأمل والتغير الايجابي.القبعة الصفراء: ▪

الخضراء: ▪ الأ  القبعة  الخضراء رمز اللون  والقبعة  والخصوبة،  والنمو  الكثير  العشب  على  يدل  خضر 
 للابتكار والأفكار الجديدة. 

الزرقاء: ▪ دور  القبعة  تلعب  كل شيء  تعلو  التي  السماء  لون  وهو  بارد  الأزرق  المنظم    اللون  التحكم 
 لعملية التفكير، واستخدام القبعات الأخرى. 

 ثانيا: خصائص التفكير بالقبعات الست لدي بونو  
لما سبق التي  ،  وكإضافة  الأسئلة  وكذا  الست  القبعات  من  قبعة  كل  تفكير  يمثل  الموالي  الجدول 

 :3خلال ارتداء كل منها  تطرح
 
 
 

 
1Paul Foreman, Edward de Bono’s 6 Thinking Hats®, available at  :

https://lo.unisa.edu.au/pluginfile.php/916819/mod_book/chapter/100453/The%20Six%20Thinking%20Hats.pdf,

Seen on 2021 -04-28 : , at:11:00 pm. 

 
 .  50-49ص ص  ، 2001ادوارد دي بونو، قبعات التفكير الست، ترجمة خليل الجيوسي، المجمع الثقافي أبو ظبي، الإمارات العربية المتحدة، 2
سية وتربوية،  ، مجلة دراسات نف Edward de Bonoـبلال بن عرعور، فتيحة بن زروال، بلقاسم بلقيدوم، قراءة تحليلية في قبعات التفكير الست ل3

 .233، ص1،2020، العدد13المجلد 

https://lo.unisa.edu.au/pluginfile.php/916819/mod_book/chapter/100453/The%20Six%20Thinking%20Hats.pdf
file:///C:/Users/asus%20tuf%20gaming/Desktop/yasmine/%0dhttp:/www.managementcentre.co.uk%20›%20downloads%20pdf%20%20%20%20%20Seen%20on2021 -04-28%20%20:%20at:11:00%20pm.%0d
file:///C:/Users/asus%20tuf%20gaming/Desktop/yasmine/%0dhttp:/www.managementcentre.co.uk%20›%20downloads%20pdf%20%20%20%20%20Seen%20on2021 -04-28%20%20:%20at:11:00%20pm.%0d
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 خصائص التفكير بالقبعات الست لدي بونو  (03)جدول رقم:
 نمط الأسئلة التي يطرحها الجوانب التي يركز عليها  نوع التفكير 

 
 قبعة بيضاء 

 التفكير المحايد
Neutral thinking 

 الحقائق
 المعلومات 

 البيانات والأرقام
 الرسومات التوضيحية.

 ماهي المعلومات المتوفرة لدينا هنا؟
 المتعلقة بالموضوع؟ماهي الحقائق 

 ماذا علينا أن نفعل؟
 الناقص؟  ءما الشي

 أين وكيف أجد تلك المعلومات؟

 
 قبعة حمراء 

 التفكير العاطفي 
Emotional thinking 

 الإحساس
 العواطف 
 المشاعر 
 الحدس 

 الاستبصار

 ماهو شعورك الآن؟
 ماهي مشاعرك اتجاه المشكلة؟ 

 وأنت تتعامل مع...؟   هو إحساسكما
 بما يخبرك حدسك بكل بساطة؟
 كيف يكون شعورك كاتجاه...؟ 

 
 قبعة سوداء

 التفكير النقدي 
Critical thinking 

 الحذر والحيطة 
 المخاطر
 الصعوبات

 نقاط الضعف
 السلبيات

 هل هذه الفكرة قابلة للتطبيق؟
 ماذا عن المشكلات أو المخاطر؟ 

 ماهي الصعوبات المتوقعة؟
 مخالفة...؟ما العواقب الناتجة عن 

 ؟ ...... ما السلبيات الموجودة في
 

 قبعة صفراء 
 التفكير الايجابي 

Positive thinking 

 الايجابيات 
 القيمة المضافة 

 المزايا
 التأمل الايجابي
 التطلع الايجابي

 المكاسب؟ما هي المزايا أو 
 ما النقاط الايجابية المتوافرة؟

 ما الشيء المميز؟
في   الايجابي  الرأي  يركز  ماذا  على 

 ...؟  مسألة
 ...؟  ماهي الفوائد المترتبة على

 
 

 قبعة خضراء
 الإبداعيالتفكير 

Creative thinking 
 

 الأفكار الجديدة 
 الإبداع 
 الابتكار 

 تغيير ماهو مألوف 
 المختلفة طرح البدائل 

 قضية...؟ هل من أفكار جديدة حول 
من  الموضوع  إلى  النظر  يمكن  هل 

 زوايا أخرى؟ 
 الموضوع؟ ما الجديد حول هذا 

  من يقدم لنا بدائل جديدة مختلفة
 حول...؟  
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 هل يمكن العمل بذلك بطريقة مختلفة؟   
 
 

 قبعة زرقاء
 التفكير الشمولي

Holistic thinking 

 التوجيه
 المقترحات 
 النتائج
 القرارات

 أين نحن الآن؟ أين كنا؟ 
الخطوة  ماهي  الوصول؟  نريد  أين  إلى 

 القادمة؟ كيف نحقق ذلك؟ 
 ماذا عن ترتيب استخدام القبعات؟

نجرب   هل  تفكيرنا؟  طريقة  عن  ماذا 
 تغييرها؟ 

 ما؟ ما خطة عمل اتجاه قضية 

عرعورالمصدر:   بن  لبلال  الست  التفكير  قبعات  في  تحليلية  قراءة  بلقيدوم،  بلقاسم  زروال،  بن  فتيحة   Edward deـ، 

Bono 233، ص2020، 1، العدد13، مجلة دراسات نفسية وتربوية، المجلد . 

ذكره،   سبق  لما  التفكير  كحوصلة  على  القدرة  والمؤسسات  للأفراد  الستة  القبعات  نظرية  توفر 
نقاط    ،المتواصل إلى  السلبية  النقاط  تحويل  على  والعمل  تقييمها  وعملية  الأفكار  توليد  خلال  من  وهذا 

بالتعبير بكل حرية  المشكلات   دون خجل، وكذا التوصل إلى مناقشةو   ايجابية، فهي تسمح بذلك للأفراد 
ولهذا وجب على المسيرين البحث عن منافع هذه النظرية والعمل على    ،في وقت واحد   هاحلوالعمل على  

توفره ما  والاستفادة من كل  التي    وفيما .  مزايامن    استخدامها  المزايا  هذه  نقدم بعض من  فيها    رآهايلي 
 : مبتكرها دي بونو

 ؛سهولة استخدامها ✓
 ؛1ر استخدام مدخل رسمي لإدارة النقاشات والاجتماعات، فهي بذلك تبتعد عن أسلوب الجدل في الحوا ✓
مظاهر   ✓ ست  إلى  الانتباه  لتركيز  المجال  تفتح  بذلك  فهي  وفعال،  جيد  بشكل  يفكرون  الأفراد  تجعل 

 ؛ مختلفة للموضوع
 ؛بالوقت وطرح أرائهم بكل حرية ودون تجريح  غير المقيد حيث تتيح للأفراد التفكير  ،حرية التعبير ✓
وكذا أنفسنا أن يكونوا ايجابيين أو سلبيين، مبدعين أو غير مبدعين  طريقة ملائمة لسؤال الآخرين    تتيح ✓

 .2لخ إ...أو عاطفيين

 
 .256ادوارد دي بونو، قبعات التفكير الست، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .47بق ذكره، ص اسال مرجع الادوارد دي بونو، قبعات التفكير الست،  2
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تؤدي بدورها إلى زيادة الاجتماعات داخل    دي بونو وهذه المجموعة من المزايا التي تحققها نظرية  
 ر. المؤسسات ومنها إنتاجية وفاعلية أكثر فأكث

 الفرع الخامس: الخريطة الذهنية 
متسلسلة   بطريقة  ما  الأفكار حول موضوع  تساعد على وضع  تقنية  أو  أداة  الذهنية  الخريطة  تعد 

 :1الذهنية ما يلي ومنظمة تحاكي عمل الدماغ البشري، من بين فوائد الخريطة 
إعطاء صورة شاملة عن الموضوع، حيث يتم تحديد الموقع، إلى أين يتم الوصول؟ ما هو الهدف؟ من   -

 أين نقطة البداية وما هي العوائق؟  
 تنظيم المعلومات وتسلسلها بطريقة سهلة ومختصرة؛  -
 فهم وإدراك الروابط والعلاقات؛ -
 وضع كل ما يدور في الذهن من أفكار في ورقة واحدة. -

  

 
، أطروحة  "للصناعات الدوائية  Médis-INPHAدراسة حالة مخابر  "  تنافسية مستمرة للمؤسسة رندة سعدي، أثر الابتكار التسويقي في تحقيق ميزة  1

،  الجزائر  -البويرة  -محند أولحاج  أكلي  تسويقية، جامعةدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، العلوم التجارية، تخصص إدارة  
 .28، ص 2020
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 مدخل عام للابتكار التسويقي المبحث الثاني: 
حد مفاتيح النجاح في بيئة الأعمال الحالية التي تتسم بالمنافسة الشديدة  أيعتبر الابتكار التسويقي  

التسويق  فتبني مفهوم الابتكار  باستمرار،  الزبائن  تغير وتجدد حاجات ورغبات  أصبح أمرا حاسما    يوكذا 
ومفتاحا للتمييز عن المنافسين، وعليه فالابتكار في الخدمات يساعد المؤسسة الخدمية المبتكرة في زيادة  

 . بذلك ميزة تنافسية  أرباحها وتحقيق النمو السريع لخدماتها واكتساب 
 ي الابتكار التسويقماهية المطلب الأول: 

الابتكار عنصر حيوي في مجال   الأساسي لاستمرارية    التسويق، فضلايعتبر  المصدر  عن كونه 
  أهميته ولقد تم تخصيص هذا المطلب إلى تقديم مفهوم للابتكار التسويقي وكذا تبيان    ،المؤسسة وتفوقها

 إلى عناصره.  الإشارة مع
 الفرع الأول: مفهوم الابتكار التسويقي 

كان الابتكار التسويقي ولازال موضوع اهتمام الأكاديميين والممارسين في مجال التسويق، وذلك لما 
يلي مجموعة من المفاهيم الأساسية والمرتبطة بالابتكار   وفيماله من تأثير إيجابي على المؤسسة تسويقيا، 

 التسويقي:  
طريقة تسويقية جديدة   أنه:" تطبيقعلى التسويقي  الابتكار OECD منظمة التعاون والتنمية عرفت 

 .1تتضمن تغيرات كبيرة في تصميم المنتج، وضع المنتج في السوق، الترويج للمنتجات وتسعيرها" 
، قد تكون أفكار جديدة كليا ةللأفكار الجديد في حين عرف في المؤسسات بأنه" الاستغلال الناجح  

أو الادارة وتتضمن خلق التصاميم الجديدة،   ت أو العمليافي السوق، أو تتضمن تلك الأفكار في الانتاج  
 .2المفاهيم والطرق لعمل الأشياء

الابتكار التسويقي هو جلب فكرة  "تعريفين متكاملين للابتكار التسويقي، الأول مفاده أن  "Verloop"قدم -
تجاري ناجح  الابتكار التسويقي هو خلق عمل  "  وجيهة تطبق بنجاح للسوق" والثاني يرى من خلاله أن

 . 3من فكرة وجيهة" 

 
-04-20تاريخ الاطلاع:    https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=6871: ، متاح على الرابطوالتنمية تعريف منظمة التعاون  1

 .  17:26 ، الساعة: 2021
من   عينة  ءلتطوير مبيعات المؤسسات الالكترو منزلية )دراسة تحليلية للآرا   ةمحمد الطيب بن مير، الشيخ الداوي، الابتكار الترويجي كاستراتيجي 2

 .12، ص 2016، 03، جامعة الجزائر 03، العدد 07ومنزلية في الجزائر(، مجلة دراسات العدد الاقتصادي، المجلد لكتر الا  تمسيري المؤسسا

الخدمة السياحية  3 للمركب السياحي حمام الصالحين    )دراسة رقية حساني، كريمة بن شريف، دور الابتكار التسويقي في تحسين جودة    –ميدانية 
 .96، ص2017، ، جامعة بسكرة02العدد  والإدارية،مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية  (،-بسكرة

https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=6871
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ف الابتكاروعليه  عل  إن  يتصل    ىيركز  ما  سيما  ولا  التسويقي  العمل  وأساليب  التسويقي  النشاط 
 وآلات   بعناصر المزيج التسويقي وما تقوم به المؤسسة من أساليب وطرق وإجراءات أو استخدام معدات 

استحداث   بمعنى أن  الترويج وهكذا.   تساهم في خلق حاجة تسويقيا سواء في مجال المنتوج والتوزيع أو
طريقة جديدة في تقديم الخدمة هو ابتكار تسويقي، توزيع المنتوج بطريقة آلية هو ابتكار تسويقي، كذلك  

لات الخاصة لعينة من الزبائن هو ابتكار تسويقي، وهكذا مابتكار طريقة للاتصال الترويجي من خلال الح
فإن أي فعل مميز ومتفرد في مجال التسويق يجعل المؤسسة مختلفة عن الآخرين في السوق يدخل في  

 .1مجال الابتكار التسويقي 
 :2وبالتالي فالابتكار في مجال التسويق يتصف بعدة خصائص أهمها 

 ؛على أرض الواقعها توليد الأفكار ودراستها وبيان جوداها والعمل على تطبيق .1
 ؛العمل على استغلال الأفكار الجديدة بشكل كفئ وفعال لتعظيم المنفعة المتوقعة منها  .2
 شمولية الإبداع والابتكار لجميع عناصر المزيج التسويقي. .3

فتح أسواق جديدة، أو  الزبائن،  إلى تحسين تلبية احتياجات    يهدف  يفالابتكار التسويقوفي الأخير  
إيجاد تموقع لمنتجات المؤسسة في السوق، بهدف زيادة مبيعاتها، وذلك باستخدام أدوات تسويقية جديدة لم  

 .3من قبل  المؤسسةتستخدمها 
مختلف   طرف  من  طرحها  تم  التي  السابقة  التعاريف  خلال  الابتكار    نالباحثي من  أن  نستنتج 

التسويقي هو إنشاء شيء جديد سواء كان منتج أو فكرة أو استحداث طريقة جديدة، بمعنى أي شيء مميز 
ومتفرد في مجال الممارسات التسويقية وخاصة فيما يتعلق بالمزيج التسويقي، يختلف فيها عن ما تقدمه 

 المؤسسات الأخرى المنافسة ويحقق بذلك ميزة تنافسية. 
 
 
 

 
مصر،    ، الطبعة الأولى، والإيمانالابتكار والتطوير للمنظمات الحديثة، دار العلم    إدارة جابر السيد أحمد،    إبراهيم عصام محمود حسن هنطش،  1

 .43، ص 2019
لبنان،    -، جامعة الجنان، طرابلس01، العدد  01، المجلد  ق، الدور الحكومي في تشجيع الابتكار التسويقي، مجلة الابتكار والتسوي رامز الطنبور  2

 .91ص ، 2014
، مجلة معهد  ةوالكهر ومنزليالمستهلك الجزائري لممارسات الابتكار التسويقي في مجال المنتجات الالكترونية    إدراكهشام بروال، محمد حمداني،  3

 .1096، ص 2020 الجزائر،  2جامعة وهران  ، 02 العدد  23 المجلد، العلوم الاقتصادية
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 الفرع الثاني: أهمية الابتكار التسويقي  
أو  تكمن أهمية الابتكار التسويقي في مدى الاستفادة التي يحققها سواء كان ذلك بالنسبة للمؤسسة  

 يلي:    فيمايتمثل ذلك و ، ككل للزبائن أو بالنسبة للمجتمع ةبالنسب
 بالنسبة للمؤسسات  :أولا 

تقديم   خلال  من  المؤسسات  إلىتهدف  تسويقية  ما   ابتكارات  وهو  أساسي  بشكل  الزبائن    إرضاء 
المنافسة مضمار  ضمن  التميز  من  ومنهيمكنها  نجاح    ،  سبب  هو  فالزبون  والتفوق.  الريادة  تحقيق 

المؤسسات أو فشلها لكونه هو الطرف المحدد لبقائها أو اندثارها وزوالها. فتقديم الجديد والمطور باستمرار  
نحو   وجهتهم  يغيرون  قد  والذين  منهم  المتوقعين  انتباه  ويجذب  الحاليين  الزبائن  رضا  المؤسسة  يكسب 

المبتكرة المؤسسة  مع  ألفوا    ،التعامل  التي  النمطية  مؤسستهم  مع  التعامل  في  الاستمرار  عن  فيحجمون 
التغيرات   مجازاة  على  تقوى  تعد  ولم  المتغيرة  حاجاتهم  إشباع  بإمكانها  يعد  لم  والتي  المتقادمة  منتجاتهم 

 المستمرة في أذواقهم وميولاتهم.
ليس   الحالية  الأسواق  فالاعتماد على  أسواق جديدة،  اكتشاف  أيضا على  التسويقي  الابتكار  يعمل 

فالمؤسسا تبتكرابتكارا،  الزبائن    ت  ورغبات  حاجات  مع  ليتناسب  لها  تطبيقا  تضع  ثم  التكنولوجيا  وتقدم 
فلا يجب الاكتفاء بالنجاحات السابقة فقط بل يجب الابتكار والتجديد المستمر الذي   ،الحاليين والمستقبلين

 .1لولاه لما كانت النجاحات 
العالم   مؤسسات واحدة من    Proctor & Gambleمؤسسةفمثلا   الرائدة في  الاستهلاكية  المنتجات 

المتعلقة بالابتكا الزبائن خاصة  الدولارات ر،  والتي تشجع على ملاحظات  تنفق مئات الملايين من  فهي 
سنويا على رصد متطلبات الزبائن عبر مواقع الانترنت. فنجد أن المؤسسات الناجحة اليوم هي تلك التي  

تقليدية، بل تريد خلق قيمة   تسعى فقط لإرضاء زبائنها من إجراءات لا   لأن    مضافة،   وعمليات تسويقية 
تسعى دائما أن تبقى قريبة جدا من زبائنها حتى    وأن  ،لا يريد فقط منتجات وإنما حلولا وإجابات   الزبون 
 .2سلسلة قيمة متكاملة ناكه تكون 

 
 

 
أخلاقيات التسويق على الابتكار التسويقي وكيفية تحقيقها في المؤسسة، مجلة أبحاث ودراسات  عثمان ليلى، بعلة الطاهر، أثر  ،  مليك محمودي 1

 .79، ص 2019، 02، العدد 05التنمية، المجلد 
،  4، العدد01حالة الجزائر(، مجلة دراسات اقتصادية، المجلد    دراسة) الإسلامية  واقع التسويق الابتكاري في المؤسسات المصرفية    كموش،   مبركاه  2

 .458، 2017 الجزائر، -2-جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة
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 بالنسبة للزبائن : ثانيا
حاجات لم تكن مشبعة إطلاقا أو على  كإشباع  عدة فوائد    للزبائن  يمكن للابتكار التسويقي أن يحقق

المرغوب  الوقت   الوجه  الاقتصاد في  وبالتالي  التسليم،  والسعر وآجال  الجودة  نواحي  وتقديم الأفضل من 
 والجهد والنفقات. 

 بالنسبة للمجتمع  : ثالثا 
تنعكس فوائد الابتكار التسويقي على المجتمع عموما بحيث يسهم في رفع المستوى المعيشي ويزيد 
التنافسية في   تدعيم  الدولي، مما يساعد في  التسويق  تم تطبيقه في مجال  إذا  القومي خاصة  الناتج  في 

 . 1العملة الصعبة ويؤدي إلى توفير  ،اق الدوليةالأسو 
 الفرع الثالث: عناصر الابتكار التسويقي 

قدرة على التكيف مع التغيرات البيئية الحاصلة  الإن العامل الأساسي لدعم الأنشطة التسويقية هو  
المنافسين أفعال  تحقيق  ،وتوقع  على  المؤسسة  قدرة  أن  والاستمرارية  كما  مجموعة    النجاح  على  يعتمد 

ويتفق بعض   وتوزيع المنتجات،إيجاد طرق حديثة لعمليات الاتصال  وكذا  من المنتجات المتطورة    متنوعة
 : 2بالآتي على مجموعة من العناصر المؤثرة على الابتكار التسويقي وتتمثل الباحثين  

تتمثل القدرات التكنولوجيا بالمعرفة والمهارات والقدرات التي تمتلكها المؤسسة من  القدرات التكنولوجية:   .1
والتي تتطلب مستويات عالية من    ،أجل التكيف أو تعديل التكنولوجيا الحالية أو إيجاد تقنيات حديثة

  إذن   التكنولوجية   فالقدرات   ،المعرفة، والتي تساعد المؤسسات في زيادة مهارات وتدريب الموارد البشرية
الضرورية  المعلومات  توفير  على  القادرة  التكنولوجية  والمعدات  الوسائل  في  الأمثل  بالاستثمار  تتمثل 

التمي وتحقيق  الأعمال  بيئة  في  التغيرات  مواكبة  أجل  من  القدرات و ز،  للمؤسسات  في  الابتكار 
معلومات تسويقية أو قيادة الوقت   رمن خلال عملية تصميم منتجات جديدة أو توفييكون    التكنولوجية  

والتي تكون محمية من خلال براءة الاختراع والتي يمكن    الموظفينأو المعرفة التنظيمية التي يمتلكها  
أن تكون وسيلة فعالة لحمايتها من التقليد، ويمكن للمنافسين أن يبتكروا منتجاتهم بعيدا عن منتجات  

 المؤسسة.

 
رايس، عب1 الرحمان  المؤسسة  د  تنافسية  على  وأثره  التسويقي  ميدانية  -الابتكار  دكتورا -دراسة  أطروحة  والعلوم    ه ،  الاقتصادية  العلوم  كلية  علوم، 

 . 70-69، ص ص 2017الجزائر،  -1-التجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة باتنة 

ي  محمد عبد الرحمن عمر، دور عناصر الابتكار التسويقي في الأداء التسويقي )دراسة استطلاعية في عينة من الأفراد في الشركات التجارية ف2
 . 875-874، ص ص 2018، اقليم كوردستان العراق، 03، العدد 06المجلد الإنسانية لجامعة زاخو،    مالعلو  مجلةمدينة زاجو، 
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تلعب أبحاث السوق دورا هاما في جمع وتحليل بيانات السوق وهذا يمكن أن  أنشطة البحث والتطوير:   .2
المنافسين، وتساهم هذه  الزبائن أو تحركات  لمتطلبات ورغبات  الناشئة  يساهم في تحديد الاحتياجات 
والفاعلية   الكفاءة  خلال  من  المؤسسة  قدرات  وتطوير  الأسواق  وإنشاء  الصناعة  تطوير  في  الأنشطة 

عملية البحث والتطوير هي    نوإ  التوزيعية.وخلق المعرفة للمنتجين وكيفية توزيع منتجاتهم على المنافذ  
والمعرفة   المهارات  في  تغيير  إجراء  طريق  عن  الأهداف  باستمرارية  مرتبطة  وتنظيمية  إدارية  جهود 
من   ويحسن  عمله  بمتطلبات  الإيفاء  من  ليتمكن  المستقبلية  العاملين  الأفراد  خصائص  في  والسلوك 

 أدائهم الوظيفي والسلوكي بشكل أفضل.
المؤسسة الأنشطة    ن إ  التسويقية: الأنشطة   .3 إدارة  تقوم بها  التي  بصورة عامة هي الأنشطة    التسويقية 

إدارة التسويق هي المسؤولة عن التخطيط والتنظيم والتوجيه    وإنالتفوق  ي تساعد المؤسسة لتحقيق  الت
ورقابة الأنشطة التسويقية لتتم عمليات التبادل بفعالية وكفاءة لتحقيق أهداف أطراف التبادل، وإن أهمية  

التسويقية في   التسويق الأنشطة  فهي تعمل على إدخال منتجات جديدة أو إجراء تحسينات    يالابتكار 
في المنتجات والتي تساعد الزبائن على تميز بين منتجات المؤسسات المنافسة، كما أن الأنشطة    هائلة 

احتياجات   ودراسة  المنتجات  تلك  خلال  من  تسويقي  ابتكار  إلى  الأولى  بالدرجة  تهدف  التسويقية 
 ورغبات الزبون والتي يكون لها الدور الحاسم في العملية التسويقية. 

 الابتكار التسويقي   تصنيفات المطلب الثاني:
في الواقع يصعب التعرف على أنواع الابتكار التسويقي، إذ تم تناوله بوجهات نظر مختلفة بحسب  

الابتكار موضوع  التسويقية  الوظيفة  أو  التسويقي  المجال  بخلاف  ذلك  في  المستخدمة  وأكثر    ،الأسس 
الأسس شيوعا تلك المبنية على نوع الخدمات أو نوع المؤسسة أو تبعا للهدف أو الزبون، فقد يختلف شكل  
 ، الابتكار التسويقي أو كيفية وضع فكرة جديدة موضع التطبيق أو ربما نفس الفكرة الجديدة من نوع آخر

 :1وسيتم التعرف على أنواع الابتكار التسويقي وفقا لكل أساس كما يلي 
الخدمات:   .1 لنوع  طبقا  كانت  التصنيف  سواء  المنتجات  لنوع  طبقا  التسويقي  الابتكار  يكون  أن  يمكن 

ولا    استنادا إلى المفهوم الموسع للتسويق،  وغيرها وهذا  سلعة أو خدمة أو مؤسسة أو شخص أو فكرة
من الابتكار التسويقي والشكل الذي يتخذه يمكن أن يتأثر بدرجة كبيرة بنوع    يالهدف الأساسشك أن  

 الخدمة التي ينصب عليها.

 
 .34، ص 2013، السودان، 8، العدد 4محمد الأمين محمود، التسويق الابتكاري، مجلة واحة الشمال، المجلد 1
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وباستخدام    ،رالتي تبتك  ةحسب المؤسسويتم تقسيم الابتكار التسويقي  :  التصنيف طبقا لنوع المؤسسة .2
يمكن التقسيم بحسب الغرض من وجود المؤسسة، فقد يختلف الابتكار التسويقي    ، كذلكهذا الأساس

من المؤسسة التي تهدف إلى الربح عن تلك التي لا تهدف إلى ذلك، كما يمكن التقسيم حسب النشاط  
 الأساسي للمؤسسة كأن تكون صناعية، تجارية، خدمية أو غير ذلك من الأسس مثل الملكية.

طبقا   .3 وراء  فالهد   للهدف:التصنيف  التسويق  تطبيق  من  تواجهها    هو  يالابتكار  معينة  مشكلة  حل 
منها  ومواجهة  المؤسسة، تعاني  فيها  يكون    المؤسسة  ظاهرة غير مرغوب  وقد  المبيعات،  تدهور  مثل 

 الابتكار بهدف تحسين الأداء والارتقاء به. 
يتسم    الصناعيين حيث موجها للمستهلك النهائي، أو موجها للمستثمرين  ويكون  التصنيف طبقا للزبون:   .4

 .1والعكس بالنسبة للمستثمرين الصناعيين  ،المستهلك النهائي بإثارة الدوافع العاطفية غير الرشيدة
 :  2وتم تصنيفه كما يلي  يوجد تصنيف أخر للابتكار التسويقي،و 

، تعتمد تابعة للاحتياجات الحالية في السوق ن  تلك الابتكارات التي تكو   يوه  التابع:الابتكار التسويقي   .أ
، ويكون  يتطوير تدريجالمنتجات في هذا النوع من الابتكارات بأنه    يتسم تطويرو   على بحوث السوق،

 . مستجيبة ةاستراتيجيذات و  حو الزبون توجه المؤسسة ن
الم .ب التسويقي  داخل  عزل:  نالابتكار  تحدث  التي  الابتكارات  تلك  السوق وهي  عن  بمعزل  المؤسسة 

 تقوم على المحافظة على ابتكارها الحالي، وتنظيميا تعد داخلية التوجه. ة استراتيجيتتبنى  إذ والزبون، 
التفاعلي:   . ج  التسويقي  بين  الابتكار  التفاعل  طريق  عن  تحقق  التي  الابتكارات  تلك  التكنولوجيا  وهي 

المؤسسة التي تعد   ةاستراتيجيوتكون المعرفة بالسوق هي الأساس الذي تبنى عليه    ن أو الزبو   السوق 
 تشاركية.  ةاستراتيجي 

 المطلب الثالث: متطلبات الابتكار التسويقي  
حتى تتمكن المؤسسة من تطبيق الابتكار التسويقي والاستفادة من المزايا التي يوفرها يجب أولا أن  

المتطلبات.   من  مجموعة  من    يالموال  والشكلتتحقق  منها  كل  تحت  يندرج  وما  المتطلبات  هذه  يعرض 
 عناصر.

 
 

عينة من العاملين بمؤسسة كوندور(، مجلة العلوم    )دراسةنجوى سعودي، واقع التسويق الابتكاري وعلاقته بالميزة التنافسية في منظمات الأعمال    1
 .282، ص 2016 ، -الجزائر –محمد بوضياف بالمسيلة  ، جامعة15العدد ، 9ير والعلوم التجارية، المجلد الاقتصادية والتسي 

بورسعيد  2 مجلة  الابتكارية،  للقدرة  مفاهيمي  إطار  تطوير  نحو  الابتكار:  إدارة  المحسن صالح،  عبد  المرشدي  التجارة  -خالد  العدد  -كلية   ،01  ،
 .352ص ، 2012
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 متطلبات الابتكار التسويقي  (02)شكل رقم: 

 
، ص  2003، القاهرة، مصر  ةللتنمية الإداريحافظ أبو جمعة، الابتكار التسويقي، منشورات المنظمة العربية    منعي  المصدر:

45 . 

 : متطلبات الابتكار التسويقي بالتفصيللشرح يلي سنتطرق  وفيما
 تتمثل في:   متطلبات إدارية وتنظيميةالفرع الأول: 

 الإدارة العليا بضرورة وأهمية الابتكار التسويقي  أولا: اقتناع
إن من أهم متطلبات الابتكار التسويقي هو اقتناع الإدارة العليا للمؤسسة بضرورته وأهميته، ودوره  

المؤسسات، وفي نجاحها وتحقيق أهدافها، و  المنافسة مع غيرها من  ن وجود هذا الاقتناع  إالأساسي في 
واعتباره جزءا لا يتجزأ من سياسات    وتشجيعه بلضروري لتهيئة المناخ التنظيمي لوجود الابتكار ونموه  

 .المؤسسة
توجه جميع الإمكانيات البشرية والمادية نحو هذا الاتجاه،    فبالابتكار سو فإذا اقتنعت الإدارة العليا  

المؤسسة   رؤية  من  جزءا  جعله  أجل  من  الكامل  الدعم  الدراسات اواستراتيجياته وتقديم  توفير  وكذلك   ،
والبحوث عن أي جديد في بيئة الأعمال حول الابتكار، وبالتالي محاولة الاستفادة منه داخل المنظمة وفي  

 . 1حالة الابتكار لمنتجاتها وخدماتها  إلىجهودها التسويقية للوصول 

 
الأردنية،  1 التجارية  للبنوك  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  التسويقي  الابتكار  دور  السرحان،  فهد  دكتوراه عطاء الله  كلية    أطروحة  التسويق،  فلسفة  في 

 .17، ص 2005الدراسات الإدارية والمالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، 
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 تهيئة البيئة التنظيمية ثانيا: 
أن تستخدم    البيئة التنظيمية للمؤسسة بأنها خصائص بيئة العمل داخل المؤسسة، حيث يمكن  تشير

من   عدد  من  البيئة  هذه  مثل  وتتكون  الأخرى،  المؤسسات  من  وغيرها  مؤسسة  بين  أو للتمييز  العوامل 
والهيكل التنظيمي  ،  العناصر مثل سيادة روح العمل في شكل فريق داخل المؤسسة، وكيفية اتخاذ القرارات 

 وغيرها.  ت والمكافآ، الولاء والانتماء ونظم الحوافز المؤسسةللمؤسسة والعلاقات داخل 
مشجعة   لتكون  التنظيمية  البيئة  تهيئة  التسويق    للموظفين إن  الأخرى    بالإدارات وحتى  بإدارة 

توليد الأفكار التسويقية ووضعها موضع التطبيق الفعلي، وبذلك تشجيع ومكافأة العمل في   ىبالمؤسسة عل
  توالمكافآفي المؤسسة ووضع نظم عادلة للحوافز    الموظفينشكل فريق وتنمية روح الولاء والانتماء بين  

غيرهم   المبتكرين عن  تمييز  الاعتبار  في  بيئة  و تأخذ  وخلق  المؤسسة  في  الابتكار  لتأهيل  يعتبر ضرورة 
 . تسويقية
 التنسيق والتكامل بين الإدارات المهتمة بالأنشطة الابتكارية ثالثا: 

على وجود تنسيق وتكامل بين الإدارات التي تهتم بالأنشطة الابتكارية،    يالتسويق  الابتكاريتطلب  
بما فيها إدارة التسويق التي هي قادرة على إزالة المعوقات التابعة داخل المؤسسة، ضمن معوقات التفكير  
والابتكار   الابتكاري  التفكير  لوجود  أساسي  كمتطلب  المؤسسة  داخل  المناخ  وتهيئة  الابتكاري،  والسلوك 

 التسويقي. 
الإدارية والتنظيمية على نجاح الابتكار في مجال أو أكثر من مجالات التسويق، وهذه  لتؤثر العوام

للتفكير  والرسمية، وتقسيم العمل والتنويع وتأمين الإدارة العليا  المؤسسة  العوامل تتمثل في المركزية داخل  
 .1ر والابتكا

  متطلبات خاصة بالمعلومات الفرع الثاني: 
من عدد  الابتكارات   يوجد  من  الاستفادة  يمكن  حتى  توافرها  يجب  والتي  الخاصة،  المتطلبات 

للمعلومات  فرعي  ونظام  المرتدة،  والمعلومات  المعلومات،  بأمن  المتطلبات  هذه  وتتعلق  التسويقية، 
 :2التسويقية، وفيما يلي عرض لكل من هذه المتطلبات 

 
 

 
 .18-17 ص  ، صالمرجع السابق عطاء الله فهد السرحان،  1
 .50-48، ص ص 2003الإدارية، القاهرة، مصر نشورات المنظمة العربية للتنمية نعيم حافظ أبو جمعة، التسويق الابتكاري، م2
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 وجود آلية أو نظام أمني أولا: 
للمحافظة على  System Security أو نظام أمني  Mechanismيعني يجب أن يوجد بالمؤسسة آلية  

م في  المعلومات  هذه  تسرب  عدم  وضمان  التسويقية،  بالابتكارات  المتعلقة  المعلومات  رحلة  سرية 
خاصة    بالمؤسسة،إن هذا التسرب يمكن أن يضر بشكل أو بآخر  ر،  مبكرة من مراحل هذا الابتكا 

التسويقية الاستخبارات  تستخدم  المؤسسات  من  العديد    للحصول    Marketing Intelligenceوأن 
التسويق. على معلومات عن المؤسسات المنافسة بما في ذلك تلك المتعلقة بالابتكارات في مجال  

  د التسويقي. ويفيبالابتكار  من شأنه تأمين المعلومات المتعلقة    كل ما  تخاذ إ فإن على المؤسسة    الذ 
المديرين   توعية  المجال  هذا  بأهمية    والموظفين في  خاصة  بصفة  وبالتسويق  عموما،  بالمؤسسة 

وحصره في عدد محدود من   المعرفة بالابتكار المحافظة على سرية هذه المعلومات، وتضييق نطاق  
به وتطبيقه وخضوع من يثبت تسريبهم لمثل هذه    ذ لتقرير الأخالأفراد، خاصة في المراحل الأخيرة  

  المديرين المعلومات للمساءلة، وتوقيع الجزاء المناسب عليهم، والعمل على خلق ولاء قوي من قبل  
 والعاملين بالمؤسسة نحوها. 

 توافر المعلومات المرتدةثانيا: 
المرتدة عن نتائج تطبيق الابتكارات التسويقية.    ت المعلوما  توافرالتسويقي ضرورة    ريتطلب الابتكا
الذكر   عن  المعلومات  وغني  في  توافرها  يجب  التي  بالخصائص  تتصف  أن  يجب  المعلومات  هذه  أن 

 ، الكفاية، الشمول، والتوقيت المناسب(. )كالحداثةعموما 
ويؤدي توافر مثل هذه المعلومات في المؤسسة من تقييم نتائج الابتكار التسويقي موضع الاعتبار  
عن   التوقف  يتم  أن  يمكن  المعلومات،  هذه  إلى  استنادا  فإنه  كذلك  لاحقا.  التقييم  نتائج  من  والاستفادة 
استخدام الابتكار موضع التقييم أو إجراء بعض التعديلات به، أو إدخال تعديلات في الأنشطة الأخرى  
للمؤسسة ذات الصلة بهذا الابتكار، وذلك حتى يمكن الاستفادة منه لأقصى حد ممكن، أو غير ذلك من 

 التصرفات والقرارات المماثلة.
 نظام فرعي للمعلومات التسويقية ثالثا: 

إن وجود نظام فرعي للمعلومات التسويقية خاص بكل ما يتعلق بالابتكارات التسويقية يعتبر مطلبا  
وبالطبع التسويقي،  الابتكار  متطلبات  من  المعلومات فإن    مهما  من  الكثير  يوفر  النظام  هذا  مثل  وجود 

لواضعي   المفيدة  مباشرة  سابقا  إليها  المشار  بهذه ت الاستراتيجياالمرتدة  الصلة  ذات  القرارات  ومتخذي   ،
 الابتكارات. 
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 المشتغلين بالتسويق  دبإدارة الأفرامتطلبات متعلقة الفرع الثالث: 
من   العديد  توفر  الإدارة  هذه  أهم تتطلب  من  لشغل هالعناصر  شرط  الابتكارية  القدرات  اعتبار  ا 

في    ةتدريبيالوظائف، وجود نظام فعال للتحفيز على الابتكار، وكذلك التحاق المشتغلين بالتسويق بدورات  
 :1يلي  فيمامجال التفكير الابتكاري، وهذا ما سيتم تناوله بالتفصيل  

 الابتكارية شرطا لشغل الوظائف  تاعتبار القدراأولا: 
أكاديميتي علمي  مستوى  وذو  مبتكرين  أفراد  وجود  التسويقي  الابتكار  باعتبارطلب  من  ه  أن  ، 

القدرات العقلية التحليلية والقدرة ، بالإضافة إلى  أن تتوفر لديه المعرفة العلمية  على الفرد المبتكر   الضروري 
باستخدام   يسمح  بما  الربط  وجهعلى  أكمل  على  لديه  المتاحة  الشخ.  المعارف  لب    ص ويعتبر  المبتكر 

تضع   أن  الأفراد  إدارة  على  يجب  وبالتالي  أخر،  مجال  في  أو  التسويق  في  الأمر  تعلق  سواء  الابتكار 
المؤسسة   في  وظائف  لشغل  المتقدمين  لدى  القدرات  هذه  توافر  مدى  تحدد  أن  يمكن  معايير من خلالها 

 خاصة الوظائف المتعلقة بالتسويق.
 نظام فعال للتحفيز على الابتكار ثانيا: 

يعتبر وجود نظام للحوافز في المؤسسة غاية في الأهمية، يعمل على تحفيز الابتكار في المجال  
في    المبتكر  الفرد التسويقي، ويعتبر من أهم المتطلبات التي يجب على المؤسسة توفيرها للتأثير في سلوك  

نظام الحوافز على شكل   ويكون المؤسسة  أو الأداء الجيد لموظفي    حال تحقيق شيء معين من الابتكار
 مادي أو معنوي.

 التدريب في مجال الابتكار التسويقي: ثالثا: 
تنمية    الأفراد التدريب مهم من أجل كسب   بالتسويق مهارات جديدة من خلال  المبتكرين والعاملين 

والتأثير في   الجديدة  بالمعارف  ابتكارية في   تعديل قدراتهم وتزويدهم  أفكارهم وسلوكياتهم وتطوير أساليب 
 .إليهم القيام بالأعمال الموكلة 

 متطلبات متعلقة بجدوى وتقييم الابتكارات التسويقية الفرع الرابع: 
دراسات   تكون  أن  بد  فلا  مالية ضخمة،  ومبالغ  استثمارات  يتطلب  التسويقي  الابتكار  لكون  نظرا 
من   كثير  في  عالية  تكون  التسويقية  بالابتكارات  المخاطرة  أن  خاصة  الابتكار،  قرار  اتخاذ  قبل  الجدوى 

 
لها  محمد مسلم 1 النهائي  المستهلك  تبني  الجديدة في  المنتجات  الذكية    )دراسة، مساهمة الابتكار في  النقالة  الهواتف  لعينة من مستخدمي  ميدانية 

سويقية، جامعة  بولاية البويرة(، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص إدارة ت
 .23،ص 2020،   -البويرة –أكلي محند أ لحاج 
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الأحيان، ومن جهة أخرى يجب تقييم نتائج تطبيق الابتكار التسويقي وتتطلب عملية التقييم مجموعة من  
 :1المعايير 

 ؛التغير في درجة رضا العملاء -

 ؛ نسبة زيادة المبيعات أو الحصة السوقية الناتجة عن تطبيق الابتكار -

 ؛نسبة الزيادة في الأرباح التي ترجع إلى الابتكار -

 التغير الذي طرأ على صورة المؤسسة كنتيجة تبني وتطبيق الابتكار.  -
 متطلبات أخرى متنوعة  الفرع الخامس: 

ما بكل  أبرز   وتتعلق  من  المجتمعات  من  العديد  في  تعد  التي  التسويقي  الابتكار  بمقاومة  يرتبط 
المعوقات التطبيقية بهذا المجال، والذي يكون من داخل المؤسسة أحيانا ممثلا بالعاملين الذين يرون في  

 . 2ونفوذهم، أو قد يأتي من خارجها ممثلا بالزبائن الذين يتجنبون التغيير تطبيق الابتكار تهديدا لمراكزهم 
من المتطلبات الخاصة بالابتكار التسويقي    المؤسسة لمجموعة مما سبق نستنتج مدى أهمية تطبيق  

المخاطرة  عوامل  بذلك  وتتجاوز  النجاح  فستحقق  بتبنيها  المؤسسات  هذه  قامت  ما  فإذا  الذكر،  السالفة 
 والفشل.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .24محمد مسلم، المرجع السابق، ص 1

المنتجات الالكترونية(، أطروحة دكتوراه طور الثالث في علوم التسيير،    حالة ) للزبون  آمال شتراوي، أثر الابتكار التسويقي على القيمة المدركة    2
 .39، ص 2020وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة،  لية العلوم الاقتصادية والتجاريةك
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 مراحل الابتكار التسويقي المطلب الرابع: 
 ن المراحل يوضحها الشكل التالي:مر الابتكار التسويقي بمجموعة م 
 (: مراحل الابتكار التسويقي 03) شكل رقم

 
على  المصدر:   بالاعتماد  الطالبة  إعداد  للتنمية من  العربية  المنظمة  منشورات  التسويقي،  الابتكار  أبو جمعة،  نعيم حافظ 

 . 70-69ص  ، ص2003، القاهرة، مصر  الإدارية

 البحث عن الأفكارأولا: 
المبتكر إن   ولأن    ةالأفكار  والخارجية،  الداخلية  البيئتين  مع  تفاعل  حصيلة  فهي  فراغ  من  تأتي  لا 

وتوجد  التسويق نشاط ديناميكي فإن على رجل التسويق أن يكون قناصا بارعا للأفكار الجديدة والمبتكرة،  
والفنيون   والباحثون  والموزعون  المنافسون  نفسه،  المستفيد  مقدمتها  أفكار في  للحصول على  كثيرة  وسائل 

  ن والمستفيدي ولهذا تجهد المشاريع الإنتاجية والخدمية نفسها في مجال بحوث التسويق وبحوث المستهلكين  
، كما يمكن الحصول على الأفكار الجديدة من مصادر الأفكار الإبداعية والابتكارية  1واستطلاعات الرأي 

الفكري   الإبداع  على  وتعتمد  منظمة،  علمية  بطريقة  الأفكار  لدفع  فكري  بنموذج  مرتبطة  أساليب  وهي 
فرضية   على  التركيز  مع  والخيال  هذه    الإبداعوالحدس  أهم  ومن  الفردية،  الأعمال  من  بدلا  الجماعي 

 : الطرق 

 
الابتكار في  1 المستهلك    الخاصة بخدماتالإعلانية    ة الاستراتيجي بارك نعيمة،  انتباه  ودوره في جذب  أطروحة    -دراسة حالة موبيليس  –الاتصال 

 . 20-19، ص ص 2012، -الشلف  -دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي

تقييم نتائج  
ختبار لاا  
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الأفكار - توليف  فيها مجموعة من  : هي طريقمختبر  يشترك  الذهني،  العصف  أسلوب  من  ة مستوحاة 
أجل من  تم   الأعضاء  ولقد  مباشر،  بشكل  طرحها  يتم  المشكلة  أن  إلا  الجديدة،  أفكار  وطرح  توليد 
 . 1965سنة   Gordonتطويرها من طرف 

: يقوم هذا الأسلوب على تحليل أي مشكلة إلى أبعادها الأساسية ثم تحليل كل  *التحليل الموروفولوجي -
الفكرية من   التكوينات  إنتاج مجموعة من  الجزئية، بحيث بعد ذلك  إلى متغيراته  بعد من هذه الأبعاد 
خلال تكوين أو دمج هذه العناصر الجزئية مع بعضها البعض بطريقة جديدة ومن تم الوصول إلى 

 .1حلول كثيرة 
الذهني - واستخداما،  :  العصف  شيوعا  الأكثر  الذهني  العصف  ذكرناها  وتعتبر طريقة  من  والتي  سابقا 

طريقها،  Alexander Osbornطرف   عن  فترة  أعلى    تحصل  خلال  الأفكار  من  ممكن  عدد  كبر 
كبر عدد من أأشخاص ذوي خبرات متنوعة يتطلب منهم جمع    10إلى    6قصيرة، حيث يتم جمع من  
فكرة    100من    أكثرغالبا على    تسمح بالحصولوهذه الطريقة جد فعالة    .الأفكار حول مشكلة معينة

 .2خلال جلسة مدتها ساعة تقريبا 
 غربلة الأفكار ثانيا: 

والمتمثلة في    للمؤسسات المعاصرةتكار التسويقي  الأهم في عملية الاب عملية غربلة الأفكار هي  إن  
هذا  الأفكار،    إيجاد  ويرجع  أخرى،  إلى  مؤسسة  من  الغربلة  خطوات  اختلاف  يلاحظ  أن  يجب  أنه  إلا 

الغربلة إلى تحديد مدى القدرات    ةالاختلاف لتنوع طبيعة عمل وحجم وأهداف كل مؤسسة، وتهدف عملي
التي   الأفكار  المعنية  المؤسسة  الغربلة  تساعد  كما  التطوير،  عملية  لإتمام  اللازمة  الفنية  المعارف  أو 

 لخ.إيستحيل تنفيذها من النواحي الفنية والقانونية ...
 تقليص الأفكارثالثا: 

وفنية   ومالية  اقتصادية  لاعتبارات  وذلك  تسويقي  ابتكار  إلى  للتحويل  قابلة  الأفكار  جميع  ليست 
واجتماعية   وهناكوتكنولوجية  فالمهم""  أولويات   وأخلاقية  جهودا    ،الأهم  تتضمن  الخطوة  هذه  فإن  ولهذا 

 
يعتمد على بنية الحكايات، وتتبع الأنساق الهيكلية للحكايات  " فلادمير بروب"،  التحليل الموروفولوجي هو طريقة تحليل الحكايات ودراستها، أوجده  *

 المتعدد بغية اكتشاف الأنساق البنيوية التي تتحكم فيها.

القادر موازي ،  موازي عائشة    1 أوريدو،    ،عبد  النقال  متعامل الهاتف  أرباح المؤسسات الخدماتية، دراسة حالة  التسويق الابتكاري ودوره في تعظيم 
 .616، ص2020، 2، العدد 6مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد 

"،  موبليس"الابتكاري في الرفع من إيرادات المؤسسات الخدمية دراسة حالة متعامل الهاتف النقال    قأثر التسويعباس لحمر،    عبد القادر موزاوي، 2
 .170-169، ص ص 2018، 1، العدد5مجلة الابتكار والتسويق، المجلد
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جدوى   التي لا  الأفكار  فيها  تستبعد  وعملية  منطقية  عمليات حذف  من خلال  وتقليصها  الأفكار  لجميع 
منها، فقد تكون بعض الأفكار جيدة لكنها صعبة أو مستحيلة التنفيذ فنيا وقد تكون الفكرة عديمة الجدوى 

 الاقتصادية.
 اختبار الأفكار رابعا:

للابتكار التسويقي لتحديد ما إذا كان يمكن تطبيقها من عدمه، وبالطبع    راختباالمرحلة  تتم في هذه  
يتم الإبقاء على الابتكارات الأخرى والتي تنتقل   فإن الابتكار الذي لا يصلح للتطبيق يتم استبعاده بينما 

 المرحلة التالية.  إلى
 تطبيق الابتكار خامسا: 
أو    التسويقي  النشاط  لممارسة  الفعلية  البيئة  في  الفعلي  التطبيق  الابتكار موضع  به وضع  يقصد 

 الأنشطة التسويقية التي يرتبط بها الابتكار.
 الابتكار التسويقي  جتقييم نتائسادسا: 
بعد تطبيق الابتكار والسماح بفترة زمنية كافية لتطبيقه يتم تقييم النتائج التي ترتبت على ذلك والتي  

قد تكون ايجابية أو سلبية، بحيث يمكن الحكم على الابتكار ومدى نجاحه حتى يمكن زيادة احتمال نجاح  
 .1الابتكار التسويقي أو تقليل احتمال فشله 

 ي الابتكار التسويق ايجابيات وسلبيات الخامس:المطلب 
سنتطرق من خلال هذا المطلب إلى التعرف على الفوائد التي تحققها المؤسسة جراء تبنيها للابتكار  

 التسويقي، وكذا تبيان بعض سلبياته.  
 ي الابتكار التسويق الفرع الأول: فوائد وايجابيات 

 :2منها سسة و يحقق الابتكار فوائد عديدة للمؤ 
 ؛ والتكيف لتلبية احتياجاتهمتحسين خدمة الزبائن من خلال المرونة  -
تحسين إنتاجية المؤسسة وتحقيق الكفاءة والفاعلية في الأداء واستخدام الموارد بشكل اقتصادي وبجودة  -

 ؛ متميزة
ت  - سرعة  خلال  من  للمؤسسة  التنافسية  القدرات  الجديدة،  زيادة  للمنتجات    ت العمليا   وتغييرقديمها 

 ؛الإنتاجية

 
 . 20-19مرجع سبق ذكره ص ص نعيمة بارك،  1
 .  82 -81عطا الله فهد السرحان، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
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 ؛المؤسسة لزيادة مبيعاتها وجعلها جذابة للزبائن، وقيادتها للأسواقتحسين صورة ومكانة  -
 ؛إيجاد فرص جديدة للمؤسسة لزيادة مبيعاتها وحجم أرباحها -
 تحسين الجودة من خلال تقليل التالف والعوادم وإرضاء الزبائن.  -

 والشكل الموالي يلخص ما جاء في فوائد الابتكار التسويقي:
 الابتكار : فوائد 04شكل رقم  

 
بالاعتماد على عطاء الله فهد السرحان، دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك الطالبة  من إعداد  المصدر:

التجارية الأردنية، أطروحة دكتوراه في فلسفة التسويق، كلية الدراسات الإدارية والمالية العليا، جامعة عمان العربية للدراسات  
 . 82-81، ص ص 2005العليا، أوت 

 الفرع الثاني: سلبيات الابتكار التسويقي 
السلبية، وفي   الجوانب  ايجابيات كبيرة فهو أيضا يتميز بمجموعة من  التسويقي  وكما أن للابتكار 

 :1يلي  هذا السياق سيتم تدوين عدد من العناصر التي تعتبر كآثار سلبية للابتكار التسويقي وهي كما
تتطلب    يالتسويق  راستراتيجية الابتكا عادة تأخذ المؤسسة في حسبانها أن  ارتفاع تكاليف المنتجات:   .1

التسويقي( إلا أن نجاحه يجعل تكاليف    )النشاطتكاليف إضافية مقارنة بحالة عدم وجود هذا النشاط  
الوحدة الواحدة المباعة منخفضة التكلفة بسبب ازدياد الحصة السوقية ورأس المال، وهذا ما يتوج في 

 
ميدانية لمجموعة من الفنادق ثلاثة نجوم وأربعة نجوم    )دراسةالابتكار التسويقي في تعزيز التموقع للمؤسسات السياحية    أثرعبد الغاني مرابطي،  1

شعبة دراسات في العلوم  وم التجارية،  لعلقسم اصادية والتجارية وعلوم التسيير،  بالشرق الجزائري(، أطروحة دكتوراه الطور الثالث، كلية العلوم الاقت
 .125، ص 2017، -البويرة  –التجارية، تخصص إدارة تسويقية، جامعة آكلي محند اولحاج 

فوائد 
الابتكار

ة زيادة القدر 
ةالتنافسي

تحسين 
إنتاجية 
المؤسسة

تحسين 
خدمة 
ة تحسين صور الزبائن

ومكانة 
المؤسسة

الربحية 

تحسين 
الجودة
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 الأخير بانتهاج المؤسسة لسياسة سعرية ملائمة للسوق مثل تخفيض الأسعار.
للمؤسسات أن تقوم عمدا بتضليل وغش الزبائن من خلال الابتكار في    نيمك   الزبائن:خداع وتضليل   .2

السع الزيادة في  العبوة عوض  العبوة كتخفيض وزن  أو  التجارب أن مثل هذه    ر،التغليف  أثبتت  لكن 
  ي الابتكار التسويق المؤسسات فقدت حصصها السوقية وكان مصيرها الغلق، ولهذا فمن المهم أن يكون 

 متوافق مع سلوكيات الزبائن ونظرة المؤسسة إلى السوق.
الابتكار التسويقي وتوظيفه لأي    ةاستراتيجي لكل مؤسسة الحرية في انتهاج  وضع حواجز أمام الآخرين:   .3

هذا إلى فرض    ،مجال، ومن هذا المنطلق فإدارة التسويق بالمؤسسة تسعى من خلال النشاط الابتكاري 
 حواجز أمام المؤسسات المنافسة الأخرى وتمنعها من الدخول إلى السوق. 
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 الخدمي  المزيج التسويقي عناصر المبحث الثالث: الابتكار في
الأهداف  تحقيق  على  واحد  عنصر  قدرة  عدم  مفادها  أساسية  فكرة  على  التسويقي  الابتكار  يقوم 

أكثر   لتكون  معا  العناصر  هذه  مزج  من  بد  فلا  وعليه  للمؤسسة،  الغايات  التسويقية  تلبية  على  قدرة 
 والأهداف التي تسعى المؤسسة إليها بشكل أفضل من المنافسين وبالتالي تحقيق واكتساب ميزة تنافسية. 

ومن خلال هذا المبحث سوف يتم التطرق إلى الابتكار في جميع عناصر المزيج التسويقي الخدمي  
 ، الترويج، الأدلة المادية، العمليات، الأفراد(. السعر التوزيعفي الخدمة،  )الابتكار

 المنتج المطلب الأول: الابتكار في  
المنت  بقية    جيعتبر  عليه  تقوم  الذي  التسويقي  المزيج  في  الأساسي  الأخر العنصر  ،  ى العناصر 

أو إضافات  تعديلات  إدخال  أو  السوق  تماما في  منتجات جديدة  إلى  الوصول  والابتكار في مجاله هو 
محدودة على المنتجات الحالية أو تحسنيها بحيث تختلف عن المنتجات الحالية بدرجة أو  سواء جذرية أو  

 . بأخرى 
 سلعة(ول: مفهوم الابتكار في المنتج )الفرع الأ 

  بأنه يتضمن إما المنتجات الجديدة   جالمنت بتكارا OECD عرفت منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية
الخصائص التي    عن المنتجات السابقة، هذه  تختلف خصائصها بشكل كبير  يالمحسنة التأو المنتجات  

وحتى يكون المنتج ناجحا يجب  .1قد تختلف بسبب استعمال تكنولوجيا، معرفة جديدة أو مواد أولية جديدة 
 :2أن يتوفر فيه الشروط الأربعة التالية 

 ؛ يوفر المنتج الجديد فوائد مهمة للزبائن  نأ :مهم ▪
 ؛ يجب أن تكون فوائد المنتج الجديد فريدة من وجهة نظر الزبائن :فريد ▪
ليس كافيا أن يكون المنتج مهما أو فريدا إذا أمكن تقليده من قبل المنافسين  :  الاستمرارية في التميز ▪

 ؛ وبهذا فلن يوفر فرصا تسويقية جيدة
أن تمتلك المؤسسة القدرة على تسويق المنتج من حيث تصميم المنتج وتصنيعه    ووه  للتسويق:قابلية   ▪

 بسعر مناسب وتأسيس نظام توزيع فعال، وفق خطة ترويجية طموحة لتوصيل ودعم المنتج. 
 

 
-الجزائر  -صباح ترغيني، دراسة استكشافية لمستوى تأثير إدارة المعرفة في أبعاد الابتكار من وجهة نظر تحليلية لآراء عمال مؤسسة ورود الوادي 1

 .136، ص 2020، 01، العدد 03، المجلة الجزائرية للأبحاث الاقتصادية والمالية، المجلد 
عناصر مناخ الابتكار التسويقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة في المصارف التجارية في العراق، مجلة كلية   أثرحسون محمد علي الحداد،  2

 . 72، ص 2013بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلية، 
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ويمكن عد ابتكار المنتج مصدرا للميزة التنافسية للمؤسسات من خلال زيادة الحصة السوقية والنمو 
وبالتالي   الزبائن،  احتياجات  تلبي  ومطورة  جديدة  منتجات  وتقديم  الأرباح  تحقيق  في  ونجاحه  الصناعي 
ويجعل أصحابها   للمؤسسة،  الأرباح  يحقق  الذي  الجديد  المنتج  تقديم  المنتج هو  ابتكار  أن  القول  يمكننا 

 .1رواد الصناعة وكذلك يوسع من قاعدة الزبون ويزيد من درجة تميز المنتج 
ويلعب الابتكار دورا مهما في مجال المنتجات وذلك للوصول إلى منتجات جديدة يمكن تقديمها إلى 

لاسيما عندما يكون  و السوق، إذ يشير إلى أن المنتج لا يمكن أن يبقى في حاله لمدة طويلة من الزمن،  
عليه فإن التطور يجب أن يدخل إلى المنتج سواء كان ذلك من حيث و هناك سلعة منافسة أو بديلة عنها،  

لخ، وبطبيعة الحال فإن عملية التطوير هذه لا تأتي اعتباطا بل  إالمحتوى والشكل، اللون والسعر الوزن...  
والتحليلات لنتائج عمليات البيع والتي تستلزم أن تتم عملية  المواقف  هي نتيجة دراسة وتدقيق لعديد من  

البيع أو   مواكبة التطورات الحاصلة في مجال إنتاج تلك السلع  التطوير سواء كان ذلك لاستمرار عملية 
على   أجريت  دراسة  مجال  ففي  المحتملة،  الأرباح  تحقيق  في  إسهامها  مدى  عن  شركة   (700)فضلا 

من هذه الشركات بأن أرباحها المتوقعة للسنوات الخمس القادمة ستكون من خلال     %31أمريكية توقعت  
السوق، في  ستطرحها  التي  الجديدة  كان    كما   المنتجات  الأمر  بادئ  في  المنتج  أن  إلى  يخضع  ويشير 

مجموعة من الخصائص الإنتاجية والجودة التي من الممكن إنتاجها،    لتحتيمه الإنتاج إذ أن المنتج يمثل
تأثير   المنافسة وإنشاء  المرحلة إلا أن ظهور  له أي دور في هذه  بعيدا عن الصورة وليس  الزبون  وكان 
القائم على  انتقال من المدخل الإنتاجي  الزبون من اختيار المنتجات حسب حاجاته ورغبته قد أدى إلى 

  ، ج ما يمكن بيعه أولا إنتاج أقصى ما يمكن إنتاجه إلى المدخل التسويقي الذي يركز على الزبون أي إنتا
للزبون   الاستجابة  فقط في  ليس  العالية  العناية  أيض فهم حاجاته ورغباته  بمع  الابتكارين    اوإنما  قدرة  في 

على الإتيان بمنتجات وخدمات جديدة تكون قادرة على تلبية تلك الحاجات والرغبات بشكل أفضل مقارنة  
 . 2بالمنافسين 
 

 
 

 
يق الحماية للمستهلك دراسة استطلاعية في الشركة  ق المنتج على تح  إبداع ثائر أحمد سعدون السمان، خضر خليل شيخو الجرجري، انعكاسات    1

 .18 - 17ص  ص، 2012  ، 110العدد ، 34المجلد وصل جامعة الم في نينوي، مجلة تنمية الرافدين،  والمستلزمات الطبية  الأدوية العامة لصناعة 
الأدوية 2 لصناعة  الحكماء  شركة  موظفي  من  عينة  لآراء  تحليلية  دراسة  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الابتكاري  التسويق  دور  مرعي،  خليل    جعفر 

 .  228 -227، ص ص 2012، 9، العدد 4والمستلزمات الطبية في الموصل، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد 
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 الابتكار في الخدمة : يالفرع الثان
بتطوير نشاطها   المؤسسات  هذا    لإرضاءتسعى  فالمؤسسة عليها مواكبة  المتغيرة،  الزبائن  حاجات 

يأتي   له وهذا لا  ابتكار خدمات جديدة بشكل أفضل من   إلاالتغير والعمل على الاستجابة  بالقدرة على 
 المنافسين. 

 أولا: مفهوم الابتكار في الخدمة 
منتجات أو خدمات جديدة مقدمة للوفاء باحتياجات المستخدم  "  نهأ عرف الابتكار في الخدمة على  

الخارجي" السوق  في  ،  أو  كتعديل  تداولها  أو  تقديمها  للمؤسسة  يسبق  لم  التي  الجديدة  بالخدمات  ويقصد 
 .1" خدمة قائمة أو تقديم خدمة ينتجها منافس

أنشطة غير ملموسة، تشكلها المؤسسات في عملية الخدمة،   "على أنه:  كذلك  عرف ابتكار الخدمة
وذلك باستخدام مجموعة متنوعة من الطرق المبتكرة لتلبية حاجات الزبائن والحفاظ على الميزة التنافسية  

"2. 
ما تكون    ا أنها: “غالبالابتكارات في الخدمات على  "  Sundbo and Galloujوقالوج" ساندبو  عرف"  

التدريجي  الابتكارات  في  غالبا  وتكون  العمليات،  في  طفيفة  تعديلات  عن  جذرية    ةعبارة  تكون  ما  ونادرا 
 .3وعادة ما تكون عمليات الابتكار في الخدمات عملية جدا"

من خلال ما سبق يمكننا القول أن الابتكار في الخدمات لا يكون فقط في استحداث أو تقديم خدمة  
التكنولوجيا المستخدمة، أنظمة توزيع جديدة.....(، ما أيضا في طريقة تقديم الخدمة )جديدة أو تحسينها وإن

إذ لا يمكن في بعض الأحيان   المجالات،  العديد من  تغيرات في  الخدمات يتضمن  وعليه فالابتكار في 
الخدمي، فالخدمة الجديدة أو العملية الجديدة  والمتعلقة بإنتاج    جالفصل بين ابتكار العمليات وابتكار المنت 
بعض الأحيان غير  " في  تعتبروكذا إدخال تكنولوجيات جديدة    مأو توزيع الخدمة أو الشكل الجديد للتنظي 

 .4كها" قابلة للتخزين لذا وجب إنتاجها لحظة استهلا
العديد من أهدافها، كما  تحقيق  المؤسسات في  بدرجة كبيرة على نجاح  الخدمة  يؤثر الابتكار في 
يرى البعض أن المؤسسات ليس في موقف الاختيار بين القيام بالابتكار في مجال الخدمات من عدمه،  

 
 .73حسون محمد علي الحداد، مرجع سبق ذكره ص 1
ية، المجلد  بوبكر عباسي، قراءة تشخيصية فكرية لميكانيزمات نمو الابتكار التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية، مجلة العلوم الإدارية والمال 2

 .124 ، ص 2018، 02، العدد 02
3 Luisa Carvalho, Teresa Costa, Tourism innovation – a literature review complemented study research, 

international conference on tourism & management studies- Algarve 2011, p 25. 
4 Luisa Carvalho, Teresa Costa,OPCit,p 25. 
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قل أوإنما في كيفية تحقيق ذلك بأكبر قدر ممكن من الكفاءة والفاعلية، وتقليل المخاطر المرتبطة بها إلى  
نه قد  أحد ممكن. وعلى الرغم من أن ابتكار الخدمة مصدر للتجديد وتحقيق النمو والأرباح للمؤسسة إلا  

المتعلقة   المخاطر  المثال  سبيل  وعلى  للمؤسسة  والخسائر  الفشل  حالات  من  لكثير  أساسيا  سببا  يكون 
وارتفاع معدل الفشل عند التقديم إلى السوق، وقد تصل احتمالية فشل ابتكار    ، بارتفاع تكاليفها بشكل كبير

نه لا يمكن للمؤسسة التوقف عن عملية الابتكار هذه لأنها قد تتعرض مؤسستهم  أ  إلا %80الخدمات إلى  
 .1ور الحاجات والرغبات والتقدم التكنولوجي وغيرها لمخاطر كثيرة في ظل منافسة سوقية شديدة وتط 

أن   على  الباحثين  غالبية  في  يتفق  عليه  عما  مختلف  طابع  له  الخدمية  المؤسسات  في  الابتكار 
الصناعية  المادية   اوفيم  .2المؤسسات  والسلع  الخدمة  في  الابتكار  بين  الموجودة  الاختلافات  بعض  يلي 

 والمدرجة في الجدول التالي: 

 في المجال السلعي والابتكار الخدمةمجال  يالابتكار ف : الاختلافات الموجودة بين (04)رقم جدول 
 وبين المجال السلعي.الخدمة الاختلاف بين الابتكار في مجال  الباحث( )المصدر 

Brouwer (1997) 

 

 ؛لا يتطلب الابتكار في الخدمة الكثير من البحث والتطوير ➢
 ؛الابتكاريميل الابتكار في الخدمة إلى الاستثمار بشكل أقل في الأصول الثابتة لدعم  ➢
 تنفق المؤسسات الخدمية أموالا أقل من أجل شراء براءات الاختراع والتراخيص.  ➢

Atuahene- Gima 

(1996) 

 

 ؛الابتكار في الخدمة أكثر سهولة من ناحية التقليد ➢
مقارنة   ةاستراتيجي ➢ الجديدة  الخدمات  نجاح  على  أكبر  تأثير  لها  الواضحة  البشرية  الموارد 

 بالسلع المادية.  
Cooper and De 

Brentani (1991) 
 يتطلب الابتكار في الخدمة تكنولوجيا أقل لتطوير الخدمات الجديدة. ➢

OECD (2000) 

 

المنتج فعادة ما ينطوي على  يقتصر الابتكار في الخدمة على التغيرات في خصائص    لا ➢
 تغيرات في عملية التسليم وواجهة الزبون كذلك. 

Source: J. p. j. de jong, a. bruins and others, innovation in service firms explored: What, how 

and why? Eim business and policy research, 2003 p.16. 

أعلاه الجدول  من  الابتكار  يتضح  سلعة    في   أن  ابتكار  من  أصعب  يكون  ما  غالبا  جديدة  خدمة 
يعود   وهذا  وجو جديدة،  للبح  د إلى  الصناعي  ث مختبرات  القطاع  في  دائما    والتطوير  تأتي  والتي 
ضف إلى ذلك الابتكار في الخدمة يكون أبطأ بكثير من الابتكار في السلعة وهذا   بالتصميمات الجديدة،

 
  خيري علي اوسو، دور ابتكار الخدمة المصرفية في تحقيق التفوق التسويقي دراسة استطلاعية في عدد من المنظمات المصرفية في مدينة دهوك،1

 . 109-108، ص ص 2011، 103، العدد  33مجلة تنمية الرافدين، المجلد
2J. p. j. de jong, a. bruins and others, innovation in service firms explored: What, how and why? Eim business 

and policy research, 2003 p.16. 
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أو   الخدمة  إمكانية تخزين  إلى عدم  السلعة إضافة  بدورة حياة  مقارنة  الخدمة  دورة حياة  إلى طول  راجع 
 .1نقلها أو تصديرها 

 أشكال ابتكار الخدمات ثانيا:
الابتكارية الجديدة التي يمكن أن يتم تحويلها فيما بعد إلى   المؤسسة للأفكاريرتبط الابتكار بتقديم  

 : 2خدمات جديدة أو تحسينات على الخدمات الحالية أو تحسين طرق وعمليات تقديم الخدمات 
عملية تطوير الخدمات الجديدة تعتبر من العمليات الأساسية والحيوية التي    نإ   جديدة:تقديم خدمات   .1

المنافسة في سوق  والنمو  والبقاء  الاستمرارية  المؤسسة  أرادت  ما  إذا  منها  بد  خدمات ،  لا  تقديم  وإن 
جديدة يعتبر مؤشرا مهما على حيوية المؤسسة ورغبتها في تلبية احتياجات أسواقها وزبائنها، وفي نفس  

 الوقت تعتبر أداة مهمة لتقوية المركز التنافسي للمؤسسة.
إن تحسين الخدمات الحالية يعتمد بشكل أساسي على بحوث التسويق وعلى تحسين الخدمات الحالية:  .2

الاستخبارات التسويقية لحاجات ورغبات الزبائن وتفصيلاتهم في نوع الخدمات التي يريدون أن تضاف  
عدة والتي يمكن أن تطور    ةاستراتيجيالمؤسسات خيارات    ة، وأمام إدار إلى ما تقوم المؤسسات لتقديمه

 خدماتها من خلالها ومن بينها ما يلي: 
على قيام المؤسسة بتطوير برامج لخدماتها    ةالاستراتيجيتركز هذه    تنمية وتطوير السوق:  ة استراتيجي ➢

 الحالية يمكن من خلاله إشباع حاجات ورغبات قطاعات جديدة من الزبائن من خلال:
يسبق   - لم  جديدة  جغرافية  مناطق  إلى  لتصل  لخدماتها  توزيعية  شبكة  وتدعيم  بتوسيع  المؤسسة  قيام 

 ؛ التعامل فيها
لفئات جديدة من الزبائن من خلال تطوير مواصفات جديدة في قيام المؤسسة بزيادة جاذبية خدماتها   -

بتلك   السوق  في  الجدد  الزبائن  تعريف  بهدف  الترويجية  الحملات  وتكثيف  المقدمة  المنتجات 
 ؛المواصفات 

 البحث عن فئات جديدة من الزبائن فضلا عن الزبائن الحاليين.  -

 
 . 124، ص  ه ر ذك بوبكر عباسي، مرجع سبق 1
التنافسية على ابتكار الخدمات في فنادق الخمس نجوم العاملة في أربيل، رسالة مقدمة لنيل شهادة    ت الاستراتيجيامصطفى حاضر حسين، أثر  2

 .48-45ص ، ص2017عمان العربية،  جامعة  ، الأعمالالماجستير في إدارة الأعمال، كلية  



  

46 

 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

السوق:  ةاستراتيجي ➢ المؤسس  اختراق  هذه    ة وتقوم  على  من    ةالاستراتيجيبناء  تعاملها  حجم  بزيادة 
الحالي، وهذه   السوق  الحالية في  التسويقية    ة الاستراتيجيمنتجاتها  المؤسسة زيادة جهودها  تتطلب من 

 المختلفة بهدف: 
 ؛ تشجيع الزبائن الحاليين للمؤسسة على زيادة معدلات استخدامهم لمنتجات المؤسسة الحالية -
 ؛ المؤسسات المنافسة لشراء منتجات وخدمات المؤسسةمحاولة جذب واستقطاب زبائن  -
الحالية   - الزبائن  صفات  بنفس  يتصفون  المنافسة  المؤسسات  زبائن  واستقطاب  فئات  جذب  محاولة 

 للمؤسسة.
في توجه المؤسسة نحو تطبيق طرقا جديدة في تقديم الخدمة    لوتتمث  الخدمة:تحسين عمليات تقديم   .3

 للزبون، وتحسين إجراءات تقديم الخدمة بسرعة أكبر وجودة أعلى بما يحقق رضا الزبائن. 
 المطلب الثاني: الابتكار في السعر

التي تؤثر على نجاح المؤسسات وربحيتها،    ةالاستراتيجي يعتبر الابتكار في السعر من أهم القرارات  
في   الابتكار  وصور  أشكال  بعض  سنتناول  المطلب  هذا  وفي  منتجاتها.  وشراء  لاقتناء  الزبائن  وجذب 
الأسعار والتي تنتهجها المؤسسات للتأثير على زبائنها والمحافظة عليهم من جهة وتحقيق التفوق التنافسي  

 من جهة أخرى. 
 السعر : مفهوم الابتكار في الأولالفرع 

أو   بكلمة سعر سلعة  بأنهنعني  أجل  خدمة  من  تحملها  المشتري  يجب على  التي  النقدية  الكمية   "
حيازة هذه السلعة أو الخدمة " وترتبط الكمية مباشرة بالقيمة التي يدركها الزبون من المنتج الذي يرغب في  

 .1شرائه 
 . 2ما يتم التخلي عنه أو التضحية به للحصول على المنتج" "  بأنه Zeithamalوقد عرفه 

ميزة   واكتساب  التسويقي  التميز  لتحقيق  الهامة  المداخل  من  التسعير  مجال  في  الابتكار  يعتبر 
تطبيق   في  التفكير  عند  المستهدفين  الزبائن  خصائص  الاعتبار  بعين  الأخذ  من  لابد  أنه  كما  تنافسية، 

من  و أنواع من الابتكار تصلح لقطاعات معينة من الزبائن دون أخرى،     كالابتكار السعري، حيث أن هنا
وضع    التي تلجأ لها المؤسسات والتي تزيد من حصتها السوقية عند تطبيقها:بين أهم الأساليب المبتكرة  

 
مجلة اقتصاديات    "،قسنطينة  بمدينة  المطاعمتطبيقية على عينة من زبائن    ة دراس"  الزبائنأثر الأبعاد المدركة للسعر على رضا    ، مسيكة براهيمي 1

 .  425، ص2020، 23، العدد 16شمال اقتصاديات شمال افريقيا، المجلد  

2 Zeithaml Valarie A, Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means- End Model and Synthesis 

ofEvidence, Journal of Marketing, Vol 52,July 1988, P 10 . 
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المنتالزبون   علبنفسه،    جلسعر  الوحد أساس    ىالتسعير  الحزمة،  ةسعر  تسعير  الذرو ،  وتسعير    ةتسعير 
 . 1التسعير السيكولوجي) النفسي( وغيرها خارج الذروة، 

 أشكال وصور الابتكار في الأسعار الثاني: الفرع 
سواء تلك التي سبق وأن استخدمتها المؤسسات   ر،تتعد صور الأساليب الابتكارية في مجال السع

 :2يلي بعض صور الابتكارات في مجال السعر  وفيماأو التي يمكن أن تستخدمها، 
 وضع الزبون لسعر المنتج بنفسه  :أولا

بالقرب من أرف  ىأسعار علترتكز هذه الطريقة على أساس عدم وضع أي    فالمنتجات، ويوضع 
القراءة،   وسهل  واضح  بشكل  المنتجات  هذه  أسعار  قائمة  هو    ويطلب المنتجات  يقوم  أن  المشتري  من 

 بوضع السعر بنفسه وذلك باستخدام قلم موضوع بجانب القائمة. 
القرن   من  السبعينات  أواخر  في  ماركت  السوبر  متاجر  أحد  قبل  من  الطريقة  هذه  استخدمت  وقد 
العشرين في الولايات المتحدة الأمريكية في منطقة فينكس بولاية أوريزونا. إلا أن هذه الطريقة قد لا تكون  
مقبولة بالنسبة لبعض القطاعات السوقية من الزبائن، كما يصعب تطبيقها في بعض الدول التي تعرف  

 نسبة أمية كبيرة أو التي لا يمكن الوثوق بالزبائن للقيام بهذه الطريقة.
 طريقة تسعير الوحدة : ثانيا

تعتمد هذه الطريقة على توضيح سعر الوحدة من المنتج بصرف النظر عن حجم العبوة، فمثلا إذا 
لتر( فكان    2لتر،    3لتر،    5)ع في ثلاثة أحجام من العبوات  ا كانت الشركة تتعامل في منتج )أ( والذي يب
دج( للأحجام الثلاثة على    250دج،    360دج،    500:  )مثلامن المعتاد أن يتم وضع سعر العبوة عليها  

المثال  حسب  عبوة،  كل  في  الوحدة  بيع  سعر  توضيح  على  تعتمد  الوحدة  تسعير  طريقة  ولكن  التوالي، 
دج، على التوالي. وهذا ما    125دج،  120دج،    100( في كل عبوة هو  )اللترالسابق يكون سعر الوحدة  

 يمكن للزبون من المقارنة بين العبوات الثلاثة من حيث الأسعار بكل سهولة. 
 
 

 
للمؤسسة  1 التسويقي  الابتكاري في تحسين الأداء  التسويق  بوفاس، دور  بلغيث بسوق    دراسة)   الاقتصادية الشريف  (،  أهراس حالة مؤسسة مطاحن 

 .84ص،  2018، 02، العدد 04والدراسات الاقتصادية، المجلد  لإدارة الأعمامجلة 
  المؤتمر الدولي   إلى ، بحث مقدم  الإسلامية دور الابتكار التسويقي في اكتساب ميزة تنافسية لمنتجات المصارف    ،هباشفارس  ،  بن يعقوب   الطاهر   2

،  -1-جامعة فرحات عباس سطيفالإسلامية،  حول منتجات وتطبيقات الابتكار والهندسة المالية بين الصناعة المالية التقليدية والصناعة المالية  
 .  13 -12، ص ص 2014
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 تسعير بيع المجموعة  :ثالثا
تقوم هذه الطريقة على أساس التفرقة بين شراء الزبون المنتجات لكن كل منتج على حدى، وشراءه  
بدرجة  يزيد  الأولى  الحالة  في  السعر  إجمالي  يكون  بحيث  الواحدة،  المرة  في  قرصة  أو  كمجموعة  لها 

 إجمالي السعر في الحالة الثانية. معقولة عن 
 طريقة رد جزء نقدا من الثمن  :رابعا

حيث أنه بدلا من الخصم    ،تركز هذه الطريقة على تخفيض السعر كأساس للترويج بأسلوب مبتكر
مثلا(. تقوم برد جزء نقدا من    %100)التقليدي الممنوح عند الشراء كتخفيض نسبة معينة من سعر البيع  

 بطرق أخرى. أوعن طريق البريد  إرسالهالثمن للزبون في مكان الدفع، أو عن طريق 
 تسعير خدمات حاملي البطاقات: خامسا

كبطاقة النادي  )السنوي  ة لحاملي بطاقات الاشتراك  ويكون ذلك من خلال الاستفادة من مزايا سعري 
الشراء قصد   ةتكرار عمليالماسي لسلسلة فنادق الهلتون مثلا( وهي طريقة تعمل على تشجيع الزبائن على  

الحصول على هذه البطاقة، وهو ما يمنح الزبون الاستفادة من امتيازات سعرية من جهة، مع ضمان ولائه  
 .1من جهة أخرى  ومنتجاتهاللمؤسسة 

 عير خارج الذروة سالذروة وتتسعير : سادسا
تقوم المؤسسة بوضع سعر يكون مرتفعا في وقت الذروة، وهو الوقت الذي يرتفع فيه الطلب على  
السلعة أو الخدمة، وفي المقابل تقوم بوضع سعر منخفض في الأوقات خارج الذروة، والهدف من ذلك  

 . 2العمل على تحويل الطلب الإضافي على المنتج من وقت الذروة إلى خارج وقت الذروة
 (  )السيكولوجيالتسعير النفسي  :سابعا

تم ابتكار هذه الطريقة بهدف إحداث أثر نفسي معين مرغوب به على الزبون، وذلك بالشكل الذي  
إحداث   إلى  تهدف  تزال  كانت وما  النفسية  الأسعار  فإن فكرة  لذلك  الشرائي،  إيجابا على سلوكه  ينعكس 

 :4ومن أشكال هذه الطريقة ما يلي ، 3الإدراك السعري لدى الزبون تأثير على 

 
الإنسانية1 والعلوم  الحقوق  مجلة  والمتوسطة،  الصغيرة  المؤسسات  تنافسية  دعم  في  التسويقي  الابتكار  دور  مباني،  اقتصادية  -محمد  ،    -دراسات 

 .   408-407ص ص ، 2012جامعة الجزائر، ،01، العدد 26المجلد 
 .  408محمد مباني، المرجع السابق، ص  2
،  الأردن، دار الصفاء للنشر، عمان  الأولى الرحمن بن عبد الله الصغير، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، الطبعة    عبدإياد عبد الفتاح النسور، 3

 .132، ص 2014
 .132، ص المرجع نفسه   إياد عبد الفتاح النسور، 4
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وهي أسعار توضع على شكل كسور بأرقام فردية ليست على شكل رقم صحيح مثل    الأسعار الكسرية: ❖
 دج. 9.99

الكسرية: ❖ غير  الزوجية  فالسعر   الأسعار  الزبون،  ذهن  في  عالية  صورة  تعكس  لكي  تستخدم  وهي 
 . الزوجي يمكن أن يؤثر على رؤية الزبون للمنتج

وهي أسعار تعبر عن دلالة معينة للمنتج من وجهة نظر الزبون، فمثلا سعر الدواء    الأسعار الدالة: ❖
 منخفض فهذا قد يربط في كثير من الأحيان بين سعر الدواء وفعاليته الطبية. 

 التوزيع المطلب الثالث: الابتكار في 
يعتبر التوزيع من العناصر الأساسية في المزيج التسويقي باعتباره القناة التي يتم من خلالها تدفق 
والزمنية   المكانية  المنفعة  وتحقيق  خلق  على  يعمل  حيث  الزبون،  إلى  المؤسسات  من  المنتج  وانسياب 

مفهوم    ةوالحياز  تدخل ضمن  التي  الابتكارات  المطلب سنتعرف على  هذا  الخدمة، ومن خلال  أو  للمنتج 
 التوزيع والتي تفيد المؤسسة والزبون على حد سواء. 

 الابتكار في التوزيع مفهوم  :الأول الفرع
 أو الخدمات".  طرق وأساليب جديدة في توزيع المنتجات   د “إيجاأنه  يعرف الابتكار في التوزيع على  

التعديل   بالأحرى  أو  منتجاتها،  لتوزيع  المنافسين  عن  مختلفة  وأساليب  طرق  استخدام  خلال  من  ويكون 
إلى   المنتج  لإيصال  تطورا  أكثر  بطرق  تعمل  جديدة  توزيع  قنوات  إيجاد  أو  التوزيع  قنوات  في  المستمر 

 .1والمكان المناسبين مع المحافظة على كل الخصائص التي يتمتع بها ذلك المنتج الزبون في الوقت 
وقد يكون الابتكار في التصميم الداخلي للمنفذ، أو قد يكون في الجو المحيط بعملية التوزيع والتي   

 .2تؤثر على الزبون بدرجة أو بأخرى 
التوزي بمجال  المباشرة  الصلة  ذات  الابتكارات  من  العديد  منوهناك  السلع   ص خالنوع  من  كل 

والخدمات ومنها وضع أصناف المنتجات على الرفوف بحيث يمكن أن تكون في متناول الأطفال  
بآلة حاسبة، متاجر التسوق  انتباههم، وتزويد عربة  *وتجذب 

Hypermarket
التي تجمع ما بين   

 
عبابو1 الطيب  قصير،  بن  والمتوسطة  إيمان  الصغيرة  المؤسسات  لدى  التنافسية  القدرة  زيادة  في  الابتكاري  التسويق  دور  بعض    )دراسة،  حالة 

 .85، ص 2016، 1، العدد 2الأعمال، المجلد   لاقتصادياتمجلة الريادة   (،المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لولاية باتنة 
2Randa Saadi, Khaled Gachi: Innovation in the mix marketing- International Experiences; Economic and 

Management Research Journal, Vol: 13,No: 03, 2020, P10. 

عبارة عن متجر كبير، يحمل مجموعة واسعة من المنتجات )ملابس، أجهزة، بقالة...الخ(، يجمع بين البيع بالتجزئة    هيHypermarketمتاجر*
 رحلة واحدة. ي ف للزبائنوسوبر ماركت، يعمل على تلبية احتياجات التسوق الروتينية 
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النوع  من المتاجر منتشر  ، وهذا  1التسوق في متاجر السوبر ماركت والتسوق في متجر الخصم 
يمنح   مما  بها،  مثبتة  حاسبة  بآلات  التسوق  عربات  تزويد  يتم  حيث  الغربية،  الدول  في  خاصة 

المحاسب  إلى  وصوله  قبل  قيمتها  وحساب  مشترياته  ميزانية  في  التحكم  فرصة  كذلك  2الزبون   ،
السينم ودور  والمطاعم  المقاهي  استقبال   اإدماج  خلال  من  أيضا  التوزيع  الكبرى،  المراكز  في 
 .3الطلبيات على الانترنت وإيصالها للبيوت 

حد عناصر المزيج التسويقي  أمن خلال ما سبق نستطيع أن نقول أن الابتكار في التوزيع يعتبر  
إلى  والخدمات  المنتجات  مختلف  إيصال  خلال  من  والزمنية،  المكانية  المنفعة  تحقيق  على  يعمل  الذي 

 استحداث طرق جديدة وغير مألوفة والتي بدورها تفيد كل من المؤسسة والزبون.الزبون، عبر 
 الابتكار في التوزيع  بالفرع الثاني: طرق وأسالي  

توجد مجموعة من قنوات التوزيع الحديثة التي تسمح بالوصول السريع للسلع والخدمات إلى الزبائن  
 ومن بين أهم هذه الطرق والأساليب ما يلي:  

عبارة عن تقنيات تمكن الزبائن من إدارة المعاملات أو جمع المعلومات  يه  الذاتية:تكنولوجيا الخدمة  ➢
الأعمال   مع  والتعامل  التفاعل  على  القدرة  للزبائن  التقنية  هذه  توفر  بحيث  الموظفين،  مساعدة  دون 
الزبون  ويمنح  التفاعل  راحة  من  يزيد  ما  وهذا  المباشر  الاتصال  عن  مستقلة  واجهة  عبر  التجارية 

 :  5يلي بعض أمثلة تكنولوجيا الخدمة الذاتية   وفيما، 4بالتحكم في تجربته  أكبرإحساسا 
الانترنت:   - الانترنت، الاتصال عبر  تعتمد على شبكة  التي  والأنظمة  الخدمات  بجميع  وتكون مبرمجة 

 استخدامها واسع جدا، كما هو الحال بالنسبة لحجز تذاكر الطيران أو الفنادق.  
الفيديو - التقنية  تقنيات  هذه  تستخدم  وعادة  أو   CD/ DVD كـ:  الموظفين  لتدريب  تعليمية  لأغراض 

 الزبائن وتعريفهم بمنتجات وخدمات جديدة.

 
التميز  1 آبل(،مجلة دفاتر البحوث    )شركةنجود حمري، عبد الرزاق إبراهيمي، مهارات التسويق الابتكاري في منظمات الأعمال ودورها في تحقيق 

 .146، ص2020، 1، العدد8العلمية، المجلد 
غير منشورة،    ،( ل م د )، أطروحة دكتوراه  -دراسة تحليلية مقارنة  -بركاهم كموش، واقع التسويق الابتكاري في المؤسسات المصرفية في الجزائر 2

 .172، ص2019، 2جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة التسيير، علوم التسيير، قسم علوم   التسيير قسمكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  
 .146نجود حمري، عبد الرزاق إبراهيمي، المرجع السابق، ص  3

4Andreas Hassellof, top self- service technologies, 2021 Available at:Top Self-Service Technologies 

(ombori.com), Seen on: 19-12-2021, at: 20:18 pm. 
أطروحة دكتوراه 5 الخدمات،  قطاع  في  الذاتية  الخدمة  لتكنولوجيا  الزبائن  تبني  المؤثرة على  العوامل  الحمصي،  كلية الأعمال،  ديانا محمد عدنان   ،

 . 58-57، ص ص 2013، الأردن، ةالعربي  عمان سويق جامعة ت تخصص 

https://ombori.com/blog/self-service-technology
https://ombori.com/blog/self-service-technology
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: تعتمد العديد من المؤسسات على هذا النظام من أجل تسجيل طلبات الاستجابة عن طريق الهاتف -
طريق   عن  تتم  التي  الخدمات  تقديم  في  ومساعدتهم  تساؤلاتهم  كل  على  والإجابة  الهاتف  الزبائن 

التأمين أو المطاعم الكبرى مثلا هي من تتبنى مثل هذه الطريقة في توزيع خدماتها ومنتجاتها    فشركات 
 للزبائن. 

المطارات - إمكانية    :أجهزة  الخدمة  هذه  التذاكتوفر  ليتم    رإصدار  البيع  نقاط  مختلف  في  للزبائن 
 استخدامها من وكلاء السفر المعتمدين. 

الآلي:   - الصراف  للزبائن،  خدمات  آليا  وتحويلها  النقود  بصرف  المتعلقة  الخدمات  الخدمة  هذه  توفر 
الإيدا  بطاقة  عخدمات  استخدام  طريق  عن  تكون  والتي  بمعلومات ،  ومزودة  مبرمجة  ذكية  الكترونية 

 الزبائن. 
 المطلب الرابع: الابتكار في الترويج  

الترويجي،   ريعتبر ذكاء المسؤولين في صياغة الرسالة الترويجية من متطلبات نجاح أسلوب الابتكا
بحيث لا بد أن يكون الابتكار في الترويج مؤثرا وجذابا ومتميزا وفريدا من نوعه وهذا ما يخلق الفضول  

 لدى الزبائن ويثيره لتجربة المنتج أو الخدمة. 
 الترويجالابتكار في  الفرع الأول: مفهوم

يعد الترويج وسيلة الاتصال الخاصة بالمزيج التسويقي، يهدف إلى تعريف الزبون بنشاط الإنتاجي  
إذن عملية اتصال مباشرة أو غير مباشرة تعمل على   للمؤسسة، فهو  الخدمي  الزبائن أو    تعريف وإقناع 

الاتصال   صور  جميع  ويشمل  منتجاتها  اقتناء  المتعلعلى  والمعتقدات    قلإقناعي  والأفكار  بالخدمات 
عليهم  والمحافظة  الزبائن  كسب  لهدف  ف1وغيرها،  لا.  المقبول  والسعر  العالية  يباع    الجودة  لكي  يكفيان 

يجب إعلام الزبون بوجود هذه المنتجات، ومحاولة إقناعه بأنها تلبي  بل  المنتج سواء كان سلعة أو خدمة،  
وظائف   أحد  يعتبر  فهو  الترويج،  طريق  عن  إلا  يتم  لا  وهذا  وجه،  أحسن  على  رغباته  وتشبع  حاجاته 

  .2التسويق الهامة في المؤسسات الحديثة إذا تساعد في زيادة المبيعات ومن ثم الأرباح 
 

 
 . 87-86، ص ص 2016عمان،  ، الطبعة الأولى، دار صفاء ، ومضامين تسويق الخدمات  أصول، بشير بودية، طارق قندوز 1
التنافسية للمؤسسات الاقتصادية    يالتسويق  الابتكاردراسة تحليلية لدور  ،  عثمانليلى    2 حالة مؤسسة الصناعات    دراسة) الجزائرية  في تنمية الميزة 

العلوم التجارية، تخصص  د(م    )ل دكتوراه أطروحة  ،  Condorوالكهر ومنزلية  الالكترونية   التسيير، قسم  ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 .79، ص 2،2017جامعة البليدة  اتصال تسويقي،
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كوتلرويرى   اتصال    فيليب  عملية  على  التسويقية  الجهود  إطار  في  يتم  نشاط  هو  الترويج  أن 
،  الترويجي الإعلانمجال الترويج فيكون من خلال الابتكار في عناصر المزيج    والابتكار في.  1إقناعي 

العامة،   العلاقات  الشخصي،  البيع  المبيعات،  المباشر...تنشيط  ما.2خلإ..  التسويق  إليه   وهذا  سنتطرق 
 بالتفصيل. 

 الفرع الثاني: مجالات وصور الابتكار في الترويج 
 يأخذ الابتكار في المجال الترويجي عدة أشكال منها:  

 نأولا: الابتكار في مجال الإعلا 
ويؤدي   أشياء جديدة،  مبتكرة من خلال عرض  إعلانات  المؤسسات بتصميم  الإعلان عموما  تقوم 

الاستخداما أجل  من  للمنتج  هذه  في  أساسيا  بالعملية،    ت دورا  وإقناعهم  الزبائن  إلى  الإعلان  فالجديدة 
انتباه   لجذب  الإعلان  مجال  في  الابتكار  خلال  من  المؤسسة  تقوم  كذلك  فعاليتها.  من  يدعم  المبتكر 
خطوتين   يمثل  حيث  منه،  المرجوة  الفعالية  تحقيق  في  يساهم  مما  يضمنه،  بما  اهتمامه  وإثارة  الزبائن، 

AIDAنموذج*رئيسين من عناصر
3. 

ابتكارا  وتلعب   أكثر  المؤسسات وقدرتها على ترويج خدماتها بطرق  الانترنت دورا مهما في نجاح 
وإثارة للاهتمام، باعتبار الانترنت أصبحت منصة إعلامية تحقق التفاعل مع الزبائن، ومن بين أهم طرق 

 الانترنت ما يلي:الإعلان عبر 
يعتبر الإعلان عبر البريد الالكتروني من أفضل الوسائل الترويجية  الإعلان عبر البريد الالكتروني:   ➢

وأسهلها وهذا راجع لقدرته على توصيل الرسالة الإعلانية بأقل جهد وتكلفة إلى الجهور المستهدف هذا 
من جهة ومن جهة أخرى درجة قبوله الكبيرة لدى مستخدميه مما يزيد من معدل توقع قيام المشترك 

 .4يجابي إبرد فعل 
 

 
 .  147ص ، ذكره،مرجع سبق إبراهيمي عبد الرزاق ، حمري نجود 1
 .86إيمان بن قصير، الطيب عبابو، مرجع سبق ذكره، ص 2
 خريطة المراحل التي يمر من خلالها الزبون قبل عملية شراء المنتج، بحيث يرمز إلى )الوعي، الاهتمام، الرغبة، الاجراء(. AIDAنموذج يعتبر *
بالمنظمات 3 الخدمات  جودة  وتحسين  التنافسية  الميزة  لتحقيق  استراتيجي  كمدخل  الترويجي  والابتكار  الإبداع  مرابطي،  الغاني  فرج،عبد    شعبان 

 . 219-218، ص ص  2016الأردن،  -الفندقية، المؤتمر العلمي الدولي المحكم: الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال، عمان
التواصل   حمزة طلحي، مراد ميلود، استخدام الإعلان الالكتروني كآلية جديدة وسبيل لتطوير مداخيل وموارد الجمعيات الخيرية بالاعتماد على مواقع4

فايسبوك  –الاجتماعي   القانونية    -موقع  للدراسات  الاجتهاد  مجلة  كنموذج،  قسنطينة  بولاية  السراج  جمعية  حول  وتحليلية  اثنوغرافية  دراسة 
 .379، ص 2018، 4، العدد 7والاقتصادية، المجلد
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والمنتديات:   ➢ الالكترونية  المواقع  عبر  مع  الإعلان  المؤسسة  اشتراك  خلال  من  هنا  الإعلان  ويكون 
مواقع شهيرة للبحث، ومن خلال هذه المواقع يمكن للمؤسسة من الوصول إلى الملايين من المتعاملين  

المواقع   هذه  أشهر  الشبكة، ومن  للمؤسسة Yahoo وGoogle مع  فيمكن  الشهيرة،  المواقع  وغيرها من 
المواقع في الوقت والمكان المناسب، وهذا بعد أن تقوم بشراء  أيضا أن تتحكم في ظهورها على هذه  

مساحة على الموقع وتقوم بتصميم إعلاناتها هناك ويكون هذا سواء من طرف مصممي المؤسسة أو 
 .1تلجأ إلى مؤسسات أخرى متخصصة في ذلك وفي الأخير تقوم ببثه عبر الموقع المختار 

البحث: ➢ محركات  على    إعلانات  الزبائن  حصول  أسلوب  في  جوهرية  تغيرات  الانترنت  شبكة  أحدثت 
من مستخدمي شبكة الانترنت كانت عبر  %80أن أكثر من    ت المعلومات، ولقد أشارت بعض الدراسا

محركات البحث، فهي تمكن الزبائن من البحث عن المنتجات والخدمات قبل شرائها والاستفادة منها.  
إعلانات   اسم  البحث  محركات  إعلانات  على  عن  Search Advertisingالبحث ويطلق  عبارة  وهي   ،

نص يعرض كرابط بمحتوى إعلاني معين على محرك البحث    مكونة من  -على الأغلب   –إعلانات  
المؤسسات  مواقع  إلى  مباشرة  تنقله  فهي  عليها  المستخدم  ينقر  أن  فبمجرد  متدرجة،  حقول  في  يكون 

فمحركات البحث هي تلك الأدوات التي يستخدمها المستخدمون لفرز المعلومات المتوفرة  االمعلنة. وبهذ 
 .2على صفحة الانترنت ووسيلة للإبحار على شبكة الانترنت 

الاجتماعي:   ➢ التواصل  مواقع  أنها مجموعة من  الإعلان عبر  الاجتماعي على  التواصل  تعرف مواقع 
 الضخمة والتي الشبكات العالمية المتصلة بملايين الأجهزة حول العالم، لتشكل مجموعة من الشبكات  

المختلفة  العالم  دول  بين  فائقة  بسرعة  الهائلة  المعلومات  القنوات  3تنقل  التسويق عبر  أهمية  وتتجلى   ،
  و الاجتماعية في كونها تمكن الأفراد وكذا المؤسسات من الترويج عن منتجاتهم وخدماتهم وأفكارهم أ 

حتى مواقعهم الخاصة بهم، ضف إلى ذلك قدرتهم على التواصل مع مجتمعات ضخمة وكبيرة جدا من  

 
 . 379المرجع السابق، ص ،  حمزة طلحي 1

ة  إبراهيم موصللي، دور محددات العملاء نحو الإعلانات عبر شبكة الانترنت في سلوكهم الاستجابي دراسة ميدانية" عملاء الأسواق عبر الشبك2
 .41-40، ص ص2015الاجتماعية فايسبوك"، أطروحة دكتوراه، كلية الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، جامعة حلب، 

دراسة ميدانية على عينة    –سعيدة غراب، عائشة نايت صغير، بوجمعة عوني، التفاعل مع الإعلان الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي  3
ورقلة بمدينة  بوك  الفيس  مستخدمي  حول  -من  الرابع  الدولي  المؤتمر  إلى  مقدمة  مداخلة  الطبعة    الجزائر،  والحكومات،  للمنظمات  المتميز  الأداء 

ورقلة جامعة  المؤسسي،  الأداء  على  وانعكاساتها  المعاصرة  التطورات  ظل  في  التسويقية  المستجدات  يوم-الجزائر-الرابعة:  جانفي    28-27  ي، 
 .  791، ص2020
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التواصل الاجتماعي أن   التقليدية. وتفترض مواقع  الزبائن والتي لا تكون متاحة عبر قنوات الاتصال 
 .1تواصل الأفراد فيما بينهم ذو كفاءة أكثر من تواصلهم الشخصي 

 ثانيا: الابتكار في مجال البيع الشخصي
البيعية   العملية  نجاح  احتمال  بهدف  الشخصي،  البيع  مجال  في  الابتكار  إلى  المؤسسات  تلجأ 

الزبائن   عن  البحث  في  والمتمثلة  الأولى  المرحلة  من  بدءا  خدماتها  أو  إلى  لمنتجاتها،  وصولا  المرتقبين 
على  الحصول  خلال  من  وذلك  ورغباته،  حاجاته  وإشباع  الزبائن  متابعة  في  المتمثلة  الأخيرة  المرحلة 
معلومات كافية عن الزبائن المرتقبين من المصادر المختلفة كالأدلة التجارية والإعلانات الصحفية أو من  
الخطوات  من  يعد  ودقيقة  مبتكرة  بطريقة  الزبائن  اعتراضات  على  الرد  أن  كما  الانترنت،  مواقع  خلال 
العملية   هذه  وإتمام  الزبون  إقناع  خلالها  من  يسهل  والتي  ونجاحها  البيعية   العملية  لضمان  الأساسية 

 .2البيعية 
وتلعب مهارات الموظفين الابتكارية هي الأخرى دورا هاما في انجاز الأعمال المنسوبة إليه بشكل 
من   مجموعة  وتقديم  والناجحة  السريعة  الحلول  إيجاد  عن  ناهيك  البيعية  العملية  مراحل  جميع  في  فعال 

 .3الخيارات والبدائل التي تعمل على إقناع الزبون بمنتجات وخدمات المؤسسة وتعزيز صورتها الذهنية 
 ثالثا: الابتكار في مجال تنشيط المبيعات 

يعتبر الابتكار في تنشيط المبيعات فكرة جديدة أو ممارسة جديدة أو تغيير جديد بالنسبة للفرد الذي  
القيام   خلال  من  الزبائن  انتباه  جذب  على  المبيعات  تنشيط  مجال  في  الابتكار  يعمل  بحيث  يتبناها. 

خدماتها ومكافأته، فمثلا    ءيكرر شرابالمعارض أو من خلال الابتكار في الأسعار ومعرفة الزبون الذي  
بمنحه رصيد   تعبئة رصيده عدة مرات  يكرر  الذي  الزبون  بمكافأة  النقال  الهاتف  تقوم مؤسسات خدمات 

للإقبال   العروض الأخرى كالمسابقات والهدايا التحفيزية والتي تعبر عن دعوة الزبون   ىمجاني، إضافة إل
 .4على شراء السلعة أو الخدمة بشكل قوي وإقامة علاقات طيبة معه ومحاولة تنمية تعامله مع المؤسسة

 

 
 .47، ص سبق ذكره موصللي، مرجع  إبراهيم 1
دراسة حالة الشركة الوطنية لاتصالات الجزائر  ) الطيب قصاص، مصطفى بودرامة، الابتكار في المزيج التسويقي بين التحديات والحلول الممكنة  2

 .262 ص  ، 2016، المؤتمر العلمي الدولي المحكم: الإبداع والابتكار في منظمات الأعمال، عمان، الأردن، (أوريدو
دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين  )   التسويقينجدت مصطفى مسيب، ليلى جار الله خليل، دور الترويج المبتكر في تعزيز مؤشرات التفوق  3

 .139ص   ، 2022، 57، العدد  18، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد ( في شركة كورك للاتصالات المتنقلة في مدينة الموصل 

 .262الطيب قصاص، مصطفى بودرامة، مرجع سبق ذكره، ص 4
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 رابعا: الابتكار في مجال العلاقات العامة
والأساليب التي    المرتبط بالطرق والعلم    نبأنها: “الفالعلاقات العامة    هارلو وبلاك"يعرف كل من "

 . 1يستطيع الفرد أن يتعايش ويتفاهم مع أفراد المجتمع وكذلك المؤسسة مع المؤسسات الأخرى" 
يهدف نشاط العلاقات العامة إلى تحسين صورة المؤسسة، أو منتجاتها في السوق وهذا من خلال 

التي تقوم بها المؤسسة لبناء علاقات قوية مع مختلف الأطراف المتعامل معها   ةمختلف الجهود الترويجي
المؤسسة   وخدمات  منتجات  نحو  ومواقفهم  الزبائن  على  أكثر  التعرف  أخرى  جهة  ومن  جهة  من  هذا 
في   جديدة  أساليب  خلال  من  التسويقي  الابتكار  باستخدام  المؤسسة  وتقوم  بها.  تقوم  التي  والأنشطة 

، فعلى سبيل 2لأكبر عدد ممكن من الزبائن جل الوصول  أوتقنيات العلاقات العامة وهذا من    ةاستراتيجي 
دور  تعريف  إعادة  كبير في  تأثير  لها  يكون  التي  الاجتماعية  الاتصال  وسائل  المؤسسة  تستخدم  المثال 

 .3العامة واتصالات المؤسسة ت العلاقا
 المطلب الخامس: الابتكار التسويقي في العناصر الإضافية للمزيج التسويقي 

علماء التسويق ثلاثة  الموسع تعديلا للمزيج التسويقي التقليدي، وقد أضاف    ي يعتبر المزيج التسويق
الخدمات، وقد كانت هذه عناصر أخرى   الخدمية وقطاع  المنتجات  لتتلاءم مع  التسويقي  للمزيج  لضمها 

العناصر المضافة كالتالي: الأدلة المادية، العمليات، الأفراد، ومن خلال هذا المطلب سوف يتم التعرف 
 على الابتكار في هذه العناصر.

 الأدلة المادية : الابتكار في الأولالفرع 
المؤسسة  تتواصل  عندما  الخدمة  تقديم  فيه  يتم  الذي  الجو  ذلك  أنها  على  المادية  الأدلة  تعرف 

والتي تعزز من كفاءة الخدمة المقدمة، وتتضمن البيئة المادية  ملاحظتها  والزبون، والمكونات التي يمكن  
اللافتامثلا   العاملين،  للأفراد  الرسمي  الزي  المعدات،  الداخلية،  والخارجية وغيرها    ت المفروشات  الداخلية 

 .4لخإمن العناصر الملحوظة داخل المؤسسة ومحيطها الخارجي كوجود مكان مخصص لركن السيارات...

 
 .  219 ذكره مرجع سبق   مرابطي، الغاني  فرج عبد شعبان 1
دراسة تحليلية لآراء عينة من    -وأثره على سرعة انتشار المنتجات الجديدة  ي الترويجأمينة طريف، الياس بن ساسي، الابتكار في عناصر المزيج  2

 . 176 - 175صص  ،2015 ط، الأغواجامعة  أ،  2، العدد 6دراسات، المجلد  "، مجلة Lenovoعرض الهاتف الذكي " يمستفيد
 .13ص مرجع سبق ذكره،  بن مير، الشيخ الداوي، محمد الطيب 3

4MaryamM.B Yusuf, Norhilmi Mohammad, Ibrahim Suleiman Yahaya, the impact of physical evidence in 

service delivering as marketing tools that foreseen profitability for private universities in Nigeria, The Journal of 

Management Theory and practice, 2020 p  : 2. 
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الأدلكما   الخدمة  المادية    ةتشير  من  الاستفادة  على  تساعد  التي  الملموسة  الأدلة  إلى  عموما 
الاتصالات   وسائل  الموظفين،  التأثيث، مظهر  التصميم،  مثل  عناصر  الأدلة  تتضمن هذه  وقد  المقدمة، 

 . 1وغيرها 
ونظرا لأن الخدمات غير ملموسة بطبيعتها يسعى معظم مزودي الخدمة إلى دمج بعض العناصر  

صالونات الحلاقة لها أماكن مخصصة  الملموسة في عروضهم لتحسين تجربة الزبائن، فمثلا العديد من  
للانتظار مصممة جيدا وغالبا ما تحتوي أيضا على مجلات وأرائك فخمة للزبائن للقراءة والاسترخاء أثناء  
انتظار دورهم وبالمثل تستثمر المطاعم بشكل كبير في التصميم الداخلي والديكورات لتقديم تجربة ملموسة  

 .2وفريدة من نوعها 
هو    الابتكار و  المادية  الأدلة  جذابا  في  وجعله  المادي  محيطها  في  الابتكار  على  المؤسسة  قدرة 

الأثاث، الديكور، الضوضاء الشعارات من خلال توفير البيئة المادية )  ومريحا ومجهزا بأحدث التكنولوجيا
لخ( والتي تساهم إلى حد كبير في تسريع تقديم الخدمة وبجودة عالية، وأي تغيير ابتكاري  إالتعريفية ....  

 .3لزبائن لأو  للموظفينحتى ولو كان بسيطا يؤدي إلى إعطاء نتائج ايجابية، سواء بالنسبة 
 ومن خلال ما سبق يمكن أن نميز بين نوعين من الأدلة المادية:

بالخدمة، بحيث لا يمكن تصور الخدمة دون وجودها    ةالعناصر المرتبطتلك    لوتمث  الأساسية:الأدلة   .1
لشركة  السيارة ضرورية  أن  كما  الجوية،  الخطوط  لخدمة  الطائرات ضرورية  تعد  المثال  سبيل  على 
الزبون   يتمتع  قد  ذلك  ومع  نقلها  يمكن  لا  بحيث  للخدمة  أساسية  العناصر  فهذه  السيارات،  تأجير 
الأساسي   رأيهم  يشكلون  الزبائن  أن  حقيقة  الأساسية من  الأدلة  أهمية  ونتبع  إليها.  المؤقت  بالوصول 
وتصوراتهم بناء على هذه العناصر فمن المحتمل أن ينظر إلى شركة تأجير السيارات بشكل سيء إذا  
لم يتم صيانة سيارتها بشكل صحيح، فالأدلة الأساسية مهمة جدا ومؤثرة على قرار شراء الخدمة من  

 طرف الزبائن. 

 
من وجهة نظر زبائن شركة جيزي بأم البواقي، مجلة الدراسات    ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات   تأثير المزيج التسويقي على   ،عبد الكريم حساني 1

 .89، ص2019، ديسمبر 04، العدد 06، المجلد والإداريةالمالية والمحاسبية 
2Marketing mixes for services,  Available at:https://courses.lumenlearning.com/boundless-

marketing/chapter/marketing-  mixes-for-services/, seen on : 27-11-2021, at: 13: 27am. 
التسويقي في عناصر المزيج التسويقي المستحدثة    ، بن ديدة   هواري ،  بوشقيفة حميد  3 التنافسية  )الإضافية دور الابتكار  المحافظة على الميزة  ( في 

 .176، ص 2020، 02، العدد06، مجلة مجاميع المعرفة، المجلد"دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية شلف" للمؤسسات الجزائرية

https://courses.lumenlearning.com/boundless-marketing/chapter/marketing-
https://courses.lumenlearning.com/boundless-marketing/chapter/marketing-
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وهي عكس الأدلة الأساسية، بحيث تعتبر الأدلة المحيطة في الواقع جزء يمتلك في  الأدلة المحيطة:   .2
لا قيمة له    المصرفي مثلاعملية شراء الخدمة، إلا أن قيمته وحده ضئيلة أو معدومة فدفتر الشيكات  

 . 1إلا إذا كان مدعوما بخدمة تحويل الأموال وتخزينها 
 في العمليات بتكارالا: الثانيالفرع 

يعتبر الابتكار في العملية عنصرا محوريا، فمن خلالها يبرز أهمية تبني المؤسسة لمدخل التحسين  
عملية   مستوى  على  وكذا  وعملية    الإنتاج المستمر  )  الأنشطة التموين،  المستخدمة،  الداعمة  التكنولوجيا 

 (. خإل ....الصيانة، المحاسبة

 مفهوم ابتكار العملية  :أولا
الإنتاجية   العملية  في  إدخالها  يتم  جديدة،  عناصر  جلب  أنه  على  العملية  ابتكار  تعريف  يمكن 

 .2الخاصة بالمؤسسة 
العملية    OCED2005تعرف   تنفيابتكار  في   ذ بأنه  كبير  بشكل  تحسينها  تم  أو طرق  جديدة  طرق 

 . 3عملية إنتاج وتسليم السلع والخدمات، بما في ذلك التقنيات التكنولوجية والمعدات أو البرمجيات 
 ابتكار العملية   تثانيا: مستويا 

لا يمكن لأي مؤسسة الاعتماد فقط على الابتكار الذي يحدث على مستوى واحد فقط، بل يجيب  
يحدث عند عدة مستويات، فالمؤسسات الناجحة هي التي تشق طريقها عبر جميع المستويات، حيث  أن  

 :4يمكن للمؤسسة أن تقوم بعملية الابتكار في أحد المستويات التالية 
 
 
 
 
 

 
1Indiafreenotes , people and physical Evidence in Service Marketing, 2020,Available 

at:https://indiafreenotes.com/people-and-physical-evidence-in-service-marketing, seen on: 27-11-2021, at: 15: 22 

am. 
2Maier Dorin, Product And Process innovation: A New Perspective The Organizational Development,Article in 

International Journal Of Advance Research and Innovative Ideas In Education, vol: 03 Issue: 06, 2018, p 135. 
3Maier Dorin, OP Cit, p 135. 
4John Jeston, Johan Nelis, process Innovation,2006, P 2-4, Available at  :www.bptrends.com/publicationfiles/07-

06-col-innovation-jeston-nelis.pdf.Seen on:28-11-2021, at:12:40am. 

https://indiafreenotes.com/people-and-physical-evidence-in-service-marketing
http://www.bptrends.com/publicationfiles/07-06-col-innovation-jeston-nelis.pdf
http://www.bptrends.com/publicationfiles/07-06-col-innovation-jeston-nelis.pdf
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 ة الصناعية مإعادة تصميم سلسلة القي .1
الذاتية: .أ الزبائن  إلى  خدمة  الكترونيا  السفر  تذاكر  حجز  أدى  صناعة    لقد  في  جذري  تغيير  إحداث 

وهما  رئيسيتين  ميزتين  يوفر  ما  وهذا  الانترنت  عبر  يحجزون  الذين  الزبائن  عدد  يزداد  حيث  السفر، 
 الرقابة والتحكم من طرف الزبائن والأمن. 

في هذه الحالة لا يقوم الزبائن فقط بتبادل الأفكار والمعلومات، بل يمكنهم  تفاعل الزبائن مع بعض:   .ب
إعادة وهو ما يجبر المؤسسات على    e- Bayفعلى سبيل موقع    ،من شراء وبيع السلع والخدمات أيضا  
انتباهها على القيمة التي تقدمها للزبائن والعلاقة بين المؤسسة وزبائنها. فالعديد من المؤسسات    تركيز

على التغذية  أي الحصول  )واقتراحاتهم  لحصول على تعليقاتهم  جل اأتستفيد من منتديات الزبائن من  
 . العكسية من الزبائن(

 تصميم الأعمال إعادة  .2

إن ممثل شركة تأمين السيارات الذي يزور الزبائن في المكان  تطوير العمليات وفقا لراغبات الزبون:   .أ
أو   الضرر  بين إصلاح  الاختيار  للزبون  يتيح  كما  فورية،  تقييمات  بتقديم  أيضا  ويقوم  لهم.  المناسب 
عمليات   عن  تماما  مختلفة  تكون  العملية  وهذه  بذلك،  القيام  من  الزبون  وتمكين  الفوري  الدفع  تقديم 

أعمالها بشكل أساسي بدلا    مإعادة تصمي شركات التأمين، وقد نجحت هذه المؤسسة وذلك من خلال  
كلها  المؤسسة  وعمليات  القيمة  وعرض  الزبون  رغبات  خلال ضمان  من  هامشية  تغيرات  إجراء  من 

 متناسقة )متوافقة(. 

: يمكن النظر إلى مرونة العملية على أنها القدرة على التعامل مع التغيرات المتوقعة  مرونة العمليات .ب
المتأثرة بالتغيرات( مع  )المؤسسة  المتوقعة، من خلال تغيير أو تكييف تلك الأجزاء من عمليات    وغير

 .الإبقاء على الشكل الأساسي لتلك الأجزاء التي تتأثر بالتغيرات 

 إعادة تصميم العملية  .3
الوثائق: .أ وإدارة  العمل  تدفق  إدارة  المؤسسات   لازالت   أنظمة  من  الورقية،    العديد  الملفات  على  تعتمد 

الكفاءة لديها   أن  يصعب من عملية تقييم وتتبع المعلومات. ولقد أفادت العديد من المؤسسات   وهذا ما
إدارة تدفق العمل في    ح ويستخدم مصطلتدفق العمل.    ةأنظمة إدار باستخدام    %300قد تحسنت بنسبة  

سياق تقني لوصف سلسلة مستمرة من التفاعلات المتصلة بين الأفراد وأنظمة تكنولوجيا المعلومات في  
 المؤسسة.
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الجغرافية: .ب والمعلومات  الحقيقي  الوقت  معلومات  قطا  استخدام  تحسين  من    اللوجستيك  عاستطاع 
بشكل جدا، تقنية    اللاسلكية(  )الرقاقات *RFIDتقنية    فمثلا   عملياته  أو    ب لتعق  تستخدمرخيصة  هي 

هذا من    من تتبع منتجاتهم في الوقت الحقيقي  وتسمح لهم  الزبائنتمكن    المنتجات. هذه التقنيةتتبع  
تسمح بتخفيض عبئ العمل على مراكز الاتصال التي كانت في السابق ترد  جهة ومن جهة أخرى  

 .1على استفسارات الزبائن حول مكان تواجد منتجاتهم ووقت وصولها
 تحسين العمليات الفرعية  .4

شركات الرهن العقاري   أحد   ت كان  الحالات:عدم الاعتماد على عملية موحدة لمجموعة متنوعة من   .أ
أيام فقط، عن طريق  ثلاثة أسابيع إلى  ثلاثةالرهون العقارية من % 95المعالجة لـقادرة على تقليل وقت 

حد العمليات التابعة للعملية الرئيسية والتي كانت تتطلب فحصا إضافيا كبيرا وجعلها تتم بطريقة  أفصل  
 (.)أتمتتهاأوتوماتيكية 

المتنقلة .ب االاتصالات  تمكن  المتنقلة:  عمليات   من Mobile Communication لاتصالات  تحسين 
المختلفة   والتطبيقات  البرامج  من  العديد  من خلال  للموظفين  المؤسسة  تسمح  التي  المحمولة  للأجهزة 

المعلوم إلى  وقت بالوصول  أي  في  بالمؤسسة  المتعلقة  و ات  تقليل  ،  خلال  من  العمليات  كفاءة  زيادة 
 .2الحاجة إلى الاجتماعات وجها لوجه

قصد به تعديل عمليات التصنيع والأنظمة  يفي العمليات الخضراء أيضا، والذي    رامتد الابتكاولقد  
منتجات صديقة للبيئة تحقق الأهداف البيئية، بمعنى التكيف مع عملية التصنيع التي تقلل التأثير    لإنتاج

 السلبي على البيئة أثناء شراء المواد والإنتاج والتسليم.  
فالابتكار في العمليات هو استخدام طرق مبتكرة لتقليل الآثار السلبية الناجمة عن عمليات الإنتاج  
من خلال استخدام تكنولوجيا نظيفة أو عمليات جديدة أو تكنولوجيا تتطلب مواد أولية وطاقة أقل، فهي 

 
*RFIDلمصطلح اختصار  اللاسلكية،  Radio Ferquency Identificationوهي  الراديو  موجات  تستعمل  التي  للتقنيات  عام  تعبير    وهي 

RadioWaves  الاتوماتيكي  للتعرف  Identify  أولتتبع  Tracing .الكيانات والأوعية الثقافية المختلفة آليا 

التسويقي  1 الابتكار  بوزيان،  للمؤسسة    وأثره حسان  التنافسية  الميزة  من    )دراسة على  عينة  متعامل ميدانية على  في    زبائن  موبيليس  النقال  الهاتف 
جامعة    تسويق،،غير منشورة، دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص  روحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه الجزائر، أط

 . 114-113ص، ص 2021، 2البليدة 
 . 114-113المرجع نفسه، ص ص    حسان بوزيان، 2
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، وإعادة تدوير النفايات والانبعاثات من  عتشمل أنشطة تقلل من الانبعاثات والنفايات الخطرة أثناء التصني
 .1أجل استخدامها، وخفض استهلاك الطاقة والمواد الخام

 الابتكار في الأفراد )تنمية القدرات الابتكارية للأفراد(:  الثالث الفرع 
إليهم   المنسوبة  الخدمات  لتأدية  وملائمين  أكفاء  أفراد  لتوظيف  الخدمية  المؤسسات  معظم  تسعى 

لا وتقديم الخدمة تتطلب مثل هذا النوع من الأفراد وهذا    إنتاجبمستوى عال من الكفاءة والفاعلية، فعملية  
التطورات    ب باستمرار لاستيعا، بل على المؤسسات العمل على تحفيزهم وتدريبهم وتطوير مهاراتهم  ييكف

 الحاصلة في مجال الخدمات.
 مفهوم الأفراد  : أولا

على  "بالأفراد    يقصد  ويؤثرون  الخدمة  تقديم  في  يشاركون  الذين  للخدمة   إدراكالأشخاص  الزبون 
. ويمثلون عنصرا أساسيا في 2" المقدمة وبالتحديد هم مقدمي الخدمة وأفراد الاتصال مع المؤسسة والزبائن

 .3المزيج التسويقي الخدمي باعتبارهم القائمون على تقديم الخدمة، وكيفية تعاطي الموظفين مع الزبائن 
 ثانيا: التفكير الابتكاري للأفراد

قدرة الفرد على الإنتاج الفكري إنتاجا يتميز بأكبر قدر من الطلاقة  "  د الابتكاري للأفرانعني بالتفكير  
المبتكر ، والفرد  4لمشكلة أو موقف معين"   كاستجابةالفكرية والمرونة التلقائية والأصالة بالتفاصيل البعيدة  

الشخص الذي يتمكن بشكل منتظم من حل المشكلات وتطوير الإنتاج، أو طرح تساؤلات جديدة في    وه"
 .5مجال معين، تتميز بالجدة وتحظى بالقبول في وسط اجتماعي معين" 

أحيانا   للتفكير الابتكاري والتي يطلق عليها  المكونات الأساسية  نستنتج  التعريف  بـ من خلال هذا 
 :6يلي  وهي كما التفكير الابتكاري  مهارات 

 
الخدمية1 المؤسسة  قيمة  على  التسويقي  الابتكار  أثر  بوغرة،  موبيلس  -لطفي  النقال  للهاتف  الجزائر  اتصالات  بمؤسسة  ميدانية  أطروحة  -دراسة   ،

تسويق،   تخصص  التسيير،  علوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  الجزائر، دكتوراه،  بسكرة،  خيضر  محمد  ،  2021جامعة 
 .123ص

كمقصد  2 للجزائر  المدركة  نجوم على صورتهم  الخمس  لفنادق  التسويقي  المزيج  لعناصر  الجزائر  في  الأجانب  السياح  إدراك  دراسة  طهار،  ناصر 
 .   55، ص 2018، 3، العدد 7سياحي، مجلة التنظيم والعمل، المجلد  

 .78، ص سبق ذكره  حسون محمد علي الحداد، مرجع3
، مجلة  -نينوى -دراسة استطلاعية في شركة الكندي العاملة  –في تنمية القدرة على التفكير الابتكاري    المعرفيةمنال عبد الجبار السماك، الكفاءة    4

 .18ص ، 2011الموصل، ، جامعة 104، العدد 22تنمية الرافدين، المجلد 
التفكير  5 مهارات  تنمية  في  حاسوبي  برنامج  فاعلية  العبادي،  أحمد  درجة  زين حسن  على  للحصول  مقدمة  رسالة  الصم،  الأطفال  لدى  الابتكاري 

 . 6، ص 2004الماجستير، كلية الدراسات التربوية العليا، تخصص التربية الخاصة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، 
 .19، ص مرجع سبق ذكره منال عبد الجبار السماك،  6



  

61 

 النظري للابتكار والابتكار التسويقي  الإطارالفصل الأول                                             

 

الفكرية: - معينة    الطلاقة  فترة زمنية  في  المناسبة  الأفكار  من  ممكن  قدر  أكبر  على جمع  القدرة  وهي 
 لمشكلة أو موقف معين. 

التلقائية: - الاستجابات    المرونة  تلك  المواقف،  أو  للمشاكل  مناسبة  استجابات  إنتاج  على  القدرة  وهي 
 تتسم بالتنوع واللانمطية ومع ازدياد الاستجابات الفريدة والجديدة تزداد المرونة التلقائية.

إنتاج  الأصالة: - على  القدرة  قلت   وهي  كلما  بمعنى  شائعة،  وغير  التكرار  قليلة  أي  أصيلة  استجابات 
 درجة شيوع الفكرة زادت درجة أصالتها. 

على التداعي البعيد( وهي مهارة التوسع أو الإفاضة للتفاصيل والمبالغة فيها تجعلها    )القدرة:  التفاصيل -
 أكثر فائدة ومنفعة.

لدى  و  الابتكاري  التفكير  مهارات  لتنمية  عالميا  اعتمدت  التي  الحديثة  الأساليب  من  العديد  توجد 
من  الأفراد   وغيرها  الذهنية  الخرائط  تقنية  الست،  القبعات  تقنية  الأفكار،  استمطار  بينها:  ومن  العاملين 

 الأساليب والتي تم ذكرها في السابق.
 ثالثا: وسائل تنمية القدرات الابتكارية لدى الأفراد

القدرات والمهارات   بتنمية  توليد الأفكار والحصول على منتجات تسويقية  نعني  الابتكارية استمرار 
 :1يليمبتكرة ويمكن تنمية هذه المهارات والقدرات من خلال ما

يلعب التعليم والأساليب التي تطبق فيه دورا هاما في تنمية القدرات والمهارات الابتكارية بصفة    التعليم: .أ
عامة لدى متلقيه، وعليه فإن الطرق التي تستخدم في تعليم التسويق وأسسه بالمعاهد والجامعات تلعب  
المهارات  تنمية  في  استخدامها  يمكن  التي  الطرق  بين  ومن  الابتكار.  مهارات  تنمية  في  أساسيا  دورا 

 والصفات الابتكارية المرتبطة به:  والقدرات 
أي دراسات حالة من خلال تحليلها والتعرف على المشكلة الرئيسية التي تتضمنها    الحالات العلمية: -

 الحالة.
وهي عبارة عن طريقة تعمل على تشغيل الذهن وجلب الكثير من الأفكار وهذا من   الأسئلة المفتوحة: -

 وغير تقليدية.  ةإجابات كثير أجل الحصول على 
جلسات    التدريب: .ب مثل  الابتكارية  والمهارات  القدرات  تنمية  في  المساعدة  الطرق  مختلف  في  وتتمثل 

العمل   المطبوعات، ورش  المناقشات، دراسة وتحليل حالات،  القصيرة  المحاضرات  الفكري،  الانطلاق 
 . خ.. إل...

 
 .  79سبق ذكره، ص  مرجع، ،مقارنة دراسة تحليلية  -بركاهم كموش، واقع التسويق الابتكاري في المؤسسات المصرفية في الجزائر1
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الحوافز: .ج على    نظام  الحوافز  “مجموعتعرف  قدراتهم    ةأنها:  لتحريك  للعاملين  نهيئها  التي  العوامل 
. كما تعتبر أكثر فاعلية لتغيير  1الإنسانية بما يزيد من كفاءة أدائهم لإعمالهم على نحو أكبر وأفضل"

 :3يلي  فيما. وتبرز أهمية الحوافز بصفة عامة 2السلوك على المدى الطويل
 المساهمة في إشباع حاجات ورغبات الموظفين وكذا رفع روحهم المعنوية؛  -
 تنمية الطاقات الإبداعية والابتكارية لدى الموظفين؛  -
 بين الموظفين؛ تنمية عادات وقيم سلوكية جديدة -
تحريك هذا السلوك وتعزيزه وتوجيهه وتعديله  المساهمة في التحكم في سلوك الموظفين، بحيث يضمن   -

 حسب المصلحة المشتركة بين المؤسسة والموظفين؛ 
 للوصول إليه.المساهمة في تحقيق أي عمل أو نشاط تسعى المؤسسة   -

  

 
للخدمات في الآبار بحاسي    دراسة حالة المؤسسة الوطنية   -العاملين  أداء نظام الحوافز على    أثر خالد رجم، بثينة زيراري، بوجمعة عوني، تقييم  1

 . 480، ص2019، 21، العدد 15 إفريقيا المجلدشمال اقتصاديات  ةمسعود، مجل 
2
Mark Herbert, Incentive Programs 101: What Is an Incentive Program and How Does It Work?, 2019, Available 

at:https://www.incentivesolutions.com/blog/what-is-an-incentive-program,  Seen on : 19-12-2021, at 11: 43 am . 

مجلة  3 الجزائرية،  الاقتصادية  العمومية  بالمؤسسة  البشرية  للموارد  الوظيفي  الرضا  تحقيق  في  الحوافز  نظام  دور  خثير،  محمد  صادفي،  جمال 
 .  510، ص2020، 23، العدد 16اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد 

https://www.incentivesolutions.com/blog/what-is-an-incentive-program
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 خلاصة الفصل:  
من خلال ما تم التطرق إليه في هذا الفصل، تبين أنه في الوقت الذي أصبح فيه الزبون عاجزا في  

خدمات باتت تتسم بالتحديث  من الأحيان عن التعبير عن حاجته ورغباته، خاصة وأن المنتجات والكثير  
جل  أللتطورات التكنولوجية المذهلة، فرضت على المؤسسة اللجوء إلى قدراتها الابتكارية من    ةنتيج  الكبير

تصميم وتقديم منتجات وخدمات قادرة على جذب الزبائن وكذا اكتشاف حاجات ورغبات لديهم إن لم تكن  
 . هذه الحاجات أو الرغبات موجودة فعلا

حاجات ورغبات الزبائن نقطة البداية لأي عمل تسويقي، فالابتكار التسويقي هو الذي يقوم    تعتبر
تعد    التي  العمل على التحسين المستمر للمنتجات والخدمات و باستباق هذه الحاجات واكتشاف الجديد منها  

 تحققه من ميزة تنافسية.  اهدف أساس في عملية الابتكار هذه لم
انتهجت العديد من المؤسسات العالمية طرق وأساليب عديدة كان لها الفضل في تنمية مهارات  ولقد  

والابتكاري  الإبداعي  الجديدة    التفكير  والخدمات  المنتجات  من  متنوعة  تشكيلة  خلق  شأنها  من  التي 
 .والمحسنة

التسويقي هو   الابتكار  الابتكار،  أإن  أنواع  باعتباره  حد  الابتكار عموما  يختلف في جوهره عن  لا 
لا   أنه  بمعنى  التسويقية،  الممارسات  في  الفعلي  التطبيق  موضع  التقليدية  وغير  الجديدة  الأفكار  وضع 
يقتصر فقط على مجال معين من التسويق وإنما يمس جميع الأنشطة التسويقية ويأتي المزيج التسويقي  

 الهرم. على رأس 
 
 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الفصل الثاني:

في   الميزة التنافسية والابتكار
 المؤسسة الخدمية
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 : تمهيد
تسعى المؤسسات بشكل فعال لكي تبقى في السوق و تستمر في مجال عملها، ولكن ذلك لا يتحقق  

منافسة شرسة، ومن أجل ذلك وتحقيقا لأهدافها فإنه يستوجب    إلىبشكل سهل بل تتعرض هذه المؤسسات  
مزايا   تمتلك  بها  أن  تعبر  عن  تنافسية  تفردها  الأمر لاعن  وهذا  المنافسة،  المؤسسات  من  يأتي    غيرها 

يجب التعرف على قواعد التنافس القائمة في السوق وكذا العمل على تطوير الميزة التنافسية    وإنماصدفة  
تجديدات وتحسينات مستمرة في خدماتها وبذل    إحداث التي اكتسبتها المؤسسة والمحافظة عليها من خلال  

جهد كبير لتحقيق ميزة تنافسية تؤمن بالبقاء ضمن جماعة المنافسين. وسنحاول في هذا الفصل التطرق  
 إلى ما يلي: 

 مدخل عام للميزة التنافسية؛ المبحث الأول:   ▪
   ؛المبحث الثاني: فعالية الميزة التنافسية ▪
 من أجل اكتساب ميزة تنافسية في المؤسسة الخدمية.  ضرورة الابتكارث: المبحث الثال ▪
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 لميزة التنافسية مدخل عام لالمبحث الأول: 
  أنهابرز مفهوم الميزة التنافسية كوسيلة للتفوق والتميز على المنافسين، كونها لا تتميز بالسكون بل  

  نه كيف يمكن للمؤسسات أن تلعب الأدوار لكي تكتسب أ تخلق ويمكن اكتسابها، والسؤال المطروح هنا؟  
لهذا سنحاول من خلال هذا    الميزة التنافسية التي تجعلها قادرة على محاكاة المنافسين أو التفوق عليهم.

 معرفة ماهية الميزة التنافسية.  إلىالمبحث التطرق 
 ماهية الميزة التنافسية  المطلب الأول: 

تسعى المؤسسات لتحقيقه في ظل التحديات التنافسية    ا استراتيجييمثل امتلاك الميزة التنافسية هدفا  
على    إذ الشديدة،   التنافسية  للميزة  الزبائن    أنهاينظر  حاجات  تحقيق  على  المؤسسة  التي   أوقدرة  القيمة 

، وعلى هذا الأساس خصصنا هذا المطلب لمعرفة نشأة الميزة الخدمة  أويتمنى الحصول عليها من المنتج  
 التنافسية ومفاهيمها ومن تم تبيان أهمية امتلاكها.

 الفرع الأول: نشأة الميزة التنافسية  
هو نتاج التحول من مفهوم الميزة النسبية، بسبب   وإنماظهور الميزة التنافسية لم يكن بالصدفة،    إن

في تحديد    سحجر الأساالتحولات التي عرفها العالم على جميع الأصعدة، فقد كان مفهوم الميزة النسبية  
 .1مسار التجارة الدولية ومجالات التخصص وتقسيم العمل بالنسبة للمؤسسات والدول على حد سواء

التنافسية أساسا عن القيمة المضافة التي تستطيع المؤسسة توفيرها لزبائنها وإقناعهم  و  تنتج الميزة 
للمؤسسة، خاصة    يالاستراتيج  التفكيرفسية يحتل مكانة هامة في  بها، ولهذا فقد أصبح مفهوم الميزة التنا

في عصر العولمة الاقتصادية، ويرجع ظهور فكرة الميزة التنافسية إلى أواخر السبعينات، من خلال شركة 
للاستشارات   عند    ،( (Mc Kinsey and Companyماكينزي  اليابانيون  حققه  الذي  النجاح  على  اعتمادا 

بفعل قدرتهم على معرفة   ذلك  البيئية، وكان  الظروف  التغيير في  الرغم من  العالمية على  غزو الأسواق 
 اختيار ميادين التنافس التي تمكنهم من الدخول في معارك من موقع قوتهم. 

الشركات   بين  واسع  نطاق  على  الانتشار  في  التنافسية  الميزة  فكرة  بدأت  الثمانينات  من  وانطلاقا 
....، 1980،  1985في السنوات    (Michael porter)  الأمريكية وخاصة بعد ظهور كتب مايكل بورتر

 
)   إدارة  ةاستراتيجيصفا فرحات، دور  1 التنافسية المستدامةCRMالعلاقة مع الزبائن    BNP Paribasدراسة مقارنة بين بنك    -( في تحقيق الميزة 

  الأعمال والتنمية المستدامة، تخصص  إدارة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  دكتوراه (، أطروحة  CPAوالقرض الشعبي الجزائري ) 
 .84، ص2015 للتنمية المستدامة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر، ةالاستراتيجي   الإدارة
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وبداية من ذلك التاريخ أصبح يكتسي مفهوم الميزة التنافسية مكانة حساسة في عالم الأعمال والإدارة مما  
 .  1محاولة فهم معناها وتقنياتها  أدى إلى

 الفرع الثاني: مفهوم الميزة التنافسية  
ليس هناك تعريف ثابت ومتفق عليه بالنسبة للميزة التنافسية، وهذا لاختلاف البيئة المدروسة وكذا  

 يلي مجموعة من التعاريف التي تناولت مفهوم الميزة التنافسية:  وفيماالقطاع وغيره، 
 يتحدد مفهوم الميزة التنافسية لغة كما يلي:   

والميز الرفعة، تميز الشيء، أي امتاز الشيء أي بدا فضله على مثله، ويقال  "  ،الميزة: من الميز
قاموس يعرفها  كما  وانفردوا".  الناحية  في  ساروا  أي  القوم   oxford A dvanced Learnersتميز 

Dictionary    أمر يساعدك على أن تكون أفضل أو أكثر نجاحا من الآخرين، أو الجودة التي تجعل "بأنها
 .2شيئا أفضل أو أكثر فائدة" 

فيه وتبادروا، دون أن يلحق    اتسابقو من تنافس، يقال " تنافس القوم في كذا"، بمعنى    :أما التنافسية
 .3بعضهم الضرر ببعض 

تعريف عام  و  أنهاCompetitivenessللتنافسية  يمكن وضع  للمؤسسات على    على  المستمرة  القدرة 
 .4بيع السلع والخدمات بربحية في الأسواق المفتوحة 

بالتنافسية كذلك   المؤسسة على الاستغلال الأمثل لجميع مواردها وسياستها، لرفع أنها  يقصد  قدرة 
التنمية   المستدامة للدولة،  كفاية الخدمات المقدمة للأفراد وقطاع الأعمال وجودتها، بما يسهم في تحقيق 

 .5وجعلها في مركز تنافسي متقدم 
 

 
 .94، ص2009، 12فرحات غول، الميزة التنافسية الطريق لربح المعركة التنافسية، مجلة دراسات اقتصادية، العدد 1
العدد  محمد    2 التربية،  في  العلمي  البحث  مجلة  التعليمية،  المؤسسات  في  التنافسية  الميزة  بناء  السيد، عوامل  محمد  القاهرة مصر،  21محمود   ،

 .153، ص 2020
 .153ص ، المرجع السابق، محمود محمد السيد محمد  3
 .21، ص2010نيفين حسين شمت، التنافسية الدولية وتأثيرها على التجارة العربية والعالمية، دار التعليم الجامعي، الطبعة الأولى، الإسكندرية، 4
 :  متاح على الرابط التنافسية،  للتنافسية، مفهومالمركز التنافسي  5
 https://www.ncc.gov.sa/ar/AboutUs/Pages/Competitiveness.asp   14:00، 2021-11-12 :الاطلاع تاريخ وساعة . 

https://www.ncc.gov.sa/ar/AboutUs/Pages/Competitiveness.asp
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التنافسية الميزة  مصطلح  تحقيق  "Competitive Advantage"    يدل  على  المؤسسة  قدرة  على 
التفوق السوقي على منافسيها. وعليه فإنها تنشأ من قدرة المؤسسة على أداء أنشطتها بكلفة أقل أو فعالية 

 .1أكبر من منافسيها 
على   كذلك  التنافسية  الميزة  أوأنهاتعرف  خدمات  توليد  على  المجموعة  قدرة   " متميزة    :  منتجات 

بمعنى أخر    .2ومختلفة عن بقية المنافسين، وبشرط أساسي يصعب احتوائه أو تقليده من قبل المنافسين" 
 .3ر هي ما يجعل منتجات أو خدمات المؤسسة مرغوبة للزبائن أكثر من أي منافس آخ

على   يعتبر أول من استخدم هذا المصطلح  1985  عام  ( porterMichael)عرفها مايكل بورتر  
العملاء  استعداد  ومدى  إنتاجها،  كلفة  تتجاوز  والتي  لعملائها،  ما  مؤسسة  تقدمها  التي  "القيمة  أنها: 

 .4لشراها" 
هي:    للميزة   Pitts and Leiتعريف   أداء  "التنافسية  في  الداخلية  قوتها  لنقاط  المؤسسة  استغلال 

 .5المنافسون تحقيقها في أدائهم لأنشطتهم" الأنشطة الخاصة بها، بحيث تخلق قيمة لا يستطيع بقية 
الروسان   عرف  أنه   (AL- Rousan & Qawasmeh)  والقواسموقد  على  التنافسية  قدرة    ا"الميزة 

 ، في السوق ا  المنظمة على توفير منتجات أو خدمات تتميز عن ما تقدمه المنظمات الأخرى التي تنافسه
وذلك من خلال اعتماد وتنمية قدرات خاصة بالمنظمة لا يمكن تقليدها وبذلك تكون لديها قيمة إضافية  

 .6" حقيقية تزيد من قدرتها التنافسية

 
والتوزيع، 1 للنشر  اليازوري  دار  وبحوث،  قراءات  الأعمال  منظمات  نجاح  على  وانعكاساته  الاستراتيجي  الفكر  صالح،  علي  أحمد  الدوري،    زكريا 

 . 204، ص 2009عمان،  الطبعة الأولى،
دراسة ميدانية في مجموعة الاتصالات الأردنية    -في تحقيق الميزة التنافسية  الإبداعي أثر التوجه    ، وآخرون   محمد هيثم عبد الرحمن حافظ عجعج،2

الفرص والتحديات والتطلعات، جامعة البلقاء التطبيقية ومركز البحث وتطوير    -الأعمال  ت الأول منظما، المؤتمر العلمي الدولي  -الأردن  -أورانج
 .7، ص 2015الموارد البشرية رماح، الأردن، 

3Alexandera Twin, Reviewed by Somer Anderson, Competitive Advantage Definition with Types and 

Examples,2021, Available at: https://www.investopedia.com/terms/c/competitive_advantage.asp, 

seen on: 02-03-2022, at: 10:36 am. 
 . 13، ص 2011الاقتصادي، سوريا، لمرصد الوطني للتنافسية، التنافسية في الفكر  4
بكر  5 أبو  طيرش،  بن  الله  تحليل عطاء  الجزائري   بوسالم،  الاقتصاد  تنافسية  للفترة    -مؤشرات  تقييمية  البحوث  2017  -2010) دراسة  مجلة   ،)

 .   48، ص2017، 1، العدد  2الاقتصادية المتقدمة، المجلد 

دار  6 المعاصرة،  الأعمال  لمنظمات  الالكتروني  والتسويق  الالكترونية  الإدارة  الطالب،  غسان  الزعارير،  عمان،  الأولى،    الطبعة اليازوري،  راكز 
 .113، ص 2019

https://www.investopedia.com/terms/c/competitive_advantage.asp
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والقدرات    والموارد مجموعة المهارات والتكنولوجيات  "  :الميزة التنافسية بأنها  د. علي السلمييعرف  
 :1"التي تستطيع الإدارة تنسيقها واستثمارها لتحقيق أمرين أساسين

 إنتاج قيم ومنافع للزبائن أعلى مما يحققه المنافسون.  ➢
 بين المنظمة ومنافسيها".   فيماتأكيد حالة من التمييز والاختلاف  ➢

المؤسسة   تميز  التي  الأشياء  كل  هي  التنافسية  الميزة  أن  نستنتج  السابقة  التعاريف  خلال  من 
وخدماتها أن  ومنتجاتها  يعني  هذا  المنافسين،  باقي  عن    عن  المؤسسة  تفرق  التي  هي  التنافسية  الميزة 

 . منافسيها
 :2بأن الميزة التنافسية القوية تحتوي على الخصائص التالية  (Wheel Wright)مما سبق يقترح 

 أنها تحدد بالاعتماد على حاجات ورغبات الزبون.  -
 أنها تقدم دعما هاما يسهم في نجاح الأعمال.  -
 أنها توفر الانسجام الفريد بين موارد المؤسسة والفرص في البيئة.  -
  وصعوبة تقليد المنافسين لها أنها تتصف بالديمومة والقوة -
 أنها تقدم التحفيز والتوجيه للمؤسسة عامة.  -
 أنها تقدم أساس للتحسينات المستقبلية.  -

المؤسسة التي تتفوق، هي تلك المؤسسة التي تفهم الأساس الحقيقي للمنافسة، وهذا الأساس من    إن
الحالية،  المنافسة  تفهم قواعد  التي  المؤسسات  تلك  والفائزون سيكونون  المستقبل،  يتغير في  المحتمل أن 
جديدة   نماذج  إيجاد  على  يعتمد  سوف  المستقبل  في  والنجاح  المستقبل،  في  القواعد  هذه  ستتغير  وكيف 

 .3للميزة التنافسية، لأن النماذج القديمة معروفة للجميع 
 
 
 
 

 
  الإبداع ملتقى دولي حول    ، -ومناهج   أفكار  -التكنولوجي في تحقيق الميزة التنافسية  الإبداع  مداخلة بعنوان دورمحمد عجيلة، مصطفى بن نوي،  1

 .2، ص 2010، البليدة، الجزائرفي المنظمات الحديثة، والتغيير التنظيمي 
للتغيير الإداري في العلاقة بين الإبداع والميزة  أحمد سعدية إبراهيم عبد الله، الدور ال 2 التنافسية للشركات الصناعية العاملة بالسودان، بحث  وسيط 

 .68 -67ص ص   ، 2018مقدم لنيل درجة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
 .68ص أحمد سعدية إبراهيم عبد الله، المرجع السابق،   3
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 امتلاك ميزة تنافسية   الفرع الثالث: أهمية
 :1معرفة المهم جدامن  قبل امتلاك ميزة تنافسية،

أو    المنفعة: ▪ منتجها  يوفرها  التي  )الفوائد(  بالمزايا  يتعلق  فيما  واضحة  المؤسسة  تكون  أن  يجب 
 الزبائن.  الاهتمام لدىخدمتها، بحيث يجب أن تقدم قيمة حقيقية وتولد 

يجب على المؤسسة تحديد من يقوم بالشراء من المؤسسة وكيف يمكنها تلبية    السوق المستهدف: ▪
 احتياجات السوق المستهدف.

فهمهم،   المنافسون: ▪ على  العمل  تم  ومن  منافسيها،  هم  تعرف من  أن  للمؤسسة  جدا  المهم  من 
 يستطع المنافس القيام بها. خدمات بطرق حديثة، لاو حتى تتمكن من طرح منتجات 

وتكمن أهمية امتلاك ميزة تنافسية في المؤسسة نظرا لكونها توفر البيئة التنافسية الملائمة لتحقيق  
الموارد واستخدامها وتشجيع الإبداع والابتكار، مما يؤدي إلى تحسين الإنتاجية وتعزيزها،  كفاءة تخصص  

 والارتقاء بمستوى نوعية الإنتاج ورفع مستوى الأداء، وتحسين مستوى معيشة الزبائن. 
تنافسية   ميزة  الشديدة   ااستراتيجي   اهدف  يعتبر فامتلاك  التنافسية  التحديات  للمؤسسة في ظل  ورئيسا 

يتمنى   التي  القيمة  أو  الزبون،  حاجات  تحقيق  على  المؤسسة  تساعد  أنها  باعتبار  الاقتصادي،  للمناخ 
الحصول عليها من المنتج، أو الخدمة كالجودة العالية أو السعر المنخفض، وبذلك تعتبر الميزة التنافسية  
احتياجاتهم،   تلبي  للزبائن  قيمة مضافة  إنتاج  والتكنولوجية، بهدف  والبشرية  المادية  استثمارا في الأصول 
بالنسبة للمؤسسة امتلاكها فقط، بل امتلاكها  وتتضمن تميز المؤسسة عن باقي المنافسين. وليس المهم 

الإشباع  و   ،وكذا العمل المستمر على تحسينها، بالاستجابة السريعة لمتطلبات الزبائن في الجودة والسعر
 .2الحالي والمستقبلي لحاجاتهم 

 :3ومن خلال ما سبق يمكن أن نلخص أهمية الميزة التنافسية في المؤسسات في النقاط التالية 
 تحديد قيمة للزبائن تستوفي متطلباتهم وتحسن صورة المؤسسة لديهم.  -

 
1Kyle,Peterdy,  Competitive Advantage , The ability a company to outperfrorm  its competitors, 2022,  Available 

at  : https://corporatefinanceinstitute.com/resources/knowledge/strategy/competitive-advantage/   ; seen on: 05-04-

2022 at: 15:23 am. 

 
دور  2 دروازي،  ياسمين  حليمي،  أبع  ةالاستراتيجي  اليقظة لامية  مجلة  التنافسية،  الميزة  خلق  المجلد في  اقتصادية،  العدد  1اد  ص  2017،  7،   ،

 . 70-69ص
للجمعيات  3 التنافسية  للبراعة التنظيمية في التنبؤ بالميزة  مجلة كلية الخدمة الاجتماعية   الأهلية، مروه جمعه، عبد الغني بسيوني، الاسهام النسبي 

 .721، ص 2020، جامعة الفيوم، 1، الجزء 19للدراسات والبحوث الاجتماعية، العدد 

https://corporatefinanceinstitute.com/resources/knowledge/strategy/competitive-advantage/
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الميزة   - جانب   ةالاستراتيجي تحقيق  إلى  الزبائن،  إلى  المقدمة  والمنتجات  الخدمات  في  المنافسين  عن 
 .ت والاستراتيجياالتميز في الموارد والكفاءات 

 إمكانية التنافس في مجال جديد كنوعية جديدة من الزبائن أو نوعية جديدة من المنتجات والخدمات.  -
التعرف على الفرص الكبيرة ، ضف إلى ذلك  قبلية التي ترغب المؤسسة تحقيقها تحديد الأهداف المست -

 التي قد تتطلع للحصول عليها وفق لموارد المؤسسة. 
وتقدم المؤسسة على المدى البعيد، حيث أن الميزات التنافسية تتصف بالاستمرارية   تساعد على تطور  -

 والتجدد. 
 تساعد على إعطاء فرصة للمؤسسة للبقاء على المدى الطويل. -

من خلال ما سبق يمكننا القول أنه من الضروري امتلاك المؤسسة ميزة تنافسية، هذه الأخيرة تعد 
 هدفا رئيسا لنجاح المؤسسة وإعطائها قيمة مضافة تميزها عن غيرها من المنافسين. 

 التنافسية   بأسبا الثاني:المطلب 
المختلفة المجلات  للباحثين في  الشاغل  الشغل  التنافسية  الميزة  مفهوم  الأساس  ، و أصبح  هذا  على 

تقديم منتجات وخدمات ترضي أذواق  التنافس لا يعني القضاء على المنافسين، وإنما  فالدخول في دائرة 
الحقيقية    الأسباب هذا المطلب لمعرفة    ولقد تم تخصيص عن منتجات المنافسين الآخرين،    الزبائن وتختلف

 .وراء ظهور التنافسية
تتعدد الأسباب التي جعلت التنافسية الركن الأساسي في البيئة الاقتصادية المعاصرة، ومن بين  لقد  

 :1يلي  أهم هذه الأسباب ما
ضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي بعد انفتاح الأسواق أمام حركة تحرير التجارة الدولية   -

 ؛ لاتفاقيات منظمة التجارة العالميةنتيجة 
 سهولة الاتصالات وتبادل المعلومات بين مختلف المؤسسات وهذا بفضل الشبكات المعلوماتية؛  -
 تدفق نتائج البحوث والتطوير وتسارع عمليات الإبداع والابتكار؛  -
في  - جدد  منافسين  دخول  في  النسبية  والسهولة  الجودة،  مستوى  وارتفاع  الإنتاجية  الطاقات  زيادة 

 الصناعات كثيفة الأسواق. 
 

 
التسيير،    صديقي النعاس، أهمية نظم المعلومات في تدعيم الميزة التنافسية، رسالة ماجستير في التسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم1

 .102.103، ص ص 2005قسم العلوم التجارية، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
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 الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية   المطلب الثالث:
رئيسيين  نوعين  الأقل  هناك  التكلفة  وهما:  التنافسية  المزايا  أو    (Leaderchip Cost)  من  وتمايز 

Differentiation) ) المنتجتمييز 
1 : 

 الريادة في التكلفة(  ةاستراتيجيأولا: التكلفة الأقل )
المؤسسات   مع  بالمقارنة  تكلفة  أقل  منتج  وتسويق  تصنيع،  تصميم،  على  المؤسسة  قدرة  معناها 
المنافسة وبما يؤدي في النهاية إلى تحقيق هذه الميزة، فإنه لابد فهم الأنشطة الحرجة في حلقة أو سلسلة  

 للمؤسسة والتي تعد مصادرا هامة للميزة التكاليفية.  (Value Chain) القيمة
 التمايز( ةاستراتيجيثانيا: تمييز المنتج )

 )جودة معناه قدرة المؤسسة على تقديم منتج متميز وفريد وله قيمة مرتفعة من وجهة نظر الزبون  
لذا يصبح من الضروري فهم المصادر المحتملة    ، خدمات ما بعد البيع(  -خصائص خاصة للمنتج  -أعلى

 من خلال أنشطة حلقة القيمة وتوظيف قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقيق جوانب التميز.  جالمنت  لتمييز
 الميزة التنافسية  : أبعادالرابعالمطلب 
أبعاد الميزة التنافسية، بحيث يمكن لهذه الأبعاد    إلىتطرق العديد من الباحثين في مجال التسويق   

باعتبار    أن للمؤسسات  التنافسية  الميزة  تعزيز  في  هذه    أنتساعد  من  واحد  بعد   الأبعاد كل  بمثابة  يعد 
في تحقيق الميزة التنافسية، وفي دراستنا هذه سوف نقتصر فقط على بعدين أساسين وهما: بعد   أساسي

 :2الجودة وبعد التميز
 أولا: الجودة

لقد أصبحت الجودة اليوم في مؤسسات العصر الحديث سلاحا تنافسيا لا يمكن الاستغناء عنه، ولا 
طبيعة عملها    نالنظر عيمكن لمؤسسات اليوم أن تواجه التغيرات والتحديات دون أن تتسلح بها، بغض  

تعتبر الجودة بعد من أبعاد الميزة التنافسية، حيث و   ،3أو خدمية، ربحية أم غير ربحية   إنتاجيةسواء كانت  
تحقيق   لخدماتها ومنتجاتها قصد  المؤسسات على تحقيق جودة عالية  العديد من  الزبون من  تعمل  رضا 

 
 . 85-84، ص ص 1998، الإسكندرية للكتاب،  ةالإسكندري  مركزالتنافسية في مجال الأعمال، خليل نبيل مرسي، الميزة 1
، العدد  14كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة موبيليس للهاتف النقال، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد    الإداري   الإبداع سعيدة بوسعدة،  2

 .291 ، ص2018، 19
رسالة مكملة لنيل شهادة   ، -مدينة العقبة -ياسين محمود محمد الكركي، إدارة المواهب وأثرها في الميزة التنافسية في فنادق الخمسة نجوم في الأردن3

 .23، ص2016الماجستير، كلية إدارة الأعمال، تخصص إدارة الأعمال، جامعة عمان العربية، 
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تشير الجودة إلى قدرة المنتج و .  1جهة ومن أجل البقاء والعمل المستمر في سوق المنافسة من جهة أخرى 
أو الخدمة على تلبية حاجات الزبون لهذا فإن ضمان بقاء المؤسسة في السوق مرتبطة بتنويع منتجاتها  

 . 2بطرق تجعل الزبائن أكثر تطلعا إليها 
الخبير في الجودة بجامعة هارفارد الأمريكية خمسة نقاط يتوجب على    (David Garvin)وقد حدد  

 :3النقاط هي المؤسسة إتباعها إذا ما اعتمدت الجودة كأداة تنافسية، وهذه 
 يتوجب تحديد الجودة من نظر الزبون؛ ▪
 لابد من ربط الجودة على أنها أداة تنافسية؛  ▪
 ؛ يالاستراتيج عملية التخطيط  فيالجودة يتم بناء  ▪
 لابد للجودة أن تحصل على التزام المؤسسة بالكامل.  ▪

سمات فريدة للمنتجات    إضافةيمكن تحقيق الجودة من خلال    نهأمن خلال ما سبق يمكن القول  
التي تقدمها المؤسسات سواء كانت سلع أو خدمات لتعزيز جاذبيتها التنافسية، وذلك لاستفادة الزبائن من  

 .4المرحلة النهائية في تقديم هذه المنتجات 
 ثانيا: التميز 

  يستطيع المنافس تقليده بسهولة، وتوجد عناصر  لا  تحقق الميزة التنافسية من خلال عرضها لمنتج 
 من أهمها:  ، حيث نجد التميز إلىللوصول  مهمة

المالية: - عن  والتي    الموارد  التميز  تحقق  أن  للمؤسسة  تمويل    طريق حصولهايمكن    احتياجاتها على 
 بشروط خاصة تتيح لها إنتاج منتجات بمعدات وتكنولوجيا جديدة،  

التنافسية، فالعديد من المؤسسات تنسب نجاحها  وتعتبر    : الموارد البشرية - مصدر للتميز وخلق للميزة 
 .أساسا إلى ما تمتلكه من مهارات وقدرات بشرية

 
1Salah M. Diab, Using the Competitive Dimensions to Achieve Competitive Advantage A Study on Jordanian 

Private, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences,  Vol. 04 No.09, 2014, 

P:141. 
المجلد    ، نعيمة زعرور، سهام كردودي، ضيف أحمد، التكلفة المستهدفة كأداة لتحقيق الميزة التنافسية، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية، والإدارية 2

 .406، ص 2017، 01 العدد  ، 01
  لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسة، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الطبعة الأولى   ياستراتيج، التسويق كمدخل  عبد الرحمان بوشمال حريز، هشام  3

 .124، ص 2014الإسكندرية، 
،  2015الأردن،    -عمانالتغيير التنظيمي، دار الأيام،    تاستراتيجيانعمه عباس الخفاجي، الميزة التنافسية وفق منظور    الدين علي سويسي،  عز4

 .72ص
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قدرة المؤسسة على إدارة نظامها والأفراد الموجودين من أجل    إلىوالتي تشير    :التنظيمية  الإمكانيات -
 .1الزبائن وهذا ما يعطي قيمة مضافة للمنتج من الصعب على الآخرين تقليدها  احتياجات مقابلة 

من    وفيما لابد  الآتي    إلى  الإشارة يلي  والجدول  الباحثين  نظر  التنافسية وفق وجهات  الميزة  أبعاد 
 يوضح ذلك:

 (: أبعاد الميزة التنافسية 05جدول رقم )

 أبعاد المزايا التنافسية  اسم الباحث 

Evans, 1993 الإبداع -تسليم   -مرونة -نوعية -كلفة . 

Certo & Peter, 1995 اعتمادية -مرونة -نوعية -كلفة. 

Mintzberg &Quinn, 1996 التصميم -السمعة السعر -الإسناد -نوعية . 

Krajeuski & Ritzman, 1996 وقت -مرونة -نوعية -كلفة . 

Best, 1997 الإبداع -تحالفات -نمو  -تميز -كلفة . 

Slack et…al, 1998  سهولة الاستعمال–مرونة  -نوعية  -التصميم- 
 . الإبداع -الجمالية

Macmillan & Tampo, 2000 تكنولوجيا   -وقت -مرونة -تميز -كلفة . 

جامعة  المصدر:   مجلة  السورية،  الحكومية  الجامعات  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  المعرفة  إدارة  دور  العص،  جمال 
 . 19، ص 2019، 1، العدد  3سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد  -طرطوس للبحوث والدراسات العلمية

يلي أهم هذه الأبعاد   وفيمايبين الجدول أعلاه مجموعة من الأبعاد المشتركة بين العديد من الباحثين 
 والموضحة في الشكل التالي:

 
 
 
 

 
 . 72سبق ذكره، ص  مرجع  رندة سعدي، 1
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 الميزة التنافسية  أبعاد(: 05شكل رقم )

 
 

دراسة حالة    -، جودة الخدمات كآلية لتحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر العميلحسين وراد، الياس ألعيداني  المصدر:
تيسمسيلت، مجلة الإصلاحات الاقتصادية والاندماج في الاقتصاد العالمي،    CIARالشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين  

 . 6، ص 2019،  2، العدد 13مجلد 

 وعليه سيتم شرح أبعاد الميزة التنافسية الموضحة في الشكل أعلاه:
 الابتكار  أولا: 

أدى الانفجار المتزايد في عدد من المؤسسات والذي صاحبه انفجار تنافسي على المستوى الوطني  
في   الأدنى  الحد  اعتباره  درجة  إلى  عليه،  والتركيز  بالابتكار  المؤسسات  اهتمام  تصاعد  إلى  والعالمي 

جانب   إلى  التنافسية  والجودةالأسبقيات  للميزة  ،  التكلفة  متجددا  مصدرا  الابتكار  على  القدرة  وأصبحت 
التنافسية، وفي ظل الظروف التنافسية لم يعد الابتكار مقتصرا على المؤسسات الكبيرة والتي كانت تنظر  

)أي التقدم المفاجئ الذي يغير القطاع، السوق المنتج( بل تعدى    على أنه عملية التوصل إلى الاختراق
 إلى المؤسسات المتوسطة والصغيرة والتي تنظر إلى الابتكار بمفهوم التحسين المستمر؛

استحدثت   الخدمات،  قطاع  وفي  مثلا  المنطلق  هذا  البريطانيةومن  الطيران   Britishمؤسسة 

Airways    درجة ركاب جديدة للرحلات البعيدة المدى أسمتها " المسافر العالمي الجديد "، وتأتي الخدمة
الجديدة لتلبية حاجات رجل الأعمال الباحث عن وفر في كلفة السفر أو السائح الباحث عن فسحة أكبر 
الجديدة  الركاب  درجة  وتحتوي مقصورة  العادية،  السياحية  الدرجة  في  عليه  يحصل  مما  أكثر  واستقلالية 

الابتكار

الوقت

الكفاءة المرونة 

المعرفة مصادر 
الميزة 

 التنافسية 
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بعد   وذلك  والراحة  التكنولوجيا  بين  تصميمه  في  جمع  والذي  المقاعد،  من  مقعد  لكل  أكبر  فسحة  على 
   ،استطلاع حاجات المسافرين ومطالبهم الملخصة بإدارة الحصول على راحة أكبر لكن بأسعار معقولة

طيران كبرى تقدم أربع درجات سياحية على متن    مؤسسة الابتكار أول    بهذا  British Airwaysفأصبحت  
أن   المعلوم  فمن  الطائرة،  بالرضع على  استحداثها لسرير خاص  العالمية، وكذلك  طائراتها وعبر شبكتها 
نمو المؤسسة وقدرتها على التنافس مرتبطا ارتباطا وثيقا بقدرتها على البحث والابتكار، لذا يجب فرض 

 .1هذا الأخير على مؤسساتنا لتستجيب لتحديات هذا العصر
 الكفاءةثانيا: 

لإنتاج   المستخدمة  المدخلات  بكمية  وتقاس  المتاحة  للموارد  الأمثل  الاستغلال  في  الكفاءة  تتجسد 
امل الأساسية للإنتاج  مخرجات محددة، باعتبار المؤسسة أداة لتحويل المدخلات إلى مخرجات تمثل العو 

المخرجات فتتمثل في السلع والخدمات فكلما ارتفع معدل كفاءة المؤسسة  . أما  خإل  ....لأرض ا  من عمالة،
كانت   إذا  بالانخفاض  تكاليفها  تتميز  فالمؤسسة  معينة،  مخرجات  لإنتاج  المطلوبة  المدخلات  قلت  كلما 
تستحوذ على كفاءة إنتاجية عالية مقارنة مع منافسيها، مما يسمح لها ببناء مزايا تنافسية، إلا أن تحقيق  
الكفاءة يقتضي التزاما واسع النطاق على مستوى المؤسسة والقدرة على تحقيق تعاون وثيق بين الوظائف  

 .2المختلفة 
 الوقتثالثا: 

في إدارة الإنتاج أو في إدارة الخدمات ميزة تنافسية أكثر أهمية مما كان عليه في    يعتبر الوقت سواء
تنافسية. ميزة  يمثل  المنافسين  من  أسرع  الزبون  إلى  فالوصول  التنافسية    السابق،  الميزات  تحديد  ويمكن 

 :3والتي تمثل جوهر المنافسة على أسواق الوقت كالآتي 
حياة   - دورة  زمن  اختصار  خلال  ذلك  ويتحقق  الأسواق  إلى  الجديدة  المنتجات  تقديم  زمن  تخفيض 

 ؛ المنتوج
 ؛ تخفيض زمن دورة التصنيع -
 ؛ تخفيض زمن الدورة للزبون  -
 الالتزام بجداول زمنية محددة وثابتة لتسليم المكونات الداخلية في عملية التصنيع.  -

 
 .86-85، ص ص 2008، 3، العدد 12التنافس والميزة التنافسية للمؤسسة، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، مجلد  تاستراتيجيا رتيبة نحاسية،   1
 .123عبد الرحمان بوشمال، مرجع سبق ذكره، ص  هشام حريز، 2
 .125-124 ص  عبد الرحمان بوشمال، المرجع السابق، ص هشام حريز، 3
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 المعرفة  رابعا: 
الميزة التنافسية، ومنه فإن المؤسسات الناجحة  تمثل المورد الأكثر أهمية في خلق  المعرفة    أصبحت 

وخدمات   وسلع  وأساليب  تكنولوجيا  خلال  من  وتجسدها  الجديدة  المعرفة  مسبق  بشكل  تخلق  التي  هي 
 .1جديدة

 المرونة  خامسا:
أصبحت المرونة من المزايا التنافسية الحاسمة في الوقت الحاضر. ويقصد بالمرونة " القدرة على   

مدى   والاستجابة  إنتاج  بسرعة  الحالية  المنتجات  وتعديل  جديدة  منتجات  وإدخال  المنتجات  من  واسع 
 تحقيق التميز على أساس المرونة من خلال عنصرين أساسين هما:  "، ويتملحاجات الزبائن

 مرونة تطوير قدرات المؤسسة في تغيير نوع وحجم المنتج حسب تفضيلات الزبائن.  -
مستويات   - وبحسب  الإنتاج  حجم  في  التغير  مسايرة  على  المؤسسة  قدرة  تعني  والتي  الحجم  مرونة 

 .2الطلب
من مؤسسة إلى أخرى، وذلك حسب المجال   تختلف  الميزة التنافسية  مما سبق يمكننا القول أن أبعاد 

   .الذي تنشط فيه هذه المؤسسة وحسب إمكانياتها
 مؤشرات الميزة التنافسية  المطلب الخامس:

توجد العديد من المؤشرات التي تستخدم للدلالة على امتلاك المؤسسة للميزة التنافسية مثل الربحية،  
رضا   المبيعات،  حجم  السوقية،  التصدير  الحصة  على  القدرة  المنتجات،  تنوع  السهم،  قيمة  الزبون، 

وحجم   السوقية  الحصة  الربحية،  مؤشرات  هي  واستخداما  شيوعا  المؤشرات  أكثر  ولكن  والفاعلية...الخ. 
، وسهولة الحصول عليها، كما أن جميع  هاباالمبيعات، لما تتمتع به من مزايا توفر البيانات اللازمة لحس

 .3تلك المؤشرات كمية، أي يمكن حسابها بدقة وسهولة على العكس من مؤشرات رضا الزبون 
 

 
متاح  ،  6، ص  2011منير نوري، نعيمة بارك، إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال المتطلبات والتوصيات،  1

    .12:22الساعة:  ، 2021-04-2تاريخ الاطلاع: ،  uploads › http://eco.asu.edu.jo ‹على الرابط 
من خلال  2 التنافسية  الميزة  تعزيز  في  التنافسية  اليقظة  لدور  مقترح  نموذج  العيداني،  حبيبة  يحة،  مجلة    تالاستراتيجيا عيسى  ،  الإبداعالتنافسية، 

 .217، ص 2016، 6، العدد 6المجلد 
مقد3 رسالة  الأردني،  الأدوية  قطاع صناعة  على  ميدانية  دراسة  التنافسية:  الميزة  تحقيق  في  وأثرها  المنظمة  رسالة  العتوم،  علي  فوزي  مة  محمد 

،  2009الأعمال، قسم الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا،    الأعمال، كليةاستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في ادارة  
 .46ص
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 ولا: الربحيةأ
الربحية على   نسبة صافي    أنهاتعرف  المشروعات عن طريق حساب  أداء  لتقييم  يستعمل  مقياس 

المشروع،   استثمارات  تحسين  طريق  عن  الربحية  تعظيم  ويمكن  الاستثمارات،  أو  الأصول  إلى  الدخل 
 واستخدامات التقنيات الحديثة واستغلال الموارد بشكل أفضل.

 ثانيا: الحصة السوقية 
ما أن تحقق أرباحا وتستحوذ على جزء هام من السوق الداخلية بدون أن تكون    لمؤسسة  من الممكن

بالقياس   للمؤسسة ضعيفة  الحدية  التكلفة  كانت  كلما  وبالتالي  الدولي،  مستوى  على  التكلفة  إتنافسية  لى 
الأمور   تساوي  افتراض  مع  ربحية  أكثر  وكانت  أكبر  السوق  من  كانت حصتها  كلما  لمنافسيها،  الحدية 

 .1المزايا في الإنتاجية أو تكلفة عوامل الإنتاج  الأخرى، فالحصة السوقية تترجم إذا
 ثالثا: حجم المبيعات

يعتبر حجم المبيعات مؤشرا على نجاح أعمال المؤسسة وعلى الحصة السوقية لها وتسعى معظم  
المؤسسة المؤسسات إلى وضع هدف محدد لها لمقدار حجم المبيعات المراد تحقيقه، وذلك لمتابعة أداء  

 .2ودرجة نجاحها في تحقيقها 

  

 
بقطاع غزة(،    الفلسطينية تطبيقية على الجامعات    دراسة ) التنافسية  خالد أحمد عبد الحميد قشقش، ادارة رأس المال الفكري وعلاقته في تعزيز الميزة  1

،  2014فلسطين،  –غزة    -الأزهرعة  دارة الأعمال، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، قسم ادارة الأعمال، جامإرسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير في  
 .52-51ص  ص

 .47محمد فوزي علي العتوم، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 المبحث الثاني: فعالية الميزة التنافسية 
تنافسية حقيقية يصعب  السوق متوقف على امتلاك مزايا  والنمو والاستمرار في  البقاء  إن ضمان 

المؤسس تسعى  لذا  المنافسين،  قبل  من  ومحاكاتها  التنافسية    ات تقليدها  المزايا  وتطوير  تنمية  إلى  دوما 
الحالية وهذا من خلال اكتشاف آليات جديدة للمنافسة، وتطبيقها على السوق وهذا بالاعتماد على الابتكار  

 .الذي يتمثل في التحسينات المستمرة على التكنولوجيا، وتقديم أداء أفضل للعمليات 
 بناء الميزة التنافسية   المطلب الأول:

الأس المطلب  هذا  التي  بسنتناول في  المعايير  التنافسية وكذا معرفة  الميزة  تطوير  إلى  المؤدية  اب 
 تتوجب أن تكون في الميزة التنافسية حتى نقول عنها أنها ذات جودة. 

 الفرع الأول: أسس تطوير الميزة التنافسية  
 :1من أهم الأسباب التي تؤدي إلى ضرورة تنمية وتطوير الميزة التنافسية ما يلي 

تكنولوجيا جديدة -1 المنتج،    :ظهور  مباشر على تصميم  تأثير  له  تكنولوجيا جديدة سيكون  ابتكار  إن 
 . لخإطرق التسويق والإنتاج والتوزيع، بالإضافة إلى الخدمات المقدمة للزبائن ما بعد البيع..... 

تغييرها: -2 أو  للمشترين  جديدة  حاجات  باستمرا  ظهور  متجددة  الزبائن  ورغبات  حاجات  هذا و   ،رتعد 
المعيشي...  راجع المستوى  ارتفاع  الاستهلاكي،  الوعي  الميزة إلانتشار  في  تجديد  يحدث  وعليه  لخ، 

 التنافسية الحالية أو تنمية ميزة تنافسية جديدة.
الصناعة: -3 في  جديد  قطاع  تجميع    ظهور  لإعادة  جديدة  طرق  أو  جديد  قطاع صناعي  ظهور  إن 

 القطاعات الحالية في السوق ينتج عنه إيجاد ميزة تنافسية جديدة.
توافرها: -4 درجة  أو  المدخلات  تكاليف  التكاليف   تغيير  في  جوهري  بتغير  تتغير  التنافسية  الميزة  إن 

 لخ.إالمادة الأولية، الطاقة، وسائل الإنتاج... العمالة، المطلقة أو النسبية للمدخلات مثل:
تؤثر القيود الحكومية على الميزة التنافسية، خاصة التي تخص  حدوث تغيرات في القيود الحكومية:   -5

الدخول   قيود  التلوث،  من  البيئة  المنتج، وحملات حماية  وفي ظل   والخروجمواصفات  السوق،  من 
المحيط  مستجدات  مع  للمؤسسة  السريع  التكيف  أضحى  اليوم  المؤسسات  تعيشها  التي  الأوضاع 
كل   غيرت  وتعقدها  التغيرات  سرعة  أن  كما  والاستمرار،  البقاء  أساسها  على  يتحدد  أساسية  مسألة 

 
التميز وعلاقتها بالميزة التنافسية، رسالة مكملة للحصول على    لإدارةيوسف رزق عبد الله السوسي، درجة ممارسة الكليات التقنية في محافظات غزة  1

 . 36-35ص ، ص2015، -غزة -الإسلاميةتربوية، كلية التربية، قسم أصول التربية، الجامعة   إدارة  -درجة الماجستير في أصول التربية
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للتكيف،  بالقابلية  تتسم  قواعد عمل جديدة  وفرضت  والتسيير،  العمل  أنظمة  التي حكمت  المعطيات 
 والمرونة، والتفتح، والاستقلالية.  

 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية الفرع الثاني:  
 :1يلي   فيماللحكم على جودة الميزة التنافسية هناك عدة معايير نوجزها 

 يمكن ترتيبها وفق درجتين هما: مصدر الميزة:  -1
مثل التكلفة الأقل لكل من قوة العمل والمواد الخام، حيث يسهل نسبيا تقليدها    مزايا تنافسية منخفضة: •

 ومحاكاتها من قبل المؤسسات المنافسة.
مرتفعة: • تنافسية  خدمة    مزايا  أو  منتج  تقديم  خلال  من  التميز  المنتج،  تميز  عالية،  تكنولوجيا  مثل 

بجودة عالية، السمعة الطيبة بشأن العلامة استنادا إلى مجهودات تسويقية متراكمة، أو علاقات وطيدة 
مع الزبائن محكومة بتكاليف تحويل أو تبديل مرتفعة، وتتصف هذه المزايا بعدد من الخصائص من  

 أهمها: 
خاصا،   ➢ تدريبا  المدربين  الأفراد  مثل  مرتفع،  مستوى  من  وقدرات  مهارات  توافر  تحقيقها  يتطلب 

 الوطيدة مع كبار الزبائن؛القدرات الفنية الداخلية والعلاقات 
من  تع ➢ طويل  تاريخ  على  والتعلم   ر المستم  الاستثمارتمد  المادية  التسهيلات  في  والتراكمي 

 المتخصص، البحوث والتطوير والتسويق. 
ن اعتماد المؤسسة على ميزة واحدة فقط، مثل تصميم  إ عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة:    -2

القدرة على شراء مواد خام رخيصة الثمن، فإنه يمكن للمنافسين التغلب على   بأقل تكلفة أو  المنتج 
 تقليدها.   على المنافسينتلك الميزة وسهولة تقليدها، أما في حالة تعدد مصادر الميزة فإنه يصعب 

يجب أن تسعى المؤسسات نحو البحث عن  درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة:   -3
وذلك قبل قيام المؤسسات المنافسة بتقليد الميزة القائمة حاليا، لذا يتطلب   ،مزايا جديدة وبشكل أسرع

 الأمر قيام المؤسسات بتغيير المزايا القديمة واستبدالها بمزايا تنافسية جديدة أو من رتبة مرتفعة. 
 
 

 
ميدانية في شركة روائح الورود    )دراسةالميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية: مصادرها ودور الابداع التكنولوجي في تنميتها  ،  حجاج عبد الرؤوف  1

تخصص  لصناعة العطور بالوادي(، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، كلية التسيير والعلوم الاقتصادية، قسم علوم التسيير،  
 . 6-5ص ص  ، 2007 ،سكيكدة 55اوت  20 المؤسسات، جامعة اقتصاد وتسيير 
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   : محددات الميزة التنافسيةالثانيالمطلب 
 تتحدد الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال متغيرين أو بعدين هامين وهما: 

 حجم الميزة التنافسية  -
 (  السوق المستهدفنطاق التنافس ) -

 أولا: حجم الميزة التنافسية 
للمؤسسة   أمكن  إذا  الاستمرارية،  التنافسية سمة  للميزة  قبل يتحقق  من  التقليد  من  عليها  المحافظة 

الميزة التنافسية    . وتمر1المؤسسات المنافسة، وبشكل عام كلما كانت الميزة أكبر كلما تطلبت جهودا أكبر 
 :(06بدورة حياة معينة كما هو الحال في المنتجات والخدمات وهو ما يبينه الشكل رقم )

 التنافسية (: دورة حياة الميزة 06شكل رقم )

 
نعيمة  :المصدر ضيف،،  زعرور  أحمد  كردودي،  الأصيل    سهام  مجلة  التنافسية،  الميزة  لتحقيق  كأداة  المستهدفة  التكلفة 

 . 404، ص  2017، 01للبحوث الاقتصادية الادارية، العدد 

 : 2يتضح لنا من خلال المنحنى أعلاه مختلف المراحل التي تمر بها الميزة التنافسية وهي 
عدم وجود  ، والسبب يعود إلى  هذه المرحلة نموا معتبرا وسريعا  تعرف  مرحلة التقديم أو النمو السريع: -أ

السوق   منافسين فعل  أو  ،في  أن  هنا    المؤسسةف  هم،تأخر رد  تنافسية،    وتكتسب تحقق  استطاعت  ميزة 
 وبالتالي ستحقق مدا خيل معتبرة قبل الدخول في المرحلة الموالية.

تمثل هذه المرحلة بداية تعرف المنافسون على الميزة التنافسية للمؤسسة ومدى تأثريها    مرحلة التبني: -ب
أو   الميزة  هذه  تبني  على  العمل  الطرق  بشتى  فيحاولون  السوقية،  حصصهم  وعلى  الزبائن  على 
 تحسينها، وعليه فالميزة هنا تعرف نوعا ما من الاستقرار والتشبع بفعل تزايد هذا العدد من المنافسين. 

 
التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات    توالاستراتيجياعيسى دراجي، البيئة والميزة التنافسية، الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة  1

 . 13، ص2010الجزائر،   ية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، في الدول العرب
 . 101-100 ص ص،  فرحات غول، مرجع سبق ذكره  2
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الركود  :  التقليد()  الركود  -ج  بذلك مرحلة  فتبدأ  المنافسين  فعل  لرد  الحقيقي  الظهور  المرحلة  تمثل هذه 
للمؤسسة  للميزة وعليه  الأصلية  التنافسية  لابد  ،  ميزتها  تطوير  من  المؤسسة  على مالع  وألهذه  ل 

 البقاء والاستمرار.حتى تتمكن من  التنافسية(تدوير حياة جديدة للميزة  إعادة)أي تحسينها 
الضرورة:  -د الضروري   مرحلة  من  يصبح  المرحلة  هذه  الحالية    جدا  في  الميزة  تحسين  المؤسسة  على 

وتطويرها أو تقديم ميزة جديدة، حيث إذا لم تتمكن من التحسين أو الحصول على ميزة تنافسية جديدة  
 فمصيرها الزوال وهذا ما يهدد المؤسسة ويسكون من الصعب جدا العودة إلى التنافس من جديد. 

 ثانيا: نطاق التنافس أو السوق المستهدف 
يعبر عن مدى اتساع أنشطة وعمليات المؤسسة بغرض تحقيق مزايا تنافسية، فنطاق النشاط على  
تتحقق   الحالة  هذه  مثل  وفي  المنافسة،  المؤسسات  عن  التكلفة  في  وفورات  يحقق  أن  يمكن  واسع  مدى 
أو   السوقية  القطاعات  بين  ومترابطة  متداخلة  علاقات  وجود  حالة  في  وخاصة  المدى  اقتصاديات 

يمكن للنطاق الضيق تحقيق ميزة تنافسية من خلال التركيز  و   الصناعات التي تغطيها عمليات المؤسسة،
 .1على قطاع سوق معين وخدمته بأقل تكلفة أو تقديم منتج مميز له 

 الثالث: معوقات الميزة التنافسية وكيفية المحافظة عليها المطلب  
توضح   التي  الموضوعات  من  مجموعة  المطلب  هذا  حيث تناول  من  التنافسية  معوقات   الميزة 

 تحقيقها وكذا تبيان كيفية المحافظة عليها. 
 معوقات تحقيق ميزة تنافسية   الأول:الفرع 

فشل  عندما تفقد المؤسسة ميزتها التنافسية فإن ربحيتها تتدنى، ولكن ليس بالضرورة أن يترتب ذلك  
، فربما تحقق المؤسسة ربحية متوسطة أو أقل من المتوسطة ومع ذلك يمكنها أن تظل على هذا المؤسسة

بالرغم من تقلص   القاعدة أو الأساس الذي تعتمد عليه مواردها ورأسمالها،   وانكماشالحال لوقت طويل 
 كثر قسوة.أمر أويدل الفشل ضمنيا على 

ن المؤسسة الفاشلة هي تلك المؤسسة التي تقل ربحيتها فعليا عن متوسط الربحية لمنافسيها وقد  إ
وينكمش    المؤسسةتفقد   ربحها  هوامش  سريعا  تتقلص  وبالتالي  الموارد  واستحداث  اجتذاب  على  القدرة 

المستثم من    ر،رأسمالها  بعضا  أن  العشرينأ حيث  القرن  في  المؤسسات  مركزهتعرضت    نجح    ا لتدهور 

 
،  2014،  01العدد  ،  8ث والدراسات العلمية، المجلد  البحو   الأعمال، مجلة كفاءات الأفراد وأثرها على الميزة التنافسية لمنظمات    ،سمير بن عمور1

 .346، 345ص ص 
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لآخر  التنافسي وقت  وتفشل؟،  من  التنافسية  ميزتها  ما  مؤسسة  تفقد  لماذا  استعراض    لكن  يلي  وفيما 
 :1للأسباب التي قد تكون سببا لفشل المؤسسات 

 القصور الذاتي أولا: 
تغيير    الذاتي أن المؤسسات من الصعب  بالقصور  التوافق   ااستراتيجياته نعني  وهياكلها من أجل 

العالم   قام  وقد  المتغيرة،  التنافسية  الظروف  ثلاث بتعريف  Miller ميللرمع  بين    وتقسيم  رئيسية  فئات 
 وهي: ( )النازلة المؤسسات الصاعدة والمؤسسات الهابطة

 والتفوق. قق نجاحا مبكرا من خلال الامتيازوهي المؤسسات التي تح  :الصانعون المهرة .أ
 من إنشاء مؤسسات متنوعة النشاط.تمكنوا وهم الذين   :البناءون   .ب
تجديد    :الرواد .ج عمليات  وراء  السعي  في  ومستمرون  المبكرة  التحديث  بعمليات  يقومون  الذين  وهم 

 ضافية. إ وتحديث 
   ةالاستراتيجي الالتزامات ثانيا: 

قد   بل   المسبقة للمؤسسة لا تحد من قدرتها فقط على تقليد المنافسين،  ةالاستراتيجي الالتزامات  إن  
السابقة تفرض على المؤسسة البقاء والاستمرار في مجال    ت الاستراتيجيان  تسبب قصورا تنافسيا، نسبة لأ

 نشاط أخر في التدهور والانكماش.
 ايكاروس الظاهري *ضتناق ثالثا:

بتناق  أن  ميللريفترض   تسميته  على  أصطلح  فيما  تكمن  التنافسي  الفشل  إيكاروس    ض جذور 
من   وهو  ويحاول  الأساطير  الظاهري  التناق  ميللر اليونانية،  أن  يثبت  المؤسسات    ض أن  على  ينطبق 

نجاح   من  تحرزه  بما  المؤسسة  انبهرت  إذا  علالناجحة  وهو    ىمبكر  الدرب  نفس  في  تسير  أنها  اعتقاد 
مما يؤدي إلى   ،الطريق لضمان النجاح في المستقبل ولذلك تصبح المؤسسة مغرقة وذات توجهات داخلية

 . فقدانها لرؤية حقائق السوق والمتطلبات الأساسية لتحقيق ميزة تنافسية

 
على تحقيق القدرات التنافسية العالمية بالتطبيق على قطاع النفط في السودان في الفترة    ي الاستراتيجرندة الجيلي الشيخ حمد النيل، أثر التخطيط  1
الاسلامية،  2011  -2000)  درمان  أم  الأعمال، جامعة  إدارة  قسم  الإدارية،  العلوم  كلية  العليا،  الدراسات  كلية  دكتوراه،  أطروحة    ، ص2012(، 

 . 224-223ص
وللهروب  كريت  هي عبارة عن أسطورة يونانية، تروي قصة ايكاروس الذي كان محتجزا مع أبيه في متاهة في جزيرة    تناقض ايكاروس الظاهري:  *

أشعة    أبيه لتذيبقريبا من الشمس متجاهلا نصيحة    ايكاروسبالشمع وأثناء الهروب حلق الابن  ثنان بأجنحة ثبتاها على ظهريهما  منها استعانا الا
 الشمس الأجنحة ويهوى صريعا، مفاد هذه القصة أن الشيء الناجح الذي مكن ايكاروس من الهروب هو نفسه الذي أدى إلى سقوطه.
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يمكن    قد تعيق المؤسسات عن تحقيق ميزة تنافسية  ت أخرى توجد عدة معوقاإضافة إلى ما سبق،  
 :1يلي   فيماحصرها 

والتي تتمثل في غياب قيادة إدارة ناجحة، وغياب الرقابة الايجابية وعدم توافر   المعوقات الداخلية: -1
من السلوكيات السلبية للعاملين بالمؤسسة، إلى جانب ضعف قدرة المؤسسة على    الشفافية أثناء الحد 

المعلوما الإعلام   ت توفير  تكنولوجيا  على  الاعتماد  عدم  وأخيرا  القرار،  لاتخاذ  اللازمة  والبيانات 
 والاتصال الحديثة. 

ويندرج تحتها جميع العقبات الخارجية الناتجة عن البيئة الخارجية للمؤسسة مثل    المعوقات الخارجية: -2
التشريعات والقوانين والضوابط التي قد تعيق العمل، وعدم الاهتمام بالبحث والتطوير وضعف أجهزة  

 التعليم والتثقيف.
 الفرع الثاني: كيفية المحافظة على الميزة التنافسية  

التنافسية والتي تتراجع بسببها المؤسسات وفيما   أسباب   ثلاث مما سبق تعرفنا على   لاندثار الميزة 
الوسائل    هذهأهم  ومن    ، وسائل الي تحافظ بها المؤسسات على ميزتها التنافسيةاليلي سوف نتطرق لأهم  

 : 2ما يلي 
أن  و هي أن تبنى ميزة تنافسية    الوحيد لمؤسسة ماالسبيل  إن    استحداث عملية تحسين وتعلم مستمرة: -

بتحسيتقوم   واستجابتها    نباستمرار  وتحديثها  إدراك    للزبائنكفاءتها وجودتها  ذلك هو  لتحقيق  والسبيل 
 أهمية التعلم داخل المؤسسة. 

المقارن   تتبع - القياس  واستخدام  الصناعية  الممارسات  كفاءات أفضل  لتطوير  الطرق  أفضل  أحد   :
متفوقة هو    للزبائنمتميزة والتي تسهم في تحقيق كفاءة متفوقة وجودة متفوقة وتحديث متفوق واستجابة  

على   قادرة  تكون  أن  المؤسسة  تستطيع  فقد  الطريقة  وبهذه  الصناعية  الممارسات  أفضل  وتبني  تحديد 
والاستجابة  والتحديث  والجودة  الكفاءة  من  كل  في  التميز  وتعزز  تدعم  التي  والقدرات  الموارد    بناء 

    ن.بالقياس المقار  *. وهو ما يعرفللزبائن

 
 .721مروه جمعه عبد الغني بسيوني، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .225-224رندة الجيلي الشيخ حمد النيل، نفس المرجع السابق، ص ص2

قياس أداء المؤسسات ومقارنته بمنتجات وممارسات وخدمات تعد بكفاءة أكثر  تلك العملية التي يتم من خلالها  على أنه    القياس المقارن يعرف  * 
 .من منافسيها العالميين
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ولكي تبقى المؤسسة على الميزة التنافسية فإن ذلك يتطلب أن تستمر في التركيز على أركان  وعليه  
،  المتفوقة  وهي: الكفاءة  "شارلز هل وجونز"والتي أكد عليها كل من    للميزة التنافسية  البناء الأربعة العامة

التحديث المتفوقة  الجودة الاستجابةالمتفوق   ،  و   ،  بتطوير  يتطلب  للزبون،  المؤسسة  قيام  التفوق  تحقيق 
 .1والقدرات التي تمتلكها المؤسسة من الموارد  كفاءات متميزة مناسبة والتي بدورها تمثل نوعا

التغلب على القوى الداخلية والتي تمثل عائقا أمام التغيير داخل المؤسسة    التغلب على القصور الذاتي: -
يعتبر أحد المتطلبات الأساسية للإبقاء على الميزة التنافسية، وهنا يمكن تحديد العوائق التي تقف حائلا  

وهي بمثابة خطوة أولية مهمة إذا ما تم القيام بهذه الخطوة وإحداث تغيرات مناسبة في    ،أمام التغيير
 الهيكل التنظيمي ونظم التحكم والرقابة.

الاسباب أنستنج مما سبق    والعمل    قد   التي  الحقيقية  نه يجب معرفة  الفشل  إلى  بالمؤسسة  تؤدي 
 على مركزها التنافسي في الأسواق المحلية أو الدولية.الحفاظ من أجل  على تجاوزها

 التنافسية   تالاستراتيجياالمطلب الرابع: 

صياغة   في  يساعدها  التنافسية  لبيئتها  المؤسسة  معرفة  لمواجهة    ةاستراتيجيإن  ودقيقة  واضحة 
. وفي هذا  ااستمراريته المنافسين، فهذه الأخيرة تعتبر الركيزة الأساسية لبناء ميزة تنافسية وبالتالي ضمان  

 العامة للتنافس.  ت بالاستراتيجيا، تدعى ت استراتيجيا توضيح ثلاث المطلب سوف نتطرق إلى 
المؤسسة   في  والضعف  القوة  جوانب  دراسة  في  إتهدف  المنافسة  على  قدرتها  زيادة  محاولة  لى 

تنافسية،  مزايا  إلى  لديها  والضعف  القوة  جوانب  تحول  أن  للمؤسسة  وكيف  فيها،  تعمل  التي  الأسواق 
 . 2تستطيع من خلالها مواجهة المنافسة 

العامة للتنافس هو    ةالاستراتيجي إن المدخل أو التصنيف الشائع بين الكتاب والباحثين حول البدائل  
يمكن للمؤسسة أن تعتمد عليها لتحقيق ميزة تنافسية    ت استراتيجيا، وقد ميز بين ثلاث  Porterالذي قدمه  

 . التركيز ةاستراتيجي، التمييز ةاستراتيجي، قيادة التكلفة ةاستراتيجي :3  يوه

الموالي   الشكل  يمكن    ت الاستراتيجياويظهر  التي  الحصول  أالثلاث  سبيل  في  المؤسسة  تتبعها  ن 
 على الميزة التنافسية: 

 
، دار المريخ،  -مدخل متكامل  -ةالاستراتيجي شارلزهل، جادريث جونز، تعريب ومراجعة سيد احمد عبد المتعال، اسماعيل علي بسيوني، الادارة  1

 .257صالطبعة الاولى، الرياض، بدون سنة،  
على القطاع الفندقي في الأردن، أطروحة دكتوراه، كلية    ميدانية دراسة  -فرج عبد الله هزاع حراشة، أثر ثقافة المنظمة على الابداع والميزة التنافسية2

 .53، ص2012 الأعمال، قسم الادارة، جامعة عمان العربية،
 .53فرج عبد الله هزاع حراشة، المرجع السابق، ص 3



 

86 

 الفصل الثاني                                      الميزة التنافسية والابتكار في المؤسسة الخدمية 

 

 العامة للتنافس تالاستراتيجيا(: 07شكل رقم )
     تمييز المنتج                      تكلفة أقل                                            

                          الصناعة ككل 
                          الهدف الاستراتيجي  
                          قطاع سوقي معين 

  ، ص 1996الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الدار الجامعية، مركز الاسكندرية، مصر،    نبيل مرسي خليل،المصدر:  
104 . 

التطرق  التطرق    ت الاستراتيجياشرح    إلى  قبل  بد من  لبورتر لا  تعريف  إالتنافسية  الاستراتيجية  لى 
تؤدي  التنافسية التصرفات  من  متكاملة  مجموعة  أنها:  على  الأخيرة  هذه  تعرف  حيث  ميزة  إ،  تحقيق  لى 

 :1التنافس من خلال ثلاث مكونات أساسية وهي  ةاستراتيجيمتواصلة ومستمرة عند المنافسين، وتتحدد 
التنافس:   •   ة استراتيجي  ،التسعير  ةاستراتيجيالموقع،    ةاستراتيجي   المنتج،  ةاستراتيجيوتشمل  طريقة 

 التوزيع وهكذا. 
 . وتتضمن اختيار التنافس للأسواق والمنافسينحلبة التنافس:  •
التنافس:   • المؤسسةأساس  لدى  المتوفرة  والمهارات  الأصول  الميزة    ،ويشمل  أساس  تعتبر  والتي 

 التنافسية المتواصلة.
 التنافسية الثلاث لبورتر: ت الاستراتيجياتوضيح يلي   وفيما

 قيادة التكلفة    ةاستراتيجيأولا:  
من  "  مفهومها: - أعلى  كفاءة  بدرجة  وتسويقها  منتجات  تصميم  على  المؤسسة  قدرة  بها  يقصد 

هذه    .2المنافسين"  في  الأمر  يتعلق  المدركة  ةالاستراتيجيحيث  قيمته    Perçue Valeurبتقديم عرض 
عموما في تحسين الكفاءة من  يتمثل الهدف  و   روض المنافسين، ولكن بسعر منخفض. تكون مماثلة لع

 . 3سنة إلى أخرى، دون التفريط في الجودة سواء كانت بالنسبة للسلعة أو الخدمة 

 
 . 347سمير بن عمور، مرجع سبق ذكره، ص 1
،  6المجلد    فائزة عبد الكريم محمد، أثر تحسين جودة الخدمات التأمينية في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة ميدانية، مجلة دراسات محاسبية ومالية، 2

 .  250، ص2011، جامعة بغداد، 17العدد
العربي  3 المداخل    بناءغزي،  محمد  التنافسية:  العدد    توالاستراتيجيا الميزات  التجارية،  والعلوم  والتسيير  الاقتصادية  العلوم  مجلة  ،  9التنافسية، 

 .87، ص 2013

 Costقيادة التكلفة

Leadership 
 التمييز   

Différentiation 

 Focus التركيز
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 :1قيادة التكلفة تصلح في المواقف التالية   ةاستراتيجيمن خلال ما سبق نستنتج أن 
 أن تكون المنتجات نفسها لدى البائعين؛ ✓
 سعر مناسب وأقل من المنافسين؛التحسس بالأسعار من قبل الزبائن لوضع  ✓
 التي تكون ذات قيمة كبيرة للزبائن؛ جتميز المنتو توجد طرائق قليلة لتحقيق  ✓
 بطرق مماثلة؛ سواء كان سلعة أو خدمةاستخدام المنتوج  ✓
 تكاليف الزبائن في الانتقال من بائع أو من غرفة تجارية إلى أخرى قليلة.  ✓

 التمييز  ةاستراتيجيثانيا: 
ومواصفات    يقصد "مفهومها:   - عالية  جودة  ذات  أي  منفردة،  منتجات  توفير  على  المؤسسة  قدرة  بها 

متميزة بمعنى  2" خاصة  فين  أ .  بحسب    ةالاستراتيجيهذه    المؤسسة  صناعتها  في  التفرد  عن  تبحث 
المعايير التي تعتبر ذات قيمة عالية من قبل الزبائن فتختار سمة أو أكثر من السمات الهامة بالنسبة  
لهؤلاء الزبائن وتعمل على التفرد في مقابلة احتياجاتهم وفي مقابل ذلك تطلب علاوة في السعر معتمدة  

قد   ة الاستراتيجيأو السمعة أو مستوى الخدمة أو الاعتمادية، وهذه  Brand names) )على اسم الشهرة  
وعندما   .3تتعلق بالمنتج نفسه أو بنظام التسليم التي يتم من خلالها بيع المنتج أو بعوامل أخرى مختلفة 

المؤسسة من تميز في    هما بنتتنجح المؤسسة في ذلك يتبعها منافسون محاولين تقليدها وهكذا يزول  
التمييز تكون قصيرة الأجل، وعليه لابد   الناتجة عن  التنافسية  أذهان زبائنها، لذلك فإن معظم المزايا 

قيمة مادية ومعنوية    ضيفتفي سمات وملامح جديدة    باستمرارالمؤسسات المتنافسة أن تفكر    لإدارة
تخلق لديهم دوافع الشراء  و   لما تقدمه لزبائنها، بحيث تتهيأ عوامل جذب لدى الزبائن الحاليين والمرتقبين

 .4المتميزة دون غيرها المؤسسة الانتقائية فيتعاملون في شرائهم لمنتج معين مع 
 
 
 

 
دراسة استطلاعية في عينة من المنظمات الصناعية العاملة في مدينة    التسويقية الموجهة بالميزة التنافسية   ت الاستراتيجياصادق درمان سليمان،  1

جامعة حسيبة    ، الملتقى الدولي الثاني: المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوين المزايا التنافسية للبلدان العربية، -العراق  -الموصل
 .11، ص 2017بن بوعلي الشلف، 

 .250ذكره، ص  مرجع سبق فائزة عبد الكريم محمد، 2
 .19، ص 2012،  136لتحقيق الميزة التنافسية والمحافظة عليها، مجلة إدارة الأعمال، العدد  يالاستراتيج محمد القاضي فؤاد، التخطيط 3
 . 26، الطبعة الأولى، بدون سنة، ص-كيف تنتج لتنافس في عالم متغير -للإنتاجالادارة التنافسية  أحمد سيد مصطفى،4
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 التركيز  ةاستراتيجيثالثا: 
الكلي   ةالاستراتيجيتتمثل هذه  مفهومها:   - السوق  المؤسسة في خدمة شريحة معينة من  في تخصص 

بشكل أكثر فعالية وكفاءة عما هو عليه الحال عند قيامها بخدمة السوق ككل وذلك بهدف بناء ميزة  
تنافسية للحصول على موقع أفضل في السوق بواسطة التركيز على سوق جغرافي محدود أو التركيز 

 : 1التركيز من خلال  ةاستراتيجي ويتم تحقيق الميزة التنافسية في ظل . على استخدامات معينة للمنتج
 إما تمييز المنتج بشكل أفضل بحيث يشبع حاجات القطاع السوقي المستهدف؛ •
 أو من خلال تكاليف أقل للمنتج المقدم لهذا القطاع السوقي؛ •
 أو من خلال التمييز والتكلفة الأقل معا. •

في المؤسسة دراسة مجالات القوة والضعف    ت الاستراتيجياحدى هذه  إومن الضروري جدا قبل تبني  
، كما  2التنافسية  ت لاستراتيجيابعض المهارات والمتطلبات التنظيمية  Porterفي قطاعاتها المختلفة، ويورد 

 هو موضح في الجدول التالي: 
 التنافسية ومتطلباتها Porter تاستراتيجيا(: 06جدول رقم )

  ةالاستراتيجينوع  
 التنافسية 

 المتطلبات التنظيمية  المهارات والموارد المطلوبة 

 

 

 قيادة التكلفة 

 استثمار كبير في رأس المال،  -
 مهارات في هندسة طرق الانتاج،  -
 رقابة مكثفة على العمال، -
تصميم المنتوج بشكل يسهل عملية   -

 الانتاج، 
 . التكاليف نظام توزيع منخفض   -

الرقابة الصارمة على   -
 التكلفة، 

تقارير رقابة مستمرة   -
 ومفصلة، 

حوافز تعتمد على تحقيق   -
 الأهداف الكمية المحددة. 

 
التنمية المستدامة من خلال الميزة التنافسية للمؤسسة، مجلة البحوث الادارية والاقتصادية،    ة صورية شنبي، بن لخضر السعيد، تحقيق استراتيجي1

 .121، ص2017، المسيلة، 2العدد 

 BNP Paribasدراسة مقارنة بين بنك    -( في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةCRMادارة العلاقة مع الزبائن )   ة استراتيجيصفا فرحات، دور  2
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ادارة الأعمال والتنمية المستدامة، تخصص:  دكتوراه (، أطروحة  CPAوالقرض الشعبي الجزائري ) 

 .116، ص2015للتنمية المستدامة، جامعة فرحات عباس سطيف، الجزائر،  ةالاستراتيجي الادارة  
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 التمييز 

 قابلية تسويقية كبيرة،  -
 هندسة منتوج متطورة،  -
 نزعة ابداعية،  -
 قدرة متميزة في البحوث،  -
 سمعة متميزة في البحوث،  -
بالقيادة التكنولوجية أو  سمعة متميزة فيما يتعلق   -

 النوعية، 
تقاليد قديمة في الصناعة أو خليط متميز من   -

المهارات التي يتم استمالتها من مؤسسات  
 أخرى، 

 تعاون وثيق مع القنوات التوزيعية.  -

تنسيق وثيق بين الوظائف   -
في البحوث والتطوير،  

 تطوير المنتوج والتسويق، 
مقاييس وحوافز موضوعية   -

 بدلا من المقاييس الكمية، 
استمالة العمالة، المهارة   -

 . والأفراد المبدعين 

 التركيز 

 

  ي الاستراتيجمزيج مما جاء أعلاه نحو الهدف  -
 المحدد. 

مزيج مما جاء أعلاه نحو   -
  ي الاستراتيجالهدف 
 المحدد. 

التنافسية المستدامةCRMادارة العلاقة مع الزبائن )  ةاستراتيجيصفا فرحات، دور    المصدر:  الميزة  دراسة    -( في تحقيق 
العلوم الاقتصادية والتجارية  دكتوراه (، أطروحة  CPAوالقرض الشعبي الجزائري )  BNP Paribasمقارنة بين بنك   ، كلية 

للتنمية المستدامة، جامعة فرحات عباس    ةالاستراتيجيوعلوم التسيير، ادارة الأعمال والتنمية المستدامة، تخصص: الادارة  
 . 117، ص2015سطيف، الجزائر، 

( رقم  الجدول  خلال  من  لنا  التمييز،   ت الاستراتيجيا (  06يضح  التكلفة،  )قيادة  لبورتر  الثلاث 
التركيز( والتي تتطلب موارد مالية ومهارات وقدرات في مختلف المجالات من عمليات، منتجات، تسويق  

التشغيلية كالتنسيق بين مختلف الوظائف وتنظيم المسؤوليات   المتطلبات  إلى بالإضافةوالبحوث الأساسية، 
 الكفاءات. واستقطاب وتحفيز العمال 

المنافسة   التكنولوجي وزيادة حدة  التطور  لم  أوبفضل  لنموذج بورتر، بحيث  ضيفت عدة تحسينات 
خذت اتجاه جديد  أساليب المنافسة و أللمؤسسة ثلاث خيارات فقط، بل تطورت    ةالاستراتيجي تبق الخيارات  

 ؛ بتنوع واسع
مرتبط    بالنوعية  التميز  خيار  يبقى  لم  المثال  سبيل  المرتف فعلى  بعض إ،  عبالسعر  تعمل  نما 

 .1سعار منخفضة نسبيا قياسا بالمنافسين أتحسين النوعية مقابل  لىالمؤسسات ع
 

التنافسية،  حذفانيأمير  1 الميزة  التسويقي في تحقيق  العلوم  -أطروحة دكتوراه   باتنة،دراسة حالة مؤسسة نقاوس مصبرات/ نقاوس ولاية    -دور الابتكار  علوم، كلية 
 .68-67، ص 2019-2018الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص ادارة الأعمال، جامعة الجزائر، 
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 Porterلـ  المطلب الخامس نماذج التنافسية

 Porterسنتناول من خلال هذا المطلب نموذجي القوى التنافسية وسلسلة القيمة لـ 
 Porterلـ  نموذج القوى التنافسية :الفرع الأول

أي   صياغة  محيطها    ة استراتيجيإن  مع  علاقتها  تحديد  المؤسسة  على  يحتم  المنافسة  لمواجهة 
السوق، ولقد وضع  المنافسة في  المؤثرة في اشتداد حدة  القوى  التنافسي ومعرفته من أجل التعرف على 

بورتر البيئة    مايكل  لتحليل  وشمولية  قبولا  النماذج  أكثر  من  يعد  بحيث  التنافسية  البيئة  لتحليل  نموذجا 
للمؤسسة التنافسية    .1التنافسية  القوى  هذه  والعلاقات   لبورتروتعتبر  التنافسية  الميزات  تحليل  في  كأداة 

تقييم   السوق،  في  مع    ت استراتيجياالتبادلية  الداخلية  البيئة  تقارن  الأداة  هذه  أن  كما  والأسواق،  الأعمال 
 وهي:  لبورترالخمسة  التنافسيةالقوى يبرز  والشكل التاليالبيئة الخارجية للعمل على نطاقها الواسع. 

 (: القوى التنافسية الخمسة لبورتر 08) شكل رقم

 
Source: Gerard H. Th. B rujil;The Relevance of Porter's Five Forces In Today's Innovative 

And Changing Business Environment, SSRN Electronic Journal, January 2018,  P4, Available 

at:https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/5871474/mod_resource/content/1/The%20Relevan

ce%20Of%20Porter%E2%80%99s%20Five%20Forces%20In%20Today.pdf.  

 :  الآتيوفيما يلي شرح لكل عنصر من عناصر النموذج الذي اقترحه بورتر وذلك على النحو 

 
ة العلوم  الياس سالم، التحليل التنافسي باستخدام النموذج الخماسي لبورتر بالتطبيق على شركة كوندور للصناعات الالكترونية ببرج بوعريريج، مجل1

 .342، ص 2016، 15الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد 

شدة 
المنافسة

تهديدات 
ن االمنافسي
الجدد

القوة 
ة التفاوضي
للمشتري 

البدائل

القوة 
ة التفاوضي
للموردين

https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/5871474/mod_resource/content/1/The%20Relevance%20Of%20Porter%E2%80%99s%20Five%20Forces%20In%20Today.pdf
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/5871474/mod_resource/content/1/The%20Relevance%20Of%20Porter%E2%80%99s%20Five%20Forces%20In%20Today.pdf
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والتي تشير إلى شدة التنافس في المؤسسات   بورتر هي القوة الحيوية التي يوضحها  و درجة المنافسة:   -1
تنافس أي مؤسسة  ،السائدة الضغوط   ففي حالة  إلى مزيد من  ذلك  التي  إضافية، سيؤدي  التنافسية 

  ، إذا لم تعمل المؤسسات على إيجاد حلول للتغلب على المنافسينف  ،1ستؤثر على الأسعار والأرباح
مثل البحث عن ميزة تنافسية في المنتجات أو الخدمات التي تقدمها، أو زيادة أو تخفيض الأسعار،  

أن نميز المنافسة بين    ويمكن  ،Zero Prifit  إلى اللاربحية فهذا سيقودها    ، أو البحث عن حلول أخرى 
 :2المؤسسات من خلال ما يلي 

كلما زاد عدد المؤسسات الموجودة في صناعة معينة قلت حصة المؤسسة من   عدد المؤسسات: -أ
 السوق المستهدفة.

كلما قل النمو في السوق كلما زادت المنافسة بين المؤسسات للحفاظ    مقدار النمو في الأسواق: -ب
 على حصة كل واحدة منها.

الفروقات غير الملموسة بين المنتجات أو الخدمات المتشابهة التي تقدمها   درجة تميز المنتجات: -ج 
إلى  المنتجات بشكل كبير، فإن ذلك يؤدي  تشابه  المنافسة. ففي حال  المؤسسات ترفع من درجة 

 سهولة تبديل المنتج بالنسبة للزبون، وبالتالي تجد المؤسسات صعوبة في الاحتفاظ بزبائنها.
التي  البدائل:   -2 الخدمة  أو  الغرض  نفس  تؤدي  أخرى  في صناعة  منتجات  أنها  على  بالبدائل  يقصد 

تقدمها المؤسسة، وتظهر المنافسة عند تغير سعر المنتج البديل للأقل أو للأكثر. وبالتالي لا تكتفي 
لتشمل   المنافسين  دائرة  الصناعة فقط، بل لابد من توسيع  نفس  الذين يعملون في  المنافسين  دراسة 

 البدائل.
إن دخول مؤسسة ما إلى صناعة معينة يؤثر على حصص  عوائق دخول المنافسين إلى السوق:   -3

التقانة المستخدمة  المؤسسات الأخرى العاملة في نفس المجال. وكلما كان من السهل الحصول على  
في الصناعة، كلما كان العدد المتوقع لدخول مؤسسات جديدة ومنافسة كبيرا، مما يؤثر على حصص  
المؤسسات الأخرى. وعادة ما هذا يؤدي الى إفلاس أو إغلاق عدد كبير من المؤسسات مما يضر 

 بالصناعة. 
 

 
1Yogesh Hole, Snehal Pawar, Mahesh P. Bhaskar;  Porter's Five Forces Model: Gives You A Competitive 

Advantage, Jour of Adv Research in Dynamical & Control Systems,Vol :11, 2019, P 1438. 
 .  21-20 ص ص ،  الفكر الاقتصادي، مرجع سبق ذكره المرصد الوطني للتنافسية، التنافسية في 2



 

92 

 الفصل الثاني                                      الميزة التنافسية والابتكار في المؤسسة الخدمية 

 

المدخلات اللازمة لإنتاج منتج ما، مثل  تحتاج المؤسسة للحصول على  القوة التفاوضية للموردين:   -4
كان    ةالماد  وكلما  الاحتياجات.  هذه  لتوريد  مورد  هناك  يكون  أن  لابد  وبالتالي  العاملة،  واليد  الخام 

الموردون أكثر قوة، كلما أثر على ربحية المؤسسة خاصة عند وجود احتكار من مورد واحد أو اتفاق  
 بين مجموعة من الموردين على أسعار معينة. 

للزبائن:   -5 التفاوضية  تؤثرالقوة  للزبون  الشرائية  القوة  ربحية   إن  الزبون  المؤسسةعلى  امتلك  فإذا   .
سلسلة من المنافذ لشراء بضائعه، يتشكل لديه قوة ضغط تساعده في الحصول على تسهيلات أكبر  

 عند شراء المنتج مقارنة مع منفذ واحد أو اثنين. 
 نموذج سلسلة القيمة لبورتر  الفرع الثاني:

نقاط   يعد أسلوب تحليل سلاسل القيمة من الأساليب التي يمكن استخدامها بوصفها اطارا لتحديد 
فيها  التنافسية  المزايا  وخلق  المؤسسة  هذا  إ،  1قوة  أن  يساعد ذ  فهم    النموذج  في  ميزة    واكتساب المؤسسة 

المؤسسات  مايكل بورتر .2تنافسية على غيرها من  قدم مصطلح    ويعتبر  القيمةأول من  في    "" سلسلة 
نها "تمثيل للمؤسسة الانشطة  أ فقد عرفها على    ،"داء متفوق أالابداع والحفاظ على  "كتابه الميزة التنافسية:  

 . 3التسعير والتكلفة" ةاستراتيجي ذات القيمة المضافة، بناء على 
يوضحه الشكل   وأنشطة مساعدة وهذا ماأنشطة المؤسسة إلى أنشطة أساسية    Porterولقد قسم  

 :التالي
 
 
 
 
 

 
 

 
 .90، ص2012وأثره في تحقيق الميزة التنافسية، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  الاستراتيجيمحي الدين القطب، الخيار  1
التنافسي للمؤسسة الاقتصادية    2 التميز  القيمة  باستخدام سلوى عربية، مراد زايد،  دراسة حالة ملبنة الحضنة بالمسيلة، مجلة    -تقنية تحليل سلسلة 

 .277، ص2019، 2، العدد 5البشائر الاقتصادية، المجلد 
3Dilip Kumar & Rajee,  Value CHain: A conceptual framework, International Journal of Engineering and 

Mannagement Sciences,Vol:7, No: 01, 2016, P74. 
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 Porter ـنموذج سلسلة القيمة ل(: 09) شكل رقم

 
Source: A Guide to Understanding The Porter’s Value Chain and ERP, Available at: 

file:///C:/Users/Invit%C3%A9/Desktop/SYSPRO-Understanding-The-Porters-Chain-

Guide.pdf; ; seen on: 02-03-2022, at : 20:22pm. 

 : 1تتضمنها مجموعتان أساسيتان هما   فئات،وتتمثل هذه الأنشطة ضمن السلسلة من تسع  
 أولا: الأنشطة الأولية الأساسية 

 الخلق المادي سواء بالنسبة للمنتج أو الخدمة وتتضمن:  ىلإوهي مجموعة الأنشطة التي تؤدي  
والمتعلقة بنقل واستلام وتخزين وتحريك ومناولة الموارد والمدخلات الأخرى اللازم   الامدادات الداخلية: .1

 للنظام الانتاجي. 
والانتاج .2 المدخلات  العمليات  بتحويل  والخاصة  المختلفة  الأنشطة  كل  وهي  مخرجات  إ:  أو   )سلعلى 

 خدمات(. 
 

 
كل1 دكتوراه،  أطروحة  الجزائرية،  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  في  المحروقات  للصادرات خارج  التنافسية  الميزة  تعزيز  بن طيرش،  ية  عطاء الله 

 . 45-44، ص ص 2017الجزائر،   -تلمسان -العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص تجارة دولية، جامعة ابي بكر بالقايد

 البنى الأساسية

 إدارة الموارد البشرية

 التطوير التكنولوجي

 التدبير

الامدادات 
 الداخلية

الانتاج 
 والعمليات

الامدادات 
 الخارجية

التسويق 
 والمبيعات

 الخدمة

الأنشطة 
 الداعمة

 الأنشطة الأساسية

 هامش

file:///C:/Users/InvitÃ©/Desktop/SYSPRO-Understanding-The-Porters-Chain-Guide.pdf
file:///C:/Users/InvitÃ©/Desktop/SYSPRO-Understanding-The-Porters-Chain-Guide.pdf
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الخارجية: .3 اللوجستية  وتوزيع    العمليات  بنقل  المتعلقة  الأنشطة  يشمل كل  والذي  المادي،  التوزيع  أي 
 وتخزين وتسليم المخرجات من سلع تامة أو نصف مصنعة وفق جدول الطلبيات وبالوقت المحدد. 

والمبيعات: .4 ت  التسويق  التي  الأنشطة  مختلف  ماؤ وتتضمن  وكل  المنتجات  لشراء  بالعملية   دي  يتعلق 
 التسويقية والبيعية من تسعير وترويج ...وغيرها. 

ما يتعلق بخدمات ما بعد البيع    بمعنى كل الأنشطة التي تحافظ على قيمة المنتج،    وتتضمن   الخدمة: .5
 من اصلاح وصيانة وغيرها من العمليات. 

 ثانيا: الأنشطة الداعمة 
القيام    هيو   ويسهل  يدعم  الذي  بالشكل  للمؤسسة  الأساسي  الهيكل  أو  المدخلات  توفر  التي 

 وتشتمل على:  ،باستمراربالأنشطة الأساسية 
للمؤسسة: -1 الأساسية  الادارة   البنية  عناصر  القانونية،  يالاستراتيجالتخطيط    ،وتتضمن  الشؤون   ،

 التمويل والمحاسبة وغيرها. 
والتدريب   نكالتعيي وتتضمن الأنشطة الخاصة بالموارد البشرية داخل المؤسسة    البشرية:ادارة الموارد   -2

   والتحضير.
التكنولوجي: -3 تحسين    التطور  أو  إيجاد  كذلك  وتحسينه،  المنتج  بتصميم  الخاصة  الأنشطة  وتتضمن 

 الطريقة التي تنجز بها مختلف الأنشطة في سلسلة القيمة.
 وهو النشاط الخاص بعمليات توفير المدخلات والمشتريات وضمان تدفقها إلى المؤسسة. التدبير: -4
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 في المؤسسة الخدمية  ة تنافسيضرورة الابتكار من أجل اكتساب ميزة المبحث الثالث: 
العالم حاليا إن لم نقل أهمها،   يعتبر قطاع الخدمات أحد أهم القطاعات الاقتصادية في كل دول 

لذا أصبح محل اهتمام الباحثين وأصحاب المؤسسات    ةالأخير   العقود د تطورا كبيرا وملحوظا في  ولقد شه
حد أهم الوظائف التي تعمل على زيادة تنافسية كل أالتسويق  ويعتبر  والحكومات بالأبحاث المتعلقة به.  

الميزة التنافسية للمؤسسة الخدمية، ومن    اكتساب   ى مباشر علالمؤسسات والخدمية منها خاصة، لما له أثر  
عامة   الابتكار  نفسها  تفرض  التي  الحديثة  المفاهيم  التسويقبين  كعنصر   يوالابتكار  في    خاصة  مهم 

 . هذه الميزة اكتساب 
 ماهية المؤسسات الخدمية  المطلب الأول:

هذا  خلال  ومن  حوله،  من  الخارجية  البيئية  للمتغيرات  السريعة  بحساسيته  الخدمات  قطاع  يتميز 
ما  هم  أ لى التعرف على  إ  بالإضافةالمطلب سوف نتعرف على المؤسسات التي تنشط في مجال الخدمات  

 هذه المؤسسات عن غيرها.  يميز
 الفرع الأول: مفهوم مؤسسات تقديم الخدمة 

بمؤسسة   ومن  يقصد  للزبون،  خدمة  تقديم  في  الأساسي  يتحدد غرضها  مؤسسة  كل  الخدمة  تقديم 
ومؤسسات  والتعليمية  المالية  والمؤسسات  والمستشفيات،  المطاعم  الفنادق،  الخدمة  تقديم  مؤسسات  أمثلة 

 .1خدمية أخرى متنوعة 
والأنواع،   تعرف الأشكال  مختلفة  خدمات  لتقديم  خاصة  لقدرات  منظم  هيكل  أنها  على  كذلك 

فالمؤسسات العاملة في مجال الخدمات تقدم فعليا هيئات الأنواع المختلفة من الخدمات إلى الزبائن سواء  
إلى   الخدمة  مهاراتهم لإيصال  بتأجير  وتقوم  محترفين،  أشخاص  تستخدم  فهي  مؤسسات،  أو  أفراد  كانوا 
التأمينات   مثل  مباشرة  تؤديها  وأخرى  الزبون  يملكها  سلع  على  خدماتها  تؤدي  مؤسسات  فهناك  الزبون، 

 .2لخ إوالمستشفيات...
 

 
 .8، ص2006، 4( في المؤسسات الخدمية، مجلة الباحث، العدد: (TQMأحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة  1
الخدمية2 المؤسسات  في  الجودة  وافية،  نظرية  -عزوز  البليدة-مقاربة  جامعة  الرابط  6ص    -2-،  على  https://univ-:  متاح 
-blida2.dz/vrfpgrs/wp
 pdf.pdf-content/uploads/sites/7/2019/10/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84  الاطلاع:  تاريخ

 .09:57الساعة:  ، 24-02-2020

https://univ-blida2.dz/vrfpgrs/wp-content/uploads/sites/7/2019/10/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84-pdf.pdf
https://univ-blida2.dz/vrfpgrs/wp-content/uploads/sites/7/2019/10/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84-pdf.pdf
https://univ-blida2.dz/vrfpgrs/wp-content/uploads/sites/7/2019/10/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84-pdf.pdf
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 : 1تستطيع المؤسسات الخدمية أن تطور خدمات جديدة من خلال مدخلين 
 على المؤسسة أن تنتهج واحد أو أكثر من الأساليب الثلاثة التالية:عن طريق التملك:  -1
 لشرائها. قيام المؤسسة بالبحث عن مؤسسات خدمية قائمة الأسلوب الأول:  ❖
 قيام المؤسسة بشراء حقوق ابتكارات من مؤسسات أخرى. الأسلوب الثاني:  ❖
 قيام المؤسسة بشراء حقوق امتياز من مؤسسات خدمية أخرى قائمة.الأسلوب الثالث:  ❖
 مسارين رئيسيين هما: وتأخذ : عن طريق تطوير خدمة جديدة تماما -2
الأول:   ❖ الخدمة  المسار  مؤسسة  إمكانياتها    بابتكارقيام  على  بالكامل  معتمدة  جديدة  خدمة  وتطوير 

 المادية والفكرية والبشرية وغيرها. 
قيام مؤسسة الخدمة بالاتصال بعدد من الباحثين والاستشاريين المستقلين أو بوكالات المسار الثاني:   ❖

عن   بالبحث  وتكليفها  جديدة،  خدمات  تطوير  مجال  في  خدمات أمتخصصة  لتطوير  الوسائل  نجح 
   .جديدة تحمل اسم المؤسسة المعنية

 الفرع الثاني: خصائص المؤسسات الخدمية:   
تتميز المؤسسات الخدمية بخصائص عن المؤسسات الأخرى، ومن أهم الخصائص التي تتميز بها  

 .2المؤسسات الخدماتية ما هو آت 
بتحويل المدخلات المادية إلى مخرجات غير ملموسة ماديا، ولكنها محسوسة تقوم مؤسسات الخدمات   -

كيانات مادية  في صورة خبرات أو تجارب يمر بها جمهور المؤسسة، وهذه المخرجات قد ترتبط بها  
المقدمة، للخدمة  خلالها  من  والأوراق    تسعى  كالكتب  تعليمية  مبان  وجود  تستلزم  التعليم  خدمة  مثلا 

إلا أن خدماتها ليست ملموسة لكونها معارف ذهنية عليا وخبرات تعلم لا يمكن تحديد   .خ. إل...والمعلم
أبعادها المادية، وكذلك الحال بالنسبة للخدمات الاتصالية والبنكية والبريدية، فهي تتطلب أيضا وجود  

 كيانات مادية تمارس من خلالها نشاطها إلا أنها في حد ذاتها نتائج لتجارب وخبرات غير ملموسة. 
تتميز المؤسسات الخدمية بشدة المنافسة، إذ نجد أن زبائنها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات من   -

إنتاجها، خدمات   بل   أماكن  من  عليه  يحصلون  ما  امتلاك  يمكن  ولا  مباشرة،  إنتاجها  في  ويشاركون 

 
الاقتصادية  1 المؤسسة  أداء  تطور  على  وأثره  التسويقي  الابتكار  كربالي،  بغداد  نامة،  بن  الجزائر  –نورية  اتصالات  شركة  حالة  مديرية  -دراسة 

 .109، ص 2016، مارس 5، مجلة دفاتر بوادكس، العدد  -مستغانم

أنموذجا2 أمانة عمان  الجمهور الأردني  لدى  الخدمية  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  الحمود،  ميدانية  -أنس محمد  لنيل  -دراسة مسحية  ، رسالة مقدمة 
 .43-42، ص ص 2019شهادة الماجستير، كلية الإعلام، قسم الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، 
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وتخزينها واستهلاكها بالمعنى الاقتصادي، فهي دائما متغيرة ومتنوعة لارتباطها بما يطلب كل زبون أو  
 مجموعة من الزبائن.

المنتج - الجودة في  أن  بمعنى  الشاملة،  الجودة  الخدمية وهي  للمؤسسة  أساسية  ميزة  توفر  ات لابد من 
أكبر من  تعد  المقدمة  أجل ضمان    ت الاستراتيجيا  والخدمات  المؤسسة من  تقوم عليها  التي  التنافسية 

 مستوى عال من الجودة في ميدان الخدمات.
إن المؤسسات الخدمية هي مواتية للبيئة التي وجدت فيها وتستجيب لها، لأن المؤسسة الخدمية بحاجة   -

أو   المشكلة  نوع  وتحليل  بتشخيص  تقوم  ثم  البيئة،  في  عليها  تطرأ  التي  بالتغيرات  التنبؤ  إلى  أكثر 
 أو إداريا أو قرارا آخر.  ااستراتيجيالفرضية قصد تحديد نمط قرارها الملائم، سواء كان دلك قرارا 

يتوقف نجاح المؤسسة الخدمية على طريقة تقديمها للخدمة، وهذا ما يحتم على المؤسسات الخدماتية   -
 .1الابتكار والابداع والتفنن في تقديم خدماتها من أجل والبقاء والاستمرارية 

 المؤسسات الخدمية  : مراحل تطورانيالمطلب الث
تختلف عنه إطلاقا، فعلى ولا    تمر المؤسسة الخدمية بعدة مراحل، فهي مثلها مثل دورة حياة المنتوج

مسيري المؤسسات الاستفادة قدر الامكان من المرحلة التي تحقق الأرباح ومحاولة تأجيل مرحلة الانحدار 
النقاط   في  المراحل  هذه  تلخيص  يمكن  عام  وبشكل  جديد.  من  بالمؤسسة  للانطلاق  بديلة  بوضع خطط 

  :2التالية  
مرحلة البناء والتأسيس، وتتعلق هذه المرحلة بتحديد حاجات  تعرف هذه المرحلة ب  المؤسسة الأصل: -1

يلزم    تتميز بالغموض وهذا ما  كما أنها أيضا   ورغبات الزبائن والتنسيق بين الوسائل المادية والمعنوية،
 المؤسسة الالتزام بالخطوات التالية: 

 ؛ إقامة وتوطيد مفهوم الخدمة ▪
 ؛دراسة احتياجات الزبائن ودراسة السوق تحديد مستوى عرض الخدمة المطلوب، بمعنى  ▪
 ؛ تحديد الفئات المستهدفة من الزبائن ▪

 
الثالث،    1 الفصل  الخدماتية،  المؤسسة  وظائف  عيسى،  بن  الرابط:    36ص  ، 2019أمال  على  http://dspace.univ-متاح 

msila.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/17393/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B5%D9%84%20    
%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB.pdf?sequence=6&isAllowed=y    02-28  الاطلاع: تاريخ-

 .17:06الساعة: ، 2020
،  2مجلد  منيرة عابد، واقع رضا العميل عن المؤسسات الخدمية حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة، مجلة البحوث القانونية والاقتصادية، ال  2

 . 470-469ص ص  ، 2020، 1العدد 

http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/17393/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B5%D9%84%20%20%20%20%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB.pdf?sequence=6&isAllowed=y
http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/17393/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B5%D9%84%20%20%20%20%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB.pdf?sequence=6&isAllowed=y
http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/17393/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B5%D9%84%20%20%20%20%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB.pdf?sequence=6&isAllowed=y
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 تحديد نظام الانتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة.  ▪
  المؤسسة على تحديد وتطوير الأفكار الانتاجية،   قدرة مدى  على    متوقفجاح المؤسسة هنا  فن  وعليه

 البحث عن سر نجاح المؤسسات الأخرى.   وكذلك
تختبر المؤسسة في هذه المرحلة التشكيلة المطروحة،    :  التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع -2

لى زيادة  إ  بالإضافة  و،وهذا من خلال تطوير الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن لها النم
الزبائنالمر  عدد  زيادة  خلال  من  الالتزام    .دودية  المؤسسة  على  يبقى  المرحلة  هذه  لحساسية  ونظرا 

 بخصائصها كما يلي: 
 ؛تنميط مختلف النشاطات الانتاجية المتاحة ▪
 ؛تحديد الاحتياجات المالية للمؤسسة، واختبار مصادر التمويل ▪
 د البشرية المطلوبة في كل وحدة من الوحدات. ر تحديد نوع الموا ▪

تسييري متميز يجمع بين  نظام وهذا يمكن المؤسسة من فتح نافذة الرؤيا المستقبلية من خلال وضع  
 كل الخصائص السابقة، من خلال الجمع بين الموارد المالية، المادية والبشرية. 

يساعد المؤسسة الخدمية على توسيع    هذا ماو يكون النمو في هذه المرحلة سريعا جدا،    مرحلة النمو: -3
السوق،   وتغطية  نشاطها  مبيعاتها    وبهذاحجم  وتحددت  الغموض  بذلك  تخطت  قد  المؤسسة  تكون 

استخدامها.إ  بالإضافةوزبائنها   اللازم  التكنولوجيا  أساسية  و   لى  عناصر  على  النمو  مرحلة  تحتوي 
 :1تمثلت في 

 ؛وتكاليف التوسع والنمواختبار شكل التمويل لتغطية نفقات  ▪
 ؛ اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة ▪
 ؛بناء شبكة عمل فعالة ▪
 إنشاء الوظائف الأساسية للمؤسسة. ▪

نظرا لتشبع السوق بمنتجاتها، كذلك اشتداد المنافسة    تعرف هذه المرحلة استقرار تام،  مرحلة النضج: -4
على   خلالها  من  يقوم  حيث  للزبون،  بالنسبة  بديلة  أخرى  منتجات  بينها  وظهور    للاختيارالتفاضل 

من  و   .نالأحس مجموعة  تظهر  وعليه  جدد،  زبائن  إيجاد  المرحلة  هذه  في  المؤسسة  على  يصعب 
 المخاطر تتعرض لها من بينها ما يلي: 

 ؛واهمال مراقبة التكاليف الفتور ▪
 

 . 472-470المرجع السابق، ص ص   منيرة عابد، 1
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 ؛ تكاليف إضافية ناتجة عن غزو أسواق فرعية ▪
العمل ▪ تاركي  معدل  ارتفاع  وعليه   إمكانية  المؤسسة،  عمل  توقف  من  تخوفهم  نتيجة  فعالية  الأكثر 

يتوجب على المؤسسة أن تعمل جاهدة دائما من أجل توسيع نشاطها، كما يستوجب عليها تطبيق عدة 
 شروط أهما ما يلي:  

جهة،  ▪ من  هذا  زبائنها  على  المحافظة  أجل  من  والاتصالية  التسويقية  سياستها  تطوير  على  العمل 
 ؛ والتميز في عرض خدماتها من أجل التصدي للمنافسة من جهة أخرى 

 ؛ القدرة على التجديد والتطوير وتنويع خدماتها ▪
 ؛الاختيار الأمثل للاستثمارات، لاستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ▪
 الاهتمام بإدارة وتسيير الاطارات الدائمة للمؤسسة. ▪
والتدهور:  -5 الانحدار  والأصعب   مرحلة  الأخطر  المرحلة  تخطيها  وتمثل  من  للمؤسسة  يمكن  ولكن   ،

عادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة، سواء من حيث تطبيقها أو  إ   من خلال شكلين هما:وذلك  
خدمات جديدة أو إدخال خدمات جديدة ويكون هذا من  تطوير    من حيث العناصر المصاحبة لها،

 خلال:
 ؛ملة موجهة لنفس الزبائن مثلا: فنادق، مطعم، قاعة محاضرات اانشاء سلسلة خدمات متك ▪
 محاولة تكييف الخدمات الأساسية للمؤسسة مع أسواق جديدة، ▪
 اقتراح خدمات جديدة لفئات معينة من الزبائن.  ▪

 الابتكار التسويقي بالميزة التنافسية : علاقة لثالثاالمطلب 
لم تعد الميزة التنافسية متوقفة عند حدود خفض ثمن المنتج أو الخدمة والعمل على تحسين جودتها  

ول الأسواق بمنتجات وخدمات  فقط، بل أصبحت المنافسة على أساس القدرة على الإبداع والابتكار ودخ
 وفريدة من نوعها،   جديدة

الميزة  د أح  هو  الابتكارف بناء  أركان  ويرتبط    أهم  للمؤسسة،  ميزة    يإيجاب بشكل  التنافسية  بإنشاء 
، بحيث يمنح الابتكار الناجح  1استراتيجي مهم لخلق ميزة تنافسية   رخيا  أنهتنافسية كما وينظر إليه على  

أيضا   لها  يسمح  قد  التميز  وهذا  المنافسون،  إليه  يفتقر  ومميزا  فريدا  شيئا  المؤسسة  والعمليات  للمنتجات 
التطوير   تقليد ومحاكاة عمليات  المنافسين  أن محاولة  التكلفة، كما  أو خفض مستوى  بفرض سعر عال 

 
1Thomas Anning-Dorson, Mohammed Amidu, Ribert Hinson,  managing market innovation for competitive 

advantage: how external dynamics hold swayfor financial services, international journal of financial services 

Management, Vol: 9 No: 1, 2018, p4. 
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سوف يدفع المؤسسة إلى المزيد من تركيز ابتكاراتها على جزء   ،الناجحة والتي غالبا ما ينجحون في ذلك
عل التركيز  شكل  في  ذلك  كان  سواء  الصناعة  من  من  معين  التميز  أو  التكلفة  أساس    ق تحقي   جلأى 

التسويقي والميزة    رعن العلاقة بين الابتكا  . كما يمكن التعبير1الاستجابة المتوقعة للزبون وخدمته بكفاءة
 الابتكار= الميزة التنافسية  : 2المعادلة التالية ب التنافسية

توفر   ينبغي  والتي  الابتكارية  الأنشطة  خلال  من  التنافسية  الميزة  تحسين  من  المؤسسة  وتستطيع 
 :3أربعة عوامل التالية  

منه   - الاستفادة  المنافسة  المؤسسات  على  يصعب  بحيث  التقليد،  سهل  الابتكار  هذا  يكون  ألا  ينبغي 
 ؛ وبالتالي تضمن لنفسها التفرد والتميز الدائمين

وحتى يضمن استمراره    الزبائنينبغي أن يكون هذا الابتكار انعكاسا أو استجابة لحاجات واقعية لدى   -
 ؛ وبقاؤه نتيجة توفيره للعوائد المالية والمادية اللازمة لذلك

أو   - السوق  إلى  الدخول  إلى  المناسب  التوقيت  عامل  من  الاستفادة  من  المؤسسة  الابتكار  يمكن  أن 
 ؛ تطبيق العمليات أو النظم الإدارية المبتكرة

أن يكون الابتكار قائما على إمكانات وقدرات مالية أو تكنولوجية متوفرة لدى المؤسسة وغير متوفرة   -
 لدى المنافسين حتى تتمكن من التفرد بها. 

 المؤسسات الخدمية  ابتكارات: لرابعاالمطلب 
المنافسين،    نع   التمييز ي النجاح في تسويقها وفي  يلعب الابتكار في مجال الخدمات دورا هاما ف

لذا يتحتم على مؤسسات الخدمات أن تقوم بتطوير خدمات جديدة ومحسنة لتلبية احتياجات زبائنها قبل  
 تحرك المنافسين نحوها، من أجل الاستمرار والنمو والبقاء.

 
 
 
 

 
، مجلة الاقتصاد الجديد،  -دراسة تحليلية  -التنافسية في المؤسسة الاقتصاديةحنان دريد، دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة    غريب،  الطاوس1
 . 584-583، ص ص2021، 04، العدد 12لمجلدا
، مجلة  هواري بن ديدة، حميد بوشقيفة، دور الابتكار التسويقي في تحسين الميزة التنافسية للمؤسسات الخدمية دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر2

 .253، ص 2021، 1، العدد 11والتنمية، المجلد  ة الاستراتيجي
 .254المرجع السابق، ص  هواري بن ديدة، حميد بوشقيفة، 3
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 الابتكار في مجال الضيافة والفندقة : الفرع الأول
  فيبتكارات لاايلي أهم  وفيماتتطور صناعة الضيافة باستمرار من أجل تقديم خدمة أفضل لزبائنها، 

 :1مجال الضيافة والفندقة 
   :التعرف على الوجه -1

الفنادق   بعض  وجلب إلتنقلت  الوجه  على  التعرف  فحوصات  غرفهمإ  الزبائن  ى  من ،  لى  فبدلا 
التقنية  تختبر ماريوت هذه  ،  الاضطرار إلى الانتظار لوقت طويل في مكتب الاستقبال لتسجيل الوصول

تعمل على تقصير وقت تسجيل الوصول من ثلاث دقائق أو أكثر إلى أقل  والتي  ،  في فنادقها في الصين
يقترب   دقيقة واحدة، بحيث  الفندقإببساطة    الزبون من  ويقومون بمسح ضوئي لوجههم    ،لى أحد مكاتب 

 هويتهم ومسح هويتهم ضوئيا للحصول على مفتاح غرفتهم. للتحقق من
    :التحكم بالصوتغرف  -2

الصوت  على  التعرف  وتقنية  الاصطناعي  الذكاء  بين  تجمع  ذكية  الفنادق غرفا  من  العديد  تطرح 
هذه  Inter Continental Hôtels Group "انتركونتيننتال"  وفنادق تعمل  حيث  ذلك،  على  مثال  خير 

 الفنادق على إنشاء غرف ذكية تعمل بالذكاء الاصطناعي في فنادقها في الصين.  
للحصول  للزبائن  الغرف  هذه تسمح بشكل طبيعي  والتحدث  الصوتي  التحكم  تقنية  على   باستخدام 

 مساعدة شخصية لكل من السفر التجاري )رحلات العمل( والسفر الشخصي.
  :الروبوتات -3

لخ، إ...ستقبالا يمكن للروبوتات أن تلعب العديد من الأدوار في الفنادق كتنظيف الغرف، موظف  
على مدار الساعة، حيث إذا   الزبون يحتاجه    لتوصيل كل ما  "روبوت "تستخدم خادم    Aloftألوفت    وفنادق
أن   اتصل المحتمل  فمن  مناشف إضافية،  أو  أسنان  إلى فرشاة  الاستقبال في حاجة  بمكتب  ما  شخص 

 .الزبون يكون الروبوت هو الشخص الذي ينقل الأشياء إلى غرف 
 تقنية الأساور:  -4

تقنية   من  وتستفيد  التقليدية  الغرف  مفاتيح  الفنادق عن  من  العديد  أساور    RFIDتبتعد  من خلال 
الخاصة   منتجعات  بالزبون المعصم  في  كبيرة  بشعبية  التكنولوجيا  هذه  تحظى   .Disney World  

 
1  Blake Morgan, 10 Examples Of Customer Experience Innovation In Hospitality, 2020, Available at : 

https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2020/02/20/10-examples-of-customer-experience-,  seen on:  11-04-

2022, at: 22:30pm. 

https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/
https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2020/02/20/10-examples-of-customer-experience-


 

102 

 الفصل الثاني                                      الميزة التنافسية والابتكار في المؤسسة الخدمية 

 

يمنح    ،Great Wolf Lodgeو الغرفة  مفتاح  حمل  إلى  الاضطرار  من  معصميا    الزبون فبدلا  سوارا 
بغرف   خاصة  معلومات  على  والتذاكر  الزبائنيحتوي  الائتمان  ضوئيا    ،وبطاقات  مسحها  يمكن  والتي 

، وبهذا  خإل  ....لى إجراءات عمليات الدفعإ  بالإضافةللوصول إلى غرفهم ومناطق أخرى داخل الفندق،  
 كل شيء معهم وإبقاء أيديهم خالية.  اصطحاب  الزبائنيسهل سوار المعصم على 

   :روبوتات المحادثة -5
المحادثة روبوتات  مكتب    للزبائن  تتيح  انتظار  إلى  الحاجة  دون  المعلومات  إلى  الفوري  الوصول 

"  على مساعد "كونسيرج   Cosmopolitan Las Vegas  في لاس فيغاس  كوميتون   الاستقبال. يحتوي فندق
في حجز خدمات السبا والمطاعم ويقدم معلومات داخلية   الزبون بالذكاء الاصطناعي يمكنه مساعدة    يعمل

 مثل عناصر القائمة السرية في بار الفندق.  
 المفاتيح الرقمية:  -6

الغر  مفاتيح  إلى  الفنادق  من  عدد  بحيث ينتقل  الذكية،  الهواتف  باستخدام  بتسجيل    الزبون يقوم    ف 
يمكن   تكون غرفهم جاهزة. حيث  إخطارهم عندما  ويتم  الفندق  تطبيق  باستخدام  الذهاب  للزبائن  الوصول 

لى مكاتب  إدون اللجوء    باب العرفةمباشرة إلى غرفهم واستخدام هواتفهم الذكية أو ساعاتهم الذكية لفتح  
 وانتظار وقت معين من الزمن.    لالاستقبا

  سائل الراحة الذكية و -7
بتخصيص تجربتهم بالكامل وجعل الغرفة  للزبائنتسمح وسائل الراحة الذكية في جميع أنحاء الغرفة  

  MoodPad tablet في أمستردام بجهاز  CitizenMمريحة قدر الإمكان. تم تجهيز كل غرفة في فندق  
مكان واحد. كما    منبتغيير درجة الحرارة والتلفزيون وستائر النوافذ والإنذار والإضاءة    للزبائن  والذي يسمح

تدوين أفكارهم أثناء الاستحمام ثم    الزبائنتحتوي بعض فنادق ماريوت على أبواب دش ذكية حيث يمكن  
   إرسال الصورة بالبريد الإلكتروني إلى أنفسهم لاستخدامها في المستقبل.

منتجات   أطلقت  الأخرى  هي  الهلتون  بإخفاءفنادق  خاصةالضوضاء    خاصة  بالترجمة    وأجهزة 
الجديد المقدم من طرف فنادق   One Nightوربما تكون الإضافة الأكثر ابتكارا وتميزا هي تطبيق  الحالية،  

The Standard.  One Night     من وهذا  بأسعار مخفضة  المباعة  غير  الفندقية  للغرف  بالترويج  يقوم 
 .للزبائنأجل تشجيع الإقامة التلقائية  
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على    العلامة  وقوة  الرفيع  والذوق  الخبرة  على  التأكيد  الصعب،  *مع  لاالبيع  ببيع   التطبيق  يقوم 
 .1بل إنه ينمي الثقة في العلامة التجارية  ،تجارب رائعة بأسعار مذهلة فحسب 

باستخدام   الهلتون  فنادق  قامت سلاسل  الماسيوقد  النادي  السعرية    بطاقة  المزايا  من  والاستفادة 
الحصول  الشراء قصد  تكرار عملية  الزبائن على  تشجيع  تعمل على  البطاقات وهي طريقة  هذه  لحاملي 

هو ما يمنح الزبون الاستفادة من امتيازات سعرية من جهة، مع ضمان ولائه للمؤسسة  و على هذه البطاقة،  
 .2ا من جهة أخرى ومن تم تحقيق تميز المؤسسة عن نظيراته ومنتجاتها

 الابتكار في مجال خدمات السياحة والسفر  الفرع الثاني:
  وجود تغيرنموا في عالم الاقتصاد والحقيقة تؤكد   ت لقطاعاا  أسرعيعتبر الابتكار السياحي واحد من  

وتطور في هذا الميدان، هذا التغير كان بفعل الابتكار الذي يطبق في المجال السياحي بشكل مباشر أو  
تغيرات جذرية في بعض الأحيان، والتي    غير مباشر وبشكل تراكمي سواء عن طريق تغيرات تدريجية أو

تحت   نابتكار معي كانت السبب الرئيسي في تطوير نشاط المؤسسات السياحية. ونجد أحيانا أن استخدام  
 .3لى تغيير جذري في مفهوم السياحة ككل وتساهم في قفزة نوعية في مجال السياحة إظروف معينة تؤدي 

الحديثة   التكنولوجيات  وبفضل  اليوم  يلاحظ  هذه أ وما  بفعل  كبير  بشكل  تغيرت  قد  السياحة  ن 
وتأثي الذي  التكنولوجيات  الامر  الايجابية  والتي    رمعايي  أدخلراتها  للمجال  نقاط  أومفاهيم جديدة  صبحت 

يجب  أ لدراسة    نبعي   أخذهاساسية  طريق  أ الاعتبار  عن  الحجز  خدمة  مثل  السياحي  النشاط  ممارسة  و 
والتي تطورت بشكل  "سياحة الاعمال"  سيا  أأسواق سياحية جديدة خصوصا في    أو Booking الانترنت 

ومن   مؤخرا  التي  أ ملحوظ  الصين  المجال جمهورية  هذا  في  الرائدة  البلدان  اقتصادي  أهم  قطب  صبحت 
 .4عالمي 

 
  مباشرة،تسويقية    ة عن استراتيجي  ةعبار   في الخمسينات من القرن الماضي، وهو  في الولايات المتحدة الامريكية   الصعب   استخدام للبيع كان أول    *

محاولة    الزبون مع مصمم لجعل الزبون يشتري سلعة أو خدمة دون وقت للتفكير، يسم هذا النوع من البيع بالعديد من الأساليب التي تثير استفزاز  
ثمن وبجميع   الشركة بأي اقناعه بأن شراء منتج ما سيكون قرار ذكيا من شأنه تحسين حياته، لكن الهدف الوحيد من هذا النوع هو زيادة معدل دوران  

 احتياجاتهم.التكاليف دون الأخذ بعين الاعتبار 
1 Carlota Feliu ,5 examples of innovation from the hotel industry; 2022, Available at: 

https://blog.datumize.com/examples-of-innovation-from-the-hotel-industry; seen on :16-04-2022, at:13:40 am. 
  ،26الانسانية دراسات اقتصادية، مجلدمحمد مباني، دور الابتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مجلة الحقوق والعلوم 2

 .408-407 ص  ص  ، 2012 ،1العدد 
يق، المجلد  عبد الهادي مقراني، دور الابتكار في تفعيل القطاع السياحي وتطوير المنتجات السياحية " نموذج كلارك وأبرناتي" مجلة الابتكار والتسو 3
 .66، ص 01،2018، العدد 5
 .67عبد الهادي مقراني، المرجع السابق، ص 4

https://blog.datumize.com/examples-of-innovation-from-the-hotel-industry
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 الحجز،أنظمة "  وفي هذا السياق لا يمكن النظر في صناعة السياحة بشكل منفصل عن التكنولوجيا
 .1خإل ....."أنظمة التوزيع العالمية، الأنترنت والتقنيات الذكية

كورونا   لجائحة  مدمر   -19-كوفيد  كان  والسياحة،  تأثيرات  السفر  على صناعة    ت انخفضحيث  ة 
، هذا الأثير كان متشبعا وقد أثر على الدول والمجتمعات 2019  عام %42.1  بنسبة هائلة بلغت   اإيراداته

البقاء، هذا   السياحة من أجل  تعتمد على  التي    ىلإ  بالإضافةالتي  السفر والسياحة  العديد من مؤسسات 
الاغلاق،  اضطرت  الايجابي    إلى  البيئي  التأثير  في  والمتمثل  حاضرا  الايجابي  الجانب  كان  ذلك  ومع 

 .2والمقيمين والسائحين للمسافرين 
لى  إ، والتي سعى البعض من خلالها  2019السفر والسياحة ابداعا في عام    ابتكارات يلي أكثر    وفيما

لى  إمساعدة المجتمعات التي تعتمد على السياحة من خلال توفير تجارب افتراضية، يهدف من خلالها  
كثر استدامة من  أهذا من جهة ومن جهة أخرى جعل السفر  Covid 19جعل السفر في المستقبل آمنا من 

 :3خلال الحفاظ على البيئة 
  جولات افتراضية يتم التحكم بها: -1

ى طريقة للسماح للأفراد في جميع أنحاء العالم  إلتوصلت جزر فاو، وهي إحدى أراضي الدنمارك،  
عن طريق  إبالذهاب   تتم  مجانية،  تطبيقات  استخدام  من خلال  منازلهم  في  وهم  التوجيه  ذاتية  جولة  لى 

والمكان    نالافتراضيي وار  الز تحكم   طريقهم  في  التحكم  في  بدقيقتين  ويتمتعون  السياحي  مرشدهم  في 
 المرغوب مشاهدته لمدة ساعة مرتين كل يوم. 

مثل   التقليدية  التجارة  لزيادة  السياحة  على  كبير  بشكل  النائية  الأطلسي  شمال  اعتمدت جزر  ولقد 
لتكثيف السياحة من خلال اعتمادها على فندقين    جزر فارو"   "رعي الأغنام، وقد خططت  و صيد الأسماك  

حيث على الرغم من أن جائحة فيروس    ،" Tórshavn العاصمة "تورشافن  غرفة في  200جديدين من  
في   الطموح  أنهت  قد  على    لاإ  2019كورونا  الأفراد  الافتراضي  السياحة  وتطبيق  تشجيع  يتم  القدوم  أنه 

 في المستقبل.  للزيارة

 
1Dement Tuzunkan, The Relationship between innovation and Tourism: The Case Of Smart Tourism, 

International Journal Of Applied Engineering Resarcg India Publication, Vol: 12, No: 23,  2017, P :13861. 
2Holly Hamilton, Top 7 Travel and Tourism Innovation From 2020, 2020, Available at: 

https://www.springwise.com/innovation-snapshot/travel-tourism-business-ideas-2020   

seen on: 21-03-2022, at:10:55am. 
3 Holly Hamilton, Op cit. 

https://www.springwise.com/innovation-snapshot/travel-tourism-business-ideas-2020
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 :ي الاقامة في الفندق بدون اتصال عبر التطبيق المجان   -2

من الاستمتاع بإقامات   للزبائن  يمكن  ،كجزء من تعديلات خدمات المؤسسة المتعلقة بفيروس كورونا
  لزبائنه مجانا  CitizenMحول العالم. يسمح تنزيل تطبيق   CitizenMدون تلامس في جميع مواقع فندق 

قبل وصول   الغرفة  تحديد  من  التطبيق  هذا  يستخدم  كما  الاجتماعي،  التفاعل  من  مريح  باختيار مستوى 
إكمالالزبون  يتم  ال  ،  داخل  أيضا  والمغادرة  الوصول  تسجيل  التحكم كذلك في  عملية  ويتم    جميعتطبيق، 
 .للزبون  المحيطة في الغرفة عبر الهاتف الذكي ءالترفيه والأجوا ةأنظم

 عند السفر:  مستدامة خياراتتطبيقات لاتخاذ  -3
غير   مكان  في  خاصة  السفر  عند  الاستدامة  على  التركيز  على  الحفاظ  الصعب  من  يكون  قد 

الفرنسية   الشركة  لدى  على    TOOKKIمألوف.  العثور  للمستخدمين  يتيح  مجاني،  جوال  تطبيق  حل 
 مطاعم وفنادق ووسائل نقل صديقة للبيئة وغير ذلك.

المؤسسة   هذه  واأتقوم  المؤسسات  بفحص  اللأيضا  بالاستدامة  نشطة  لالتزامها   ا إدراجه  قبلبيطرية 
ذلكإ  بالإضافةعلى موقعها،   للمستخدمين    لى  المنصة من خلال    نمشاركة الأماك يمكن  والخبرات على 

من  ا التحقق  بمجرد  كسفراء  قبل    ت الاقتراحا  صحةلعمل  نقاطTOOKIمن  السفير  يكسب  يفتح  ،  مما  ا 
 . TOOKI ـفي المتاجر الالكترونية للعلامات التجارية الشريكة ل ى الأخر  والامتيازات الخصومات 

تطبيق المستدامة   TOOKKI  يتيح  المؤسسات  عن  المجاورة  المناطق  في  البحث  للمستخدمين 
لى تقديم تجارب صديقة  إ  بالإضافةويتضمن خريطة تضم تفاصيل خاصة بأوقات العمل وأرقام الهواتف  
بنسبة   النفايات، ووجبات عضوية  للمؤسسات   %100للبيئة مثل ورش عمل خالية من  وهي مخصصة 

 يام السفر. ألاستخدامها في 
 : الابتكار في مجال خدمات المطاعمالثالثالفرع 

التواصل   وسائل  بدمج  .…,Yelp  Facebook, Instagram)  الاجتماعيبفضل  المطاعم  قامت   )
بمختلف   قامت  حيث  الطعام،  تناول  تجربة  في  الطعام    التحسينات التكنولوجيا  تقديم  في طريقة  المناسبة 

الزبائن بتقديم طرق يبحثون عنها    هؤلاء تسعى جاهدة لخدمة    فإنها وكون المؤسسة سباقة في هذه العملية  
تقديم خدمة   المستخدمة في عملية  والابتكارات  والتحسينات  الطرق  بهم وكسبهم، وهذه  الاحتفاظ  تم  ومن 

 .1المطاعم بدورها تعد ميزة تنافسية 

 
1  SmartSense, The Top 11 Restaurant Innovations, 2018, Available at:  https://blog.smartsense.co/the-top-11-

restaurant-innovations; seen on: 01-03-2022 , at:12 :55am.. 

https://blog.smartsense.co/author/smartsense
https://blog.smartsense.co/the-top-11-restaurant-innovations
https://blog.smartsense.co/the-top-11-restaurant-innovations
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على الرغم من الفوائد الواضحة لخدمة طلب الطعام عبر الأنترنت أو عن طريق الهاتف، إلا أن 
لتنفيذه أو لا بفعالية. حيث إن   بعض المطاعم لم تأخذ الوقت الكافي  بتنفيذ هذه الطلبات  القدرة  يقومون 

على رؤية القائمة بأكملها وإضافة الفاتورة في كل عنصر تم طلبه وتمكين الزبون من المشاركة في هذه 
الزبون   تجربة  بجانب  الانترنت  عبر  التواجد  فإن  كله  هذا  من  والأهم  للزبائن،  كبيرة  إضافة  يعد  العملية 

 عبر الانترنت والهاتف: ةالأطعم طلب يلي مميزات  وفيما سيجعل من المؤسسة تبرز من المنافسة.
تقضي الطلبات عبر الانترنت والهاتف على الطلبات الغير صحيحة التي تأتي غالبا مع الطلبات التي   -

   ؛يتم إجراؤها عبر الهاتف
  ؛ضغط أقل عند طلب الطعام  -
يؤدي تسمح للزبائن بتصفح قوائم الطعام على مهل، مما يزيد من احتمالية طلبهم لعناصر إضافية مما   -

 الى زيادة المبيعات. 
البيعكما   نقاط  نظام  رقمي،    ( (POSيعتبر  نظام  السحابة    باعتباره أفضل  على  قائم  نموذج 

الانتظار   طاقم  يتلقى  حيث  للموظفين،  تشغيلية  كمنصة  يعمل  المطبخ  الالكترونية،  ويستقبلها  الطلبات 
عداد التقارير تقدم  إ من فوائد هذا النظام أن ميزات  و   ثم بعد ذلك القيام بمعالجة مدفوعات الزبائن.  ،مباشرة

تحليلا متعمقا يساعد المديرين على اتخاذ قرارات مدعومة بالبيانات لتحسين العمليات مثل العناصر التي  
 .1ى التخمين إل يتم بيعها بشكل أفضل أو سيء وهذا ما يلغي الحاجة 

عدة ابتكارات في مجال خدمات المطاعم، حيث سرع    لدخاإ  في  أيضا  كان لجائحة كورونا الفضل
Covide 19   بائن، ولقد قدرت شركة الاستشارات التبني الرقمي بين المؤسسات والز"  McKinsey"  أن ما 
بالتأكيد، حيث  سنوات من التقدم تم وضعها في ثمانية أسابيع فقط، لم تكن المطاعم استثناء    5يقرب من  

تتسابق أصحابها على تحديث عملياتهم لتلبية عادات الزبائن الجديدة وتوقعاتهم بهدف زيادة الأرباح الى  
والتي مكنتها من زيادة مبيعاتها من جهة، وتبسيط   لابتكارات التي انتهجتها المطاعمأقصى حد. ومن بين ا 

الزب وجعل  من  الأنظمة  بمزيد  يشعرون  أخرى   هاتجا  الأمانائن  جهة  من  كورونا  فيروس  هي  تفشي   ،
أصبح الزبون اليوم دائم التخوف من لمس القوائم الخاصة بطلبات حيث  ،  التي تحل محل القوائم  QRرموز

الطعام، وذلك لتجنب التقاط الفيروسات الناتجة عن لمس هذه القوائم عن طريق اليد، ولقد أدخلت بعض  
لمسQR المطاعم خاصية   بدون  الطعام  تقديم  خاصية  عبارة عن  بمجرد    ،وهي    ، فقط  اإليه  النظرأي 

وتكون في شكل فيديو أو باستعمال الهاتف الشخصي، والسماح للزبائن بالدفع بسلاسة، وتعد حل تسويقي  
 

1 SmartSense, Op Cit.  

https://blog.smartsense.co/author/smartsense
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الجودة ولا تقدر أحد الاستطلاعات أن   عالي  المطاعم، حيث  تقريبا في صناعة  من     %88غنى عنها 
 .1المطاعم تفكر في استبدال القوائم المادية )الملموسة( بأخرى رقمية 

 الابتكار في مجال الطيران  الفرع الرابع:
  مؤسسةيصنعها طيران الامارات باعتباره    حدث عن الابتكارات المتميزة الذيخصصننا هذا الفرع للت

أصبح    حيث  نظيراتها،  قبل  من  حادة  منافسة  تشهد  والتي  ومتميزة،  فريدة  خدمات  تقديم  مجال  في  رائدة 
واحدا من   الإمارات  دولة  في  الطيران  وبفضل  أقطاع  الدولة،  مستوى  على  تأثيرا  وأكثرها  القطاعات  كبر 

التوسع الكبير لمؤسسات الطيران أصبحت الإمارات واحدا من أهم مراكز النقل الجوي في العالم خصوصا  
فيما يخص البنية التحية المتطورة للمطارات والابتكارات المستمرة وباعتبارها أكثر المؤسسات نموا وربحية  

على الرغم من المنافسة  و في الشرق الأوسط جعلت منها أنموذجا يحتذى به بين مؤسسات الطيران الأخرى 
 .2العدوانية التي تشهدها مؤسسة الإمارات للطيران إلا أنها تستمر في التجديد والابتكار وصناعة التميز 

لا تكاد تخلو سنة من السنوات إلا ويظهر طيران الإمارات بابتكار جديد لم يسمع بها قطاع الطيران  
بإدخال مجموعة متنوعة من التغييرات التي ساعدتها على خلق المزيد من القيمة   من قبل، حيث قامت 

   مقابل المال وزيادة كفاءتها من حيث التكلفة، وبالتالي تحقيق المزيد من الأرباح.
نفذته طيران الامارات هو تركيب أنظمة الفيديو في جميع مقاعد فئات طائراتها عام   ركان أول ابتكا

العام التالي أصبحت طيران الإمارات أيضا أول مؤسسة طيران تتيح الاتصالات على متن    ، وفي1992
المساهمة    ،الطائرة للترفيه مع  توفير مصادر جديدة  الزبائن من خلال  تعزيز تجربة  الابتكارين  خدم كلا 

 أيضا في سلامة الركاب. 
فعلى سبيل المثال يمكن استخدام أنظمة الفيديو لإظهار تعليمات لحالات الطوارئ التي قد تحدث 

 :3يلي بعض أحدث الابتكارات التي قامت بتطبيقها طيران الإمارات  وفيماخلال الرحلة، 

 
1 Waze, Successful restaurants put tech innovation on the menu; 2021, Available at:  

https://www.restaurantdive.com/spons/successful-restaurants-put-tech-innovation-on-the-menu/598330/ seen  

on: 28-02-2022 , at:10:55am. 
https://www.albayan.ae/economy/local-متاح على الرابط:  ،  2018  -تدعم تنافسية القطاع-لؤي عبد الله، قمة الابتكار في الطيران 2

1.3198768-01-03-market/2018   :10:00، الساعة: 2022-05-05تاريخ الاطلاع. 
3  Emirates Airlines' Innovations Use and Management, 2020, Available at:            

https://studycorgi.com/emirates-airlines-innovations-use-and-management/ seen on: 24-05-2021, at:10:55 am . 

https://dive.pub/3e4KgYy
https://www.restaurantdive.com/spons/successful-restaurants-put-tech-innovation-on-the-menu/598330/
https://www.albayan.ae/economy/local-market/2018-03-01-1.3198768
https://www.albayan.ae/economy/local-market/2018-03-01-1.3198768
https://studycorgi.com/emirates-airlines-innovations-use-and-management/
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 المنزل:    من. تسجيل الوصول 1
تسجيل الوصول من المنزل هو مثال على ابتكار يخدم الغرض الوحيد والمتمثل في تحسين جودة 

أفريل   في  المنزل  من  الوصول  تسجيل  خدمة  تقديم  تم  الزبائن  بذلك  2018خدمة  مكنت  حيث  دبي  في 
أيضا   الإمارات  تقدم طيران  فندقهم،  أو  منزلهم  واستلامها من  الانترنت  أمتعتهم عبر  تسجيل  الزبائن من 

إعفاء   إلى  الخدمتين  كلتا  تهدف  دبي.  إلى  يصلون  الذين  للمسافرين  الأمتعة  توصيل  من    الزبائنخدمة 
انطباع جيد لدى الزبائن قبل    للمؤسسة خلق الحاجة إلى حمل أمتعتهم من وإلى المطار، كما يتيح ذلك  

 وبالتالي زيادة حصة الزبائن العائدين.  رحلتهم،وبعد 
 )الترفيه والأنظمة الإلكترونية(  :الطيرانأنظمة . 2

خدمات الترفيه على متن الطائرة لجميع الدرجات في رحلاتها  كانت طيران الإمارات أول من تقدم
"الجليد"   الطائرة  متن  على  الخدمة  تسمى  حاليا  استثناء.  والترفيه(دون  والاتصالات  والتي    )المعلومات 

 .1قناة بما في ذلك الأفلام والرياضة والموسيقى  1200يسمح للركاب بالاختيار من بين 

سبتمبر   للترفيه    2018وفي  نظامها  عبر  والمشروبات  للأطعمة  قناتين  الإمارات  طيران  أطلقت 
ركابها على كيفية إعداد قوائم الطعام والشراب على الطائرات والعمل مع شركائها    لاطلاع الجوي، وذلك

ترفيهية   خيارات  عالمية،  جوائز  على  الحائز  الجوي  للترفيه  الإمارات  طيران  نظام  ويلبي  العالميين. 
وتوفر  الأعمار  مختلف  من  العالم  عبر  المسافرين  وتطلعات  أذواق  تناسب  واسعة  وحديثة  كلاسيكية 

قناة    50، و ديزني ومارفلمن أفلام    75لمسافريها الصغار تشكيلة كبيرة من أفلام الأطفال تشمل أكثر من  
. وتعمل طيران الإمارات جاهدة دوما  ديزنيوقناة    " نيكيلوديان" و" كارتون نتوريكتلفزيونية بما في ذلك  

والخلفيات   الجنسيات  متعددي  ركابها  يلائم  محتوى  توفير  ومواصلة  الابتكار  في  ميزاتها  على  للمحافظة 
أحدث الأفلام    منوعة تعرض قناة    4000الثقافية، حيث يوفر نظامها المبتكر للترفيه الجوي حاليا أكثر من  

لغة، بالإضافة إلى أشهر المسلسلات التلفزيونية والأفلام الوثائقية وعشرات الآلاف من    40العالمية بنحو  
أيضا  لزبائنها  يتيح تطبيق طيران الإمارات  . و اب الفيديو والكتب المسجلة صوتياالمقطوعات الموسيقية وألع

الترفيهي نظامها  يوفرها  التي  الترفيهية  الخيارات  على  وإنشاء   ice الاطلاع  المفضلة  برامجهم  واختيار 
مع    الناقلةومن ثم تفعيلها على شاشة الفيديو أثناء الرحلة، كما توفر شراكة    ، قوائمهم الخاصة قبل السفر

برامج تعليمية يستفيد منها الركاب عبر نظامها الترفيهي. وتغطي البرامج مواضيع شتى، مثل   إن”-“لينكد
 

1Niyazudeen, Kamarudeen; Balan, Sundarakani, Business and supply chain strategy of flying above the 

dessert:A case study of emirates airlines, 9th International Conference on Operations and Supply Chain 

Management, Vietnam, 2019, p9. 
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وتتوفر خدمة استقبال   .اللغوية التي تقدم دروسا للمبتدئين uTalk الإدارة العامة والتسويق، وكذلك دورات 
البث التلفزيوني الحي على عدد كبير من الطائرات ضمن أسطول طيران الإمارات، حيث يمكن للركاب 

اللاسلكي الإنترنت  تتوفر خدمة  العالمية. كما  الأخبار  الرياضية وأحدث  البطولات  على   Wi-Fi مشاهدة 
ميغابايت من البيانات   20  بـكامل طائرات الأسطول، حيث يمكن للركاب في جميع الدرجات الاستمتاع  

مجانا    المفتوحة   Wi-Fiطيران الإمارات” بخدمة   “سكاي واردزمجانا ويستمتع أعضاء برنامج مكافأة الولاء  
 .1ضوية والدرجة التي يسافرون فيها أو بأسعار مخفضة أثناء الرحلات وذلك تبعا لفئة الع

 . الاتصال المجاني:  3
من نظام الخدمة الهاتفية في كل مقعد على الطائرة إلى خدمة الاتصال الهاتفي مجانا من مقعد   

الطائرة على  آخر  الطيران    ،إلى  في صناعة  الفخامة  من  وعالية  معايير جديدة  الإمارات  رسخت طيران 
من خلال   الرحلات  على  النقالة  هواتفهم  استخدام  إمكانية  لركابها  توفر  حيث    إيروموبايل   *نظامالمدني 

 .2لركاب الدرجتين الأولى والأعمال "SPA Shower شاور سبا"وتزود طائراتها بخدمة 
الابتكار هو المحرك الرئيسي لهذا القطاع، ونشأة دولة الامارات   أنمن خلال ما سبق يمكننا القول  

  قائمة على الابتكار بحد ذاته. ومازالت  ومسيرتها كانت 

 
،    -الجوي -للترفيه-الإمارات-طيران-نظام/ https://alghad.com:   تاح على الرابط نظام طيران الامارات للترفيه الجوي الأفضل في العالم، م 1

 .12:00الساعة: ، 2022-05-05، تاريخ الاطلاع: 2019
طائرات تم    * بنظام    تزويد  الامارات  فهو    إيروموبايلطيران  بالطائرة، وعليه  الخاصة  الالكترونية  الاجهزة  التشويش على  من  النقالة  الهواتف  يمنع 

إل الطائرة  بارتياح فور وصول  للركاب استعمال هواتفهم الشخصية  السيطرة على    ىيضمن  الخدمة من  أطقم هذه  أفراد  يملك  لها،  الملائم  الارتفاع 
 خصوصا خلال الرحلات الليلية التي ينام فيها غالبية الركاب.   معينة، النظام في أوقات 

سر  2 الابتكار  الصمادي،  الطيرانعلي  قطاع  دبي   نجاح  الرابط   ،2015  ، في  على  the-https://www.albayan.ae/across-:  متاح 
1.2511130-22-11-reports/2015-and-uae/news ،  :12:15الساعة  2022-05-05تاريخ الاطلاع. 

https://alghad.com/نظام-طيران-الإمارات-للترفيه-الجوي-
https://www.albayan.ae/across-the-uae/news-and-reports/2015-11-22-1.2511130
https://www.albayan.ae/across-the-uae/news-and-reports/2015-11-22-1.2511130
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 خلاصة الفصل: 
 لى ما يلي: إتوصلنا الميزة التنافسية والابتكار في المؤسسة الخدمية لى إ لى هذا الفصل إبعد تطرقنا 

أساسا   - التنافسية  الميزة  من  إتشير  أعلى  بمستوى  وخدمات  منتوجات  تقديم  على  المؤسسة  قدرة  لى 
 ؛ المنافسين

 ت الاستراتيجيابسبب التطورات التكنولوجية والمنافسة الشديدة التي يشهدها عالم الأعمال اليوم، لم تعد   -
لى مواكبة آخر الابتكارات والتحسين  إمر الذي دفع المؤسسات  الأ  ،زلى التميإالتقليدية فعالة للوصول  

  ؛المستمر للمنتوجات والخدمات من أجل خلق ميزة تنافسية
نما لابد من اعتماد المؤسسة على إن امتلاك المؤسسة للميزة التنافسية لا يكون بالصدفة أو الحدس، و إ -

ما على  اعتمادها  عن  ناهيك  ومهارات،  وقدرات  التكنولوجي  موارد  كالتطورات  بيئتها  خارج    ة يحدث 
 ؛ وفرص السوق والتشريعات والقوانين الحكومية وغيرها

والوصول   - التنافس  من  يمكنها  الأقل  على  واحدة  تنافسية  لميزة  المؤسسة  امتلاك  السوق    إلىضرورة 
 ؛ بنجاح

لا - وهذا  للتنافس،  الأخرى  المؤسسات  بقية  مثل  الخدمية  المؤسسات  وتقديم  إيأتي   تسعى  بالتميز  لا 
 لزبائنها؛ الجديد 

المؤسسة   - المنافسة  إ التي تحدها من الوصول    الحقيقية   ن تعرف جيدا ماهي الاسباب أعلى  لى سوق 
 ؛ ن تعمل جاهدة لتصديها ومن تم المحافظة على مركزها التنافسيأو 

للمؤسسات   - يسمح  بحيث  القطاعات،  لمختلف  الرئيسية  المحركات  أحد  التسويقي  الابتكار  يعتبر 
 كبر من منافسيها. أى الزبائن بوتيرة إلبالمنافسة من خلال تقديم منتوجات وخدمات جديدة 

 
 



 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 الفصل الثالث:
واقع الابتكار التسويقي في  
المؤسسة الفندقية ماريوت  
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 تمهيد: 
ال المنافسة  ظل  اليوم،  في  العالم  يشهدها  التي  الفندقيشديدة  المؤسسات  من    ةتسعى  كغيرها 

المؤسسات الخدمية تقديم تشكيلة متنوعة ومتميزة من الخدمات وكذا تقديم كل ما هو جديد يناسب أذواق  
و   وتفوقها  المنافسين  عن  تميزها  بذلك  لتضمن  ومتطلباتهم  توقعاتهم  يفوق  أو  والمتغيرة  المتعددة  الزبائن 

فالحاجة إلى الابتكار اليوم يعد مطلبا هاما للاكتساب  رئيسية وهي البقاء والاستمرارية،  تحقيق الأهداف ال
ميزة تنافسية، وعليه فالمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة هي الأخرى تسعى دائما إلى تبني طرائق وأفكار  
تقديم الأفضل، ضف إلى ذلك توافرها على جميع الإمكانيات   مبتكرة، باعتبارها مؤسسة رائدة في مجال 

لذلك يتعين عليها تقديم خدمات مبتكرة يوما بعد يوم. ولقد  المجال التسويقي،    اللازمة لتحقيق الابتكار في 
 خصصنا هذا الفصل للتطرق إلى: 

 المبحث الأول: واقع المؤسسات الفندقية في مدينة قسنطينة؛  ▪
 المبحث الثاني: نظرة عامة حول ماريوت العالمية؛  ▪
 . ةقسنطين المبحث الثالث: الابتكار التسويقي في المؤسسة الفندقية ماريوت   ▪
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 المبحث الأول: واقع المؤسسات الفندقية في مدينة قسنطينة 
الجيولوجية  وتكويناتها  تضاريسها  وكذا  قسنطينة  مدينة  بها  تزخر  التي  الطبيعية  المقومات  بفضل 

  تكون قبلة الفريدة من نوعها، بالإضافة إلى جسورها المعلقة وحضارتها المتعددة، كلها عوامل تؤهلها بأن  
سياحية بامتياز وعلى مدار السنة، وكذا مقصد لطلاب العلم من مختلف دول العالم، لهذا يسعى القائمين  
يحتاجه   ما  بكل  وتجنيدها  المادية  المستلزمات  كل  توفير  على  والعمل  الملائمة  البيئة  تهيئة  على  عليها 
 السائح المحلي والأجنبي على حد سواء من ابتكارات وأفكار وإدخالها في مجال المزيج التسويقي الخدمي.  

 المناخ(، التضاريس، )الموقعالمطلب الأول: نظرة عامة حول مدينة قسنطينة 
هذه  لموقع  ننظر  أن  دون  قسنطينة  بمدينة  المتواجدة  الفندقية  المؤسسات  عن  الحديث  يمكننا  لا 
المدينة الساحرة وتاريخها العريق، كونها من أقدم مدن العالم، فقد عاشت آلاف السنين، وهي بذلك تستحق  

 أن تكون قطبا سياحيا ومقصدا للعديد من السياح. 

خط   على  فلكيا  قسنطينة  مدينة  وخط  شمالا  36.23° تقع  شرق شرقا  °7.35 ،  إقليم  وتتوسط   ،
بمسافة   تبعد  حيث  وحوالي    245الجزائر،  التونسية،  الجزائرية  الشرقية  الحدود  عن  عن    431كلم  كلم 

 .1الجزائر العاصمة غربا 
متميزة    تعتبر بطوبولوجيا  تتسم  وتعدادا،  مساحة  الجزائر  مدن  أكبر  من  الجزائري  الشرق  عاصمة 

  8وفريدة من نوعها، فالمدينة مبنية على صخرتين كلسيتين مرتفعتين مربوطتان ببعضهما البعض بواسطة  
باسم   أنفاس كل زائر، ولهذا فهي تشتهر    مدينة الصخر جسور معلقة، مما يعطي منظرا مدهشا يحبس 

تشتهر    والجسورالعتيق   كما  بمعالمها المعلقة،  والديني  كذلك  الثقافي  وبطابعها  مناخها  2الأثرية  أما   ،
   وبالحرارة صيفا. افيتصف بالبرودة شتاء

 المطلب الثاني: ماهية المؤسسات الفندقية  

والشراب  والطعام  السكن  خدمات  تقدم  ضيافة،  مؤسسات  أنها  على  الفندقية  المؤسسات  تعرف 
في  إوالراحة،   البعض  بعضها  عن  وتختلف  أخرى،  خدمات  إلى  كطبيعةعناصر  ضافة  الموقع،    متعددة 

للتعرف   المطلب  هذا  خصصنا  ولقد  وغيرها.  مفهومالحجم  وكذا   على  وتصنيفاتها  الفندقية  المؤسسات 
 معايير تصنيف المؤسسات الفندقية الجزائرية. 

 

 
 .07، ص2011مديرية الثقافة، ، محافظة المهرجان الثقافي المحلي للفنون والثقافات الشعبية  ، قسنطينة ذاكرة مدينة  عبد الكريم بن عامر،1
 .ليدية لولاية قسنطينةوالصناعات التقمديرية السياحة  2
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 الفرع الأول: المؤسسات الفندقية حسب القانون الجزائري 
الذي يحدد القواعد المتعلقة بالفنادق   99/01عرف المشرع الجزائري المؤسسة الفندقية حسب القانون 

 .1بدونها" مع تقديم خدمات إضافية لهم أو لإيوائهمعلى أنها" كل مؤسسة تستقبل الزبائن  
نها" كل مؤسسة ذات طابع تجاري تستقبل زبائن  أعلى    19/158كما يعرفها المرسوم التنفيذي رقم  

وتوفر   لهم،  سكنا  يتخذوها  أن  دون  مقيمين  أو  بالخدمات مارين  مصحوبة  الاقامة  خدمات  أساسا  لهم 
 .2المرتبطة بها" 

خدمات  تقديم  بمرافق،  وجودها،  ومكان  نوعها  إلى  بالنظر  الفندقية،  المؤسسة  تزود  أن  ويمكن 
الاطعام والتسلية والتنزه، التنشيط والتداوي، الرفاهية، الراحة والرياضة والمؤتمرات، والمجمع البحري وغيرها  

 . 3من الانشطة الأخرى المتعلقة بالسياحة 
 الفرع الثاني: تصنيف المؤسسات الفندقية 

رقم   التنفيذي  المرسوم  تصنيفها    19/158حسب  تم  حيث  الفندقية،  المؤسسات  تصنيف  والمتضمن 
  وفق المرسوم كما يلي: 

في شكل غرف وأجنحة عند الاقتضاء،    لإيواءمؤسسات توفر للتأجير وحدات    نعبارة عوهي  الفنادق:   -
تقع في مبنى و/أو في هياكل أجنحة منفصلة والتي يمكن أن تتضمن خدمات الاطعام والتنشيط ورتبت  

 . 4واحدة في خمسة أصناف من خمس إلى نجمة 

منعزلة أو   للإيواءوهي عبارة عن مؤسسات توفر للتأجير وحدات  المركبات السياحية أو قرى العطل:   -
مجمعة تتواجد داخل فندق أو عدة فنادق أو داخل مجموعات شقق أو شاليهات أو بنقالوهات، توفر  

 .5مختلف الخدمات التجارية والاطعام والراحة والألعاب والرياضة والترفيه 

 
 
 

 
، يحدد القواعد المتعلقة بالفندق، الجريدة الرسمية،  1999يناير    6، الموافق لـ  1419رمضان عام    19، المؤرخ في01-99من القانون رقم  04المادة1

 .4العدد الثاني ص 

، يعرف المؤسسات الفندقية ويحدد  2019أبريل سنة    03الموافق لـ    1440شعبان عام    24مؤرخ في    158-19من مرسوم تنفيذي رقم    02المادة    2
 .5، ص 33شروط وكيفيات استغلالها وتصنيفها واعتماد مسيريها، الجريدة الرسمية، العدد 

 .5، المرجع نفسه ص02المادة  3

 .5، المرجع السابق، ص04المادة  4

 .6، المرجع السابق، ص05المادة  5



 

115 

قسنطينة  ماريوت   الفندقية المؤسسة في   التسويقي الابتكار واقع  الفصل الثالث                        

في شكل شقق منعزلة    لإيواءوهي مؤسسات توفر للتأجير وحدات  الاقامات الفندقية:    شقق الفنادق أو -
 .1أو مجتمعة ومجهزة بمطبخ، كما يمكن أن يضمن خدمات الاطعام والترفيه 

للتأجير لزبائن    الموتيلات أو نزل الطريق: - بالقرب من محور طريق توفر  التي تقع  المؤسسات  وهي 
على شكل غرف تقع في مبنى و/أو في    لإيواءمارين يشكلون أساسا من مستعملي الطريق ووحدات  

 . 2أن توفر خدمات الاطعام والتنشيط  كما يمكنهياكل أجنحة مفصلة 

تقع ضمن مساحة مهيأة ومغلقة ومحروسة، توفر للتأجيرات    للإيواء: وهو مؤسسة  المخيمات السياحية -
بنغالوهات  أو  القاصدين    شاليهات  الأشخاص  لاستقبال  موجهة  أماكن  أو  خفيفة  هياكل  شكل  على 

، كما يمكن أن يوفر أماكن مجهزة بمعدات الايواء لإقاماتهم، وتضم تجهيزات خفيفة ضرورية  مللتخيي 
 .3للتخييم ثابتة أو متنقلة، وينبغي أن يشمل خدمات صحية واطعام جماعي 

ترتب كل الأصناف   الصنف  مما سبق  نجوم،  الأول، ثلاث  الصنف  ثلاثة أصناف،  المذكورة في 
 الثاني نجمتان، الصنف الثالث نجمة واحدة.

 : معايير تصنيف المؤسسات الفندقية الجزائرية لثالثاالفرع 
ههما اختلفت معايير التصنيف والتقييم من بلد إلى آخر، إلا أن هناك شبه اتفاق على نظام  

 :4نجوم  5بـ درجات يبدأ بنجمة واحدة وينتهي  5تصنيف مؤلف من  
النجوم:   .1 الزبائن، مع ضمان  فنادق الخمس  الخمس نجوم مستويات استثنائية من خدمة  فنادق  توفر 

من   مرتفعة  باللياقة  مستويات  خاصة  تجهيزات  الفندق  يقدم  أن  يجب  الصيانة،  الضيافة،  النظافة، 
غرفة. وفي    50ويكون الحد الأدنى للغرف فيها  جع صحي يكون مجهز بمرافق واسعة،  البدنية، ومنت

السنوات الأخيرة، كان هناك ميل لدى العديد من الفنادق للمبالغة في توفير وسائل الرفاهية وظهر برج  
من أن سقف التصنيف    مالعرب في دبي كأول فندق في العالم يحمل تصنيف السبع نجوم، على الرغ

 يقف عند الخمس نجوم فقط بسبب أجواء الرفاهية المطلقة التي يوفرها للزبائن. 

 
 .5السابق، ص ، المرجع  06المادة  1

 .5، المرجع السابق ص 07المادة  2

 . 6-5السابق، ص ص    ع، المرج 08المادة  3

دراسة مقارنة بين مجموعة من الفنادق، مجلة أبحاث    –اليمين فالته، لطيفة برني، المعايير العالمية في تصنيف الفنادق وعلاقتها بتقييم العملاء    4
 . 133-132، ص ص 2021، 01، العدد 15اقتصادية وادارية، المجلد 
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: توفر فنادق الأربع نجوم مستوى أعلى من الجودة وتسهر أكثر على راحة الزبائن،  فنادق الأربع نجوم .2
وتتوفر خيارات متنوعة من الغرف بما فيها الأجنحة، والعديد من خدمات المطاعم والمرافق التجارية، 

ساعة، فضلا عن خدمات   24حمامات السباحة وصالة للألعاب الرياضية، وخدمة الغرف على مدار  
Fi-Wi  غرفة.   50في جميع الغرف التي يجب ألا تقل عن 

نجوم:  .3 الثلاث  مطعم    فنادق  إلى  بالإضافة  نجوم  الثلاث  فنادق  لزبائن  الغرف  من  فئات  عدة  يوجد 
متاحة  الغرف  خدمة  تكون  أن  يجب  كما  أعمال،  مركز  أو  مؤتمرات  وقاعة  بسيطة،  رياضية  وصالة 

والحمامات الخاصة ونظام هاتفي داخلي للتواصل مع الاستقبال في    Wi-Fiبالإضافة إلى توفر خدمة  
 غرفة.  30الفندق، ويكون الحد الأدنى للغرف فيها 

النجمتين: .4 أن    فنادق  يمكن  كما  الفنادق،  هذه  في  أفضل  تكون  والصيانة  والنظافة  الخدمة  مستويات 
والحد   الفندق،  في  مقهى  أو  ومطعم  داخلية  وحمامات  الغرفة،  في  وهاتف  تلفزيون  جهاز  فيها  تتوفر 

 غرفة.  25الأدنى في هذه الفنادق 

تتوفر في هذه الفنادق الخدمات الأساسية فقط في الغرف والتي لا يقل عددها   فنادق النجمة الواحدة: .5
الفندق على خمس غرف على الأقل ويعمل على   عن عشرين غرفة. وفي بريطانيا يجب أن يحتوي 
يتشارك  الأحيان  الزبائن، وفي بعض  لخدمة  دائم  بشكل  الموظفين  توفر  الأسبوع مع شرط  أيام  مدار 

والمرافق العامة، ومن المرجح ألا يكون هناك أي مطعم أو مقهى في الفندق،   ت نزلاء الفندق الحماما
 ولكن يمكن العثور على آلات البيع. 

 المطلب الثالث: المؤسسات الفندقية بمدينة قسنطينة )هياكل الايواء السياحي( 
تمتلك مدينة قسنطينة مجموعة من الفنادق لاستقبال السياح والزائرين من مختلف دول العالم، حيث 

نجوم( وهناك    4نجوم،    5)فنادق ىلالدرجات الممتازة والأو أن لكل فندق خصائصه ومميزاته، فهناك فنادق  
فنادق درجاتها متوسطة ومتواضعة وأخرى منعدمة التصنيف، وهذا حسب ما يقدمه فندق عن آخر، كما  
فقد  وعليه  أسباب،  لعدة  راجع  وهذا  الاستغلال،  مجال  وخارج  مغلقة  فنادق  عدة  نفسها  بالمدينة  وتوجد 

 بها المدينة.  تزخرخصصنا هذا المطلب للتعرف أكثر على الطاقة الفندقية التي 
   قسنطينة العاملة بمدينة الفندقيةالمؤسسات  الفرع الأول:

من   مجموعة  والتي  المؤسسات توجد  قسنطينة،  بمدينة  المصنفة  والغير  المصنفة  زل  الفندقية   تما 
 ، والجدول أدناه يعطي نظرة عامة حول الفنادق الموجودة بمدينة قسنطينة.تزاول نشاطها لحد الساعة
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 التصنيفحسب  ةالاستيعابي وطاقتها   قسنطينة  العاملة بمدينة الفندقية: المؤسسات )07(جدول رقم

(2021 ) 
 الرقم التسمية  العنوان  التصنيف  ســعة الإيواء 

 الأسرة الغرف
–حي الأقواس الرومانية  *5 259 180

 قسنطينة  –واد الرمال 
 فندق ماريوت 
HOTEL 

MARRIOTT 

01 

  1الوحدة الجوارية رقم   *4 205 126
  علىالمدينة الجديدة  

  -الخروب –منجلي 
 قسنطينة 

 فندق الخيام 
HOTEL EL 

KHAYEM 

02 

  7الوحدة الجوارية رقم   *4 140 99
المدينة    18/ 17قطعة 

  –منجلي  علىالجديدة 
 قسنطينة -الخروب

 فندق حسين
HOTEL 

HOCINE 

03 

  – 20الطريق الوطني رقم  *3 168 67
 قسنطينة -الخروب

 2فندق قوس قزح 
HOTEL ARC 
EN CIEL 2  

04 

  – 20الطريق الوطني رقم  *3 180 70
 قسنطينة -الخروب

 1فندق قوس قزح 
HOTEL ARC 
EN CIEL 1 

05 

  7الوحدة الجوارية رقم   *3 70 38
  15الشطر الثاني رقم 
  علىالمدينة الجديدة  

  -الخروب –منجلي 
 -قسنطينة

 فندق الرفيع
HOTEL 

ERRAFIE 

06  

شارع عواطي مصطفى رقم   *3 96 72
 -قسنطينة  – 59

 /فندق بانوراميك 
 بروتيا 

HOTEL 

PANORAMIC/ 

PROTEA 

07  

ساحة الحاج احمد باي  *3 135 117   08 فندق نوفوتيل 
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 HOTEL قسنطينة  وسط المدينة

NOVOTEL 

ساحة الحاج احمد باي  *2 212 172
 قسنطينة  وسط المدينة

 فندق ايبيس 
HOTEL IBIS 

09  

تحصيص غازي بالمكان  *1 98 60
المسمى لوناما حصة رقم  

 قسنطينة  101

 فندق الباي
HOTEL EL BEY 

10  

نهج عسلة عسلة حسين   *1 32 19
             -قسنطينة – 12رقم 

 فندق المغرب
HOTEL EL 

MAGHREB 

11  

غير  76 58

 مصنف
شارع العربي بن مهيدي  

            -قسنطينة – 02رقم 
 فندق النزل الكبير 
LE GRAND 

HOTEL 

12  

غير  54 44

 مصنف
شارع العربي بن مهيدي  

             -قسنطينة – 01رقم 
 فندق بن مهيدي 

HOTEL BEN 

M'HIDI 

13  

غير  80 50
 مصنف

شارع العربي بن مهيدي  
 -قسنطينة -88رقم 
 

 فندق الهواء الطلق 
HOTEL EL 

HAWA TALK 

14  

غير  44 23
 مصنف

 المحطة المتعددة الخدمات 
 -قسنطينة-جوان   17

 فندق حب الخير
HOTEL HOUB 

EL KHEIR 

15  

غير   30 15
 مصنف

نهج الأمير عبد القادر  
 الخروب. 

 فندق المنتزه 
HOTEL EL 

MOUNTAZEH 

16  

غير  49 26
 مصنف

منطقة النشاطات التجارية 
   23رقم 

 عين السمارة قسنطينة

 فندق الصخر العتيق
HOTEL LE 

VIEUX 

ROCHER 

17  

 المجمــــوع  17فندقية مؤسسة    1928  1236

 .2021 احصائيات سنةمديرية السياحة والصناعات التقليدية لولاية قسنطينة،  المصدر:

تواجدها   ومواقع  قسنطينة  مدينة  في  الفندقية  المؤسسات  عدد  أعلاه  الجدول  وكذا  )البلديات يبين   )
فندق ماريوت قسنطينة يحتل الصدارة في كل ، والملاحظ أن  ةالاستيعابيتصنيفاتها بالإضافة إلى الطاقة  
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الفندق الوحيد ذو   180و   سرير  259كبر قدرة استقبال تمثلت في  أنجوم وقد سجل    5مما سبق باعتباره 
 غرفة.  26سرير و 49والمتمثلة في  ستقبال سجلت لفندق الصخر العتيق قل قدرة اأغرفة، بينما 

 ب ـتقدر    ب مؤسسة فندقية مع قدرة استيعا  17كما أنه تم التوصل إلى أن مدينة قسنطينة يوجد بها  
 .  2021غرفة لسنة   1236سرير و  1928

 الفرع الثاني: المؤسسات الفندقية المغلقة في مدينة قسنطينة  
لاتزال   والتي  قسنطينة  مدينة  في  المغلقة  الفنادق  من  العديد  مجالتوجد  حيث   خارج  الاستغلال، 

، ولم تفتح بعد، وعلى رأسها فندق" سيرتا الكبير" الواقع بشارع رحماني  مختلفةأغلقت أبوابها وذلك لأسباب  
إطار مشاريع قسنطينة  في    2014  عاشور وسط المدينة، والذي استفاد من التهيئة والصيانة الشاملة منذ 

. والجدول الموالي يبين مجموع الفنادق المغلقة  1، ولم يدخل حيز الخدمة بعد 2015عاصمة الثقافة العربية 
 بالمدينة.

 (: المؤسسات الفندقية المغلقة بمدينة قسنطينة  08جدول رقم ) 

 الرقم
اسم المؤسسة  

 الفندقية 
 المالك  التصنيف  العنوان 

 ة قسنطين 01شارع رحماني عاشور رقم  الكبير فندق سيرتا  01
 *تصنيف قديم 3

 
مؤسسة التسيير السياحي 

 EGT-ESTللشرق 
 ورثة شعباني  *تصنيف قديم2 قسنطينة 29شارع عبان رمضان رقم  فندق الأمراء  02

 قسنطينة 13شارع مريم بوعتورة رقم  فندق يوغورطا  03
اقتراح تصنيف في 

0 * 
الشركة ذات المسؤولية  

 المحدودة يوغورطا المركزي 

  قسنطينة 19شارع حملاوي رقم  فندق المركزي  04
اقتراح تصنيف في 

0 * 
الشركة ذات المسؤولية  

 المحدودة يوغورطا المركزي 

 قسنطينة 06شارع سيدي لخضر رقم  فندق سيدي لخضر  05
اقتراح تصنيف في 

0 * 
 خرواع حسين 

 زغيب أحمداقتراح تصنيف في  10شارع قيطوني عبد المالك رقم   فندق سرنوس  06

 
 :  ، متاح على الرابط 2022-02-19فنادق خارج الاستغلال بقسنطينة، جريدة المساء،  6 ز، زبير. 1

https://www.emassa.com/dz/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D9%84%D9%88%D9
-%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC-%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%86/6  ،  :الاطلاع تاريخ 

 .           20:12، الساعة: 06-06-2022
 

https://www.emassa.com/dz/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%86/6-%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC-
https://www.emassa.com/dz/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%86/6-%D9%81%D9%86%D8%A7%D8%AF%D9%82-%D8%AE%D8%A7%D8%B1%D8%AC-
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 * 0 قسنطينة 

 فندق عين الباي  07
بالقرب من مطار محمد بوضياف عين  

 الباي قسنطينة 
 ولاية قسنطينة  3*

 .2021 احصائيات سنة قسنطينة،مديرية السياحة والصناعات التقليدية لولاية المصدر:  

سبع   عددها  والبالغ  قسنطينة  مدينة  في  المغلقة  الفندقية  المؤسسات  مجموع  أعلاه  الجدول  يوضح 
فنادق، بالنسبة لفندق سيرتا الكبير والذي استحوذت عليه ماريوت العالمية وقد وصلت نسبة الأشغال فيه  

 . %90إلى 

 قسنطينة الفرع الثالث: توزيع المؤسسات الفندقية حسب بلديات مدينة 
موزعة  نستنتج أن فنادق مدينة قسنطينة  ( 08-07) تم عرضه في الجدولين السابقين  من خلال ما

 بلدية والجدول الموالي يوضح ذلك:   12من أصل  فقط،بلديات  3  عبر
 (: توزيع المؤسسات الفندقية حسب بلديات مدينة قسنطينة 09جدول رقم )

 عدد 

 الأسرة

 عدد الغرف

 الفندقية 

 عدد 

 الفنادق 

 البلديات 

 قسنطينة  17 1069 1477

 الخروب  06 430 793

 عين السمارة 01 26 49

 ولاد رحمون  00 00 00

 عين عبيد 00 00 00

 ابن باديس 00 00 00

 زيغود يوسف  00 00 00

 بني حميدان 00 00 00

 حامة بوزيان 00 00 00

 ديدوش مراد 00 00 00
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 زيادابن  00 00 00

 مسعود بوجريو  00 00 00

 لمجموعا 24 1525 2319

 .2021سنة إحصائيات مديرية البرمجة ومتابعة الميزانية لولاية قسنطينة،  المصدر:

  24مكونة من    2021من خلال ما سبق نستنتج أن حصيلة النشاط الفندقي لمدينة قسنطينة لسنة  
سرير. كما نلاحظ    2319و غرفة    1525مؤسسة فندقية، بما فيها المؤسسات العاملة والمغلقة وبإجمالي  

المؤسسات الفندقية بالمدينة بعدد   جماليإمؤسسة فندقية من    17أن أكبر نسبة تتركز في بلدية قسنطينة بـ 
من    24 العديد  يضم  المدينة  وسط  لكون  راجع  وهذا  فندقية،  السياحيمؤسسة  التي    ةالمراكز  والتجارية 

 تستوجب وجود المؤسسات الفندقية بهذا العدد. 
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 المبحث الثاني: نظرة عامة حول ماريوت العالمية
تعتبر ماريوت الدولية من أكبر وأهم المؤسسات الرائدة في مجال الضيافة، لها تاريخ يمتد لأكثر من  

عام، تتمتع بسمعة طيبة لما تقدمه من خدمة مميزة، نزاهة في العمل، وابتكارات مستمرة وبهذا فهي    80
. ومن خلال هذا المبحث سوف نتعرف أكثر على أكبر مؤسسات الضيافة انتشارا  مميزا  ماساتقدم لنفسها  

في مختلف دول العالم، هذا التوسع مس القارة الإفريقية ومن بينها الجزائر، والتي أصبح لها العديد من  
الفنادق التي تندرج تحت اسم علامة ماريوت وخير مثال على ذلك فندق ماريوت قسنطينة والذي أصبح  

 من بين الفنادق التي تضاهي الفنادق العالمية من خلال ما يقدمه من خدمات عالية الجودة. 
 المطلب الأول: التعريف بعلامة ماريوت العالمية وتطورها التاريخي

أكبر سلاسل   من  منها  جعلت  والتي  والتطورات  التغيرات  من  بسلسلة  العالمية  ماريوت  تاريخ  مر 
العالم، سنتناول في هذا المطلب التعريف بالعلامة الأكثر شهرة في العالم والمحطات التاريخية  الفنادق في  

 التي مرت بها.
 الفرع الأول: التعريف بعلامة ماريوت العالمية 

هي إحدى السلاسل و   ،1ماريوت العالمية هي مجموعة فنادق أمريكية متخصصة في الفنادق الفخمة
في واشنطن  ها  يقع مقر ، تقدم خدمات عالية الجودة لزبائنها، الضيافة على مستوى العالمالرائدة في صناعة  

واستثمار    تدير  ،2العاصمة لتطوير  والتراخيص  الامتيازات  منح  بحق  وتتمتع  الفنادق  من  العديد  ماريوت 
العلامات  يوضح هذهلي  اعلامة تجارية، والشكل المو  30على   تستحوذ حاليا، 3الغرف الفندقية حول العالم 

 التجارية. 
 

 
 

 
1Les plus grands groupes hoteliers dans le monde P:  4 available at:  

  https://d1n7iqsz6ob2ad.cloudfront.net  décembre  2009 , seen on  :24-11-2021, at: 18:00 pm. 
2Muhammad Ahmed Qadri, Karachi Dr Lubna Ahsan, Shahabuddin Hashmi, A Study of Cross-Cultural 

Communication Strategy: Case of Marriott Hotels & Resorts; Journal of Literature, Languages and Linguistics, 

Vol:19, 2016, p :01. 

، متاح  03، ص 2018سينا كهرمان، فندق ماريوت ماركيز سيتي سنتر الدوحة يحصد جائزة الفندق الأخضر ضمن جوائز قطر للاستدامة لعام 3
على الرابط:  

https://www.artic.com.qa/~/media/Files/A/Artic/Copy%20of%20Marriott%20Marquis%20City%20Center%20D

oha%20Hotel.pdf   :22:23، الساعة: 2022-5-5تاريخ الاطلاع.  

https://www.artic.com.qa/~/media/Files/A/Artic/Copy%20of%20Marriott%20Marquis%20City%20Center%20Doha%20Hotel.pdf
https://www.artic.com.qa/~/media/Files/A/Artic/Copy%20of%20Marriott%20Marquis%20City%20Center%20Doha%20Hotel.pdf
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 2021(: مجموعة العلامات التجارية الخاصة بالماريوت العلمية لسنة  10شكل رقم )

 
Source: Annual report, 2021  Marriott International, 4 available at:https://marriott.gcs-

web.com/static-files/33ba0a19-8a68-4f3f-9f73-fef2c458c22e , seen on:12-06-2022, at:  

20:28pm.    

( في )فندقآلاف عقار   7مليون غرفة فندقية وأكثر من   1.4في محفظتها على أكثر من تحمل 
 . 1، والشكليين المواليين يوضحان ذلك 2020جميع أنحاء العالم لسنة 

 ( 2021إلى 2009)من وت الدولية في جميع أنحاء العالمعدد فنادق ماري: (11) شكل رقم

 
Source  :Number of Marriott International hotels worldwide from 2009 to 2021, available 

at:https://www.statista.com/statistics/247285/number-of-marriott-international-hotels- 

worldwide/, seen on: 26-10-2022, at:13:45am. 

الدولية على  من خلال الشكل أعلاه    العالمية ماريوت  الفنادق  فندقا في    7989استحوذت سلسلة 
خاصة في  يمكن تفسير هذه الزيادة و ، 7642 ـب  2020بسنة مقارنة   ،2021سنة  العالم خلالجميع أنحاء 

 
1Number of Marriott International hotels worldwide from 2009 to 2021, available 

at:https://www.statista.com/statistics/247285/number-of-marriott-international-hotels- worldwide/, seen on:26-

10-2022, at:13:45am. 

 

https://marriott.gcs-web.com/static-files/33ba0a19-8a68-4f3f-9f73-fef2c458c22e
https://marriott.gcs-web.com/static-files/33ba0a19-8a68-4f3f-9f73-fef2c458c22e
https://www.statista.com/statistics/247285/number-of-marriott-international-hotels-%20worldwide/
https://www.statista.com/statistics/247285/number-of-marriott-international-hotels-%20worldwide/
https://www.statista.com/statistics/247285/number-of-marriott-international-hotels-%20worldwide/
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على الأرجح من خلال استحواذ ماريوت على سلسلة فنادق دلتا الكندية وسلسلة    2016إلى    2015  سنتي
الأمريكية ستاروود  ومنتجعات  و فنادق  وستاروودز  بفضل،  دلتا  من  وجودها ،  مشترياتها  ماريوت  عززت 

 .12021مع أكثر من ألفي عقار في مواقع دولية في عام ، الدولي خارج الولايات المتحدة
 ( 2021إلى 2009من)دد غرف فنادق ماريوت الدولية حول العالم ع(: 12شكل رقم )

 
Source: Number of Marriott International hotel rooms worldwide from 2009 to 2021(in 

millions) available at :https://www.statista.com/statistics/247304/number-of-marriott-

international-hotel-rooms-worldwide/ , seen on:26-10-2022, at:13:55am. 

  2009سنة  عدد غرف فنادق ماريوت الدولية في جميع أنحاء العالم من    الإحصائيات هذه  تظهر  
مليون غرفة فندقية ماريوت الدولية في جميع   1.48  كانت هناك  2021سنة  ، حيث في  2021سنةإلى  

 .2أنحاء العالم 
 التطور التاريخي لفنادق الماريوت العالمية  الفرع الثاني: 

عام   نشاطها  م1927منذ  كان  بعدما  حيث  والجودة،  الابتكار  في  طيبة  ماريوت سمعة  اكتسبت   ،
لتصبح رائدة محترمة في صناعة    ،واشنطنيقتصر على مطعم للوجبات الخفيفة يتسع لتسعة مقاعد في  

 .3دولة وإقليم حول العالم  139يقارب   فيمافندق ومنتجع  8000الضيافة في أكثر من 
وتجديدها   ممتلكاتها  تحديث  تواصل  حيث  تماما،  جديد  مستوى  إلى  بأعمالها  ماريوت  ترتقي  اليوم 

 ..التصاميم المبتكرة في الغرف، الردهات، المطاعم...الوصول إلى أحدث التقنيات وإدخال ميزات    لتوفير
للفنادق والمنتجعات فضلا عن البوتيكات والأماكن  خإل ، تعمل كذلك على إنشاء علامات تجارية جديدة 

 
1Number of Marriott International hotels worldwide from 2009 to 2021, Op Cit. 
2Number of Marriott International hotel rooms worldwide from 2009 to 2021(in millions), available 

at:https://www.statista.com/statistics/247304/number-of-marriott-international-hotel-rooms-worldwide/seen 

on:26-10-2022 at:13:55am. 
3From The Company, available  https://www.marriott.com/marriott/aboutmarriott.mi ,Seen on  : 11-06-2022 , 

Seen on: 26-10-2022, at 14:42am. 

https://www.statista.com/statistics/247304/number-of-marriott-international-hotel-rooms-worldwide/%20,%20seen
https://www.statista.com/statistics/247304/number-of-marriott-international-hotel-rooms-worldwide/%20,%20seen
https://www.statista.com/statistics/247304/number-of-marriott-international-hotel-rooms-%20worldwide/
https://www.marriott.com/marriott/aboutmarriott.mi%20,Seen%20on:%20%2011-06-2022
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أهم   يسرد  الموالي  والجدول  باستمرار.  المتغيرة  الحياة  وأنماط  المتطلبات  تلبية  أجل  من  للزبائن  الخاصة 
 التطورات التي حدثت في مسيرة ماريوت العالمية:

 عن الماريوت العالمي (: تواريخ مهمة 10)رقم جدول 

 الحدث  التاريخ 
مقاعد في واشنطن   9افتتح " جون ويليارد ماريوت" مطعما للوجبات الخفيفة يتسع لـ  - م  1927

 "The Hot Shope"العاصمة 

 فيthe Twin Bridges Marriott Motor Hotel فندق افتتاح أول  - م  1957
Arlington,Virginia  

 . 32في سن  Hot Shopeانتخب الابن بيل ماريوت رئيسا لمحلات ماريوت  - م1964
 إلى شركة ماريوت.    MarriottHot shope INCتم تغير اسم الشركة من - م  1967

 . Scottsdale, Arizona àCamelback Innشراء أول منتجع  -
 .Acapulco, Mexique افتتاح أول فندق دولي في - م  1969

 بهولندا.   افتتاح أول فندق ماريوت في أوروبا في أمستردام  - م  1975
 . غرفة55000الغرف حاليا يتجاوز   " عددافتتاح أول فندق "كورتيارد في أتلانتا، جورجيا - م1983

 بالوقت ومساكن خاصة بالتقاعد. أول مؤسسة تنشئ مساكن خاصة بنظام الماركة  - م1984
عاما ليتم تعين بيل ماريوت الابن رئيسا   84وفاة جون ويلارد ماريوت عن عمر يناهز  - م  1985

 للمجموعة. 
مليار دولار أمريكي لتطوير صناعة الفنادق   2أعلنت المؤسسة عن استثمار بقيمة  -

 الصغيرة والأجنحة. 
 ذات الإقامة الطويلة.    Residence Innتم الاستحواذ على العلامة التجارية  - م1987

في أتلانتا، جورجيا. وفي نهاية هذا العام كان لدى   Fairfield Innافتتاح أول فندق  -
 فندقا.  361ماريوت 

 . Hostماريوت الدولية وماريوت  تم تقسيم المؤسستين إلى:  - م  1993

 تم الاستحواذ على شركة " ريتز كارلتون" الرائدة في صناعة الفنادق الفخمة.  - م  1995
 في كاواي، هاواي.  1000تم افتتاح الفندق رقم   -

 (. الخارج )فيتم الاستحواذ على مجموعة فنادق رينيسانس، مما ضاعف حضورها الدولي   - م1997
 إطلاق أجنحة تاون بلايس. إلى  بالإضافة، ®Rewardsإطلاق برنامج الولاء  -
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في أمريكا الشمالية   Sodexhoمع  شراكة SpringHillSuitesبداية العلامة التجارية  - م  1998
 لتوزيع وجبات الطعام في دولر المسنين وكافيتريا المؤسسة. 

 للإسكان.  ExecuStayاستحوذت ماريوت على شركة - م  1999
 عاما.  92وفاة أليس ماريوت المؤسس المشارك للمجوعة عن عمر يناهز  - م2000

 في تامبا بولاية فلوريدا.  2000تم افتتاح الفندق رقم   -
  وبافتتاح 500000افتتاح أول فندق في بلغاريا قي ميلانو بايطاليا والاحتفال بالغرفة رقم  - م  2004

 بإنجلترا. في لندن  West India Quay Marriottفندق 
 التجارية في والنوت كريك، كاليفورنيا.   Renaissance Club Sportبداية علامة - م2005
مما  ، JW Marriott Hotel Beijinفي الصين، فندق 3000تم افتتاح الفندق رقم  - م2007

 سنوات.   10ضاعف عدد الفنادق في 
ريتز كارلتون،  علامات تجارية جديدة: امتداد العلامة التجارية الفاخرة   3تم الإعلان عن  -

 من ماريوت.  نيوكليديون ريزورت، منتجعات ريزيروف

 عاما في صناعة الفنادق  50عاما للمجموعة و 80 -

التنوع في الشركة داخل   زالعالمي لتعزيأعلنت ماريوت عن منصب جديد، مسؤول التنوع   - م  2008
 وخارج الولايات المتحدة.  

من   2008لعام   Energy Star Sustained Excellenceحازت ماريوت على جائزة  -
 وكالة حماية البيئة الأمريكية.  

 ماريوت توقع شراكة مع ولاية أمازونيا البرازيلية لحماية الغابة.  -
، علامة تجارية جديدة من الفنادق  Autographماريوت تطلق مجموعة اوتوجراف  - م  2009

 المستقلة الراقية والفاخرة. 

 رسميا.  AC Hotelsإطلاق العلامة التجارية  - م2011

رئيسا ومديرا تنفيذيا لماريوت الدولية، كما استحوذت ماريوت على   أصبح آرني سورنسون  - م  2012
، مضيفة خمسة فنادق وحوالي مليوني قدم مربع من مساحة الاجتماعات  جايلوردفنادق 

 والفعاليات. 
العلامة التجارية الجديدة ويعتبر أول دخول   -MOXY HOTELS–تطلق ماريوت  - م  2013

 للماريوت في فئة الضيافة من فئة ثلاث نجوم في أوروبا. 
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غرفة من خلال   23000إلى أكثر من  ضاعفت ماريوت تقريبا التوزيع في إفريقيا  - م2014
   "Protea Hotels" استحواذها على العلامة التجارية

بحيث    Resortsو  Delta Hotelsفنادق ومنتجعات دالتا ماريوت الدولية تستحوذ على  - م2015
 أصبح صاحب أكبر فندق كامل الخدمات في كندا. 

  أكبراستحوذت ماريوت الدولية على فنادق ومنتجعات ستاروود، مما أدى ذلك إلى انتشار  - م2016
مليون غرفة عبر   1.1من  عقار تقدم أكثر 5700مؤسسة فندقية في العالم تضم أكثر من 

 دولة.   110علامة تجارية في أكثر من  30
 مليار دولار. 22مجموعة فنادق ماريوت تحقق عائدات تقدر ب   - م2017
 فندق حول العالم.  6500 لـعلامة تجارية  30ماريوت الدولية توحد   - م2018
 الرئيس التنفيذي وستيفاني لينارتس رئيسا لشركة ماريوت الدولية.  أنتوني كابوانوأصبح  - م2021

إعداد  المصدر: عل الطالبة  من  متحصل  ىبالاعتماد  بالإضافة  عليها معلومات  قسنطينة  ماريوت  فندق  المواقع   إلى  من 
 التالية:  

Source: Our  Story of innovation, available at :https://www.marriott.com/about/culture-and-

values/history.mi, seen on: 24-11-2021, at:15: 55am. 

Jennifer Matas , Marriott , véritable empire familial en franchise, available 

at:https://business.lesechos.fr/entrepreneurs/franchise/efra-00054511-marriott-veritable-

empire-familial-en-franchise-322703.php, Seen on:10-08-2018 :at 14:55 am. 

تم عرضه في الجدول أعلاه يمكننا القول أن ماريوت العالمية استمرت بالبحث ودون    من خلال ما
وافتتاحها لعدد كبير توقف عن مختلف الطرق المبتكرة لخدمة زبائنها وكيفية اجتذابهم، وكذا تنمية أعمالها  

القارة  حدود  خارج  التوجه  من  التوسع  هذا  مكنها  حيث  مهمة،  تجارية  علامات  وامتلاكها  الفنادق  من 
من أهم السلاسل الفندقية المتعددة الجنسيات في مجال الضيافة، حيث بعدما    الأمريكية لتصبح في الأخير 

مقاعد  كانت  لتسع  يتسع  متجر صغير  اليوم  هامجرد  تسعى    تعد   هي  التي  الفندقية  المؤسسات  كأفضل 
دائما إلى التميز في خدماتها واحتضان التغيير. هذا التميز الذي حققته في سوق الضيافة يرجع بالدرجة  

" جون ويلارد  التي انتهجتها منذ تأسيسها وكيفية العمل التي وضعها المؤسس    ةالاستراتيجي الأولى إلى  
التي لا تعرف التوقف، وفيما يلي أهم ما ورد   بالإنجازات جعلت من فنادق ماريوت مستقبل حافل    ماريوت"

 :1ماريوت العالمية  ةاستراتيجيفي 
 

 

1Marriott Bonvoy®  ,available at:https://www.arabic.marriott.com/culture-and-values/core-values.mi , seen 

on:26-10-2022, at: 12 :48am . 

https://www.marriott.com/about/culture-and-values/history.mi
https://www.marriott.com/about/culture-and-values/history.mi
https://business.lesechos.fr/entrepreneurs/franchise/efra-00054511-marriott-
https://www.googleadservices.com/pagead/aclk?sa=L&ai=DChcSEwitprHxobv9AhXFkGgJHfbnAI0YABACGgJ3Zg&ohost=www.google.com&cid=CAESa-D2qTA7taw34uFQZ2NmUn2v7ObMZs9Krx_ihAplj7njUjnkzdKvuZt7V7ORdYV_PdaKuXbYCR1hIe1f5Fm0NXlCh03_WpzS4MNJmbPA7VQ8NGFGWKb8pAkY0UgYV6ho6txS_ym8Rh-MZxFJ&sig=AOD64_2-lknu1tupNM3jy-EEDoawQLXBKw&adurl&ved=2ahUKEwjjtqnxobv9AhX8TKQEHaToCnkQqyQoAXoECAkQDA
https://www.arabic.marriott.com/culture-and-values/core-values.mi


 

128 

قسنطينة  ماريوت   الفندقية المؤسسة في   التسويقي الابتكار واقع  الفصل الثالث                        

 ( )الموظفين التركيز على جاذبية الأفراد:  -

ماريوت"، فنادق ماريوت من أفضل الأماكن جاذبية للعمل منذ   جعلت فلسفة المؤسس "جون ويلارد  
بالأفرا الشديد  اليوم، وهذا راجع لاهتمامها  إلى غاية  تقول مقولة    د تأسيسها  وجعلهم نصب أعينهم، حيث 

الذي جعلها تتمكن من حصد العديد  الأمر ""اعتن بالموظفين وبدورهم سيعتنون بالعملاءماريوت الشهيرة 
من الجوائز والتقديرات بشكل دائم وفي مختلف دول العالم، فالمؤسسة تعمل على توفير الفرص للموظفين  

   التي من خلالها تحقق النمو والنجاح للشركة.
 السعي للتميز:  -

يعود تاريخ سمعة ماريوت في تقديم خدمة ممتازة للزبائن إلى الهدف الأساسي الذي حدده المؤسس" 
 جون ويلارد" لعمله: " طعام شهي وخدمة ذات جودة مقابل سعر معقول". 

 تبني التغيير:  -

تعتبر ماريوت المؤسسة الرائدة في مجال الضيافة وهذا راجع لاعتمادها الكبير على الابتكار، هذا  
تحسين أداءها وجذب أكبر عدد  هو جديد ومتميز والعمل على    الأخير يعتبر حافزا قويا على تقديم كل ما

 لخ. إممكن من الزبائن وتوقع احتياجاتهم المتغيرة عبر العلامات التجارية الجديدة، أو المواقع الجديدة ...
 النزاهة في العمل: -

تلتزم ماريوت دائما عند أدائها لأعمالها بقواعد وقوانين أخلاقية، تمتد إلى سلوكيات العمل اليومية، 
التوريد،سياسات   سلسلة  سياسات  الإنسان   الموظفين،  بحقوق  الالتزام  البيئية،  والبرامج  الممارسات 

 والمسؤولية الاجتماعية. 
 العامة لفنادق ماريوت العالمية:  ةللاستراتيجي والشكل الموالي يوضح الزوايا الأربعة 
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 العامة لفنادق ماريوت العالمية  ةللاستراتيجي (: المنافذ الرئيسية 13شكل رقم )

 
الدولية    المصدر: ماريوت  لفنادق  البيئي  الأداء  ينون،  متميز  –آمال  اقتصادي  بأداء  اجتماعي  الاقتصاد  -التزام  مجلة   ،

 . 10، ص2021، 01، العدد 04والتنمية المستدامة، المجلد 
   تقديم عام للمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة  المطلب الثاني:

ذو أي  الأول،  الصنف  فنادق  أحد  قسنطينة  ماريوت  فندق  ماريوت   5يعتبر  للسلسلة  والتابع  نجوم 
العالمية الانجاز الوحيد أو المكسب الحقيقي لمدينة الجسور المعلقة قسنطينة، يحتل المرتبة الثانية على 

  استطاع المشرفون عليه كسب الرهان وإبراز نجاح الاستثمار حيث  نطاق شمال إفريقيا والشرق الأوسط،  
في ظرف قياسي تمكنت الشركة المكلفة بتحويل هضبة مهملة إلى فندق من الطراز العالمي  ف  ،في الجزائر

ينافس بذلك الفنادق العالمية الكبرى، ومن خلال هذا المطلب سوف نتعرف أكثر على المؤسسة الفندقية  
 "ماريوت قسنطينة". 

 الفرع الأول: الفنادق الجزائرية التابعة لسلسلة ماريوت العالمية
قبل أن نقوم باستعراض المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة لابد من الإشارة إلى مجموعة الفنادق  

الجزائر حاليا،   العالمية والمتواجدة في  العالمية التابعة لسلسلة ماريوت  فنادق ماريوت  تدير سلسلة  حيث 
 ومن بينها ما يلي:   علامات تجارية في الجزائر

 ؛ قسنطينة Marriott فندق ماريوت  -
 ؛ باب الزوارMarriott فندق ماريوت  -
 ؛تلمسان Renaissanceفندق رينيسانس  -

امة الاستراتجية الع

النزاهة في 
العمل

التركيز 
ة على جاذبي
الأفراد

ميز السعي للت

يير تبني التغ
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 ؛ الجزائر العاصمة( sheraton Club Des pinsفندق شيراطون ) نادي الصنوبر  -
 ؛ وهران  Sheratonفندق شيراطون  -
 ؛ وهران  Méridienفندق لومريديان  -
 ؛ وهران four points by Sheratonفندق فور بوينت  -
 ؛ عنابة  Sheratonفندق شيراطون  -
 سطيف.Sheraton فندق شيراطون  -

تدشين فندق  رإلى فنادق بروتيا الواقعة في كل من الجزائر العاصمة وقسنطينة، في انتظا  ةبالإضاف
 سيرتا العتيق الذي أصبح تابع لسلاسل ماريوت العالمية. 

 قسنطينة التعريف بالمؤسسة الفندقية ماريوت الفرع الثاني: 
 أولا: موقع الفندق 

الرومانية  الأقواس  من  بالقرب  يقع  حيث  استثنائية،  منطقة  في  قسنطينة  ماريوت  فندق  يقع 
"RomanArcades "  بعد الدولي"  10على  قسنطينة  مطار  من  فقط  بعد    دقائق  وعلى  بوضياف"  محمد 

 ، 1كيلومترين من مسجد الأمير عبد القادر، وخمس دقائق فقط سيرا من ترامواي ومحطة الحافلات 
 والخريطة الموالية توضح موقع الفندق بالإضافة إلى أهم المعالم المحيطة به. 

 (: خريطة توضح موقع فندق ماريوت قسنطينة 14شكل رقم )

 
Source:https://www.google.com/maps/@36.3473508,6.616838,15z. 

 
 

 إدارة الفندق.1

https://www.google.com/maps/@36.3473508,6.616838,15z
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 :  كما يليالخريطة أعلاه تبين بعض أهم المعالم السياحة المحيطة والقريبة من الفندق وهي 

باي ▪ أ :  جسر صالح  وهويسمى  العملاق،  الاستقلال  بجسر  المعلقة    رأكب  أحد   يضا  الجسور  وأضخم 
 .بالمدينة

الأعظم، وهو واحد   يعتبر أكبر مساجد الجزائر مساحة بعد مسجد الجزائرالقادر:    دالأمير عبمسجد   ▪
المعماري المشرقي  من أهم المنارات الدينية والعلمية في القارة الإفريقية، يعد تحفة فنية تجمع بين الفن  

 والمغاربي.

 .يعد تحفة معمارية فريدة من نوعها، يمتاز باتساعه ودقة تنظيمه وتوزيع أجنحتهقصر أحمد باي:  ▪
 .1976جوان   17تم تدشينه من طرف الرئيس الراحل هواري بومدين يوم   ملعب الشهيد حملاوي: ▪

يعتبر من أعلى جسور المدينة وأهمها باعتباره يشكل تحفتها المعلقة وعلى ارتفاع    جسر وسط المدينة: ▪
 .مترا فوق وادي الرمال  175

م، وقد شيد تخليدا لموتى الجزائر وفرنسا الذين سقطوا 1934يعود تاريخ بنائه إلى سنة    نصب الأموات: ▪
وشامل    لبمنظر جميخلال الحرب العالمية الأولى، يستطيع الزائر من أعلى سطحه أن يمتع ناظريه  

 لمدينة قسنطينة.
 ثانيا: التعريف بالفندق 

  16نجوم في قسنطينة، تم الافتتاح الرسمي للفندق في    5يعتبر فندق ماريوت قسنطينة أول فندق  
غرفة    180وتزامنا مع تظاهرة قسنطينة عاصمة الثقافة العربية، تحتوي غرفه البالغ عددها    2015  أفريل

دبلوماسيا وتنفيذيا ورئاسيا(، أسرة فاخرة من ماريوت وأنترنت لاسلكي  )وواسعا  جناحا أنيقا    21بما في ذلك  
ومساحات عمل مع مرافق حديثة لضمان الراحة المطلقة، مناسب للمسافرين بغرض الأعمال والترفيه على  

 .يلي بعض المختصرات المتعلقة بالفندق  وفيما. 1حد سواء 
 
 
 

 

 
 

 

 الفندق. إدارة 1
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 حول الفندق  معلومات مختصرة(: 15)-أ-شكل رقم  
       

 

 
 
 
 

 
Source:Giovanna Russo Krauss,Global and local coexistence the Marriott Constantine hotel 

in compasses, 2018, available at :

https://www.academia.edu/38300168/G_RUSSO_KRAUSS_Global_and_local_ seen on: 21-

10-2022, at:15: 30 am. 

 معلومات مختصرة حول الفندق (: 15)  -ب–شكل رقم  
  

 

  
 
 
 

 

 

 

 

 

 

Source: Marriott Constantine 2015, available at : 

https://www.fabrispartners.it/fr/projets/marriott-costantine-FR/ seen on: 21-10-2022, at:15: 

44am. 

 . فندق ماريوت قسنطينة تصميموالشكل الموالي يوضح 
 
 
 

 متر مربع 90.000المساحة الإجمالية للأرض: ❖

 متر مربع 40.500مساحة المبنى: ❖
 نجوم 5فئة الفندق: ❖

 سيارة 250 موقف سيارات )مغطى/مفتوح( يتسع ل❖

 غرفة 160الغرف: ❖

 جناح 20الأجنحة:❖

 1جناح رئاسي: ❖

 مقعد 800قاعة المؤتمرات: ❖
 

 -ئرالجزا -الموقع: قسنطينة❖
 Fabris & Partnersالهندسة المعمارية والتصميم: فابريس وشركاؤه ❖

 إدارة المباني: ماريوت الدولية❖
 CSCECالمقاول الرئيسي: شركة الهندسة والبناء الحكومية الصينية ❖

 2013التصميم: ❖
 2015الافتتاح: ❖

https://unina.academia.edu/GiovannaRussoKrauss
https://www.academia.edu/38300168/G_RUSSO_KRAUSS_Global_and_local_
https://www.fabrispartners.it/fr/projets/marriott-costantine-FR/
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 لفندق ماريوت قسنطينة  يحيضتو (: رسم 16شكل رقم )
 

 
Source:Marriott Constantine 2015, available at : 

https://www.fabrispartners.it/fr/projets/marriott-costantine-FR/ seen on: 21-10-2022, at:15: 

44am. 

خمس   من  يتشكل  الفندق  أن  الملاحظ  الاجتماعات  ومن  مجمع  المطاعم،  مجمع  مجمعات، 
 والتظاهرات، مجمع الإقامة، مجمع السباحة والترفيه، مجمع إقامة الموظفين، وأخيرا حظيرة للسيارات. 

 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة 
 يلي:  فيما" ماريوت قسنطينةيتمثل هيكل المؤسسة الفندقية "

 تضم:  أعضاء اللجنة التنفيذية:  .1

العاال - مختلف    :ممدير  مدراء  بين  التنسيق  بينها  من  مهام  عدة  يتولى  الفندق،  في  العليا  السلطة  وهو 
الأقسام للقيام بمهامهم والتحقق من تنفيذها، بالإضافة إلى مراقبة وتوجيه مدراء الأقسام من أجل تنظيم  

 خدمات الفندق، وكذا الاجتماع معهم لاتخاذ بعض القرارات التي تخص الفندق. 

وهو الشخص الذي ينوب عن المدير العام في حالة غيابه أو في حالة تكليفه  مساعد المدير العام:   -
من طرفه، بحيث يتولى بعض صلاحياته كالنيابة الكاملة والإشراف على جميع الأمور المتعلقة بإدارة  
الفندق والعمل على تحقيق أهدافه، بالإضافة إلى التواصل المباشر مع باقي الأقسام والوحدات لمتابعة 

 تنفيذ الخطط وتحديد مختلف الإجراءات لتحقيقها. 

المالي:   - والمعاملات الوهو  المدير  العمليات  للفندق،    مسؤول عن جميع  تعين   كالإشرافالمالية    على 
إمداد    المحاسبية،واختيار وتدريب موظفي الإدارة المالية، التأكد من أرصدة الحسابات ووضع الأنظمة  

 الإدارة بما تحتاجه من تقارير مالية تخدم نشاط الفندق. 

https://www.fabrispartners.it/fr/projets/marriott-costantine-FR/
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البشرية:    مدير - هيئة متخصصة في  الموارد  يعتبر  أنه  إذ  الموظفين،  إدارة شؤون  المسؤول عن  وهو 
اختيار وتعيين العنصر البشري وتوظيفه، ووضع خطط لتدريبهم وتشغيلهم في مختلف  الإشراف على  

 الوظائف.

 الأساسي لمطاعم الفندق ويشرف على جميع الأطعمة والمشروبات. المسير  يعتبرالتموين:  مدير -

الغرف   مدير الاستضافة: - بمعنى الإشراف على  الفندق،  التي تخص زبائن  العمليات  يختص في كل 
 والأمن وغيرها.

 . يقوم بالإشراف على كل العمليات التجارية كالحجز وغيرهاالتجاري:  المدير -

: وهو المسؤول عن الإشراف على البنية التحتية للفندق )مباني، كهرباء، أجهزة  التقني  أو  الفني  المدير -
قسم لخإومعدات...  عمل  فريق  إدارة  عن  المسؤول  أنه  كما  والأمان،  السلامة  تحقيق  يضمن  بما   )

 الصيانة كالفنيين وعمال النظافة وغيرها. 
 ما يلي:  يضم مساعد قسم المالية ويضم هو الآخر . قسم المالية:2
المحاسبة: - الميزانيات،    مدير  إعداد  بالفندق،  المتعلقة  المالية  الشؤون  كافة  إدارة  تتمثل أهم مهامه في 

 والسنوية، رواتب وأجور العمال، التدقيق المالي وغيرها من المهمات. ةضبط الحسابات اليومية والشهري
الائتمان: - منح  مدير  عملية  عن  المسؤول  الفواتير،  وهو  وجمع  بالكامل،  إدارة    الائتمان  بالإضافة 

 وضمان أن الفندق يحقق الأداء الجيد والأمثل ويحقق أهداف الائتمان المطلوبة. 
الفندق، كما  مدير المشتريات:   - تنفيذ سياسات وإجراءات شراء سليمة وفقا لمعايير  المسؤول عن  وهو 

 يعمل على إعداد التقارير ووضع الميزانية والتنبؤ وغيرها من الأعمال. 
تقديم الدعم لمختلف أنظمة الأعمال وأنظمة المكاتب  وهو المسؤول عن    مدير تكنولوجيا المعلومات:  -

 وشبكات الكمبيوتر وأنظمة الاتصالات الهاتفية في الفندق.

الهندسة: .3 إليه  قسم  المنسوبة  الهمامات  وأهم  سابقا  بتعريفه  قمنا  والذي  الفني  المدير  والمدير   ،يترأسه 
 الفني بدوره مسؤول أيضا عن أعمال المهندسين التقنيين والقيام بتوجيههم. 

البشرية:   .4 الموارد  البشرية  قسم  الموارد  مدير  القسم،    وبمعونةيترأسه  نفس  إلى  ينتمي  الذي  مساعده 
 ويضم قسم الموارد البشرية ما يلي:  

التدريب: - التدريب    قسم  توفير  عن  المسؤول  الثقافة  ويعتبر  فهم  على  ومساعدتهم  للموظفين  الشامل 
 التنظيمية الجديدة للفندق والقدرة على التعامل معها.
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ويعمل تحت التوجيه العام لمدير الموارد البشرية وهو المسؤول عن دعم فريق  منسق الموارد البشرية:   -
المقابلات واختيار    وإجراءالموارد البشرية في عملهم اليومي، من خلال مساعدتهم في برنامج التدريب  

 المرشحين وغيرها. 

 وهو المسؤول عن تقديم الدعم الصحي لكافة الموظفين والعاملين في الفندق.  طبيب: -

 يترأسه مدير التموين والذي بدوره يضم:   قسم الأطعمة والمشروبات: .5

الفندق، بما في ذلك اختيار  وهو المسؤول عن إدارة العمليات اليومية المتعلقة بمطاعم  مدير المطعم:   -
الفندق   بمعايير  والالتزام  المخزون  على  الاشراف  إلى  بالاضافة  الموظفين،  أداء  وادارة  وتطوير 

 ومستويات الخدمة لزيادة المبيعات وتقليل التكاليف المتعلقة بالمواد الغذائية والمشروبات وغيرها. 

وهو المسؤول عن تنسيق تسليم الأغذية والمشروبات وغرف الاجتماعات وكل الامور مدير المأدبة:   -
 المتعلقة بالمأدبة.  

الطهاة:   - في وهوالمسؤول  رئيس  المستخدمة  الأطعمة  ذلك  في  بما  بالكامل،  الغذائي  الانتاج  عن 
المواد  شراء  وموصفات  الطعام  قوائم  تطوير  على  العمل  الأخرى،  والمنافذ  الولائم  وأطعمة  المطاعم 
الغذائية والحفاظ على أعلى مستويات الجودة الغذائية والمعايير الصحية. ويعمل كذلك على الاشراف  

 على نائب الشيف الايطالي، نائب الشيف التنفيذي، الشيف التنفيذي للحلويات. 
والتسويق .6 المبيعات  والوجبات   تسجيلعن    مسؤولالو وه  : قسم  الغرف  والخدمات  حجز  الإضافية  ، 

، كما  المبيعات قلب الفندق لأن قراراته تؤثر على جميع الأقسامويعتبر قسم التسويق و   الخاصة بالفندق.
 ما يلي:   ويضمأنه ضروري للنجاح الشامل للفندق، يترأسه المدير التجاري 

الحجز:   - بالإضافة    وهومدير  الفندق،  لنظام  وفقا  بالحجز  المتعلقة  الإجراءات  مختلف  على  المسؤول 
الأداء الوظيفي العام لموظفي الحجز، ومن الممكن أن يتولى مسؤولية التدريب إذا على الإشراف على  

استلزم الأمر، ومساعدة مدير مركز الحجوزات في بعض مهامه المتعلقة بعمليات الحجز وغيرها من  
 الأمور التي يتولها. 

المبيعات:   - مدير  بدقة  مساعد  تدعم  أنها  من  للتأكد  التسويق  الفندق وخطط  مبيعات  إدارة  على  يعمل 
مختلف   مع  يقدمه  الذي  التعاون  إلى  بالإضافة  الفندق،  مبيعات  تطوير  في  والمساهمة  العمل  أهداف 
مع   استثنائية  تجربة  لتقديم  والحفلات  الحجز  بقسم  المتعلقة  تلك  خاصة  الفندق  في  الأخرى  الإدارات 

 برامج مبيعات قوية وشاملة.   الزبون وبناء
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يضم مدير الاستضافة ومدير خدمات الغرف وهذا الأخير يقوم بمسؤولية تلبية احتياجات  قسم الغرف:   .7
 الزبائن والقيام بأخذ طلبياتهم وتسليمها وضمان تحقيق الجودة. ويشمل هذا القسم على مايلي:  

يعمل على وضع الخطط التي يتم من خلالها المحافظة على أمن الفندق من المخاطر  مدير الأمن:   -
لها، كما أنه يقوم بعملية انتقاء الموظفين المناسبين للعمل ويعمل على تدريبهم ورفع  التي قد يتعرض  

 كفائتهم. 
 وهو المسؤول عن طاقم عمل خدمة الغرف.مسؤول الغرف:  -
تتمثل مهام هذا القسم في تدريب الموظفين على الاستقبال الجيد للزبائن من    مدير مكتب الاستقبال: -

خلال تكوين نظام إداري نموذجي في حسن الاستقبال والمعاملة وكرم الضيافة، بالاضافة الى الحرص  
 الشديد على تجهيز مكتب الاستقبال بمختلف مايحتاجه من مستلزمات.  

والذي يبين الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية ماريوت  (17)يلي عرض الشكل رقم  وفيما
 ينة. قسنط

(: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية " ماريوت قسنطينة"  17شكل رقم )

 

  "(01)انظر ملحق رقم ". من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات الفندقالمصدر: 
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 المبحث الثالث: الابتكار التسويقي في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة 
وهذا ما عملت تقديم كل ما هو جديد ومبتكر عن المنافسين،  تسعى المؤسسات الفندقية اليوم إلى  

به ماريوت قسنطينة، فمنذ تأسيسها وهي تتبع سياسات مبتكرة تسعى من خلالها إلى اكتساب ميزة تنافسية  
في   الابتكار  على  سنعرف  المبحث  هذا  خلال  ومن  التنافسي،  مركزها  التسويقتدعم    الخدمي   يالمزيج 

 للمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة. 
 لمؤسسة الفندقية  المطلب الأول: الابتكار في المزيج التسويقي التقليدي ل

يعتبر فندق ماريوت أول فندق خمس نجوم بقسنطينة وهو من أهم الفنادق الموجودة بالمدينة نظرا  
في هذا المطلب سوف يمثل مكسبا لمدينة الجسور،    ولهذا فهولموقعه الاستثنائي والخدمات التي يقدمها  

 نتطرق إلى التعرف على أولى السياسات والمتعلقة بالمزيج التسويقي التقليدي للمؤسسة.
 الفرع الأول: الابتكار في الخدمة 

 خدمة الإيواء والغرف  أولا:
أجنحة تنفيذية وجناح رئاسي،   10أجنحة صغيرة و  10غرفة بما في ذلك    180يحتوي الفندق على  

والتي كما ذكرناها سابقا، تحتوي الغرف وأجنحة الفندق على أسرة ماريوت الفاخرة، انترنت لاسلكي عالي  
فاخرة، شاشات   بريد صوتي، مجفف    LEDالسرعة، مكاتب  اتصال صوتي ومرئي، خط هاتف مع  مع 

للكي، ماكينة   الشاشعر، مكواة وطاولة  قابل    ،القهوة  أو   يإعداد  فردي في   تحكم)  للتعديلمكيف هوائي 
درجة الحرارة(، صندوق الأمانات، ثلاجة تحتوي على عصير ومياه معدنية، حمامات الغرف زجاجية تبهر  

 .1الناظرين 

الفندقية ماريوت قسنطينة   المؤسسة  الخدمات و تمكنت  بطرق مبتكرة  من إضافة حزمة متنوعة من 
 :2من بينها 

تطبيق   ➢ باستخدام  أو  رقمي  مفتاح  استخدام  طريق  عن  الفندق  غرف  وهذا    Marriott Bonvoyفتح 
 ؛ فور وصوله غرفة الزبون التطبيق يسمح بفتح 

 ؛المصابيح تلقائيا وتنطفئ عند الغلق الفندق تضيءبمجرد فتح أبواب غرف  ➢

غرف لذوي الاحتياجات الخاصة، كما يقدم الفندق العديد من التسهيلات التي تمكن    5خصص الفندق   ➢
 مثل هذه الفئة من الإقامة داخل الفندق كالحمامات الصحية والممرات الخاصة وغيرها.

 
 .ادارة الفندق 1
 معلومات متحصل عليها من قسم التسويق. 2
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أدى   العالم،   -19-  كوفيد  ظهورولقد  سكان  أربكت  عالمية،  واقتصادية  أزمة صحية  إحداث  إلى 
الموظفين   بين  التفاعل  من  عالية  بدرجة  تتسم  أماكن  باعتبارها  الفندقية  المؤسسات  عمل  لطبيعة  ونظرا 
والزبائن، وتزامنا مع هذا الوضع الطارئ الذي مس مختلف دول العالم فقد قامت المؤسسة الفندقية ماريوت  
قسنطينة بتقديم مجموعة من الخدمات التي ساهمت بشكل كبير موظفي وزبائن الفندق على حد سواء من  
تقليل انتشار الفيروس داخل الفندق فقد تعمد وضع بعض الطرق والأفكار الابتكارية، حيث أجريت بعض  

 التعديلات والتحسينات على خدمات ومرافق الفندق ومنها ما يلي:  
 تخفيض عدد الغرف إلى النصف وكذلك أشغال المطاعم للتقليل من انتشار العدوى؛  -

 للتقليل من احتمالية التلوث عند الاتصال بالقوائم الورقية؛  QR MENUإطلاق خيار -

 توفير المعقمات والأقنعة الصحية للزبائن؛  -

 استخدام المناديل المطهرة لتنظيف الأسطح؛  -

 مختلف مرافق الفندق؛ إضافة علامات التباعد في المصاعد ومدخل الفندق وفي  -

التقليل من استخدام المسابح والأماكن المخصصة للرياضة وفي أحيان أخرى غلقها كليا لتفادي انتشار   -
 الفيروس؛

 إعداد وتقديم الطعام بطرق آمنة؛   -

 تهوية الغرف والمحافظة على نظافة وتعقيم الغرف والأجنحة والممرات جيدا؛  -

الحمامات،  - مثل  الفندق  داخل  ازدحاما  تشهد  التي  الأماكن  والتطهير خاصة في  التنظيف  وتيرة  زيادة 
 .والمصاعد.. إلخالسلالم 

تطبيق   الفندق،   Marriott Bonvoyيعمل  داخل  الفيروس  انتشار  من  التقليل  على  الأخر  هو 
فالبرنامج أضافته ماريوت العالمية واستفادت منه فنادقها الموزعة عبر العالم، لديه العديد من المزايا التي  

   :"19"كوفيد  في ظل الظروف الحساسة التي مر بها العالم الفندقية خاصةسهلت عملية تقديم الخدمة 
غرفته من هاتفه المحمول    قتقليل تسجيل الوصول، فبمجرد وصول الزبون إلى الفندق يقوم بفتح وإغلا -

 دون اللجوء إلى مكتب الاستقبال؛ 

 طرح الأسئلة المتعلقة بالأسعار والخدمات والمطاعم وغيرها مسبقا؛  -

 تلقي فاتورة خدمات الفندق عن طريق البريد الالكتروني للزبون؛ -

 الغرفة من خلال التطبيق دون العودة إلى مطاعم الفندق؛ طلب الطعام إلى  -
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مباشرة من الموقع الالكتروني  Marriott Bonvoy إضافة خاصية التسجيل الفوري للزبون في برنامج   -
 للفندق، بالنسبة للأفراد الغير مسجلين والمستفيدين من التطبيق.  

 الإطعام  ةثانيا: خدم

يقوم الفندق بتقديم باقة متنوعة من المأكولات والمشروبات المحلية والعالمية، فهو يعمل دائما على 
ذوي    الطهاة الماهرينتقديم الأفضل والأجود وبما يتناسب مع رغبات زبائنه، وتحت إشراف مجموعة من  

 يلي:   فيماخبرة واسعة في مجال فن الطبخ ويتكون المطعم الإبداعي للفندق 
 قسنطينة   لإبداعي للمؤسسة الفندقية ماريوت(: المطعم ا 11)رقم جدول 

 مواقيت تقديم الخدمة  التقديم  اسم المطعم
 القصر

Qasar Restaurant 
 مطعم متوسطي؛ 

يقدم المأكولات العربية  
 مع بوفيه يومي.  والمتوسطية

 Breakfas: 6:30-11:00وجبة الإفطار 
 Lunch: 12:30-15:30وجبة الغذاء 

 Dinner: 19:00-00:00العشاء وجبة  

 
  المشروباتقصر 

 والجبن 
 والأجبان  المشروبات قصر

Cheese 
&Wine   Qasar 

الساعة   من  أبوابه  غاية    15:00يفتح  إلى 
01:00. 

 جنة
jannah 

 Restaurant 

 مطعم ايطالي؛ 
يقدم أشهى وأشهر المأكولات  

 الايطالية. 

 
 العشاء. يفتح أبوابه وقت  

 
 

 مالوف لوبي 

متواجد بقاعة البهو الرئيسية؛  
يعتبر المكان المناسب  

  لللاسترخاء أو للتواص
 الاجتماعي؛ 

يقدم قائمة متنوعة من المأكولات  
 والمشروبات. 

 
 

 في أي وقت. 

تضم قائمة متنوعة من   الواحة باربيكيو 
المأكولات بما فيها قائمة  

 المشويات. 

 السباحة الخارجيمتواجدة بحوض 
 يفتح أبوابه للغذاء والعشاء. 
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خدمة الغرف  
 سا 24سا/24

Room 

 service 
 

قائمة متنوعة من المأكولات  
 المحلية والعالمية. 

 

طلب   الغرف    وتناول يمكن  داخل  الطعام 
 ساعة.  24على مدار 

 على معطيات الفندق. دمن إعداد الطالبة بالاعتماالمصدر: 

 الأخرى الخدمات  ثالثا:
بالإضافة للخدمات السابقة والخاصة بالغرف توجد خدمات أخرى يقوم بتقديمها الفندق لزبائنه وهي  

 :1كالتالي 
 .خدمات الاستقبال والإرشاد  -
 . ساعة 24خدمة الغرف على مدار   -
 .غسل الملابسو التنظيف  خدمة -
- ( السيارات  ركن  بموظفيخدمة  خاص  موقف  يوجد  بحيث  السيارات(،  موقف   موقف  يقع  الفندق، 

في الطابق السفلي لانتظار سيارات الموظفين في    Marriott Associateالسيارات المخصص لبرنامج  
 . Bالمبنى 

خدمة الصرف والتي من خلالها يستطيع الزبون صرف العملات الأجنبية بالإضافة إلى توفير صندوق   -
 خاص بتأمين ممتلكات الزبائن الثمينة. 

 وكل فصول اللياقة البدنية.  معدات القلب والأوعية الدموية، أوزان حرة،تحتوي على    ،البدنيةاللياقة  -
خاص  - خارجي  مسبح  إلى  بالإضافة  خارجي،  ومسبح  داخلي  مسبح  مسبحين،  على  الفندق  يحتوي 

 .Heated بالأطفال، مسخن
والتدليك   - المعالجة  للزبائن    ،SARAY SPAخدمات  المقدمة  العلاجات  مختلف   المرافق وكذا  وتضم 

، لف الجسم، تدليك، علاجات للوجه، دروس اللياقة البدنية المتاحة، معلاجات الايورفيدا، تقشير للجس)
خدمات  للرجال،  التدليك  خدمات  تدليك،  دروس  سباحة،  بركة  القدم،  حمام  البدنية،  اللياقة  استشارات 

 .(البخارحمامات الغطس، غرفة 
 يحتوي الفندق على مصعدين. -

 

 إدارة الفندق.  1
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التقليدية التي تشتهر بها مدينة قسنطينة   - الفندق كذلك محلات خاصة، تعرض فيها الصناعات  يوفر 
 كالألبسة التقليدية )القندورة القسنطينية(، والذهب والفضة والنحاس وغيرها. 

 خاصة بالاجتماعات والتظاهرات.  قاعات و غرفة توارق بار قاعات الاجتماعات:  -
يقارب  ▪ ما  والاجتماعات مساحتها  الفعاليات  قاعة    1850قاعة  ذلك  في  بما  الأحداث  لتنظيم  مربع  متر 

في    1229.36مأدبة مساحتها   تشكيلها  إعادة  يمكن  بمعنى  أقسام،  إلى خمسة  للقسمة  قابلة  مربع  متر 
ومعدات  النطاق  واسع  انترنت  اتصال  التكنولوجية،  الوسائل  بأحدث  مجهزة  مختلفة،  فضاءات  خمس 
شاشتين   منها  للعرض  وشاشات  الفورية،  )الترجمة  داخليون  خبراء  يديرها  حديثة  بصرية  سمعية 

 "( 02)انظر ملحق رقم "عملاقتين(. 
 الفرع الثاني: الابتكار في السعر

والغرف  الرئاسية  الغرف  ومنها  الأحجام  مختلفة  والأجنحة  الغرف  من  العديد  على  الفندق  يحتوي 
 الفردية والمزدوجة.

 أولا: أسعار الغرف والأجنحة 
 : 2018بعض أسعار غرف وأجنحة الفندق خلال سنة  

 الغرف:   -أ

 2018(: أسعار غرف ماريوت قسنطينة سنة  12جدول رقم )
 السعر  الغرف 

 DZD      19.300 غرفة مزدوجة 

 DZD 17.500 غرفة الضيوف القياسية 

 "( 03)انظر ملحق رقم". من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات الفندق المصدر:
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 الأجنحة:  -ب

 2018(: أسعار أجنحة ماريوت قسنطينة سنة  13جدول رقم )
 DZD  29.500 الجناح الصغير 

 DZD 42.000 الجناح التنفيذي 

 DZD 220.000 الجناح الرئاسي 

 "(04)انظر ملحق رقم " من إعداد الطالبة بالاعتماد على معطيات الفندق. المصدر:

 المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة ثانيا: طرق ابتكار الأسعار في 
 :1يعتمد الفندق عدة طرق ابتكارية في تسعير خدماته المقدمة وفي مايلي أهم هذه الطرق 

 حسب الطلب على الخدمة الفندقية وحسب المواسم:تتغير أسعار الفندق وفق عاملين أساسيين وهما  -

ينتهج سياسة رفع الأسعارعندما يكون فائض في الطلب والعكس عندما    حسب طلب الخدمة الفندقية: •
 يكون الطلب في حالة انخفاض.

المواسم: • الشتاء...  حسب  فصل  الصيف،  فصل  فهي  إ)  دائمة  ليست  الفندق  أسعار  أن  حيث  لخ(، 
لجذب  منخفضة  أسعار  وضع  الفندق  يتعمد  المثال  سبيل  على  الصيف  فصل  ففي  باستمرار،  تتغير 
أسعار   بوضع  الفندق  يقوم  فهنا  للسباحة،  المحبين  الأفراد  خاصة  الزبائن  من  كبير  عدد  واستقطاب 
مغرية لجذب العديد من الزبائن، ففصل الصيف يمثل نقطة سوداء للفندق ويعتبر نقطة ضعف لكون 
الفندق يقع في منطقة شرقية بعيدة عن الساحل، والزبائن يفضلون المناطق الساحلية والفنادق المطلة 
الأسعار  رفع  سياسة  بانتهاج  الفندق  يقوم  الغالب  ففي  الشتاء  فصل  في  العكس  وعلى  البحر،    على 
لجذب المزيد من رجال الأعمال والأفراد ذوي الدخل المرتفع، كون فصل الشتاء يصادف العديد من 

 المناسبات كرأس السنة الميلادية والعطل المدرسية وغيرها.

الفندقية   المؤسسة  كون  الأسعار،  بسياسة  المتعلقة  المعلومات  من  القدر  بهذا  الاكتفاء  ماريوت تم 
، وعليه فالمؤسسة الفندقية  أية معلومات تخص هذه السياسة التي تعتبرها حساسة نوعا ماقسنطينة لم تعط  

   .ماريوت قسنطينة تتحفظ على أي السياسات السعرية المبتكرة تتبع وتبقى في دائرة اسرارها فقط

 
 .معلومات متحصل عليها من قسم التسويق 1
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الاستراتجيات   العديد من  يتبع  الفندق  بأن  يتضح  بها  قمنا  التي  والمقابلات  الملاحظات  من خلال 
السعرية والمتحفظ عنها، إلا أنه يعتمد بدرجة كبيرة على سياسة التسعير التميزي وهذا راجع لجودة خدماته  

 التي لا بد لها من إعطائها السعر الذي يتناسب  مع مثل هذه الخدمات المميزة.

 الفرع الثالث: الابتكار في التوزيع  

تعتبر سياسة التوزيع المعتمدة في الفندق جد مهمة، لأنه يسعى من خلالها دائما الى جذب الزبائن  
القنوات   على  فيها  يعتمد  بحيث  العالمي،  أو  المحلي  الصعيد  على  والغير  سواء  المباشرة  التوزيعية 

 .1المباشرة 
للزبون، أوالاتصال عن   الشخصي  الحضور  وذلك عن طريق  دون أي وسيط،  مباشرة  الحجز  يتم 

 طريق الهاتف، كذلك الحجز عن طريق الموقع الالكتروني للفندق.
السياحية ويعقد  لات  امباشرة فالفندق يتعامل مع العديد من الوكالأما بالنسبة لسياسة التوزيع الغير  

شركة مع  الفندق  يتعاون  كما  الفندق،  إلى  جدد  زبائن  لجذب  معها  وكذا   Tripadvisorاتفاقيات  للحجز 
 وغيرها.  -Booking- trivago-  agodaللترويج للفندق بالاضافة إلى مواقع الحجز الأخرى المعروفة مثل:

 الفرع الرابع: الابتكار في الترويج

الفندقية ماريوت قسنطينة كغيرها من المؤسسات الفندقية الأخرى بالترويج لخدماتها  تقوم المؤسسة  
 :2وفي مايلي أهم طرق الابتكار المعتمدة في هذا المجال

 الاعلانات المتمثلة في اللوحات الاشهارية للتعريف بالفندق. •

 وذلك من خلال:  :الاعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي •
تقديم الخدمات الجديدة والمحسنة وفترات التخفيضات عن طريق مختلف مواقع التواصل الاجتماعي)   -

 "(05)أنظر ملحق رقم "فايسبوك، أنستغرام....(؛ 

يتواصل الفندق مع زبائنه عبر مختلف شبكات التواصل، كما يرسل رسائل نصية قصيرة عبر الهواتف  •
لل الالكتروني  البريد  عبر  أو  ما)المحمولة  بحدث  لتذكيرهم  الأوفياء  إحتفالات، زبائن  تخفيضات، 

 مؤتمرات.....(. 

 وذلك عن طريق:تنشيط المبيعات :  •

 تقديم مسابقات لزبائن الفندق؛ -

 
 .معلومات متحصل عليها من قسم التسويق1
 .معلومات متحصل عليها من قسم التسويق2
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 تقديم خصومات خلال الاجازات والعطلات المدرسية من أجل جذب زبائنه؛   -

 تقديم هدايا ومفاجآت لزبائنه المخلصين، لارضائهم والحفاظ على ولائهم؛  -

الترويج   - عملية  في  تساعد  التي  التجارية  العلامات  وبعض  المؤثرين  من  مجموعة  مع  الفندق  يتعامل 
للفندق، ويعتبر الترويج عن طريق هؤولاء المؤثرين من أنجع الطرق التي يتبعها الفندق، فعادة ماتقوم  
شخصية مشهورة سواء محلية  كانت أم اجنبية للترويج للفندق من خلال عرض مقطع فيديو أو صور  
لصفحة   تفقدنا  خلال  من  لاحظناه  ما  وهذا  الفندق  أرجاء  في  تتجول  وهي  الشخصية  لهذه  خاصة 

 الفايسبوك الخاصة بالفندق أو عبر حسابه على الانستغرام.

يعرض الفندق خدماته الحالية وكذا صور وأسعارالغرف والأجنحة،  الاعلان عبر الموقع الالكتروني:   •
 "(06)انظر ملحق رقم "الحجوزات، وكل ما يريد معرفته الزبون عبر موقعه الالكتروني.

الحفلات  ي - بتنظيم  دائما  الفندق  السنة......إلخ(  قوم  رأس  الميلاد،  أعياد  زواج،  خطوبة،  حفلات   (
 وعرض العديد من الفعاليات والمؤتمرات وكذا الدعوات الخاصة. 

وفي مايلي بعض العروض الترويجية الخاصة التي تقدمها المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة من  
 حين إلى آخر: 

باقة -  ( ثابت  بسعر  خاصة  عروض  بالأزواج  تقديم  الافطار  خاصة  وجبة  مع  إقامة  نصف  باقة   ،
 ...إلخ.(؛ 

فمن   ،Marriott Bonvoyوالأعضاء في برنامج الولاء الخاص بهمتقديم أسعار جذابة لزبائنه الأوفياء   -
خلال هذا البرنامج يكسبون نقاطا بعد كل ليلة يقضونها في الفندق، ويمكن الاستفادة من هذه النقاط  
بعض  إلى  بالاضافة  بالفندق،   الخاصة  المطاعم  في  تخفيضات  أو  مجانية،  ليالي  إلى  وتحويلها 

 الخدمات المجانية الأخرى )تدليك، صالة ألعاب رياضية، ساونا، حمام ....(؛ 

الزبا  - إلى جذب  تسعى من خلالها  أيضا،  ترويجية  أسعار  قسنطينة  ماريوت  وكذا  قدمت  الحاليين  ئن 
على    %20في مطعم جنة، تخفيضات بنسبة    %   15فعلى سبيل المثال قامت بتخفيض    الزبائن الجدد،
للزبائن مايصل  كذلك  ،  ("07"أنظر ملحق رقم  )  (.2022نوفمبر    27إلى    24الاقامة )من   تخصيص 

يحصل عليها الزبون عند   2022نوفمبر    18إلى    13نقطة إضافية، خلال الفترة الممتدة من    7500إلى  
مع الاقامة في الفندق مرتين، ثم يسترد الزبون هذه النقاط  Marriott Bonvoy الانضمام  إلى برنامج  

 .1مجانية بالاضافة إلى رحلات وتجارب وغيرها مقابل حصوله على ليلة 
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عليها   تركز  التي  العناصر  أهم  من  الترويج  مجال  في  الابتكار  أن  نستنتج  سبق  ما  خلال  من 
المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة و تكثف كل جهودها لتطبيقه، وتحقيق الغاية منه وهي جذب العديد  
التي تمكن من الاتصال   الفعالة  الوسيلة  الترويج هو  باعتبار أن  المقدمة  بالخدمات  الزبائن وإغرائهم  من 

 لى أكبر قدر من الزبائن. إوالوصول 
 للمؤسسة الفندقية المطلب الثاني: الابتكار في المزيج التسويقي الموسع 

من الضروري جدا على المؤسسات تجربة الافكار المبتكرة لتحقيق الاهداف المرجوة، فالابتكار في  
للتحقيق التميز والوصول إلى الزبائن وتحقيق الأرباح  الادلة المادية والعمليات وكذا الافراد يعد أمرا مهما  

 المستمرة. 
 الفرع الأول: الابتكار في الأدلة المادية 

مستلهم من الطابع الإسلامي ألمغاربي وبهندسة معمارية  فندق ماريوت قسنطينة ذو الخمس طوابق  
القديم للمدينة   التاريخي  ( وهي كلها  إلخالخشبي وجبس القبة ..، الأعمدة، النقش  )الأقواستعكس العمق 

والذي    الخارجي للفندقالحجر الرملي يغطي الجزء  إشارات تعبر عن الهندسة المعمارية بماضيها البعيد،  
 ؛ بالهندسة المعمارية المحليةللصحراء وهذا ما يذكر اللون العام  هيمنح

القصر، تتوسطها ثرية  تشبه  ة، مساحتها كبيرة جدا  هو الرده  الزبون على    )الفندق(  أول تأثير للمبنى
قطرها    بيضاوية منقوشةعلى شكل عنقود من البالونات الزجاجية التي تطفو في الساحة ومتجهة نحو قبة  

 متر؛   15حوالي
مزينة   - بطاولات  المحاطة  المقاعد  يغطي  الفاخر  والقماش  الجلد  بين  مبهر  تزاوج  وفاخر،  داكن  أثاثه 

 ؛  الحرف القديمة للمنطقةبأشكال صدفية مستمدة من  
 غرفه وأجنحته مريحة جدا ومجهزة بكل ما يحتاجه الزبون؛ -
 نعومة الأقواس المتسلسلة والنقوش الدقيقة لها تجعل من المكان عملا فنيا حقيقيا؛ -
 أروقته هادئة تتخللها حواجز خشبية منقوشة مع إنارة خافتة قليلا؛   -

 .خ.... إلالمطاعم لها جو خاص وجديد، حيث لكل مطعم الديكور الخاص به، من موسيقى، الأنوار -
الشرق  - عاصمة  على  والمطلة  المختلفة  المناظر  مشاهدة  الزبون  بإمكان  الأماكن  هذه  كل  وفي 

 .1الجزائري 

 
1 Tardiz 67  شركة الاستثمار للفندقة ،SIH ،Hôtel Marriott5 Constantine متاح على الرابط ،:   

https://www.youtube.com/watch?v=XRaYz3bPZeY  

https://www.youtube.com/watch?v=XRaYz3bPZeY
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 :1يحرص الفندق دائما على ما يلي و 
 تغيرها. الديكور وهو أحد توقيعات ماريوت التي لابد من احترامها والاهتمام بأدق تفاصيلها وعدم  -

أركان   - حول  استراتجية  مواقع  في  ويكون  موزعات  في  يوضع  بالفندق،  الخاص  و  المميز  العطر 
 الفندق.

يمكن للزبائن من الاستمتاع بالموسيقى الخاصة بالفندق، والتي يمكن الاستماع اليها في الممرات   -
 .تدفع حقوق الطبع والنشر سنويا لقائمة التشغيل()وأماكن الاستقبال وغير ذلك. 

مع  - حسن،  مظهر  وذو  متميزون  فدائما  الفندق،  في  الموظفين  لجميع  كلاسيكي  المطلوب،  الزي 
  Marriottوجوب على جميع الموظفين والعاملين في الفندق وضع ملصق يذكر إسم المؤسسة الأم  

 . Marriottبالاضافة إلى وجود أوسمة تحمل علامة 

السلامة من الحرائق ويتم تدريب الموظفين على معرفة كيفية  لدى الفندق أحدث التقنيات في نظام   -
 التصرف في مثل هذه المواقف.

احترام   - عدم  ففي حالة  للزبائن،  أوبالنسبة  للموظفين  بالنسبة  للتدخين سواء  أماكن مخصصة  وجود 
هذه الأماكن المخصصة للتدخين، توجد خاصية مميزة تقوم باطلاق جرس انذار مع وجود زر في  

 أعلى سقف الغرفة المخترقة يتدفق منه قطرات من الماء للتوقف فورا عن التدخين.
 الفرع الثاني: الابتكار في العمليات 

تنتهج المؤسسة الفندقية عدة طرق ابتكارية لتبسيط عملية تقديم الخدمة وتسهيلها لزبائنها، وذلك عن  
 طريق ما يلي:  

 يحتوي الفندق على مختلف الاجهزة  الحديثة ووسائل الراحة؛ -

 عرض كل خدمة جديدة أو عرض جديد عبر الموقع الالكتروني للفندق؛ -
أو على البريد الالكتروني    Tripadvisorلدى فندق ماريوت نظام تنبيه، فبمجرد تلقي تعليق سلبي على -

ساعة ومعرفة المشاكل التي تعرض لها    24الخاص بالفندق، يجب على إدارة الفندق الرد في غضون  
 الزبون خلال اقامته بالفندق والعمل على حلها؛

الرد السريع على مختلف التعليقات وخاصة السلبية منها والتي تصل عبر البريد الاكتروني أو مختلف   -
 التواصل الاجتماعي والتعويض اذا تطلب الامر؛شبكات 

 جعل الحجوزات وكافة الاجراءات متاحة للزبائن عبر الانترنت؛ -
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سواء كان   CIBتسهيلات في طريقة الدفع ويكون نقدا أو عن طريق الشيك أو الدفع عن طريق بطاقة   -
 لخ؛إللغرف أو المطاعم أو المنتج الصحي...

مع   - البنكية،  التعاملات  ومختلف  العملات  وتحويل  والايداع  بالسحب  للزبائن  يسمح  داخلي  بنك  يوجد 
 امكانية تعامل موظفي الفندق مع هذا البنك الداخلي؛

)انظر ملحق تسهيل صرف العمولات عن طريق الموزع الآلي الموجود بجانب البنك الداخلي للفندق؛   -
 "(08رقم"

وكل  - الفندق  مرافق  مختلف  إلى  الوصول  تسهيل  على  تعمل  وخارجية  داخلية  رقمية  لافتات  وجود 
 مايتعلق بالفندق؛

إمكانية حجز الغرفة قبل وصول الزبون وذلك عن طريق موقع الفندق على الانترنت، حيث يمكن   -
 ؛ خإل ..للزبون اختيار نوع والوسائد وعدد المناشف ونوع الغرفة ...

 أبواب غرف الفندق. الاعتماد على البطاقات المبرمجة التي يتم بواسطتها غلق وفتح  -
 تنمية القدرات الابتكارية للموظفين(الفرع الثالث: الابتكار في الأفراد )

يعتبر العنصر البشري أهم عنصر في الصناعة الفندقية، إذ يعتبر المحرك الرئيسي لكافة العمليات  
 :1الفندقية، والمؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة تعمل على 

 الكفاءات والمهارات؛استقطاب وجلب  -
فقط  - إليها  الوصول  يمكن  منصة  عبر  وذلك  للموظفين  أخرى(  إلى  فترة  من   ( مستمرة  تدريبات  تقديم 

محدود   غير  وصولا  لهم  توفر  والتي  الفندق  في  والعاملين  المتعلقة  إالموظفين  المجالات  مختلف  لى 
 بالفنادق؛

الاجنبية، تكنولوجيا المعلومات والتنمية الشخصية وما إلى    تقديم تدريبات مختلفة على مستوى اللغات  -
أن حيث  والانجليزية،    ذلك،  والفرنسية  العربية  اللغة  هي  الفندق  في  للعمل  الثلاث  المطلوبة  اللغات 

 الاستقبال( يتحدثون باللغات الثلاث؛  )موظفوافالعاملون في المكاتب الأمامية 

 الأكفاء منهم وتقديم مكافآت وترقيات مستمرة؛ السعي الدائم إلى تشجيع الموظفين وخاصة  -
 فوا الفندق باللباقة والمعاملة الجيدة للزبائن وحسن الاستقبال. ظيتميز مو  -

من خلال ماتم ذكره سابقا حول المزيج التسويقي الموسع )ككل( أن المؤسسة الفندقية ماريوت دائما  
بناء   بها  تقوم  التي  المستمرة  التحسينات  مختلف  الى  بالاضافة  عالية،  ذات جودة  بتقديم خدمات  ماتقوم 

 
 .معلومات متحصل عليها من قسم التسويق1



 

148 

قسنطينة  ماريوت   الفندقية المؤسسة في   التسويقي الابتكار واقع  الفصل الثالث                        

على طلب الزبائن وملاحظاتهم أو من خلال شكاويهم، فهي تسعى إلى الرقي والعالمية والمحافظة على  
 إسمها داخل و خارج الوطن.

   المؤسسة الفندقيةالمطلب الثالث: التطبيقات والبرامج المستخدمة في 
يقوم الفندق بالاستعانة ببعض البرامج والتطبيقات التي كان لها الفضل في تسهيل وتبسط عملياته  

المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة ابتداءا للزبائن، ولقد خصصنا هذا المطلب للحديث عن بعض مأنجزته  
 إلى يومنا هذا.  هامن يوم إفتتاح

   "بونوفوي "ماريوت الفرع الأول:  برنامج 
Marriott Bonvoy  يقوم    هو عالمية،  جوائز  عدة  على  حاصل  عالمي،  ولاء  برنامج  عن  عبارة 

العربية، يمكن استخدام عضوية  الزبون بالتسجيل كعضو فيه والتسجيل يكون مجاني، سهل ويدعم اللغة  
من أكثر  في  مشارك.    7000  الزبون  تطبيق    وفيمافندق  يقدمها  التي  المزايا  بعض   Marriottيلي 

Bonvoy
1 : 

سرعة عملية الحجز مقارنة بحضور الزبون شخصيا للفندق، بمعنى يمكن من الاستغناء عن اجراءات  -
 مكاتب الاستقبال؛

 بفتح غرفة الزبون فور وصوله؛Marriott Bonvoy يسمح تطبيق  -
وصول   - قبل  الشخصية"  "التفضيلات  الحجز  تفضيلات  تحديد  من  المناشف،   عدد )الزبون  يمكن 

 لخ(؛إوالوسائد، نوع الغرف التي يفضلها الزبون، الإطلالات... 
على كل  لفندق، بحيث يمكنهم من كسب نقاط  يقدم أسعار خاصة بالنسبة للزبائن الدائمين والأوفياء ل -

الأخرى مثل   عملية حجز، هذه النقاط يمكن تحويلها إلى ليالي مجانية أو استخدامها في خدمات الفندق
 ؛إلخ.... المطاعم خدمات المنتجع الصحي،

شيء   - إضافة  أو  تنظيف  إلى  تحتاج  التي  الغرف  معرفة  على  الموظفين  التطبيق  فوريساعد    معين 
 مغادرة الزبون للفندق؛ 

 يسمح التطبيق طلب الطعام دون الحاجة للخروج من الغرفة؛ -

 إرسال الفواتير عبر التطبيق. -
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 الفرع الثاني: القوائم الرقمية 
انتشار وتفشي   للتقليل من  الفندقية ماريوت قسنطينة إدخال ميزة خاصة لزبائنها  المؤسسة  تعمدت 

إطلاق قوائم رقمية بدون لمس، تحتاج فقط إلى الهاتف الذكي  فيروس كورونا داخل المؤسسة، تمثلت في  
القائمة عبر إلى  بمسحه ضوئيا  والقيام  للزبون  وإتمام عملية   URLوالشخصي  القائمة  قراءة  يتم  بعدها   ،

النافذة،    توضع عادة على الطاولات كما استخدمتها ماريوت قسنطينة، أو على الحائط أو  الطلب. على 
 :1في ما يلي  MENU QRويتميز استخدام 

 الوضوح وسهولة الاستخدام؛  -
 التقليل من الاتصال المباشر مع الموظفين، ومنه احتمالية عدم انتقال الفيروسات؛ -
 قل. أكفاءة أكثر، وقت  -

 العالمي للحجز والترويج  الثالث: الموقعالفرع 
Tripadvisor  وتتيح الكترونيا،  موقعا  تدير  أمريكية،  سفر  شركة  النقال،  هي  عبرالهاتف  تطبيقات 

جهة   من  والترويج  جهة  من  الحجز  عملية  لتسهيل  العالمية  الشركة  هذه  مع  يتعامل  قسنطينة  وماريوت 
 :2أخرى. يعمل الموقع  على توفير ما يلي 

والسياحة - بالسفر  الخاصة  المعلومات  من  كبير  والمنتجعات   عدد  الفنادق  مواقع  الصور،  فيها  بما 
 لخ. إ...السياحية

  ؛الحجز )حجوزات الفنادق( إمكانية -
 ؛    مقارنة أسعار غرف الفنادق، المطاعم وغيرها -
  معرفة تعليقات وتجارب الأفراد.  -

 الفرع الرابع: المفتاح الرقمي 
مكنت المؤسسة الفندقية ماريوت زبائنها الوصول الالكتروني لتسجيل الدخول والخروج من الغرفة،  
العادي   للمفتاح  الحاجة  دون  غرفته  فتح  الزبون  خلالها  من  يستطيع  بطاقات  استخدام  طريق  عن  وذلك 

 "(09)انظر ملحق رقم" للغرفة )طلب الغرفة بدون مفتاح(. 
  

 
1Alice Bled Libeo,Comment mettre Un Menu Sur? , 2021 Available at : 

https://libeo.io/blog/restauration/menu-qr-code-restaurant, Seen on : 30-05-2022, at: 21 :15 pm. 
2What is Trip advisor and How Does It Work? 2022 ،Available at: 

https://techboomers.com/t/what-is-tripadvisor-how-it-works, Seen on :15-11-2022, at: 19 :30 pm. 

https://libeo.io/blog/restauration/menu-qr-code-restaurant
https://techboomers.com/t/what-is-tripadvisor-how-it-works
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 خلاصة الفصل: 
تعرفنا في هذا الفصل على واقع الابتكار التسويقي في المؤسسة الفندقية "ماريوت قسنطينة"، وقد 

 خصلنا إلى مجموعة من النتائج كان أبرزها ما يلي:  
لما   - نظرا  الجزائري،  الشرق  في  السياحية  المدن  أشهر  من  قسنطينة  مدينة  بهتعتبر  من    تتمتع 

مقصدا   جعلها  مما  والمعاصرة  الأصالة  بين  تمزج  التي  المدينة  منها  تجعل  وخصائص  مميزات 
 للعديد من السياح. 

المتميزة - الطيبة،  بفضل خدماتها  التوسع  تواصل  وسمعتها  العالمية  فنادق جديدة   ماريوت  وافتتاح 
 العالم.في مختلف دول 

تعتبر المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة من بين أهم المؤسسات الفندقية التابعة لسلسلة ماريوت   -
الكبير في عرض خدماته التنوع  مبتكر ومميز، فضلا عن  بشكل  تقدم خدماتها  والتي   االعالمية 

 للزبائن.   

مدينة  - تنير  حقيقية  جوهرة  قسنطينة  مدينة  على  والمطل  نجوم  الخمس  ذو  ماريوت  فندق  يعتبر 
 الصخر العتيق. 

المحلي من خلا - الطابع  بين  تجمع  قسنطينة  ماريوت  الفندقية  الثراث المؤسسة  على  المحافظة  ل 
( الصحراءالوطني  عن  المعبرة  أثاثه  وألوان  للفندق  الخارجي  كالمنظر  والطابع    ،الصحراوي( 

العصري من خلال الاعتماد على كل ماهو حديث ومبتكر كالمفتاح الرقمي الخاص بفتح وغلق  
الغرف، واللوحات الرقمية والغرف المخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة وغيرها من الابتكارات 

 التي  كان لها البصمة هي الأخرى على الصعيد العالمي.
 
 
 

 

 
 



 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 الفصل الرابع:
 دور الابتكارات التسويقية 

"  تللمؤسسة الفندقية "ماريو 
في اكتساب الميزة  قسنطينة  

 التنافسية  
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 تمهيد
تبنا  عان ربقا  تقادم  دادمتت ت فا  الزااراب لاتتساارمتي فا   الخدميا العديد من المؤسسات     تسعى  

ممتيست  اتباكتيا  الاسوققي  الا  تعمل من دلال ت إلى بنتء سمع  وصاوي  هننيا  نسان  عناد نهترن ات مات 
يااؤ ل لكسااا ي ااتن  ووتء ناا ع مماات ياانعلى لاتتمزااتي عتااى مساااوا مبيعتت اات ونيااا ت السااو ي  وهتلاااتل  

 اكاستي ميا  تنتفسي . 
   الفيول النظبقف    نول اتباكتي الاسوقق  والميا  الانتفسي لاعد الاطبق لمخاتف المفتهي  النظبق   

الفيل  سيا  ف   ع  الستلاق  لتدياس نذا  الاطبيق   الزتنا  مدا مستنم  اتباكتي    ع من دلال  يتس ياس  
الاسوقق  من دلال ألاعت هع كل من اتباكتي ف  الخدم  الفند ي  واتباكتي ف  السعب واتباكتي ف  الاونقع  
الميا   اكاستي  ف   الأفبا   ف   واتباكتي  والعمتيت   المت م   الأ ل   ف   اتباكتي  إلى  لاتت تف   والابوقجع 

  اترتيا  عين  من  بدياس  وج   نظب  متيقو " قسنطين ع وهلك  "الانتفسي  عتى مساوا المؤسس  الفند ي   
قسنطين ع    ات ايقينوالموظفين   متيقو   الفند ي   لاتلمؤسس   الوصولالعتمتين  تحتيل    ليا   إلى  الن تم   ف  

 وعتيه ت  تقسي  الفيل كمت يت :  ناترج الدياس  وادابتي الفب يت ع وو ع مزموع  من الناترج.
 الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية؛المبحث الأول:  ▪
 دراسة؛ اللإجابات عينة عرض والتحليل الوصفي المبحث الثاني:  ▪
 .اختبار فرضيات الدراسة نتائجالمبحث الثالث:  ▪
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 المبحث الأول: الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية
 الاطبيقياا  ماانساايا  الاطاابق فاا  نااذا المبحااا إلااى اتجااباءا  المن زياا  المعامااد  فاا  نااذه الدياساا  

البيتنت  كمت سيا  الاطبق إلى اتسامتي  كأ ا  من أ وا  جمع عين  الدياس ع دلال تحديد إجباءا  ادايتي 
لاتت اااتف  لأ ا   والاعااابة عتاااى مااادا صااادق ت و بتت ااات مااان دااالال تحدياااد ال ااادة من اااتع كي يااا  تياااميم تع

 كمت سيا  الاطبق إلى الأ وا  اتنيتري  المساخدم  ف  عمتي  الاحتيل. المقتبت ع
 مجتمع وعينة الدراسة المطلب الأول: 

تحدياااد مزاماااع الدياسااا ع ونساااتي نزااا  العينااا  نااااى ياسااانى لنااات انزاااتن الزتناااا الاطبيقااا  تباااد مااان 
ع لذا سنحتول من دلال نذا المطتا الاعبقا  لامزاماع وعينا  المنتسب  لامريل أفبا  المزامع المديوس كلل
 مزامع وعين  الدياس . مع الدياس  وعبض مدا تواف  مو وع الدياس 

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة
المزموع  الشتمت  لكل المفب ا  أو المشتندا  الا  تشابك ف  صف     "معبة المزامع عتى أنه:   

محدو " غيب  أو  محدو   ملون  وقد  أشيتء  أو  أشختص  المزامع  ملون  أن  وقملن  معين   دتصي   أو .1أو 
. وقد ت  2الذين نبغا بدياسا   وتحتيل ديتري  "   مزموع  من المفب ا  أو المشتندا  أو الأشختص 

) ياس     الانتفسي  ف  المؤسس  الخدمي "الاسوققي  ف  اكاستي الميا     اتباكتيا   وي "ف   ياسانت لمو وع:  
ا قسنطين (نتل   متيقو   الفند ي   الذل  علمؤسس   الدياس   مزامع    موظف  ار   290ف   تمرل    ادايتي 

 .2022 إنيتريت  نسا  لاتلمؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين  
ت    تبن     إسقتطوقد  مدا  ون   ممتيستت تع  جوانا  أند  عتى  الدياس   الفند ي   مو وع  المؤسس  

الانتفسي   متيقو  قسنطين   الميا   اكاستي  الاسوقق  و ويه ف   الاعتمل مع كل  ع  للاباكتي  ونظبا ليعوه  
مشتند  من المشتندا  المزامع يا  إجباء الدياس  عتى مزموع  جاري  منه تعبة لاتلعين ع يا  ادايتينت  

)مزامع الدياس (ع أل نساطيع من دلال ت  لاطبقق  عتمي  محد   ليساخدم نذا الزاء ف  الحل  عتى الكل  
ممرت    المخاتي   العين   تكون  أن  مفابض  كمت  الدياس ع  مزامع  عتى  تعميم ت  مملن  اساناتجت   اسانبتط 

 .3لتمزامع 
 

ع  اي المنااتنج لتنشااب والاونقااعع عمااتن الأي نع MIBSPSSأنمد جمتل الزتسبع الاحتيل اتنيتر  تسابيتنت  الدياست  والبحوث لاتساخدام ناماا    1
 .  15ع ص2021

 .  03ع ص2017ع كتي  الابهي  لتعتوم اليبف ع جتمع   متلىع  SPSSجتس  محمد عت ع وستم متلك  او ع اتنيتء الحيول لاتساخدام ببنتمج   2
ع الزاء الأولع إ اي  الطبتع  والنشب لامع د  SPSSحمد شتمل ب تء الدين ف م ع اتنيتء بلا معتنت : المفتهي  مع تطبيقت  لاتساخدام ببنتمج  م3

 .100ع ص2005ات اي  العتم ع الممتك  العبهي  السعو م ع 
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 الفرع الثاني: عينة الدراسة 
تعبة عين  الدياس  عتى أن ت:" تتك المزموع  الزاري  المأدوه  من المزامع لاطبقق  مت ولسبا مت   

 . 1عتى أن تمرته أفضل تمريل" 
عتى   الدياس   نذه  ف   اتعامت   ف   أستوي  ت   والمامرت   القيدم ع  الموظفين  و   اترتيا  العين  
متيقو    الفند ي   المؤسس   ف   ات اي     قسنطين ات ايقين  مزتى  وأعضتء  الفبعيين  والمديبقن  )المديب 

موظفو  هلك  ف   لامت  قسنطين ع  متيقو   ووندا   أقستم  جميع  ف   الواج      ا والموظفين  كون    اتساقبتل 
الأمتمي  لتمؤسس ع لاتت تف  إلى أن   الأقبي لتاهترن من دلال اتسامتع إلى شلتوق   واقابانتت   الا   

موظف إ ايل  ار  نسا   60والبتلغ عد ن     تددل  من تطوقب وتحسين الخدمت  الختص  لاتلمؤسس (
سن     إنيتريت   لا  الفند يملا  وهلك   ع2022المؤسس   لتمؤسس   البشبق   المواي   مديب  متيقو       ستعد  
 قسنطين . 
قسنطين   قعاببو  الفنت ق  من   واند  متيقو   ماأن   مساوا    مقد لذل  عتى  العتلي   لاتلزو    ددمت  
ع وسبا ادايتي  كمت أنه الفندق الونيد عتى مساوا وتم  قسنطين  الذل ممتك دمى نزومع  متيقو    ستست 

  لطبيع  مو وع الدياس    ياجع  عالمزامع الكت  لتدياس من    ت ون سوان  ات ايقين والموظفين    اترتيا     عين
 تلمؤسس  المبحو  .  لا وموظف  ات اي  إرتيا  فئ    يق  من  إجتلات  الذل ياطتا 

 : أدوات جمع البياناتالثانيالمطلب 
اتساعتن    وت   لاتلمو وع وتيا ف  فحواهع  تحيط  الا   المعتومت   إعدا  أل  ياس  جمع  ياطتا 

عتى   لتحيول  الأ وا   من  المطتوهلامزموع   الملانظ ع البيتنت   ف   تامرل  والا   الدياس   عين   من      
الأ ا  الأكرب اساخدامت ف  البحوث اتجامتعي  واتنستني  إه معابب وسيت   الذل معابب  اتسابيتن  المقتبت  و 

اتجتلا     المسازوهين لزمع البيتنت  من دلال اناواره عتى مزموع  من الأسئت  أو العبتيا  وقطتا من  
 المسازوهين لاشلل الكابون .  عتي ت وقا  تونقع اتسابيتن عت   لاتليد أو من دلال إيستل ت إلى 

 تصميم استبيان الدراسةالفرع الأول: 
ت  إعدا  اسابيتن  من أجل إسقتط مت ت   ياساه ف  الزتنا النظبل لتدياس  عتى الواقع الاطبيق ع  

البيتنت    مستعد عتى جمع  الدياس ع  لاشلل  وألاعت   ماغيبا   الأولي  نسا  الدياس ع ف  صويته  من عين  
ل أوت  توجي ه  ت   المحلميننيا  الأستتذ   رقم   بعض  ملحق  واقابانتت     ع("10" )أنظر  آياءن   لأدذ 

ف  هلك للاسافت   من معتومت  تستن  ف  تيمي  اتسابيتن ونذا من أجل الاأكد من أن ت  وملانظتت    
 

 .15ع ص مبجع سب  هكبهأنمد جمتل الزتسبع  1
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ومدا   اتسابيتنع  لعبتيا   والعتمي   التفظي   الييتغ   و ق   ومدا سلام   لقيتسه  مت و عت  فعلا  تقيى 
وتحقي    الدياس   لمشلل  تعديل  شمول ت  ف   آيار    من  واتسافت    نظبن   بوج ت   الأدذ  ت   أنداف تع 

عبتيا  أدبا لاحسين أ ا  الدياس  وأنه  ونذة    اتسابيتن نيا ت  إعت   صيتغ  لاعض العبتيا  وإ تف 
اتسابيتن  بنتء  إلى  الن تري     دتينت  رقم  لايويته  ملحق  من    ("11" )أنظر  وتضمن    42ماكون  عبتي  

 ن عتى النحو الاتل :ي اتسابيتن جاري
  والمامرت  ف :  من موظف  الفندق محل الدياس  لعين البيتنت  العتم  ياضمن الجزء الأول: 

 المؤنل العتم ع المبكا الوظيف ع سنوا  الخبب  الم ني . 
 محويقن كمت يت :مشامل عتى ماغيبا  الدياس ع وهدوينت ت  تقسيم ت إلى الجزء الثاني: 
( 31والاذل انااوا عتاى ) الابتكاار التساوي يياعت  لاتلماغيب المساقل لتدياس  المامرال فا  المحور الأول:  

 ( ألاعت  كمت يت :07عبتي  وقسمت عتى )
( 31والاذل انااوا عتاى ) الابتكاار التساوي يياعت  لاتلماغيب المساقل لتدياس  المامرال فا  المحور الأول:  

 ( ألاعت  كمت يت :07وقسمت عتى )عبتي  
 ( عبتيا . 04عتى )  ا اناو  الفندقية الخدمةيامرل ف   :الأول البعد ▪
 ( عبتيا . 05عتى )  ا اناو  السعر في الابتكاريامرل ف   :الثاني البعد ▪
 ( عبتيا . 04عتى )  ا اناو  التوزيع في الابتكاريامرل ف   :الثالث البعد ▪
 ( عبتيا .   04عتى )  ا اناو  الترويج في الابتكار ف  يامرل :الرابع البعد ▪
 ( عبتيا .07عتى ) ا اناو  المادية الأدلة في الابتكاريامرل ف   :الخامس البعد ▪
 ( عبتيا .03عتى ) ا اناو  العمليات في الابتكاريامرل ف   : السادس البعد ▪
 . ( عبتيا  04عتى )  ا اناو  الأفراد في الابتكاريامرل ف   :السابع البعد ▪

( 11والااذل اناااوا عتااى )المياازة التنافسااية ياعتاا  لاااتلماغيب الاااتلاع لتدياساا  المامراال فاا   الثاااني:المحااور 
 كمت يت :لاعدين عبتي . وقسمت عتى 

 ( عبتيا .04اناوا عتى ) الجودة: ممرل البعد الأول: -
 ( عبتيا .07اناوا عتى ) التميز التنافسيممرل  البعد الثاني: -

 :عبتيا  اتسابيتن نسا تب يم ت ف  اتسابيتنوفيمت يت  تونقع 
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 (: توزيع عبارات الاستبيان وترقيمها 14)جدول رقم 
 رقم العبارة محاور وأبعاد الدراسة

 4-1 الخدم  الفند ي   : البعد الأول

 9-5 اتباكتي ف  السعب  : البعد الثاني

 13-10 اتباكتي ف  الاونقع  :  البعد الثالث

 17-14 اتباكتي ف  الابوقج    : الرابعالبعد 

 24-18 اتباكتي ف  الأ ل  المت م   البعد الخامس:

 27-25 اتباكتي ف  العمتيت   البعد السادس: 

 31-28 اتباكتي ف  الأفبا   البعد السابع:

 31-1 الأول: الابتكار التسوي ي  المحور 

 35-32 : الزو     الأولالبعد 
 42  -36 الاميا الانتفس  : الثانيالبعد 

 42-32 الميزة التنافسية   المحور الثاني: 
 42 الاستبيان ككل  

 . الدياس  اسابيتنلاتتعامت  عتى  الطتلب  من إعدا  المصدر: 

 طري ة توزيع الاستبيانالفرع الثاني: 
 جمياع فا  والماوظفين ات اي  مزتى وأعضتء الفبعيين والمديبقن عين  الدياس  من المديبلاعد تحديد  

 اكاسااتي  فا  الاساوققي  اتباكاتيا   المؤسسا  الفند يا  ماتيقو  قسانطين  ناول مو اوع:  وي أقساتم وونادا  
فقااد تاا  تونقااع ع (قساانطين  مااتيقو   الفند ياا  المؤسساا  نتلاا   ياساا " )الخدمياا  المؤسساا  فاا   الانتفسااي  الميااا 

لاشلل ويق  عتى عين  الدياس  دلال فابا  عمت   لاتلمؤسسا  الفند يا ع وقادم تا  تقادم  شاب  لاسايط   اسابيتن
لعيناا  الدياسااا  دااالال اتجتلااا  عتاااى اتساااابيتن لابيااتن ال ااادة مناااه وربققاا  اتجتلاااا  عتاااى اتساائت ع كمااات تااا  

اترااتيا   مباجعاا  جميااع اتسااابيتنت  لاعااد اسااابجتع ت نيااا تبااين لناات أن جميااع العيناا  محاال الدياساا  ماان 
 8اسااااامتي  مونعااا ع نيااااا لااا  تسااااابجع  60اساااامتي  ماااان باااين  52قااااد أجاااتبوا عتااااى  الماااوظفين ات ايقاااينو 

برنااامج لاحااول فيماات لاعااد لتمعتلزاا  اتنيااتري  وفاا  ع 52لعيناا  الدياساا    اسااامتيا ع ليحااد  الحزاا  الن ااتر
لنيل ف  الأديب إلى مزموع  من الناترج الاا  سنعب ا ت  SPSSالحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

 تنقت.
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 الفرع الثالث: الم ابلة

المعتومت   لازمع  البتنا  من دلاله  مقوم  شفوقت  اسابيتنت  المقتبت   تعابب  ع  1تعابب  أن ت  محت     كمت 
نيا  الدياس ع  باستؤت   صت   ها   اتجتلات   اساخلاص  لاقيد  مسبقت  الأسئت   إعدا   يا   مقوم   نت ف  

.  ين وتسزيل اتجتلات  عتى اتسابيتنت  المخيي  لذلكو البتنا لاطب  مزموع  من الأسئت  عتى المبح
م "لح)أنظر  رقم  لاإعدا    ."(12ق  قمنت  نيا  موج    نيف  أو  مفاون   مقتبلا   عتى  اتعامت   ت   وقد 

لاغبض ربن ت عتى   إلي ت  الاطبق  ينبغ   الا   الم م   لتنقتط  مفاو     المسازوهينمسب   المزتل  تبك  مع 
 لطب  اسافستيا  وأدذ ملانظت  واتسافت   من كل مت قد مفيد  ياسانت. 

تحديد ال دة من ت والأفابا  المساازوهين والمعتومات  الاا  محاات  : 2وقاضمن اتعدا  لتمقتبت  مت يت 
 البتنا إلى جمع ت.

 تحديد أهداف الم ابلة  .1
 لقد ت  إعدا  ناذه المقتبتا  لتحياول عتاى المعتومات  والبيتنات  اللانما  لنجتلاا  عان أسائت  الدياسا ع 

 والا  تستن  ف  نل مشلت  الدياس ع نيا تامرل أنداة نذه المقتبت  ف :
 محل الدياس ؛  تلفندقالميا  الانتفسي  لا اكاستي لاتتباكتي الاسوقق  و ويه ف  جمع البيتنت  الماعتق   -
الشاااب  المفيااال ماااتيقو  قسااانطين  و الحياااول عتاااى المعتومااا  الياااحيح  والوصاااف الااادقي  لخياااتر   -

 ؛ الاسوقق للاباكتي لمدا تبن  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين  
المؤسسا  الفند يا   لى نام  دادمت  إالحيول عتى المعتومت  المطتوه  كتلاطبيقت  الزديد  المضتف     -

 تسوققي ؛  من اباكتيا   إليه ت مت توصت متيقو  قسنطين  وأندث 
ماادا صاادق عتااى  ماان دلال اات ياعاابة البتنااا يع لأنااه ماان اتسااابيتن واتداباات أ قوتعابااب المقتبتاا   
 ث لاتعابتينت تكون وج ت لوجه.المبحو 

 تحديد الأفراد  .2
  ف     الانتفسي   الميا    اكاستي   ف    الاسوققي   اتباكتيا    " بدوي  من أجل جمع المعتومت  الماعتق

مقتبت قسنطين   متيقو    الفند ي   المؤسس   نتل    ياس )"  الخدمي   المؤسس  لاإجباء  قمنت  يوم    كتنت   (ع 
ع  14:00  الستع   عتى  مديب المواي  البشبق  لاتلمؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين   مع  2021فيفبل   1ات نين
  لاأسعتي   دتص   لامعتومت    تاوقدل  ليا   تقدم ت  الا   والخدمت   المؤسس   نول  لاسيط  شب   لنت  قدم  نيا 

 
 . 105ص  بدون سن ع   مطبع منتنج البحا العتم ع  اي الكاا العتمي ع بيبو ع لبنتنع أسعد عطوانع يوسف  1
 . هفسنالمبجع  ع  أسعد عطوانع يوسف مطب2
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زمنية  الفندق   فترة  خلال  إلى    معينة(،)كانت    والذل   لاتلفندق  دتص   وكاتي   الانظيم   ال يلللاتت تف  
  لاتلفندق   الاعبق   إلى  لاتت تف    مقومت ع  من  بيه  ومت تادب  سيتني   كمدين   قسنطين    مدين   عن  ياحدث 

عبب  المعتومت    ونذه  منه  القبقب   السيتني    والمعتل   واتمتكن لاعد  فيمت  ايستل ت    الشخي    تمميلا  ت  
  ف    مع موظف     2021  فيفبل   9  والرلا تء  فيفبل   8ات نين    يوم  أدبا   ني    ببمز   لاعدنت  ليا   لتطتلب ع

ت 14:00  الستع   عتى  الاسوق   قس  وننت  رقم    ف   تزدون ت  والا   اتسئت   من  مزموع   رب   ع  )ملحق 
الخدم   الماقج    ف   لاتتباكتي   الختص   "(12" أن   الاسوقق     ف    المساخدم   الحدير   الاطبيقت    ومعبف  

لنت   2022  سن   ف   أدبا   أمتم  تخيي    إلى  لاتت تف   قسنطين ع  متيقو    الفند ي   المؤسس   لتسمت  
من جوانا مت م  كتلغبة وربقق  تز يا الغبة وأن     لاتلمؤسس    والختص    اليوي الم م   لاعض   لاتلاقتط

الفندقع الدادت  لزميع مباف   الدملوي  الفندق وربقق  تيمي   الماوفب  ف   الطتلب     الأج ا   ت  تاوقد  وقد 
لاتلموقع اتلكابون  البسم  لتفندق نيا يا  رب  فيه كل الخدمت  المقدم  وكل مت نو نقيق  ف  الفندق  

 مت يدل عتى ميدا ي  المعتومت  المبو  ل ت ومت نو موجو  ف  الفندق. 
 تحديد ن اط الم ابلة .3

ت بااد ماان أن المقتبتاا  العتمياا  تحااات  إلااى إعاادا  مسااب  لاساائت  أو النقااتط الااا  مزااا منتقشااا تع    
وهلك لاطبقق    يق  ومو وعي  مس ل ف م ت وقا  تبتيب ت نسا المعتومت  المابا  الحياول عتي اتع وقاد تا  

 المقتبت . تسابيتنإعدا  أول   
 تحديد مكان الم ابلة وزمانها: .4

  ع نيا ت  تحديد موعد المقتبلا  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين أجبقت المقتبلا  عتى مساوا مقب  
كتمت سمحت الفبص  لاحيا    مع لاعض الموظفين كل من مديب المواي  البشبق  وموظف  ف  قس  الاسوق 

 ت ياعتيض مع جدول أعمتل   أو يؤدبن  عتى إنزتن م تم  . 
 الاستعداد الجيد للم ابلة: .5

وت    لتمقتبت   الزيد  لاتتساعدا   قمنت  ونمتن تع  وملتن ت  وأسئتا ت  أنداف ت  وتحديد  لتمقتبت   إعدا نت  لاعد 
البشبق  أوتمقتبت    المواي   إلى مقتبت   مديب  بدويه وج ن   الاسوق     والذل  ولمت موظف  عتى مساوا قس  
مبتشبتمتكه   لاشلل  تخدم  بيتنت   باسزيل    مو وع  ياسانت   من  قمنت  وقد  الدياس ع  أسئت   عتى  وتزيا 

لنت رب    ياسنى  ناى  مخايب   وملانظت   نقتط  شلل  عتى  شفوقت  عتي ت  الحيول  ت   الا   المعتومت  
 الماقد من الأسئت  لاأكيد المعتومت  والحيول عتى إمضتنت  أكرب.  
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 أهم النتائج المتوصل اليها خلال الم ابلة  .6
 إلى أن  الناترج نذكب من ت:  مقتبت التوصتنت من دلال  

تقااادم المؤسسااا  الفند يااا  ماااتيقو  قسااانطين  تشاااليت  مانوعااا  مااان الخااادمت  الزدياااد  ) تطبيقااات  ال اااتتف   -
 .(وأجنح  الفندق المفات  البقم  الختص لافاح غبة، QR MENUالنقتلع 

  .بنتء عتى رتا الاهون العمل عتى تحسين لاعض الخدمت   -
ماارلا (ع كماات المؤسساا  الفند ياا  مااتيقو  قساانطين  باخ اايض الأسااعتي فاا  المواساا  ) فياال اليااي   تقااوم -

 تمنح لاعض اتمايتنا  السعبق  وفقت لنوع نهترن ت ) الاهترن الدارمين والأعضتء(.
اتباكااتي فاا  املتنياا  الوصااولع لامعنااى اتتناا  الخدماا  وملارما اات لاتعابااتي أن المؤسساا  الفند ياا  مااتيقو   -

 .لي تإقسنطين  تقع ف  منطق  اسارنتري  وف  قتا مدين  قسنطين  ممت مس ل الوصول 
كاال الوسااترل الابوقزيا  المخاتفاا  لتاعبقا  لاخاادمتت ت والوصااول مااتيقو  قسانطين  تاوفب المؤسساا  الفند يا   -

 لى أكبب قدي مملن من الاهترن.إ
الوساترل الاقنيا  والحديرا  الاا  تسا ل عمتيا  تقادم  تساخدم المؤسس  الفند يا  ماتيقو  قسانطين   مخاتاف    -

الخدم  لتاهترن كتساخدام تكنولوجيت اتتيتل ف  الحزونا  الختص  لاتلمبيات لاتلفنادقع مطاتع  ومساتلاح 
 الفندق وغيبنت....إلخ.

ع الألاااااوانع تبكاااااا المؤسسااااا  الفند يااااا  ماااااتيقو  قسااااانطين  عتاااااى النظتفااااا  والااااادملوي الااااادادت  والخاااااتيج  -
 البوارح...إلخ.

والااذل ياميااا لاتلتطتفاا   جااذي واساااقطتي المااوي  البشاابل المؤناال تعماال المؤسساا   الفند ياا  مااتيقو  عتااى -
اورياد العلاقا  ماع الاهاترن والعمال عتاى كساب   والمحتفظا  والاعتمل الزيد مع  الاهترن  ممت مسمح ل   ب

 عتي  .
تقدم  ددمت  جديد ع ماطوي     ىتعمل عت   نذا مت يدل عتى أن المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

نهترن ت  انايتجت   تتبي   أجل  من  نذا  المباكب ع  الأفكتي  تزبه   هلك  فيمت  لامت  محسن ع  أدبا    وأنيتنت 
 من ج   ودت  الاميا من ج   أدبا.  والمحتفظ  عتي  
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 الفرع الرابع: الملاحظة
الد يق    والمشتند   المبا ب   لاأن ت  الملانظ   وتسزيل  تعبة  معين ع  ظتنب   أو  معين  لستوك 

الناترج  أفضل  تحق   معتومت    يق ع  عتى  الحيول  أجل  وهلك من  معبف  1الملانظت   ف   والمامرت   ع 
 واقع اتباكتي الاسوقق  و ويه ف  اكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  "متيقو  قسنطين ".

 الدراسة المستخدمة فيالأساليب الإحصائية المطلب الثالث:  
تزميع ت ت   الا   البيتنت   وتحتيل  البحا  أنداة  تحقي   أجل  المسمى    عمن  بببنتمج  اتساعتن   ت  

اتنيتري    نيا   :ciencesSocial Sackage for the Ptatistical S SPSSاتجامتعي   لتعتوم    لاتلحام  
الاعتمل   عتى  ستعدنت  الذل  والعشبون  الختمى  إصداي  الأستليا  اساخدمنت  من  مزموع   مع  لاس ول  

 اتنيتري  المنتسب  لأنداة الدياس ع والا  مملن أن نببن أنم ت من دلال الآت : 
مسااخدم ناذا المقياتس لاقاديب  بات  الدياسا ؛ :(α) (Cronbach's Alpha)كرونباا  معامال الثباات ألفاا  ▪

اقاابي مان الواناد الياحيح ف اذا معنا  نيا مأدذ نذا المعتمل  يمات تااباو  باين اليافب والوانادع وكتمات 
 :  بتتت أكبب لتدياس  وهلك من دلال قتعد  عتم 

( ف ذا معن  أن الدياس  تاماع بربت   عي  الأمب الذل 0.6إها كتن معتمل ألفت كبونبتخ أقل من ) -
 يتام إعت   النظب ف  بنتء أ ا  الدياس ؛ 

 ف ذا معن  أن الدياس  تاماع بربت  مقبول؛  0.7و   0.6إها كتن معتمل ألفت كبونبتخ ياباو  بين   -
 ف ذا معن  أن الدياس  تاماع بربت  جيد؛  0.8و   0.7إها كتن معتمل ألفت كبونبتخ ياباو  بين   -
 ( ف ذا معن  أن الدياس  تاماع بربت  مماتن. 0.8إها كتن معتمل ألفت كبونبتخ ) -
    العلاقات واتزاته قاو  لقياتس  مسااخدم(: Pearson Correlation Coefficient)بيرساون  الارتباط عاملم ▪

 ايتباتط علاقا  وجاو   مادا أل الدياسا ع لمحاتوي ل الادادل اتتساتق مادا ولمعبفا   الدياس   ماغيبا  بين  
 .أدبا  ج   من الدياس  ماغيبا   وهين ج   من بين ت متيالمحتوي ف نذه بين

 
ع مات  عتى  2022مح  سعدع الملانظ  ف  البحا العتم ع 1

البالاط:
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%

91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8

%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%

A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D

8%A3%D9%88%20%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%AF%D9%81%20%D8%A3%D9%88%20%D8%A7%

D9%84%D8%AD%D8%AF%D8%AB%20%D8%AB%D9%85 :15:18ع الستع : 2022-12-20ع  تتيقخ اترلاع . 

https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
https://drasah.com/Description.aspx?id=3042#:~:text=%D8%AA%D9%8F%D8%B9%D8%B1%D9%8E%D9%91%D9%81%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%B8%D8%A9%20%D8%A8%D8%A3%D9%86%D9%87%D8%A7%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A7%D9%82%D8%A8%D8%A9%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%87%D8%AF%D8%A9,%D8%A3%D9%88
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المئوية: ▪ والنسب  البيتنت     التكرارات  عتى  من    العتم لتاعبة  الدياس   المبكا  لعين   العتم ع  المؤنل 
 الوظيف ع وسنوا  الخبب  الم ني .   

 ين نااول عبااتيا  ومحااتوي و تاا  اساااعمتله لمعبفاا  ماوسااط إجتلااات  المبحاا (:Mean) المتوسااا الحسااابي ▪
ومعبفاا   المحااتوي البريسااي اتسااابيتنع وماان  اا  معبفاا  ايتفااتع أو انخفااتض اسااازتلات  أفاابا  الدياساا  عاان 

 و يج  الموافق .  مساوانت
عتاى مادا انحاباة اساازتلات  أفابا  الدياسا  لكال عباتي   ةلتاعاب (: Std. Deviation)الانحراف المعياار   ▪

الحسااتب ع واتنحااباة  ماوسااط تماان عبااتيا  ماغياابا  الدياساا ع لكاال محااوي ماان المحااتوي البريسااي  عاان 
المعيااتيل يو ااح الاشااات فاا  اسااازتلات  أفاابا  عيناا  الدياساا  لكاال عبااتي  ماان عبااتيا  ماغياابا  الدياساا ع 
فكتمت اقابهت  يماه من اليفب تبكا  اتسازتلات  وانخفض تشاا ت باين المقياتسع كمات مفياد فا  تبتياا 
الماوسااطت  فااا  نتلااا  تساااتوق ت فااا  القاااي ع نياااا ملااون الماوساااط الأقااال فااا   يمااا  اتنحاااباة الأول فااا  

 .الابتيا 
ماان أجاال الاأكااد أن البيتناات  المساااخبج  لتدياساا  (:Kolmogorov-Smirnov)اختبااار التوزيااع الطبيعااي ▪

 تابع الاونقع الطبيع . الاطبيقي 
كاال ماغيااب مساااقل  مسااتنم مساااعمل لاحديااد  يجاا  (: Simple Regression) معاماال الانحاادار البساايا ▪

 عتى نده عتى الماغيب الاتلاع. 
أل معنوق   (  α≤0.05)من أجل ادابتي المعنوق  الكتي  لتنموه  عند مساوا  تل     F  (F-test:)اختبار   ▪

مملن معبف  المعنوق  أو الدتل  اتنيتري  من دلال  يم   ع  العلاق  بين ماغيب المساقل والماغيب الاتلاع
sig  المبافق  للادابتي(F-test  )   عند مساوا  تل(0.05≥α  .)  فتن العلاق  المديوس  بين ماغيبقن ها

  تل  إنيتري . 
مقيى مدا مستنم  الماغيب   2Rوقبما له لاتلبما(:Correlation of determination)معامل التفسير   ▪

الاتلاع   الماغيب  عتى  المساقل  الماغيب  ب ت  يؤ ب  الا   النسب   لنت  وقلشف  المساقلع  الماغيب  ف   الاتلاع 
ستنم  أكببع وتعاا النسب  المابقي  لماغيبا  أدبا  منيا كتمت كتنت نذه النسب  كبيب  كتمت كتنت ال

 دتي  الدياس  وكذا لتخطأ العشوار .
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 والاتساق الداخلي للاستبيان: الثبات الرابعالمطلب 
اتساابيتن" فا  جماع بيتنات  الدياسا  "أ ا   ىاتعامات  عتا  مدا  عتى  الاعبة  المطتا   نذا  ف   سنحتول

و بتت اااتع وهلاااك مااان دااالال تو ااايح صااادق  صااادق ت مااادا  ياااتس دااالال مااانالموجاااه لتاحتيااال اتنياااتر  
 لألاعت ه ومحتويه كمت يت :المحلمين لاتت تف  إلى ادابتي كل من  بت  واتتستق الدادت  

 (: صدق المحكمين )تحكيم أداة الاستبيانالفرع الأول
جااال أداااذنت لاعاااين اتعاباااتي وتأكياااد ألاعاااد إعااادا  الأسااائت  أ ا  اتساااابيتن فااا  صاااويت ت الأوليااا  مااان  

مزموعاااا  ماااان الأسااااتتذ  المحلمااااين  عتااااى ميااااداقيا ت وماااادا شااااموليا ت لمو ااااوع الدياساااا  فإن اااات تعاااابض 
مقياااد لااااه: ههالمظ اااب العاااتم للاساااابيتن مااان نياااا  والاااذل الماخيياااينع أو مااات معااابة صااادق المحلماااين

 .المفب ا  وكي ي  صيتغا تع و قا ت ومو وعتت ت ومدا منتسب  الأ ا  لتغبض الذل و ع لأجتههه
 ثبات أداة الدراسة اختبار : الفرع الثاني

اتدابتيا  الضبويق  لاحيا معط  ناترج ماقتيه  أو نفى النااترج إها ربا  أكراب مان معد الربت  من 
ماب  فاا  ظاابوة ممت تاا  مساامح لتبتنااا باعمااي  ناااترج لاحرااهع وفيماات مااأت  ساايا  ادابااتي الياادق والرباات  لأ ا  

مان أكراب المعاتملا  اسااخدامت مان ( Alpha de Cronbach)معابب معتمال ألفات كبونباتخ  نيا ، نذه الدياس 
راابة البااتنرين فاا  اداباااتي  باات  أ ا  الدياساا ع وقشاااابط فاا  معتماال ألفاات كبونباااتخ أن ملااون أكبااب مااان أو 

 الاتل  يو ح هلك. والزدول    نستي معتمل صدق من دلال الزذي الابهيع  لمعتمل الربت  ع0.6مستول 
 " الابتكار التسوي ي"  نتائج اختبار ثبات المحور الأول .1

 الابتكار التسوي ي الأول  كرونبا  للمحورألفا  (: معامل15) جدول رقم
 معامل الصدق معامل ألفا كرونبا  عدد العبارات أبعاد المحور الأول

 0.847 0.719 04 الخدم  الفند ي    : البعد الأول

 0.843 0.712 05 اتباكتي ف  السعب  : البعد الثاني

 0.802 0.644 04 اتباكتي ف  الاونقع : البعد الثالث

 0.870 0.757 04 اتباكتي ف  الابوقج    : البعد الرابع

 0.835 0.698 07 اتباكتي ف  الأ ل  المت م    البعد الخامس:

 0.819 0.672 03 اتباكتي ف  العمتيت   البعد السادس:

 0.821 0.675 04 اتباكتي ف  الأفبا   البعد السابع:

 0.896 0.804 31 الابتكار التسوي ي   المحور الأول: 

 "(13)أنظر ملحق رقم "SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب   من إعدا  المصدر: 
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نزد أن  يم  معتمل ألفت كبو نبتخ ف  المحوي الأول من دلال الناترج المبين  ف  الزدول أعلاه  
اتباكتي الاسوقق  لاتلفندق  القيم  إجمتلي  جميع عبتيا  المحوي الأول    وأن  0.6ن  أكبب من الحد الأ نى  

ممت يدل عتى  بت  أ ا  الدياس  نذا معن  أن ننتك صدق و بت  ف  المحوي    0.804بتغت    محل الدياس 
 اتسابيتن ياماع لاتلربت .  أنالأول وهتلاتل  مملن القول 

كتنت عتى الاوال  البعد الأول البعد    السبع نزد أن  يم  معتمل ألفت كبونبتخ لألاعت  المحوي الأول  
  اتباكتي ف  الاونقع (ع البعد الرتلا  0.712)  اتباكتي ف  السعب(ع البعد الرتن   0.719)   الخدم  الفند ي 

البالاع  0.644) البعد  أمت  الابوقج(  ف   المت م  (0.757)  اتباكتي  الأ ل   ف   اتباكتي  الختمى  البعد  ع 
  ( 0.675(ع البعد الستلاع اتباكتي ف  الأفبا  )0.672(ع البعد الست س اتباكتي ف  العمتيت  )0.698)

جميع   الأول  وهتلاتل   المحوي  الأ نى  و ألاعت   الحد  من  أكبب  الدياس     0.6ن   أ ا   عتى  بت   يدل  ممت 
 ل عتى أن  يم  الربت  مبتفع . وقد   01وتزدي اتشتي  أنه معتمل ألفت كبونبتخ كتمت اقابهت  يماه من  

( ونو مت يدل  0.896بتغ معتمل اليدق الكت  الذل معبب عن الزذي الابهيع  لمعتمل الربت  مت  يماه )
 عتى صدق أ ا  الدياس . 

 الميزة التنافسية  نتائج اختبار ثبات للمحور الثاني  .2
 الميزة التنافسية  الثاني كرونبا  للمحورألفا  (: معامل16جدول رقم )
 معامل الصدق  معامل ألفا كرونبا   عدد العبارات  أبعاد المحور الثاني 

 0.893 0.799 04 الزو    :  البعد الأول

 0.863 0.746 07 الاميا الانتفس    :  البعد الثاني 

 0.941 0.886 11 الميزة التنافسية   المحور الثاني: 

 "(31)أنظر ملحق رقم ".SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمجالطتلب  من إعدا  المصدر:
 الراتن ي نزاد أن  يما  معتمال ألفات كابو نباتخ فا  المحاو مان دالال النااترج المبينا  فا  الزادول أعالاه 

بتغاات الرااتن  القيما  إجمتلياا  جميااع عباتيا  المحااوي  وأن 0.6وناا  أكباب ماان الحااد الأ نااى المياا  الانتفسااي  
 .ممت يدل عتى  بت  أ ا  الدياس  نذا معن  أن ننتك صدق و بت  ف  المحوي الرتن  0.886

الرتن    المحوي  لألاعت   كبونبتخ  ألفت  معتمل  أن  يم   الأول    كتنت نزد  البعد  الاوال   الزو   عتى 
أكبب من الحد   الرتن  ون ألاعت  المحوي جميع  وهتلاتل ( 0.746الاميا الانتفس  )(ع البعد الرتن  0.799)

الزذي    0.6الأ نى   عن  معبب  الذل  الكت   اليدق  معتمل  بتغ  وقد  الدياس .  أ ا   عتى  بت   يدل  ممت 
 ( ونو مت يدل عتى صدق أ ا  الدياس . .9410الابهيع  لمعتمل الربت  مت  يماه ) 
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 سة: الاتساق الداخلي لأداة الدراالفرع الثالث
 مان ((Correlation Pearsonلمعتمال ايتباتط بيبساون ت   يتس صدق اتسابيتن ف  ناذه الطبققا  وفقات 

 وهااين محااتوي ج اا علتمحااوي الاتلاعاا  لااه ماان  والديجاا  الكتياا داالال نسااتي معااتملا  اتيتبااتط بااين كاال فقااب  
 أدبا.اتسابيتن الكت  من ج    ومعدل عبتيا  الدياس  

 الأول الابتكار التسوي ي  المحور  لعباراتالداخلي  الاتساق .1
 لعبارات المحور الأول الابتكار التسوي ي  الصدق الداخلي  (:17)رقم جدول 

 عبارات المحور الأول 
معامل  
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة 

 0.000 0.605** .مقدم الفندق ددمت  ماميا  ومانوع  ف  تشليتا ت .1

 0.000 0.713** .)الحتلي ( بنتء عتى ماطتبت  الاهترنمسعى الفندق  ارمت إلى تحسين ددمتته المقدم   .2

 0.000 0.748** .يابع الفندق اتباكتي ف  الخدم  لاشلل مسامب وققدم ت لاطبقق  ماطوي  .3

مقااادم الفنااادق دااادمت  جدياااد  لااا  تقااادم مااان قبااال إرلاقااات ومااان الياااعا امالاك ااات أو تقتيااادنت مااان رااابة  .4
 .المنتفسين

**0.877 0.000 

 0.000 0.806**  .الفندق أسعتي معقول  ومديوس مقدم  .5

 0.000 0.715** .معمل الفندق عتى رب  أستليا جديد  لاسعيب ددمتته مقتين  لاتلمنتفسين .6

 0.000 0.715** .مقوم الفندق باعديل أسعتي ددمتته ومنازتته لاتسامباي .7

 0.000 0.721** .الاميامطب  الفندق عبو ت سعبق  مباكب  لزذي الماقد من الاهترن ولخت   .8

 0.000 0.774** .الدارمين لاطتقت  دتص  باخ يض الأسعتي لتاهترنيوفب الفندق  .9

 0.000 0.743** .يابع الفندق أستليا وربق تونقع جديد  ومباكب  تامتشى مع انايتجت  الاهترن .10

 0.000 0.743** . الدفعيوفب الفندق ددمت  الدفع اتلكابون  لتاهترن لاس يل عمتيت  وإجباءا   .11

 0.000 0.756** .مقوم الفندق باوفيب الخدمت  المحسن  والزديد  عبب الموقع اتلكابون  لتفندق .12

 Marriott " **0.816 0.000" مع جميع فنت ق الستست  العتلمي  مسعى الفندق إلى تحسين ددمتته وتمت ت ت  .13

 0.000 0.808** .لاهترنهع ندامت ومفتجآ  ...الخ(  )مستلاقت مقدم الفندق عبوض تبوقزي  ماميا   .14

 0.000 0.856** .مساخدم الفندق أفكتي إبداعي  ف  إعلانتته المخاتف  .15

يتزأ الفندق إلى اتعلان عبب اتنابنت ومواقع الاواصل اتجامتع  أو عبب ال واتف المحمول  لتابوقج  .16
 .ددمتته الزديد  وتحسين تنتفسياهعن 

**0.749 0.000 

 0.000 0.624** (. خإل  ..ع عتمي ع يقت ي ع اجامتعي ...) قتفي يبعى الفندق لاعض الأنداث ال تم   .17

 0.000 0.768** .الاهترنياميا الفندق لازمتلي  نندسي  وموقع منتسا يريب إعزتي  .18

 0.000 0.790** .والاز ياا  مقتين  لاتلمنتفسينمماتك الفندق أندث المعدا   .19
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 0.000 0.768** .معمل الفندق عتى تزديد مظ ب موظ يه لاشلل مسامب .20

 0.000 0.736** .ي ا  الفندق بازديد الانظي  الدادت  ممت مخت  جوا من اتيتيت  واترمئنتن .21

 0.000 0.871**  .عن المنتفسين  خ.... الات تء ع الدملوي ع ع البوارح المنعش ع الألواننيا النظتف ياميا الفندق من  .22

 0.000 0.897** .معمل الفندق عتى جعل  ملوي الغبة والأجنح  مميا وقشعب لاتلبان  واترمئنتن .23

..  غبة مخيي  لتاددين... آلي ع صبفت محاول الفندق عتى أن  العمتيت  المستعد  والمس ت  )  .24
 ).خلإ

**0.760 0.000 

 0.000 0.732** .الفندق ربق جديد  وندير  لاحسين العمتيت  الخدمي مقدم  .25

 0.000 0.826** .مقوم الفندق من دلال اتباكتي بابسيط اتجباءا  الماعتق  باقدم  الخدم  .26

 0.000 0.799** . ياعتمل الفندق مع اقابانت  وشلتوا الاهترن لاقدي من البعتم  واتنامتم وهطبقق  مباكب  .27

 0.000 0.777** .الفندق وهزدم  إلى جذي الأفبا  الممياقن والمباكبقن وتوظيف  مسعى  .28

 0.000 0.778** موظ يه.مقوم الفندق باقدم   ويا  تكوقني  مسامب  لفترد   .29

 0.000 0.847** .تبذل إ اي  الفندق ج و ا معابب  لاشزيع الموظفين عتى تزبه  أستليا جديد  ف  العمل .30

 0.000 0.800** .الفندق أنظم  نوافا تشزع الستوكيت  اتباكتيق يابع   .31

 ( α≤0.05**: دال معنويا عند مستوى الدلالة )
   .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب   من إعدا  المصدر: 

الزدولمن   كل  أعلاه    دلال  بيبسون  اتيتبتط  معتملا   امن    عبتي نزد  المحوي   لأولعبتيا  
  ون  (  0.897؛  0.605)تباونت بين    كللع قد والديج  الكتي  لنجمتل  عبتيا  المحوي    اتباكتي الاسوقق ""

إنيتريت تن معتمل  Sig يم      ي   ال   لامساوا  تل     لاعد ن كل  لايتبتط    لكل  من  ومنه  0.05أقل  ع 
 صت ق  وماسق .    الأول عبتيا  المحويتعابب 

 لأبعاد المحور الأول الابتكار التسوي ي صدق الاتساق البنائي  .2
  " اتسابيتن"أند مقتييى صدق أ ا  الدياس ع نيا مقيى مدا تحق  الأنداة الا  تسعى الأ ا   نو  

ل الكتي   الديج   لاعد مع  لكل  الكتي   الديج   ايتبتط  لقيتس  إلي تع ون دة من دلاله  الذل   تمحويالوصول 
 كمت يت :  لألاعت  المحوي الأول   ينام  إليه. والزداول الاتلي  تبين ناترج نستي اليدق اتتستق البنتر 
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 الابتكار التسوي ي   (: الاتساق البنائي لأبعاد المحور الأول 18رقم ) جدول

 Pearson أبعاد المحور الأول 

Correlation 
Sig النتيجة 

 دال 0.001 0.433** الخدم  الفند ي   : البعد الأول

 دال 0.000 0.582** اتباكتي ف  السعب  : البعد الثاني

 دال 0.000 0.473** اتباكتي ف  الاونقع  :  البعد الثالث

 دال 0.000 0.610** اتباكتي ف  الابوقج    : البعد الرابع

 دال 0.000 0.559** اتباكتي ف  الأ ل  المت م   البعد الخامس:

 دال 0.000 0.484** اتباكتي ف  العمتيت   البعد السادس: 

 دال 0.000 0.603** اتباكتي ف  الأفبا   البعد السابع:

 دال 0.000 0.723** المحور الأول: الابتكار التسوي ي  

 أل يوجد ايتبتط معنول بين الألاعت  والديج  الكتي  لمحوينت  :دال**
 "( 14)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  لاتتعامت    امن إعدالمصدر: 

نزد معتملا  اتيتبتط بيبسون كل لاعد    لالأو   ل ميفوف  اتيتبتط لألاعت  المحوييابين لنت من دلا
بين  تباونت    كللع قد والديج  الكتي  لنجمتل  عبتيا  المحوي  اتباكتي الاسوقق     لالمحوي الأو ألاعت   من  

ايتبتط من كل    لكل معتمل  ()مساوا المعنوق   Sig   يم    ي   ال  إنيتريت تن  ون (  0.610و   0.433)
 .صت ق  وماسق  ع ومنه تعابب ألاعت  المحوي الأول0.05أقل من لامساوا  تل   لاعد ن 

 الثاني الميزة التنافسية   المحور  لعباراتالداخلي الاتساق  .3
 الميزة التنافسية   يالمحور الثان لعبارات الداخلي  (: الاتساق19(رقمجدول 

معامل  عبارات المحور الثاني   

 الارتباط 

مستوى 

 الدلالة

 0.000 0.672** .مقدم الفندق ددمت  ها  مساوا عتل  ومباكب مقتين  لاتلمنتفسين .32

 0.000 0.690** .مستعد اتباكتي الممتيس  ادل الفندق ف  تحسين جو   الخدمت  المقدم  .33

 0.000 0.587** .يتاام الفندق باقدم  الخدمت  لتاهترن لاشلل سبقع و قي  .34

 0.000 0.696**  .قد تحدث  ادل الفندقمقتل اتباكتي من الأدطتء الا   .35

 0.000 0.659** .معمل الفندق عتى جعل ربق تقدم  الخدم  ماميا  مقتين  لاتلمنتفسين .36

 0.000 0.647** .ياميا الفندق عن لاتق  الفنت ق المنتفس  لاتلم تيا  والخببا  .37

 0.000 0.741** .الفنت ق الأدبا يوفب الفندق فبص تساخدام تكنولوجيت الحدير  الا  ت تماتك ت  .38
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 0.000 0.714** .لتغبةع المطتع ع المنازع اليح ....الخCIB  مملن الفندق نوايه الدفع لاتساخدام لاطتق  .39

 0.000 0.613** .ياميا الفندق لاسبع  تقدم  ددمتته مقتين  لاتلفنت ق الأدبا  .40

 0.001 0.630** .اتنايتجت  المخاتف  لتاهترنياميا الفندق لاموقعه الزغباف  الذل يتب   .41

يوفب الفندق نظتم تنبيه مسمح لامعبف  الاعتيقت  الساتبي  الاا  تيال عباب موقاع الفنادق أو الببقاد  .42
 .اتلكابون  ...الخ

**0.643 0.000 

 ( α≤0.05**: دال معنويا عند مستوى الدلالة )
 SPSS.V25.اتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 

   المحوي الرتن عبتيا   من    عبتي  معتملا  اتيتبتط بيبسون كل  تشيب معطيت  الزدول أعلاه لاأن  
المحوي   عبتيا   لنجمتل   الكتي   قد والديج   )   كللع  بين  ون 0.741؛  0.587تباونت   ي   ال     ( 

المعنوق   Sig يم     ن إنيتريت لأ لامساوا  تل     لاعد ن ايتبتط من كل    لكل معتمل   ()مساوا  أقل من 
 .صت ق  وماسق  الأول عبتيا  المحويع ومنه تعابب 0.05

 الميزة التنافسية  الثانيالبنائي لأبعاد المحور  الاتساق .4
 الثاني الميزة التنافسية  (: الاتساق البنائي لأبعاد المحور 20جدول رقم )

 Pearson الثاني أبعاد المحور  

Correlation 
Sig  النتيجة 

 دال 0.000 0.875** البعد الأول: الزو    
 دال 0.000 0.780** البعد الرتن : الاميا الانتفس    

 دال 0.000 0.864** الميزة التنافسية     :الثاني المحور  
 بين  الألاعت  والديج  الكتي  لمحوينت أل يوجد ايتبتط معنول  :دال**

 "( 14)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
أعلاه يابين لنت أن ألاعت  المحوي الرتن     ف  الزدولمن دلال معتملا  تيتبترت  الرنتري  المبين   

الانتفس ) الاميا  الزو   وهعد  الدادت  نيا أن علاق  اتيتبتط  لاعد  لاتتتستق  تماتن  الكتي  بين  (  الديج  
المحوي     Sigقيم    ي   ال  إنيتريت تن   ون   (0.875و  0.780)بين  تباونت    كللع قد لنجمتل  عبتيا  

المحسوه  ف  كل    لقي   (المعنوق )مساوا   لمعتملا  اتيتبتط بيبسون  المحوي    لاعد مناتنيتري   ألاعت  
المفبوض    الرتن  الخطأ  مساوا  من  أقل  المحوي  0.05ن   ألاعت   ومنه  صت ق ع  لمت    الرتن   وماسق ع 

  و عت لقيتسه. 



 

168 

  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 دراسة اللإجابات عينة عرض والتحليل الوصفي  الثاني:المبحث 
لمخاتلاعد   سيا     ف عب نت  المبحا  نذا  فف   الميداني ع  الدياس   ف   المابع   المن زي   اتجباءا  

لاتلمؤسس  محل الدياس ع من دلال تحتيل    ات اي إرتيا  وموظف     المسازوهين منعبض مخاتف ناترج  
البيتنت  العتم  كل من المبكا الوظيف ع المؤنل العتم  وسنوا  الخبب  الم ني ع لاتت تف  لاحتيل إجتلات  

وألاعت   لمحتوي  الدياس   المعيتيل    الدياس ع  عين   واتنحباة  الحستب   الماوسط  من دلال نستي كل من 
 والناترج مبين  ف  الزداول الاتلي :   

 لعينة الدراسة العامةالمطلب الأول: عرض وتحليل البيانات 
نذا   ف   الوظيف ع   المطتا يا   المبكا  العتم ع  المؤنل  من  كل  العتم   لتبيتنت   الوصف   الاحتيل 

سنوا  الخبب  الم ني ع وهلك لاحستي كل من الاكباي والنسب  المئوق  لكل ماغيب والناترج مبين  ف  الزداول 
 الاتلي :   

 العلمي الفرع الأول: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل 
 ي  كمت يت : تمالدياس  لامخاتف المؤنلا  الععين  أفبا  ياونع 

 المؤهل العلمي  (: التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب 18)رقم شكل المؤهل العلمي  حسب متغير  العينة(: توزيع 21رقم) جدول
 %النسبة  التكرار المؤهل العلمي  

 

 11,5 6  تنول 

 34,6 18 ليستنى

 50 26 متساب/ متجسايب

 3,8 2  كاوياه 

 100% 52 المجموع

 "( 15" )أنظر ملحق رقم .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 

عد نت   البتلغ  العين   تكبايا   إلى  وهتلنظب  أعلاه  الزدول  معطيت   أن ت  موظفت52تشيب  نلانظ  ع 
%ع تتي ت  50ونسب     26المساوا الاعتيم  متساب أو متجسايب لاعد     عالمؤنل العتم تونعت نسا ماغيب  

%ع  11.5ونسب     6%ع ف  نين المساوا الاعتيم  الرتنول لاعد   34.6ونسب     18المساوا ليستنى لاعد   
ومنه نساناج أن غتلبي  أفبا  % من المزموع اتجمتل  لتنسا.  3.8ونسب    2وأديبا المساوا  كاوياه لاعد   

الزتمع ع   المساوا  هول  الدياس   أن موظفعين   لاتتمزتي عتى  معلى  مت  مقدموا ددمت    واونذا  الفندق 
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ف    الكفتء   نيا  من  العتلي   الأعمتلاتلزو    وربقق     ل إنزتن  اتساقبتل  نسن  وكذا  إلي  ع  المنسوه  
 الاواصل مع الاهترن الأجتنا وف   نتجتت   وماطتبتت   والعمل عتى تتبيا ت. والشلل أعلاه يبين هلك.  

 الفرع الثاني: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المركز الوظيفي   
 كمت يت :   المبكا الوظيف  كتنت اجتلات  أفبا  عين  الدياس  لاتلنسب  لماغيب

 العينة المركز الوظيفي (: التمثيل البياني لتوزيع 19)رقم  شكل العينة حسب المركز الوظيفي (: توزيع 22)جدول رقم 
 %النسبة  التكرار المركز الوظيفي

 

 19.23 10 مديب

 5.76 3 نترا مديب

 26.92 14 يريى قس 

 5.76 3 وند  يريى  

 42.30 22 وظترف أدبا 

 100% 52 المجموع

 ( "51)أنظر ملحق رقم " .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
 لاتلأغتبياا عيناا  الدياسا  نسااا ماغياب المبكااا الاوظيف   أفابا  تونقااع نلاناظ ماان دالال الزاادول أعالاه 

شااي  الحتوقات  الانفيااذلع يرايى الط اات ع منسا  المااواي   الغابةعف أدابا والااا  تشامل )مسااؤول مان وظااتر
% تتي اات 42.3ونسااب   22...( لاعااد  لاتساااقبت اموظفااو البشاابق ع المسااؤول الفناا  عاان الم ندسااين الاقنيااين 

%ع فا  ناين كال 19.23ونساب   10%ع يتيه فئ  المادياء لاتلفنادق لاعاد  26.9ونسب   14يريى قس  لاعد   
% مان الزماوع اتجماتل  لتنساا كمات ناو 5.76من يريى وند  ونترا مديب بنسب  ماستوق  عتى الاوال : 

 مبين ف  الشلل أعلاه.
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 توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرةالفرع الثالث:  
 لعين  الدياس  كمت نو مو ح ف  الزدول الاتل : تابتين سنوا  الخبب 

 العينة حسب سنوات الخبرة (: توزيع 23)رقم  جدول
العينة حسب سنوات  (: التمثيل البياني لتوزيع 20)رقم  شكل

 الخبرة  
 %النسبة   التكرار  سنوات الخبرة  

 

 42,3 22 سنوا  3إلى  1من 

 32,7 17 سنوا  6إلى  4من 

 19,2 10 سنوا  9إلى  7من 

 5,8 3 سنوا  فأكرب 10

 100% 52 المجموع

 "( 51)أنظر ملحق رقم " .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمجالطتلب  من إعدا  المصدر: 

عين  الدياس  ها  سنوا  دبب  من سن   أفبا   يابين لنت من دلال الناترج الزدول أعلاه أن أغتبي    
  7%ع أمت من  32.7ونسب   17سنوا  لاعد   6إلى  4%ع تتي ت من 42.3ونسب   22سنوا  لاعد   3إلى 
% من المزموع  5.8ونسب     3سنوا  فأكرب لاعد     10%ع ف  نين  19.2ونسب     10سنوا  لاعد     9إلى  

اتجمتل  لتنسا ون  نسب  جيد  نيا كتمت تقت م الموي  البشبل كتمت نا   دببت   ف  المؤسس  الفند ي   
 محل الدياس . كمت نو مبين ف  الشلل أعلاه. 

 الابتكار التسوي يوتحليل نتائج محور  المطلب الثاني: عرض
 الميا  اكاستي  ف  الاسوققي  اتباكتيا   نول  ويلتاعبة عتى اتتزته العتم تجتلات  عين  الدياس  

نساتي الماوساطت   تا  (قسانطين  ماتيقو   الفند يا  المؤسسا  نتلا   ياسا ) الخدميا  المؤسسا  ف   الانتفسي 
مقياتس  عتاى اتساابيتناعادا  وت  اتعامات  فا  عينا  الدياسا . إجتلاات  الحستبي ع واتنحباة المعيتيل لكال  

والناااترج مبيناا  فاا  الزااداول  الااذل ماان دلالااه نبااين اتتزااته العااتم تجتلااات  عيناا  الدياساا  الخمتساا ليلااتي  
 الاتلي :
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 الخماسي (: مقياس ليكارت 24)رقم  جدول
 درجة المواف ة   الاتجاه العام للعينة المتوسا الحسابي للمستويات المواف ة 

 غيب مواف  تمتمت   منخفض جدا  ] 1.80     -         1]
 غيب مواف   منخفض  ] 2.60     -     1.80]
 محتيد   ماوسط  ] 3.40     -     2.60]

[4.20    -      3.41   [  مواف    مبتفع  
[5        -     4.21   [  مواف  تمتمت مبتفع جدا  

  لتنشب   وارل   اي  عSPSSتساخداملا  الأستس   اتنيتر   الاحتيل  جو  ع   محفوظلاتتعامت  عت     الطتلب   من إعدا المصدر:  
 . 23 عص2008  الأي نع  عمتنع والاونقعع

لاتلنسب  لطول المدا بين  يج  و يج  فقد ت  نستي الفبق بين الحد الأ نى والحد الأعتى لتفئت   
 . 5ع نيا أن عد  الفئت  نو 4=1-5يت :  كمت 

أل    الفئت ع  عد   عتى  الأ نى  والحد  الأعتى  الحد  بين  الفبق  لاقسم   المدا  عتى  = 4/5نحيل 
 ع وهإ تف  المدا لاتلادي  إلى يمون الفئت  اباداء من أصغب فئ  نحيل عتى: 0.8

تمتمتع    1.80إلى  1أل من    ،1.80=    1+0.8 - المنخفض     مقتبلتمرل غيب مواف   الموافق    يج  
 جداع 

من    ،2.60=  1.80+0.8  - مواف ع    2.60إلى    1.81أل  غيب  الموافق     مقتبلتمرل   يج  
 المنخفض ع 

من    ،3.40=  2.60+0.8 - الموافق    3.40إلى    2.61أل  مقتبل  يج   أقل  بديج   مواف   تمرل 
 الماوسط ع

 تمرل مواف  ونو مت مقتبل  يج  الموافق  مبتفع ع  4.20إلى  3.41أل من ، 4.20= 3.40+0.8 -
الموافق  مبتفع     05إلى    4.21أل من    ،05=  0.8+ 4.2 - مقتبل  يج   تمتمت ونو مت  تمرل مواف  

 جدا.   
 الفرع الأول: ترتيب الأهمية النسبية لأبعاد الابتكار التسوي ي  

عين   أفبا   نسا إجتلات   عتى تبتيا ألاعت  اتباكتي الاسوقق   سنحتول من دلال نذا الزاء الاعبة
 .الدياس 

 



 

172 

  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 الابتكار التسوي ي (: ت دير الاتجاه العام لإجابات عينة الدراسة لأبعاد المتغير المست ل 25جدول رقم )

 أبعاد الابتكار التسوي ي  
المتوسا  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعيار  

 الاتجاه العام   التشتت النسبي 

 مبتفع جدا   %85.8 0.342 4.29 الخدم  الفند ي   : البعد الأول

 مبتفع  %84 0.433 4.20 اتباكتي ف  السعب  : البعد الثاني

 مبتفع  %84 0.342 4.20 اتباكتي ف  الاونقع  :  البعد الثالث

 مبتفع جدا   %87 0.337 4.35 اتباكتي ف  الابوقج    : البعد الرابع

 مبتفع جدا   %88 0.347 4.40 اتباكتي ف  الأ ل  المت م   البعد الخامس:

 مبتفع جدا  %85.2 0.528 4.26 اتباكتي ف  العمتيت   البعد السادس: 

 مبتفع  % 81.2 0.557 4.06 اتباكتي ف  الأفبا   البعد السابع:

 مرتفع جدا   %85 0.202 4.25 الابتكار التسوي ي   المحور الأول:
 "( 61)أنظر ملحق رقم " .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
أعلاه    الزدول  معطيت   الأول:  تشيب  الاسوقق المحوي  نظب    اتباكتي  وج    عين   نسا  أفبا  
بديج      الدياس با    مبتفع جداكتن  قدي  أن4.25وهماوسط نستب   كمت  الاتل :    ع  لاتلابتيا  ألاعت ه جتء  

المت م    الختمى: اتباكتي ف  الأ ل   با  البعد  لاماوسط نستب  قدي  المبتب  الأولى  وانحباة    4.40انال 
با   قدي  نسباه    0.347معيتيل  مت  يتيه  88وتشات  البالاع:  %ع  الابوقج  البعد  ف   المبتب   اتباكتي  انال 

با   قدي  نستب   لاماوسط  با    4.35الرتني   قدي  معيتيل  الاشات    0.337وانحباة  ع  87ونسب   البعد % 
  0.342وانحباة معيتيل قدي با    4.29ف  المبتب  الرتلر  لاماوسط نستب  قدي با  الخدم  الفند ي    الأول:  

نسباه   مت  البالاع     ع%85.8وتشات  المبتب   ف   العمتيت   ف  نين  ف   اتباكتي  الست س:  لاماوسط  البعد 
معيتيل    4.26نستب    نسب     0.528وانحباة  نزد %  85.2وتشات  الرتلا:    كمت  ف   البعد  اتباكتي 
نستب   الاونقع   لاماوسط  الختمس   معيتيل    4.20لاتلمبتب   المبتب   0.342وانحباة  ف   نزد  نين  ف   ع 
وأديبا نزد    0.433وانحباة معيتيل    4.20لاماوسط نستب   اتباكتي ف  السعب  البعد الرتن :    الست س 

الأفبا   ف   اتباكتي  الستلاع:  نستب     البعد  لاماوسط  والأديب   الستلاع   معيتيل    4.06لاتلمبتب   وانحباة 
لالاعت    0.557 النسبي   الأنمي   السبا    .نسا  لبعد   وياءوقبجع  الدياس   عين   اجتلات   ف   اتيتفتع 

لاتعابتينت  اتباكتي ف  الأ ل  المت م  ف  أن المؤسس  محل الدياس  تول  انامتمت كبيبا ف  الزوانا المت م   
أشيتء متموس  ياأ ب ب ت الاهونع كمت أن ت تعط  صوي  جيد  عن المؤسس ع فتتنامتم لاتلدملوي والايمي   
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والشلل   الدادت  والختيج  لتمؤسس  واساخدام اندث المعدا  الاكنولوجيت يولد انطبتع جيد لدا الاهون.
 .الاتل  يو ح هلك

 (: ترتيب الأهمية النسبية لأبعاد الابتكار التسوي ي  21شكل رقم )

 
 SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 

 وتحليل أبعاد المحور الأول الابتكار التسوي ي عرض الفرع الثاني: 
عين  الدياس  نول محوي    أفبا    سنحتول من دلال نذا الزاء الاعبة عتى اتتزته العتم تجتلات  

أكبب   نسا  أنميا ت  وتبتيا  البعد  ف   عبتي   لكل  والنسب   الاكباي  عبض  دلال  من  الاسوقق   اتباكتي 
 ماوسط نستب  ل ت.  

 عينة الدراسة اتجاه بعد الخدمة الفندقية أفراد تحليل إجابات  .1
 (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد الخدمة الفندقية   26جدول رقم )

بارة 
الع
قم 
الر

 
 محتوى البعد 

 درجة المواف ة

بي
سا
الح
ا 
وس
لمت
ا

ر   
عيا
الم
ف 
حرا
الان

 

جة
لنتي
ا

 

غير  
موافق 
 تماما  

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 تماما 

1 
مقااادم الفنااادق دااادمت  مامياااا  ومانوعااا  

 .ف  تشليتا ت
in - - - 41 11 

 موافق  0,412 4,21
% - - - 78 21,2 

2 
مساااااااعى الفنااااااادق  ارمااااااات إلاااااااى تحساااااااين 

( بنااتء عتااى   ددمتتااه المقدماا  )الحتلياا
 .ماطتبت  الاهترن

in - - 3 26 23 

4,38 0,599 
موافق  
 44,2 50 5,8 - - % تماما  

موافق   in - - 1 34 17 4,30 0,506يابااااااع الفناااااادق اتباكااااااتي فاااااا  الخدماااااا   3
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 32,7 65,4 1,9 - - % ماطوي لاشلل مسامب وققدم ت لاطبقق   
 تماما  

4 
مقدم الفندق ددمت  جديد  ل  تقدم من 
قباال   إرلاقاات وماان اليااعا امالاك اات 

 أو تقتيدنت من ربة المنتفسين

in - - 4 30 18 

4,26 0 ,597 
موافق  
 34,6 57,7 7,7 - - % تماما  

 موافق  0,342 4,29 الخدمة الفندقيةالبعد الأول: 

 "(16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V2. لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
الدياس     تشيب عين   أفبا   موافق   أن  يج   أعلاه  الزدول  اتباكتي    ألاعت  عبتيا   ل  مبتفع ناترج 

مقع  من    5من    4.29نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد    الخدم  الفند ي دلال لاعد    من  الاسوقق 
مبتفع  ون  الفئ  الا  تشيب إلى الخيتي  (5إلى  4.21من فئت  ست  ليلتي  الخمتس  )من  الختمس الفئ  
"؛ كمت ياضح من ناترج الزدول أن ننتك تزتنى ف  اجتلات  أفبا  العين   مواف  تمتمتبديج  الموافق  "  جدا

 . ونو انحباة أقل من الواند  (0.342نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  ) الخدم  الفند ي عتى لاعد 
لاعد    لعبتيا   النسبي   الأنمي   تبتيا  مملن  الزدول  ناترج  دلال  الفند ي   ومن  من الخدم   وهلك 

تنتنليت نسا ماوسط ت الحستب  نيا   اناتت المبتب     02يق     نزد: العبتي  دلال تبتيا العبتيا  تبتيبت 
الفندق مسعى  ارمت    عتى أنجدا  عتي ت بديج  مبتفع     إجتبا  وموافقون ف     4,38الأولى لاماوسط نستب   

)الحتلي المقدم   ددمتته  تحسين  الاهترن إلى  ماطتبت   عتى  بنتء  يق     أمت  .(  المبتب     03العبتي   اناتت 
نستب   الرتني  مواف   4.30لاماوسط  أن    تمتمت  لاتتزته  يج   عتى  الخدم   يدل  ف   اتباكتي  يابع  الفندق 

ماطوي  لاطبقق   وققدم ت  يق     علاشلل مسامب  العبتي   نزد  لاماوسط نستب     04كمت  الرتلر   المبتب   اناتت 
ددمت  جديد  ل  تقدم من قبل إرلاقت  أل أن الفندق مقدم   جدا  موافقون عتى إجتلاتت   بديج  مبتفع   4.26

مقدم الفندق ددمت    "  01بينمت نزد العبتي  يق   ع  ومن اليعا امالاك ت أو تقتيدنت من ربة المنتفسين
  و انحباة معيتيل   4.21لاماوسط نستب    و الأديب     اناتت المبتب  البالاع  "    ماميا  ومانوع  ف  تشليتا ت 

 . بديج  مبتفع  من نيا أنميا ت النسبي    0.412
ونذا  ال عتى أن المؤسس  الفند ي  محل الدياس  ت ا  لازتنا اتباكتي ف  مزتل الخدم  من دلال  

 وتكون وفقت لماطتبتته وانايتجتته. تقدم  تشليت  مانوع  من الخدمت  الا  يبحا عن ت الاهون 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 عينة الدراسة اتجاه بعد الابتكار في السعر   أفرادت باإجاتحليل  .2
 الابتكار في السعر  (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  27جدول رقم )

بارة 
الع
قم 
الر
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ف 
حرا
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جة
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ا

 

غير  
موافق 
 تماما  

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 تماما 

 .مقدم الفندق أسعتي معقول  ومديوس  5
in 1 4 6 33 8 

 موافق  0,856 3,82
% 1,9 7,7 11,5 63,5 15,4 

6 
معمل الفندق عتى رب   أستليا  

جديد  لاسعيب ددمتته مقتين   
 .لاتلمنتفسين

in - - 6 24 22 

4,30 0,672 
موافق 
 42,3 46,2 11,5 - - % تماما  

7 
مقااااوم الفناااادق باعااااديل أسااااعتي ددمتتااااه 

 .ومنازتته لاتسامباي
in - - 7 32 13 

 موافق 0,615 4,11
% - - 13,5 61,5 25 

8 
مطاااب  الفنااادق عبو ااات ساااعبق  مباكاااب  
لزااااااذي الماقااااااد ماااااان الاهااااااترن ولختاااااا  

 .الاميا

in - - 7 25 20 

4,25 0,682 
موافق 
 38,5 48,1 13,5 - - % تماما  

9 
الفندق   لاطتقت    لتاهترنيوفب  الدارمين 

 دتص  باخ يض الأسعتي
in - - 3 18 31 

4,53 0,609 
موافق 
 59,6 34,6 5,8 - - % تماما  

 موافق 0,433 4,20 البعد الثاني: الابتكار في السعر     

 "( 16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج   إعدا  الطتلبمن المصدر: 
الدياس    عين   أفبا   موافق   أن  يج   أعلاه  الزدول  ناترج  اتباكتي  عبتيا   ل  مبتفع تشيب  ألاعت  

بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد اتباكتي ف  السعب  دلال لاعد    من  الاسوقق  مقع    5من     4.20نيا 
الفئ    الفئ  الا  تشيب إلى    (4.20إلى    3.41من فئت  ست  ليلتي  الخمتس  )من    البالاع  من  ون  

" الموافق   بديج   أفبا    ع"مواف الخيتي مبتفع  اجتلات   أن ننتك تزتنى ف   الزدول  ناترج  ياضح من  كمت 
( ونو انحباة أقل من    0.433نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  )  اتباكتي ف  السعبالعين  عتى لاعد  

 الواند. 
وهلك من اتباكتي ف  السعب  ومن دلال ناترج الزدول مملن تبتيا الأنمي  النسبي  لعبتيا  لاعد  

اناتت المبتب     09العبتي  يق     :أننسا ماوسط ت الحستب  نيا نزد    ل تبتيا العبتيا  تبتيبت تنتنليت دلا
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

( نستب   لاماوسط  " 4.53الأولى  الفندق  (  الأسعتي  لتاهترن يوفب  باخ يض  دتص   لاطتقت   ف     "الدارمين 
أل أن   مبتفع جدا(  وهمساوا تقديب  4.30ع اناتت المبتب  الرتني  لاماوسط نستب   )06نين العبتي  يق   

اناتت   08؛ كمت نزد العبتي  يق   الفندق معمل عتى رب  أستليا جديد  لاسعيب ددمتته مقتين  لاتلمنتفسين
لاماوسط نستب  ) الرتلر   الفندق مطب   أل أن    جدا   مبتفعموافقون عتى إجتلاتت   بديج     (4.25المبتب  

الاميا ولخت   الاهترن  الماقد من  لزذي  مباكب   العبتي  يق     ععبو ت سعبق   نزد  البالاع   المبتب    07ف  
الفندق مقوم باعديل أسعتي ددمتته    مت يدل عتى أن    و موافقون عتي ت بديج  مبتفع 4.11لاماوسط نستب  

لاتسامباي يق     والأديب   الختمس   المبتب   اناتت بينمت  . ومنازتته  معقول  "  05العبتي   أسعتي  الفندق  مقدم 
نستب   "ومديوس  لاماوسط  النسبي   أنميا ت  نيا  معيتيل (  3.82)  من  ونذا  ال   (.0.856)  وانحباة 

 السعبق  الماميا  الا  توار  نهترنه.    عتى أن المؤسس  محل الدياس   ارم  البحا عن أل اتساباتيزيت
 الابتكار في التوزيع  عينة الدراسة اتجاه بعد  أفراد تحليل إجابات  .3

 الابتكار في التوزيع  (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  28جدول رقم )
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 تماما 

10 
يابع الفندق أستليا وربق تونقع 

تامتشى مع انايتجت  جديد  ومباكب  
 .الاهترن

in _ 1 3 35 13 

 موافق   0,606 4,15
% _ 1,9 5,8 67,3 25 

11 
يوفب الفندق ددمت  الدفع اتلكابون  

لتاهترن لاس يل عمتيت  وإجباءا  
 .الدفع

in _ - 3 28 21 

4,34 0,590 
موافق  

 40,4 53,8 5,8 - - % تماما  

12 
بااوفيب الخادمت  المحسان   مقوم الفندق  

و الزدياااااد  عباااااب الموقاااااع اتلكابونااااا  
 .لتفندق

in - - 1 30 21 

4,38 0,529 
موافق  

 40,4 57,7 1,9 - - % تماما  

13 
مساااااعى الفنااااادق إلاااااى تحساااااين ددمتتاااااه 

ماااااع جمياااااع فنااااات ق الستسااااات  وتمت ت ااااات 
 ".Marriottالعتلمي  " 

in - 1 19 14 18 

 موافق   0,894 3,94
% - 1,9 36,5 26,9 34,6 

 موافق  0,342 4,20 البعد الثالث: الابتكار في التوزيع 

 "( 16أنظر ملحق رقم " ) SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

اتباكتي  ألاعت   عبتيا   ل  مبتفع أن  يج  موافق  أفبا  عين  الدياس     نلانظ من دلال الزدول أعلاه
ونو مقع   5من  4.20نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد اتباكتي ف  الاونقع لاعد  الاسوقق  من دلال

الفئ    الفئ  الا  تشيب إلى    (4.20إلى    3.41من فئت  ست  ليلتي  الخمتس  )من    البالاع  من  ون  
" الموافق   بديج   أن ننتك تزتنى ف   ع  "مواف الخيتي مبتفع  الزدول  ناترج  ياضح من  أفبا    إجتلات  كمت 

( ونو انحباة أقل من  0.342نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  )  اتباكتي ف  الاونقعالعين  عتى لاعد  
 الواند. 
وهلك من  اتباكتي ف  الاونقع   ومن دلال ناترج الزدول مملن تبتيا الأنمي  النسبي  لعبتيا  لاعد   

اناتت المبتب     12العبتي  يق   أن  دلال تبتيا العبتيا  تبتيبت تنتنليت نسا ماوسط ت الحستب  نيا نزد  
( نستب   لاماوسط  "4.38الأولى  الموقع   (  عبب  الزديد   و  المحسن    الخدمت   باوفيب  الفندق  مقوم 

لتفندق يق   "اتلكابون   العبتي   انا11ف  نين  لاماوسط نستب  ع  الرتني   المبتب   وهمساوا  4.34)  تت    )
؛  عالفندق يوفب ددمت  الدفع اتلكابون  لتاهترن لاس يل عمتيت  وإجباءا  الدفأل أن    مبتفع جداتقديب  

يق    العبتي   نزد  )   10كمت  لاماوسط نستب   الرتلر   المبتب   بديج     (4.15اناتت  إجتلاتت    عتى  موافقون 
عبينمت نزد  تونقع جديد  ومباكب  تامتشى مع انايتجت  الاهترنالفندق يابع أستليا وربق  أل أن    مبتفع 

  " "Marriott"مع جميع فنت ق الستست  العتلمي   مسعى الفندق إلى تحسين ددمتته وتمت ت ت  13العبتي  يق   
لاماوسط نستب   البالاع  والأديب   المبتب   أنميا ت  0.894)  وانحباة معيتيل (  3.94)  اناتت  ( من نيا 

 ونذا  ال عتى أن المؤسس  محل الدياس  تعمل عتى اتتن   ددمتت ت لامت يانتسا مع نهترن ت. . النسبي 
 الابتكار في الترويج  عينة الدراسة اتجاه بعد  أفراد تحليل إجابات  .4

 الابتكار في الترويج  (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  29جدول رقم )
بارة 
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14 
مقااااادم الفنااااادق عااااابوض تبوقزيااااا  مامياااااا  ) 

 مستلاقت ع ندامت ومفتجآ  ...الخ( لاهترنه
in - - 1 39 12 

 موافق   0,457 4,21
% - - 1,9 75 23,1 

15 
مساااخدم الفناادق أفكااتي إبداعياا  فاا  إعلانتتااه 

 .المخاتف 
in - - 4 23 25 

4,40 0,634 
موافق  

 48,1 44,2 7,7 - - % تماما  

16 
يتزااااأ الفناااادق إلااااى اتعاااالان عبااااب اتنابناااات 
ومواقااااااااع الاواصااااااااال اتجاماااااااااتع  أو عباااااااااب 
ال واتاااااف المحمولااااا  لتاااااابوقج عااااان ددمتتاااااه 

in - - 1 26 25 

4,46 0,540 
موافق  

 48,1 50 1,9 - - % تماما  
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 .الزديد   وتحسين تنتفسياه

17 
يبعاااااى الفنااااادق لاعاااااض الأناااااداث ال تماااااا  ) 

يقت ااااااااااااااااااااااااااااي ع  قتفياااااااااااااااااااااااااااا ع عتمياااااااااااااااااااااااااااا ع 
 (.اجامتعي .....الخ

in - 1 2 27 22 

4,34 0,653 
موافق  

 42,3 51,9 3,8 1,9 - % تماما  

 0,337 4,35 البعد الرابع: الابتكار في الترويج 
موافق  

 تماما 

 "( 16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
لعبتيا  لاعد اتباكتي ف     مبتفع  جداأن  يج  موافق  أفبا  عين  الدياس   من الزدول أعلاه  ياضح  

من فئت  ست     الختمس مقع  من الفئ     5من    4.35لتبعد    نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت الابوقجع  
)من   الخمتس   بديج     (5إلى    4.21ليلتي   مبتفع  الخيتي  إلى  تشيب  الا   الفئ   "ون   مواف   الموافق  

ف   تمتمت تزتنى  ننتك  أن  الزدول  ناترج  من  ياضح  كمت  لاعد    إجتلات  "؛  عتى  العين   ف   أفبا   اتباكتي 
 ( ونو انحباة أقل من الواند.0.337نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  ) الابوقج
وهلك من اتباكتي ف  الابوقزومن دلال ناترج الزدول مملن تبتيا الأنمي  النسبي  لعبتيا  لاعد   

اناتت المبتب     16العبتي  يق   أن  دلال تبتيا العبتيا  تبتيبت تنتنليت نسا ماوسط ت الحستب  نيا نزد  
( نستب   لاماوسط  مت    (4.46الأولى  جدا  مبتفع   بديج   عتي ت  أنيد وموافقون  عتى  إلى  ل  يتزأ  تلفندق 

ددمتته   عن  لتابوقج  المحمول   ال واتف  عبب  أو  اتجامتع   الاواصل  ومواقع  اتنابنت  عبب  اتعلان 
وتحسين   يق   .هتنتفسينالزديد   العبتي   نين  نستب   15ف   لاماوسط  الرتني   المبتب     ( 4.40)  اناتت 
؛ كمت نزد العبتي   الفندق مساخدم أفكتي إبداعي  ف  إعلانتته المخاتف أل أن    مبتفع جداعوهمساوا تقديب  

يبعى  أل أن  مبتفع موافقون عتى إجتلاتت   بديج    (4.34اناتت المبتب  الرتلر  لاماوسط نستب  ) 17يق  
  "14بينمت نزد العبتي  يق     ع(خإلالفندق لاعض الأنداث ال تم  )  قتفي ع عتمي ع يقت ي ع اجامتعي .....

اناتت المبتب  البالاع     "   لخ( لاهترنهإمقدم الفندق عبوض تبوقزي  ماميا  ) مستلاقت ع ندامت ومفتجآ  ...
ونذا  ال عتى   .من نيا أنميا ت النسبي   (0.457وانحباة معيتيل)(  4.21)   والأديب  لاماوسط نستب 

 لخدمتت ت.  أن المؤسس  محل الدياس  تعمل عتى تقدم  الزديد والمميا  ارمت ف  مزتل الابوقج
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 الابتكار في الأدلة المادية  عينة الدراسة اتجاه بعد  أفراد تحليل إجابات .5
 الابتكار في الأدلة المادية   (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  30جدول رقم )
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18 
ياميااا الفناادق لازمتلياا  نندسااي  وموقااع 

 .الاهترنمنتسا يريب إعزتي 
in - 1 - 24 27 

4,48 0,610 
موافق  

 51,9 46,2 - 1,9 - % تماما  

19 
مماتااااااااااك الفناااااااااادق أناااااااااادث المعاااااااااادا  

 .والاز ياا  مقتين  لاتلمنتفسين
in - 1 1 28 22 

4,36 0,627 
موافق  

 42,3 53,8 1,9 1,9 - % تماما  

20 
معماااااال الفناااااادق عتااااااى تزديااااااد مظ ااااااب 

 .موظ يه لاشلل مسامب
in - 2 1 26 23 

4,34 0,710 
موافق  

 44,2 50 1,9 3,8 - % تماما  

21 
ي اااا  الفنااادق بازدياااد الانظاااي  الااادادت  
مماااااااااات مختاااااااااا  جااااااااااوا ماااااااااان اتيتياااااااااات  

 .واترمئنتن

in - - 1 29 22 

4,40 0,533 
موافق  

 42,3 55,8 1,9 - - % تماما 

22 
يامياااااا الفنااااادق مااااان نياااااا  النظتفااااا ع 
الابوارح المنعشاا ع الألااوان ع ات ااتء ع 

 .الدملوي....الخ عن المنتفسين

in - - 1 28 23 

4,42 0,535 
موافق  

 44,2 53,8 1,9 - - % تماما  

23 
معمل الفندق عتى جعل  ملوي الغبة 
والأجنحاااااااا  مميااااااااا وقشااااااااعب لاتلباناااااااا  

 .واترمئنتن

in - - 1 28 23 

4,42 0,536 
موافق  

 44,2 53,8 1,9 - - % تماما  

24 
محااااااول الفنااااادق عتاااااى أنااااا  العمتيااااات  
المسااااتعد  والمساااا ت  )صاااابافت  آلياااا ع 

 (.غبة مخيي  لتاددين.....الخ

in - - - 30 22 
4,42 0,498 

موافق  

 تماما  

% - - - 57,7 42,3 

 0,347 4,40 البعد الخامس: الابتكار في الأدلة المادية 
موافق  

 تماما  

 "( 16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
مبتفع   أن  يج  موافق  أفبا  عين  الدياس     يابين لنت من دلال الناترج المو ح  ف  الزدول أعلاه

 مبتفع جداونو    5من    4.40نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد   لبعد اتباكتي ف  الأ ل  المت م   جدا
ون  الفئ  الا  تشيب إلى    (5إلى    4.21من فئت  ست  ليلتي  الخمتس  )من   الختمس مقع  من الفئ   

ناترج الزدول أن ننتك تزتنى ف   ع  "مواف  تمتمتالخيتي مبتفع بديج  الموافق  "   إجتلات  كمت ياضح من 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

لاعد   عتى  العين   المت م أفبا   الأ ل   ف   )  اتباكتي  الكت   المعيتيل  اتنحباة  بتغ  ونو  0.347نيا   )
 انحباة أقل من الواند. 

لاعد   لعبتيا   النسبي   الأنمي   تبتيا  مملن  الزدول  ناترج  دلال  المت م    ومن  الأ ل   ف   اتباكتي 
نزد  نيا  الحستب   ماوسط ت  نسا  تنتنليت  تبتيبت  العبتيا   تبتيا  دلال  من  يق   أن  وهلك    18العبتي  

( نستب   لاماوسط  الأولى  المبتب   "4.48اناتت  يريب    (  منتسا  وموقع  نندسي   لازمتلي   الفندق  ياميا 
يق   "  الاهترنإعزتي   العبتي   لاماوسط نستب   )24ف  نين  الرتني   المبتب   اناتت  وهمساوا  4.42ع    )
جداتقديب   أن    مبتفع  العمتيت   أل  أن   عتى  محاول  )الفندق  والمس ت   غبة   آلي ع  صبفت  المستعد  

لتاددين..... يق     ع(لخإمخيي   العبتي   نزد  )   22كمت  نستب   لاماوسط  الرتلر   المبتب    ( 4.42اناتت 
بديج    إجتلاتت    عتى  أن  جدا    مبتفع موافقون  نيا أل  من  ياميا  المنعش ع لا  الفندق  البوارح  نظتف ع 

الدملوي....  عالألوان المنتفسينإات تء ع  يق     علخ عن  العبتي   نزد  الفندق عتى جعل  "    23بينمت  معمل 
اناتت المبتب  البالاع  من نيا أنميا ت النسبي     " ملوي الغبة والأجنح  مميا وقشعب لاتلبان  واترمئنتن

نستب  يق     .(4.42)  لاماوسط  العبتي   نزد  الختمس   قدي ي    21لاتلمبتب   نستب   ون     4.40لاماوسط 
أل جدا  مبتفع   بديج   عتي ت  اتيتيت     موافقون  من  جوا  مخت   ممت  الدادت   الانظي   بازديد  الفندق  ي ا  

( مت يدل عتى  0.710( وانحباة معيتيل ) 4.34لاماوسط نستب  )  20ع أديبا نزد العبتي  يق   واترمئنتن
ونذا  ال عتى أن المؤسس  محل الدياس  ت ا     .الفندق معمل عتى تزديد مظ ب موظ يه لاشلل مسامبأن  

لامظ ب   والعنتم   الختيج ع  ومظ به  المبنى  فايمي   أولوقتت ت  ف   ارب   وتضع ت  المتموس   لاتلزوانا 
 الموظفين ....وغيبنت كت ت عوامل امزتبي  تكسا ب ت المؤسس  نهترن ت وتحتفظ عتي  . 

 الابتكار في العمليات  عينة الدراسة اتجاه بعد أفراد تحليل إجابات  .6
 الابتكار في العمليات    (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  31جدول رقم )
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25 
مقدم الفندق ربق جديد  وندير  

 . لاحسين العمتيت  الخدمي 

in - 1 4 35 12 

 موافق   0,615 4,11
% - 1,9 7,7 67,3 23,1 

موافق   in - 1 2 25 24 4,38 0,661مقوم الفندق من دلال اتباكتي  26
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بابسيط اتجباءا  الماعتق  باقدم   
 46,2 48,1 3,8 1,9 - % .الخدم 

 تماما  

27 
ياعتمل الفندق مع اقابانت   

لاقدي من البعتم    وشلتوا الاهترن
 . واتنامتم وهطبقق  مباكب  

in - 2 3 24 23 

4,30 0,755 
موافق  

 44,2 46,2 5,8 3,8 - % تماما  

 0,528 4,26 العمليات البعد السادس: الابتكار في 
موافق  

 تماما 

 "( 16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا  المصدر: 
الدياس عين   أفبا   موافق   أن  يج   ياضح  أعلاه  الزدول  ناترج  ف      تشيب  اتباكتي  لاعد  لعبتيا  

لتبعد العمتيت  مبتفع  جداع   الكت   الحستب   الماوسط  بتغ  مقع    5من    4.26  نيا  الفئ   ف   ونو   من 
ون  الفئ  الا  تشيب إلى الخيتي مبتفع    (4.20إلى    3.41من فئت  ست  ليلتي  الخمتس  )من    البالاع 

" ؛ كمت ياضح من ناترج الزدول أن ننتك تزتنى ف  اجتلات  أفبا  العين  عتى لاعد مواف بديج  الموافق  "
 ( ونو انحباة أقل من الواند. 0.528نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  ) اتباكتي ف  العمتيت  

لعبتيا  لاعد    النسبي   الزدول مملن تبتيا الأنمي   ناترج  العمتيت  ومن دلال  وهلك    اتباكتي ف  
نزد  الحستب  نيا  تنتنليت نسا ماوسط ت  تبتيبت  العبتيا   تبتيا  العبتي  يق     من دلال  اناتت   26أن 

 ( نستب   لاماوسط  الأولى  "4.38المبتب   الماعتق     (  اتجباءا   بابسيط  اتباكتي  دلال  من  الفندق  مقوم 
( وهمساوا تقديب  4.30ع اناتت المبتب  الرتني  لاماوسط نستب  )27ف  نين العبتي  يق   ".باقدم  الخدم 
؛ كمت  الفندق ياعتمل مع اقابانت  وشلتوا الاهترن لاقدي من البعتم  واتنامتم وهطبقق  مباكب مبتفع أل أن  

موافقون    (0.615)  وانحباة معيتيل (  4.11اناتت المبتب  الرتلر  لاماوسط نستب  )  25نزد العبتي  يق   
نذا  ال   الفندق مقدم ربق جديد  وندير  لاحسين العمتيت  الخدمي .عتى إجتلاتت   بديج  مبتفع  أل أن  

تقدم    عمتي   ف   والمس ت   المستعد   والطبار   الأستليا  كل  إلى  تتزأ  الدياس   محل  المؤسس   أن  عتى 
 الخدم  وجعت ت ف  مانتول نهترن ت. 
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 الابتكار في الأفراد  عينة الدراسة اتجاه بعد  أفرادإجابات تحليل  .7
 الابتكار في الأفراد     (: نتائج إجابات أفراد الدراسة حول بعد  32جدول رقم )
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28 
مسعى الفندق وهزدم  إلى جذي  

 .الأفبا  الممياقن والمباكبقن وتوظيف  
in 1 - 5 39 7 

 موافق   0,641 3,98
% 1,9 - 9,6 75 13,5 

29 
مقوم الفندق باقدم   ويا  تكوقني  

 موظ يه.مسامب  لفترد  
in - 3 4 30 15 

 موافق   0,773 4,09
% - 5,8 7,7 57,7 28,8 

30 
تبذل إ اي  الفندق ج و ا معابب   

لاشزيع الموظفين عتى تزبه  أستليا 
 .جديد  ف  العمل

in - 4 8 23 17 

 موافق   0,896 4,01
% - 7,7 15,4 44,2 32,7 

31 
يابع الفندق أنظم  نوافا تشزع 

 .الستوكيت  اتباكتيق 
in - 1 10 21 20 

 موافق   0,801 4,15
% - 1,9 19,2 40,4 38,5 

 موافق  0,557 4,06 البعد السابع: الابتكار في الأفراد 

 "(16)أنظر ملحق رقم "SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب من إعدا  المصدر: 
لعبتيا  لاعد اتباكتي ف  الأفبا  مبتفع  أن  يج  موافق  أفبا  عين  الدياس   من الزدول أعلاه  ياضح

مان فئات  سات   البالاعا ونو ماوسط مقاع  امن الفئا   5من  4.06 نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد 
 ع "مواف ون  الفئ  الا  تشيب إلى الخيتي مبتفع بديج  الموافق  " (4.20إلى   3.41الخمتس  )من   ليلتي  

نياا  اتباكاتي فا  الأفابا  كمت ياضح من ناترج الزدول أن ننتك تزتنى ف  اجتلات  أفبا  العين  عتى لاعاد 
 .( ونو انحباة أقل من الواند 0.557بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  )

وهلاك مان  اتباكاتي فا  الأفابا  ومن دالال نااترج الزادول مملان تبتياا الأنميا  النسابي  لعباتيا  لاعاد 
اناتات المبتبا   31العباتي  يقا  أن دلال تبتيا العبتيا  تبتيبت تنتنليت نساا ماوساط ت الحساتب  نياا نزاد 

فا  ناين  .اتباكتيقا الفنادق ياباع أنظما  ناوافا تشازع الساتوكيت  أل أن ( 4.15الأولى لاماوسط نستب  )
ن الفناادق أل أ مبتفااع(  وهمساااوا تقااديب 4.09ع اناتاات المبتباا  الرتنياا  لاماوسااط نسااتب   )29العبااتي  يقاا  

اناتات المبتبا  الرتلرا  لاماوساط  30كمت نزاد العباتي  يقا   عموظ يهمقوم باقدم   ويا  تكوقني  مسامب  لفترد  
إ اي  الفناادق تبااذل ج ااو ا معابااب  لاشااازيع أل أن  مبتفعااا موافقااون عتااى إجتلاااتت   بديجاا   (4.01نسااتب  )

مسااعى الفناادق وهزدماا  إلااى "  28عبينماات نزااد العبااتي  يقاا  المااوظفين عتااى تزبهاا  أسااتليا جديااد  فاا  العمل
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( 3.98) اناتاات المبتباا  البالاعاا  والأديااب  لاماوسااط نسااتب  " جااذي الأفاابا  الممياااقن والمباكاابقن وتااوظيف  
ونااذا  ال عتااى أن المؤسساا  محاال الدياساا  تعماال  .ماان نيااا أنميا اات النساابي  (0.641) وانحااباة معيااتيل 

عتى إمت جذي الفب  المؤنل لتعمل ف  المؤسس  وإمت تكوقنه عن ربق  تاديقبت   ويقا  تكاون عتاى مسااوا 
ع كماات وتقااوم بااين فاااب  وأداابا باشاازيعه مماات مختاا  مااوي  لاشاابل قاات ي عتااى تقاادم  كاال المعتوماات  المؤسساا 

 الضبويق  الا  يبحا عن ت الاهون وكذا القدي  عتى  نل مشتكته. 
 الميزة التنافسية : عرض وتحليل نتائج محور المطلب الثالث

نسااااتي  نااااول الميااااا  الانتفسااااي  وألاعت ناااات تاااا لتاعاااابة عتااااى اتتزااااته العااااتم تجتلااااات  أفاااابا  العيناااا  
 الماوسطت  الحستبي ع واتنحباة المعيتيل لكل إجتلات  عين  الدياس . الناترج مبين  ف  الزداول الموالي :

 الفرع الأول: ترتيب الأهمية النسبية لأبعاد الميزة التنافسية  
 : الدياس عين    أفبا نظبنسا أنميا ت من وج    الميا  الانتفسي فيمت يت  جدول يتخ  تبتيا 

 المتغير التابع الميزة التنافسية   عينة الدراسة لأبعاد أفراد (: ت دير الاتجاه العام لإجابات 33جدول رقم )

 الأبعاد  
المتوسا  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعيار  

التشتت  
 النسبي 

 الاتجاه العام 

 مبتفع   %83 0.456 4.15 البعد الأول: الزو    
 مبتفع جدا   %88.4 0.271 4.42 البعد الرتن : الاميا الانتفس    

 مرتفع جدا   %85.8 0.278 4.29 الثاني: الميزة التنافسية المحور  
 SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب   من إعدا  المصدر: 

  الدياس  جتء أفبا  عين   نسا وج   نظب    الميا  الانتفسي  :  الرتن أعلاه المحوي    نلانظ من الزدول
با    مبتفع  جدابديج    الاتل :  4.29وهماوسط نستب  قدي  لاتلابتيا  ألاعت ه جتء   الرتن   ع كمت أن  البعد 

الانتفس  با    الاميا  قدي  نستب   لاماوسط  الأولى  المبتب   با    4.42انال  قدي  معيتيل    0.271وانحباة 
وانحباة   4.15انال المبتب  الرتني  لاماوسط نستب  قدي با  البعد الزو    %ع يتيه  88.4وتشات مت نسباه  

 .والشلل الاتل  يو ح هلك .الأنمي  النسبي  لالاعت   %ع نسا   0.456ونسب  الاشات معيتيل قدي با 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 (: ترتيب الأهمية النسبة لأبعاد الميزة التنافسية   22شكل رقم )

 
 .SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمجالطتلب  من إعدا  المصدر: 

 وتحليل أبعاد المحور الثاني الميزة التنافسية عرض الفرع الثاني: 
 الجودة  عينة الدراسة اتجاه بعد  أفرادإجابات تحليل عرض  .1

 الزو  . عين  الدياس  لبعد أفبا   ا الزاء الاعبة عتى اتزته إجتلات  سنحتول من دلال نذ 
 الجودة     الدراسة حول بعد  عينة (: نتائج إجابات أفراد34جدول رقم )

 "( 16)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  من إعدا   المصدر:
 لاعااد الزااو  عبااتيا  ل مبتفعاا الزاادول أعاالاه أن  يجاا  موافقاا  أفاابا  عيناا  الدياساا   نلانااظ ماان داالال

ماان فئاات  ساات   البالاعاا مقااع  اامن الفئاا   مبتفااعونااو  5ماان  4.15نيااا بتااغ الماوسااط الحسااتب  الكتاا  لتبعااد 
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32 
مقدم الفندق ددمت  ها  مساوا  
 .عتل  ومباكب مقتين  لاتلمنتفسين

in 2 2 7 37 4 

 موافق  0.813 3.75
% 3.8 3.8 13.5 71.2 7.7 

33 
مستعد اتباكتي الممتيس  ادل الفندق 

 .جو   الخدمت  المقدم ف  تحسين 
in - 3 2 29 18 

 موافق  0.767 4.19
% - 5.8 3.8 55.8 34.6 

34 
يتاام الفندق باقدم  الخدمت  لتاهترن  

 .لاشلل سبقع و قي 
in - 1 3 22 26 

4.40 0.693 
موافق  

 50 42.3 5.8 1.9 - % تماما 

35 
مقتل اتباكتي من الأدطتء الا  قد  

 .الفندقتحدث  ادل 

in - - 4 30 18 

4.26 0.597 
موافق  

 34.6 57.7 7.7 - - % تماما 

 0.456 4.15 البعد الأول: الجودة 
موافق  

 تماما 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 مواف "؛ ون  الفئ  الا  تشيب إلى الخيتي مبتفع بديج  الموافق  " (4.20إلى   3.41ليلتي  الخمتس  )من  
نياااا بتاااغ  الزاااو  كمااات ياضاااح مااان نااااترج الزااادول أن نناااتك تزاااتنى فااا  اجتلاااات  أفااابا  العينااا  عتاااى لاعاااد 

 د.( ونو انحباة أقل من الوان0.456اتنحباة المعيتيل الكت  )
لاعد    لعبتيا   النسبي   الأنمي   تبتيا  مملن  الزدول  ناترج  دلال  تبتيا    الزو  ومن  دلال  من  وهلك 

: نزد  نيا  الحستب   ماوسط ت  نسا  تنتنليت  تبتيبت  يق     نأالعبتيا   الأولى    34العبتي   المبتب   اناتت 
ف  نين العبتي  يق  "  يتاام الفندق باقدم  الخدمت  لتاهترن لاشلل سبقع و قي    ( "4.40لاماوسط نستب  ) 

مقتل  اتباكتي  أل أن  جدا    مبتفع(  وهمساوا تقديب  4.26الرتني  لاماوسط نستب   )   ع اناتت المبتب35
اناتت المبتب  الرتلر  لاماوسط نستب     33؛ كمت نزد العبتي  يق   من الأدطتء الا  قد تحدث  ادل الفندق

ف  تحسين  مستعد  الممتيس  ادل الفندق  اتباكتي    أل أن  مبتفع موافقون عتى إجتلاتت   بديج     (4.19)
الفندق ددمت  ها  مساوا عتل  ومباكب مقتين   مقدم    32  بينمت نزد العبتي  يق   عجو   الخدمت  المقدم 

لاماوسط نستب   لاتلمنتفسين  النسبي   أنميا ت  والأديب  من نيا  البالاع   المبتب   وانحباة  (  4.26)  اناتت 
  ها  جو       أن المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين  تقدم ددمت  ىونذا مت مفسب عت   (.0.813)  معيتيل 
 . عتلي 

 التميز التنافسي    عينة الدراسة اتجاه بعد أفراد تحليل إجابات عرض  .2
 الاميا الانتفس . عين  الدياس  لبعد أفبا  سنحتول من دلال نذا الزاء الاعبة عتى اتزته إجتلات  

 التميز التنافسي  الدراسة حول بعد عينة  (: نتائج إجابات أفراد35جدول رقم )
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36 
معمل الفندق عتى جعل ربق تقدم  

 .الخدم  ماميا  مقتين  لاتلمنتفسين
in - - 3 23 26 

4.44 0.607 
موافق  

 50 44.2 5.8 - - % تماما 

37 
الفندق عن لاتق  الفنت ق المنتفس  ياميا 

 . لاتلم تيا  والخببا 
in - - 1 25 26 

4.48 0.541 
موافق  

 50 48.1 1.9 - - % تماما 

38 

يوفب الفندق فبص تساخدام تكنولوجيت 
الحدير  الا  ت تماتك ت الفنت ق 

 .الأدبا 

in - - 1 28 23 

4.42 0.536 
موافق  

 44.2 53.8 1.9 - - % تماما 

موافق   in - - - 27 25 4.48 0.504مملن الفندق نوايه الدفع لاتساخدام  39
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

لتغبةع المطتع ع المنازع  CIB  لاطتق 
 إلخ. اليح ... 

% - - - 51.9 48.1 

 تماما 

40 
ياميا الفندق لاسبع  تقدم  ددمتته 

 .مقتين  لاتلفنت ق الأدبا 

in - - 5 25 22 

4.32 0.648 
موافق  

 42.3 48.1 9.6 - - % تماما 

41 
 
 
 
 

 

ياميا الفندق لاموقعه الزغباف  الذل 
 .يتب  اتنايتجت  المخاتف  لتاهترن

in - - 2 30 20 

4.34 0.556 
موافق  

 38.5 57.7 3.8 - - % تماما 

42 

يوفب الفندق نظتم تنبيه مسمح لامعبف   
الاعتيقت  الستبي  الا  تيل عبب موقع 

 .إلخالببقد اتلكابون  ...الفندق أو 

in - - 1 24 27 

4.50 0.542 
موافق  

 51.9 46.2 1.9 - - % تماما 

 0.278 4.42 البعد الثاني: التميز التنافسي 
موافق  

 تماما 

 ("16)أنظر الملحق رقم "SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب من إعدا  المصدر: 
 الامياالاعاد  عباتيا  ل مبتفاع جاداتشيب ناترج الزدول أعلاه ياضح أن  يج  موافق  أفبا  عين  الدياس  

مان  الختمسا ونو ماوسط مقع  من الفئا   5من  4.42 نيا بتغ الماوسط الحستب  الكت  لتبعد   الانتفس 
بديجااا   جااادا الخياااتي مبتفااعونااا  الفئاا  الاااا  تشااايب إلااى  (5إلااى  4.21فئاات  سااات  ليلااتي  الخمتسااا  )مااان 

كمات ياضاح مان نااترج الزادول أن نناتك تزاتنى فا  اجتلاات  أفابا  العينا  عتاى لاعاد  ع"موافا  تمتماتالموافق  "
 .ونو انحباة أقل من الواند  (0.278نيا بتغ اتنحباة المعيتيل الكت  ) الاميا الانتفس 

وهلااك ماان  الاميااا الانتفساا وماان داالال ناااترج الزاادول مملاان تبتيااا الأنمياا  النساابي  لعبااتيا  لاعااد  
اناتت المبتب   42العبتي  يق  أن : دلال تبتيا العبتيا  تبتيبت تنتنليت نسا ماوسط ت الحستب  نيا نزد 

يوفب الفندق نظتم تنبيه مسمح لامعبف  الاعتيقت  الستبي  الا  تيل عبب  ( "4.50الأولى لاماوسط نستب  )
ع اناتت المبتبا  الرتنيا  لاماوساط نساتب  39ف  نين العبتي  يق  ".إلخموقع الفندق أو الببقد اتلكابون  ...

لتغااابةع  CIBنوايه الااادفع لاتسااااخدام لاطتقااا  مملااان الفنااادقأل أن  مبتفاااع جااادا (  وهمسااااوا تقاااديب 4.48)
 (4.48اناتت المبتب  الرتلر  لاماوسط نستب  )  37كمت نزد العبتي  يق   ع  إلخالمطتع ع المنازع اليح ...

عااان لااااتق  الفنااات ق المنتفسااا  لاتلم اااتيا   يامياااا الفنااادق أل أن مبتفعااا  جاااداموافقاااون عتاااى إجتلااااتت   بديجااا  
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

  "الفندق عتى جعل ربق تقدم  الخدم  ماميا  مقتين  لاتلمنتفسين  معمل  36 بينمت نزد العبتي  يق  ع والخببا  
جااتء   38ع أماات العبااتي  يقاا  (4.44) اناتاات المبتباا  البالاعاا  ماان نيااا أنميا اات النساابي  لاماوسااط نسااتب 

يوفب فابص تسااخدام تكنولوجيات الحديرا  أن الفنادق ( مت يدل عتاى4.42سط نستب  )لاتلمبتب  الختمس  لاماو 
يامياا الفنادق لاموقعاه الزغبافا  الاذل يتبا  اتنايتجات   ع كمت نزد العباتي  "تماتك ت الفنت ق الأدبا الا  ت  

يامياا الفنادق لاسابع  "40(ع وأديابا العباتي  يقا  4.34لاتلمبتبا  الست سا  لاماوساط نساتب  ) "المخاتف  لتاهترن
 ( من نيا أنميا ت النسب .4.32لاتلمبتب  الستلاع  لاماوسط نستب  )  "تقدم  ددمتته مقتين  لاتلفنت ق الأدبا 

. ونذا مت مفسب عتى أن المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين  تقدم كل مت نو أفضل وماميا عن المنتفسين  

  



 

188 

  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 اختبار فرضيات الدراسة  المبحث الثالث: نتائج
نيا   الفبعي ع  الفب يت   إلى  لاتت تف   البريسي   الفب يت   ادابتي  عتى  الزتنا  نذا  ف   عمتنت 

م م    المبحا  تبكا   يفض  نذا  أو  قبول  مدا  ادابتي  الدياس  عتى  الأستليا   فب يت   دلال  من 
المنتسب  دلال اتنيتري   من  الدياس   لبيتنت   الطبيع   الاونقع  ادابتي  لناترج  الاطبق  ت   هلك  قبل  ع 

 المطتلا الاتلي . 
 ةلمحاور الدراس اختبار التوزيع الطبيعيوتحليل نتائج  ضعر  الأول:المطلب 

بيتنت  أفبا  العين  تجاتبا   عتاى ماغيابا  الدياسا  تاباع الاونقاع الطبيعا    ت ب دة تحديد مت إها كتن
نناتك عاد  رابق إنياتري  لتكشاف عان ناوع تونقاع بيتنات  نياا أن  .الأدابا  أم مان الاونقعات  اتنامتليا 

والافتطح وربقق   ربقق  نستي معتمت  اتلاواء، Kolmogorov-Smirnovاتسابيتن ون  )ربقق  ادابتي 
وعنااااد إجااااباء اساكشااااتة نااااوع تونقااااع البيتناااات  فااااتن  ،spssساااااعتن  بببنااااتمج تهتو ع (Shapiro-Wilkادابااااتي
 ،Kolmogorov-Smirnovلكاال ماان )ادابااتي  تمعطاا  لناات مخبجاات  معاا (Tests of Normality)ادابااتي

مساااخدم إها  Kolmogorov-Smirnov نعامااد عتااى القتعااد  الاتلياا : أن ادابااتي (Shapiro-Wilkواختبااا  
إها كااتن عااد  Shapiro-WilK ع فاا  نااين نسااادل بناااترج ادابااتي50كااتن عااد  العيناا  أكبااب أو مسااتول ماان 

 :(Tests of Normality)الاونقع الطبيع   والزدول الاتل  يبن نايز  ادابتي. 501العين  اقل من 
 الدراسة عينة أفراد لبيانات إجابات (Tests of Normality)التوزيع الطبيعي نتائج :(36) رقم جدول

اختبار نوع توزيع بيانات إجابات 
 العينة على متغيرات الدراسة 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk  نوع
 Statistic Df Sig Statistic Df Sig التوزيع

 ربيع   0.252 52 0.972 0.200* 52 0.085 اتباكتي الاسوقق    المحور الأول:
 ربيع   0.115 52 0.943 0.134 52 0.128 : الميا  الانتفسي  المحور الثاني

 فتن البيتنت  تابع تونقع ربيع . 0.05( أكبب من sigقتعد : ن  إها كتنت  يم  اتنامتل الخطأ أو )مساوا المعنوق  

 "( 17)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب  لاتتعامت إعدا  من المصدر: 
وهمت    نزد  أعلاه  الزدول  دلال  من  أن  أمن  أكبب  الدياس   عين   بناترج  50فبا   نسادل  فإننت  فب  
المعنوق     تظ ب و   (aSmirnov-Kolmogorov)ادابتي   مساوا  اتباكتي  لامحوي     الماعت  لتمحوي sigأن 
  الرتن  الميا  الانتفسي    المحوي  لبيتنت    وأمضت لاتلنسب   ،(0.05) ن  أكبب من    sig=  0.200بتغت     الاسوقق 

أكبب من  و   sig=    0.134بتغت  يم    بيتنت   ،  0.05ن   العين  عتى جميع عبتيا  أفبا   إجتلات   ومنه 
 

 . 156ع ص  2005ع  اي الزبقب لتنشب والاونقعع البقتضع  spssأبو نقد محمد ديب ستي ع أستليا الاحتيل اتنيتر  لاتساخدام ببمز   1
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

ومنه ف   ياسانت سنساخدم    لتاونقع الطبيع .عتى إتبتع بيتنت  إجتلات  أفبا  العين     تدل  محتوي اتسابيتن
وأياء   إجتلات   لااحتيل  الوص ي  واتسادتلي   المعتمي   وادابتيافب أالأ وا  اتنيتري   العين   الفب يت       

 الدياس .
 الأولى والثانية الفرعيةالمطلب الثاني: نتائج اختبار الفرضية 

الفب ي     من  كل  ادابتي  ناترج  وتحتيل  عبض  المطتا  نذا  دلال  من  الأولى    الفبعي سنحتول 
تطبي    مساوا  تحديد  دلال  من  الفند ي والرتني   لمف   المؤسس   الدياس   الاسوقق ع  محل  اتباكتي  وم 

معبف   لاتت تف    قسنطين .  إلى  متيقو   الفند ي   لاتلمؤسس   الانتفسي   الميا   تحقي   نذا مساوا  ف   سيا  
صح     الجزء الأستليا    الفب يت  ادابتي  لاتساخدام  وهلك  يفض تع  أو  قبول ت  مدا  تبيتن  دلال  من 

 اتنيتري  المنتسب .
 الأولى الفرعيةنتائج اختبار الفرضية الفرع الأول: 
 نشترتت ت   جميع ف  الاسوقق  اتباكتي مف وم قسنطين  متيقو    المؤسس  الفند ي تطب  نص الفرضية:

 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :
  ف    الاسوقق   اتباكتي  مف وم  قسنطين   متيقو     المؤسس  الفند ي  تطب    لا:(0Hالفرضية الصفرية ) ▪

 نشترتت ت.   جميع
  جميع   ف    الاسوقق   اتباكتي  مف وم  قسنطين   متيقو    الفند ي   المؤسس   تطب   (:1Hالفرضية البديلة ) ▪

 نشترتت ت. 
اساخدام   ت   الفب ي   نذه  لمقتين    ( T)  (One-Sample-T-test)  ادابتيتدابتي  الواند   لتعين  

  عند مساوا   3  ( مع الماوسط الفب  المحور الأولنجتلات  )الماوسط اتجمتل  لفقبا   لالماوسط العتم  
 والزدول الاتل  يبن ناترج نذا اتدابتي:  .SPSSوفقت لببنتمج  0.05  معنوية 
الفرعية  ف. للعينة الواحدة لم ارنة متوسا الإجابات مع المتوسا الفرضي ) (T)(: اختبار37) جدول

 (الأولى

  Tقيمة 
 المحسوبة

 درجات الحرية
المعنوية مستوى 

sig 
الفرق بين  
 المتوسطين

 %95مستوى الث ة 
 قرار الاختبار

 القيمة ال صوى  القيمة الدنيا

44.754 51 0.000 1.25779 1.2014 1.3142 (1H) 

 "(18أنظر ملحق رقم " ).SPSS.V25لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب   من إعدا  المصدر: 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 (Sig=0.000)  ق مددة موددئوم المعنويددة ـددنر   ددد  أن الأولدد  ال  ع ددةتأكددن ائدداخت ارئاددار ال   دد ة 

 المؤسسا  تطبا  أناهفإناه مملان القاول  عل د و  (α≤0.05) الخطدأ المي دارا الم د و  أقال مان مسااوا  وهي  
كمااات يااابن الزااادول الفااابق باااين ، نشاااترتت ت جمياااع فااا   اتباكاااتي الاساااوقق مف اااوم قسااانطين  ماااتيقو   الفند يااا 

 -1.2014(ع ونذا الفبق ف  نادو  المزاتل  1.25779المقدي با )و الماوسطين الحستبيين العتم والفب   
(ع 3الماوسااط العااتم لنجتلااات  مفااوق الماوسااط الفب اا  )(ع وقاادل عتااى أن 95%[ لامساااوا  قاا  )1.3142

ع وقمراال [5-4.20( فاا  ناادو  المزااتل 4.25والمقاادي بااا  )للمحددور  وتعابااب  يماا  الماوسااط الحسااتب  العااتم
 ."الا ئكار الئوويقي"الأول  نول فقبا  المحوي م ت ع جنامساوا الموافق  

الا ئكدار وممارسدة    ئطبند كبند ا  انامتماتهذا ما ي و  أن المؤسوة ال ننق ة ماريو  ـودنطننة تدولي 
مدد  ردد ل  هايتأينااتوهددذا مددا رددنمات،ا،  المؤسوددة ةاخمددة الئطددوي  والئجنسددن والئحوددن  الموددئم  الئوددويقي  ددي 

 زياراتنا  للمؤسوة. 
قباال الفب ااي  نو ( 0H)نابفض الفب ااي  اليافبق   :الأولةةى الفرعيةةةقاارار اختبااار الفرضااية بنااء علياا   -

 نشترتت ت جميع ف   اتباكتي الاسوقق مف وم قسنطين  متيقو   الفند ي  المؤسس  تطب  (1H)البديت 
 الثانية الفرعية نتائج اختبار الفرضيةالفرع الثاني: 
تحقاا  المؤسساا  الفند يا  مااتيقو  قساانطين  ميااا  تنتفسااي  مان داالال لاعااد الزااو   والاميااا  نااص الفرضااية:

 الانتفس .
 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :

 ( 0الفرضية الصفريةH):   ت تحقا  المؤسسا  الفند يا  ماتيقو  قسانطين  مياا  تنتفساي  مان دالال لاعاد
 .الزو   والاميا الانتفس 

  ( 1الفرضااية البديلااةH:)  الفند ياا  ماااتيقو  قساانطين  ميااا  تنتفسااي  ماان داالال لاعاااد  تحقاا  المؤسساا
 الزو   والاميا الانتفس .

لتعين  الواناد  لمقتينا  الماوساط  (T)  (  One-Sample-T-test)ادابتيتدابتي نذه الفب ي  ت  اساخدام   
معنوية  مساوا عند  3( مع الماوسط الفب   المحور الثااينجتلات  )الماوسط اتجمتل  لفقبا  لالعتم  
 ناترج نذا اتدابتي: يبينوالزدول الاتل   .SPSSوفقت لببنتمج  0.05
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

الفرعية  ف. للعينة الواحدة لم ارنة متوسا الإجابات مع المتوسا الفرضي ) (T)(: اختبار38)جدول 
 (الثانية

  Tقيمة 
 المحسوبة

 درجات الحرية
مستوى 

 sigالمعنوية 
الفرق بين  
 المتوسطين

 %95الث ة مستوى 
 قرار الاختبار

 القيمة ال صوى  القيمة الدنيا

33.427 51 0.000 1.29121 1.2137 1.3688 (1H) 

 "( 19)أنظر ملحق رقم " SPSS.V25.لاتتعامت  عتى مخبجت  ببنتمج الطتلب   من إعدا  المصدر: 
أع ه    الجنول  معط ا   ـنر   د    أنتشن   المعنوية  موئوم  من  وهي    (Sig=0.000)ق مة  أقل 
الم  و   مساوا   المي ارا  القول    وعل     (α≤0.05)الخطأ  مملن  متيقو    أنفإنه  الفند ي   المؤسس  

الانتفس  والاميا  الزو    لاعد  دلال  من  تنتفسي   ميا   تحق   بين    يبينكمت    عقسنطين   الفبق  الزدول 
( با  المقدي  و  والفب    العتم  الحستبيين  المزتل  1.29121الماوسطين  ندو   ف   الفبق  ونذا  (ع 

لامساوا  ق 1.3688  -1.2137  الماوسط  (%95)   [  مفوق  لنجتلات   العتم  الماوسط  أن  عتى  وقدل  ع 
( العتم3الفب    الحستب   الماوسط  وتعابب  يم   )للمحور    (ع  با   المزتل4.29والمقدي  ندو   ف    )  

هذا ما ي و   المنزة الئنا و ة.  الثااي    نول فقبا  المحوي  م ت عة جناع وقمرل مساوا الموافق   [4.20-5 
 عل  أن المؤسوة ال ننق ة ماريو  ـونطننة توظف م ،وم الجوةة  والئمنز وتطاق،ا عل  رنمات،ا.  

نقبال الفب ااي  و ( 0H)ناابفض الفب اي  الياافبق   :الثانيةة الفرعيااةقاارار اختباار الفرضااية علياا   بنااء -
تحقا  المؤسسا  الفند يا  ماتيقو  قسانطين  مياا  تنتفساي  مان دالال لاعاد الزاو   والامياا   (1H)البديت   

  الانتفس .
 الثالثةالفرعية اختبار الفرضية المطلب الثالث: نتائج 

عتاى اتنحاداي  اتعامت   وسيا  عالزاري  لتدياس  والفب يت   الرتلر  الفبعي من أجل ادابتي الفب ي  
 والناترج مبين  ف  الزداول الاتلي :  (Analysis Simple Regression)البسيط 

 الثالثة  الفرعيةالأولى للفرضية  الجزئيةالفرع الأول: نتائج اختبار الفرضية 
اتباكتي الاسوقق  ف  عنيب الخدم  واكاستي توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين   نص الفرضية:

 .الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 ( 0الفرضية الصفريةH):    توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاساوقق  فا  عنياب ت
 .المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين الخدم  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  

 ( 1الفرضااية البديلااةH:)  توجااد علاقاا  تااأ يب ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي الاسااوقق  فاا  عنيااب
 .الخدم  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 الثالثة   الفرعيةالأولى للفرضية الجزئية فرضية ال(: ملخص الارتباط الخطي البسيا 39جدول رقم )

 (sig) مستوى الدلالة Fقيمة  R² معامل التفسير    Rالارتباط معامل ( Bمعامل الانحدار )
قرار  
 الاختبار 

0.712 0.757 0.573 45.697 0.000 (1H ) 

 الانحدار البسيا:معادلة نموذج  

 "( 20)أنظر ملحق رقم"V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
ون   يم   ال معنوقت عند   (F-testع )(F= 45.697)  تشيب معطيت  الزدول أن  يم  اتدابتي

( ونذا مشيب إلى وجو  علاق  ها   تل   0.05أقل من مساوا الدتل  )  (Sig=0.000مساوا المعنوق  )
 . 0.05عند مساوا الدتل   اتباكتي ف  الخدم  الفند ي  والميا  الانتفسي ()الماغيبقن إنيتري  بين 

بتغت الذل  و معتمل اتيتبتط بيبسون    أعلاه أن ياضح من دلال الزدول    :( R)  بيرسون   الارتباطمعامل   -
موجا R=0.757)  : يماه ونو  هلك   ع(  أن    عتى  وقدل  أل  رب م   الماغيبقن  بين  العلاق   اتزته  أن 

الفند ي   ل الخدم   ف   اتباكتي  إمزتبيت  ي تأ ماغيب  ف  عتى باً  الانتفسي   محل  الميا   الفند ي   المؤسس     
مساوقت   نيا  الدياس ع ان ا    الفند ي كتمت  الخدم   ف   اتباكتي  ف   يجت     تطبي   نقت    مَعقُبه 

 وهلك من دلال تقدم  منازت  وددمت  جديد  وعتلي  الزو  . اكاستي الميا  الانتفسي ع 
التحديد - التفسير)  (2R)  معامل  دلالف  (:نسبة  )  من  بااا  المقدي   الافسيب  معتمل  (  0.5732R= يم  

% من الاغيبا  الا   57.3فعتلياه( با  ) يماه  مفسب مت  ماغيب اتباكتي ف  الخدم  الفند ي   ن  ياضح أ
إلى   % ياجع42.7والبتق  محل الدياس   أفبا  العين ياء ونذا وفقت لآاكاستي الميا  الانتفسي   تحدث ف 

 عوامل أدبا. 
التأثير  نفسر - المتغيرينBالانحدار)معامل    قيمة  بين  تشيب  يم   (  ف   :  المذكوي   اتنحداي  معتمل 

 ( با  والمقدي   أعلاه  مساوقت   B=0.712الزدول  ف   يفعنت  كتمت  أنه  الخدم   (  ف   اتباكتي  تطبي  
بوند  الدياس   محل  لاتلمؤسس   نقت    الفند ي   معقب ت  الانتفسي      يجت    ف   واند   الميا   اكاستي 

 . وند  0.712لاقيم 

Y= 1.357+0.712x1 +ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

توجاد علاقا   الا  إنياتريت ها  تاأ يب معناول  هأنا الأولى: الجزئية ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية -
توجاااد  (1H)نقباال الفب ااي  البديتاا  و  (0H)ناابفض الفب اااي  الياافبق  بااين الماغياابا  المديوساا  وعتيااه 

علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكاتي الاساوقق  فا  عنياب الخدما  واكاساتي المياا  الانتفساي  
 .الفند ي  متيقو  قسنطين ف  المؤسس  

 الثالثة   الفرعيةالثانية للفرضية  الجزئيةالفرع الثاني: نتائج اختبار الفرضية 
توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  ف  عنياب الساعب واكاساتي نص الفرضية:  

 .الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :نقوم 
 ( 0الفرضية الصفريةH):    توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاساوقق  فا  عنياب ت

 .السعب واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 ( 1الفرضاااية البديلاااةH:) اتباكاااتي الاساااوقق  فااا  عنياااب توجاااد علاقااا  تاااأ يب ها   تلااا  انياااتري  باااين

 .السعب واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 الثالثة  الفرعيةالثانية للفرضية  الجزئيةالفرضية ملخص الارتباط الخطي البسيا (: 40)رقم  جدول

 (sig) الدلالةمستوى  Fقيمة  R² معامل التفسير  Rالارتباط معامل ( Bمعامل الانحدار )
قرار  
 الاختبار 

0.888 0.711 0.505 34.751 0.000 (1H) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 ( "21رقم"ملحق   )أنظر.V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
ون   يم   ال معنوقت عند    (F-testع )(F=34.751)  أن  يم  اتدابتي  نلانظ من دلال الزدول أعلاه

( ونذا مشيب إلى وجو  علاق  ها   تل  0.05أقل من مساوا الدتل  )  (Sig=0.000مساوا المعنوق  )
 . 0.05بين الماغيبقن عند مساوا الدتل   )اتباكتي ف  السعب والميا  الانتفسي ( إنيتري  

بتغات الاذل و معتمال اتيتباتط بيبساون  أنأعالاه  مان دالال الزادول يتضح(:  R)  معامل الارتباط بيرساون  -
أن اتزاااته العلاقااا  باااين الماغيااابقن رب مااا  أل أن عتاااى وقااادل هلاااك  ع( وناااو موجاااا R=0.711) : يمااااه

ع فا  اكاساتي المياا  الانتفساي  لاتلمؤسسا  الفند يا  محال الدياسا باً إمزتبيت  يتأ ماغيب اتباكتي ف  السعب  ل
اكاستي الميا  الانتفسي  مَعقُبه نقت   ف   يجت   تطبي  اتباكتي ف  السعبكتمت ان ا   مساوقت   نيا 

Y= 0.565+0.888 x2+ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

وملارمااا  مديوساا   أسااعتي المؤسساا  و ااعمااان داالال ونااذه النايزاا  منطقياا  لاتلمؤسساا  محاال الدياساا ع 
 لزو   الخدم  المقدم .

( ياضاح 0.5052R=الافسيب المقدي  بااا ) يم  معتمل  دلالمن  ف  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -
 % مااان الاغيااابا  الاااا  تحااادث فااا 50.5فعتليااااه( باااا ) يمااااه مفساااب مااات  ماغياااب اتباكاااتي فااا  الساااعبن أ

محاال الدياساا   أفاابا  العيناا ياء وفقاات لآ اكاسااتي الميااا  الانتفسااي  لاتلمؤسساا  الفند ياا  محاال الدياساا ع ونااذا
 إلى عوامل أدبا. % ياجع49.5والبتق  

تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا   ( بااين المتغياارين:Bالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -
تطبياا  اتباكااتي فاا  السااعب فاا  ( أنااه كتماات يفعناات فاا  مساااوقت  B=0.888الزاادول أعاالاه والمقاادي  بااا )

الميا  الانتفسي  من   يجت  اكاستي  ف  واند  معقب ت نقت    وند بتقدم  ددمت  المؤسس  محل الدياس   
 .وند  0.888وج   نظب عين  الدياس  لاقيم 

توجد علاق   ال  إنيتريت ها  تاأ يب معناول  أنه :الثانية الجزئية  ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية -
توجاااد  (1H)نقباال الفب ااي  البديتاا  و  (0H)ناابفض الفب اااي  الياافبق  بااين الماغياابا  المديوساا  وعتيااه 

واكاساتي المياا  الانتفساي   بعلاق  تأ يب ها   تلا  انياتري  باين اتباكاتي الاساوقق  فا  عنياب الساع
 .ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 الثالثة   الفرعيةالثالثة للفرضية  الجزئيةالفرع الثالث: نتائج اختبار الفرضية 

توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  ف  عنيب الاونقع واكاستي نص الفرضية:  
 .الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :
 ( 0الفرضية الصفريةH):  توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاساوقق  فا  عنياب   ت

 .الاونقع واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 ( 1الفرضااية البديلااةH:)   تااأ يب ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي الاسااوقق  فاا  عنيااب توجااد علاقاا

 .الاونقع واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 الثالثة الفرعية  للفرضية الثالثةالجزئية  الفرضية البسيا الخطي الارتباط ملخص(: 41) رقم جدول

 (sig) مستوى الدلالة Fقيمة  R² معامل التفسير Rالارتباط معامل (Bمعامل الانحدار )
قرار 
 الاختبار 

1.045 0.909 0.827 162.449 0.000 (1H ) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 ( "22)أنظر ملحق رقم"V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
الفب ي     ادابتي  ناترج  لتفب ي     الزاري تشيب  اتدابتي الرتلر     الفبعي الرتلر     أن  يم  

(162.449=F)( )  (F-testع  المعنوق   مساوا  عند  معنوقت  من   (Sig=0.000ون   يم   ال  أقل 
( الدتل   مساوا  0.05مساوا  عند  الماغيبقن  بين  إنيتري   ها   تل   علاق   وجو   إلى  مشيب  ونذا   )

 .0.05الدتل  
بتغات اتيتباتط بيبساون الاذل  معتمال أنأعالاه  الزادول دالالمان   يتضااح(:  R)  معامل الارتبااط بيرساون  -

ماغياااب لوقااادل هلاااك أن اتزااته العلاقااا  باااين الماغياابقن رب مااا  أل أن ( وناااو موجااا R=0.909) : يماااه
نياا اكاساتي المياا  الانتفساي  لاتلمؤسسا  الفند يا  محال الدياسا ع  فا باً إمزتبيات يتاأ اتباكتي فا  الاونقاع 

اكاسااتي الميااا  الانتفسااي  مَعقُبااه نقاات   فاا   يجاات   اتباكااتي فاا  الاونقااع تطبياا كتماات ان ا   مساااوقت  
 لاتلمؤسس  محل الدياس ع وهلك من دلال توفيب ربق جديد  وغيب مألوف  ف  تونقع المناج الخدم . 

( ياضاح 0.8272R= يم  معتمل الافسايب المقادي  باااا )  دلال  منف  (:نسبة التفسير)(2R)معامل التحديد -
 % مااان الاغيااابا  الاااا  تحااادث فااا 82.7فعتليااااه( باااا ) يمااااه مفساااب مااات  ماغياااب اتباكاااتي فااا  الاونقاااعن أ

إلاى عوامال  % ياجاع 17.3 والباتق محال الدياسا    أفابا  العينا ياء  وناذا وفقات لآاكاستي الميا  الانتفسي   
 أدبا.

: تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا  ( بااين المتغياارينBالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -
 تبنا  اتباكاتي فا  الاونقاع بوناد ( أناه كتمات يفعنات فا  مسااوقت  B=1.045والمقادي  باا )الزدول أعالاه  

 1.045لاقيما  نظب أفبا  العين  محل الدياسا  اكاستي الميا  الانتفسي  من وج  ف     واند  معقب ت نقت  
 .  وند 

 
 

Y= 0.132+1.045 x3+ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

نه توجد علاق   ال  إنيتريت ها  تأ يب معناول باين أ  :الثالثة  الجزئية  ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية
توجد علاق  تأ يب  (1H)نقبل الفب ي  البديت  و  (0H)نبفض الفب ي  اليفبق  الماغيبا  المديوس  وعتيه 

ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي الاسااوقق  فاا  عنيااب الاونقااع واكاسااتي الميااا  الانتفسااي  فاا  المؤسساا  
 .قسنطين الفند ي  متيقو  

 الثالثة  الفرعيةالرابعة للفرضية  الجزئيةالفرع الرابع: نتائج اختبار الفرضية 
توجاااد علاقااا  تاااأ يب ها   تلااا  انياااتري  باااين اتباكاااتي الاساااوقق  فااا  عنياااب الاااابوقج ناااص الفرضاااية: 

 .واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 إنيتريت كمت يت :نقوم لاييتغا ت 

 ( 0الفرضية الصفريةH):  توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاساوقق  فا  عنياب   ت
 .الابوقج واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 ( 1الفرضااية البديلااةH:)  الاسااوقق  فاا  عنيااب توجااد علاقاا  تااأ يب ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي
 .الابوقج واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 الثالثة   الفرعيةالرابعة للفرضية  الجزئيةالفرضية ملخص الارتباط الخطي البسيا (: 42)رقم  جدول

 (sig) مستوى الدلالة Fقيمة  R² معامل التفسير  Rالارتباط معامل ( Bمعامل الانحدار )
قرار  
 الاختبار 

0.452 0.667 0.445 27.228 0.000 (1H ) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا: 

 ( "23)أنظر ملحق رقم"V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
أعلاه   الزدول  دلال  من  اتدابتي نلانظ  )(F=27.228)  أن  يم   ون   يم   ال   (F-testع 

( ونذا مشيب إلى وجو  علاق  0.05أقل من مساوا الدتل  )  (Sig=0.000معنوقت عند مساوا المعنوق  )
 . 0.05ها   تل  إنيتري  بين الماغيبقن عند مساوا الدتل   

بتغت الذل  و معتمل اتيتبتط بيبسون    أعلاه أن  زدولال  من دلال  يتضح(:  R)  معامل الارتباط بيرسون  -
ماغيب  لأن اتزته العلاق  بين الماغيبقن رب م  أل أن عتى هلك  لوقد  عموجا ( ونو R=0.667): يماه

إمزتبيت  ي تأ الابوقج    ف اتباكتي   الانتفسي ع  باً  الميا   اكاستي  ان ا   مساوقت   نيا  ف     تطبي  كتمت 

Y=2.451+0.452 x4+ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

ونذه النايز  منطقي  من  اكاستي الميا  الانتفسي ع مَعقُبه نقت   ف   يجت   اتباكتي ف  عمتيت  الابوقج 
 الانوقع ف  عبوض الابوقج.  إلى ونذا ياجع  العلاق  تزتهانيا 

( ياضح  0.4452R= يم  معتمل الافسيب المقدي  بااا )  من دلالف  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -
% من الاغيبا  الا  تحدث 44.5فعتلياه( با  ) يماه  مفسب مت    الابوقج ماغيب اتباكتي ف  عنيب  ن  أ

الانتفسي     ف  الميا   لآاكاستي  وفقت  العين ياء  ونذا  الدياس     أفبا   ياجع55.5والبتق   محل  إلى    % 
 عوامل أدبا. 

)معامل    نفسر - التأثير  المتغيرين:Bالانحدارقيمة  بين  ف     (  المذكوي   اتنحداي  معتمل  تشيب  يم  
 ( با  والمقدي   أعلاه  مساوقت   B=0.452الزدول  ف   يفعنت  كتمت  أنه  عنيب  (  ف   اتباكتي  تطبي  

اكاستي الميا  الانتفسي  من وج    ف     واند  معقب ت نقت    بتلمؤسس  الفند ي  محل الدياس  بوند الابوقز
 . وند  0.452  نظب عين  الدياس  لاقيم 

انه توجد علاقا   الا  إنياتريت ها  تاأ يب معناول باين :الرابعة  الجزئية  ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية
توجد علاق  تأ يب  (1H)نقبل الفب ي  البديت  و  (0H)نبفض الفب ي  اليفبق  الماغيبا  المديوس  وعتيه 

واكاسااتي الميااا  الانتفسااي  فاا  المؤسساا  ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي الاسااوقق  فاا  عنيااب الااابوقج 
 .الفند ي  متيقو  قسنطين 

 الثالثة  الفرعيةالخامسة للفرضية  الجزئيةالفرع الخامس: نتائج اختبار الفرضية 
توجاد علاقا  تاأ يب ها   تلا  انياتري  باين اتباكاتي الاساوقق  فا  عنياب الأ لا  المت ما  نص الفرضاية:  
 .الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين واكاستي الميا  

 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :
 ( 0الفرضية الصفريةH):   توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  ف  عنيب    ت

 . الأ ل  المت م  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 ( البديلة  عنيب    (:1Hالفرضية  ف   الاسوقق   اتباكتي  بين  انيتري   ها   تل   تأ يب  علاق   توجد 

 . الأ ل  المت م  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 الثالثة   الفرعيةالخامسة للفرضية  الجزئيةالفرضية ملخص الارتباط الخطي البسيا (: 43)رقم  جدول
معامل الانحدار  

(B ) 
  معامل
 Rالارتباط

 معامل التفسير 
R² 

 Fقيمة 
 مستوى الدلالة

(sig) 
 قرار الاختبار 

0.540 0.746 0.556 42.560 0.000 (1H) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 ( "24)أنظر ملحق رقم"V25.SPSSعتى مخبجت  لاتتعامت الطتلب  من إعدا  المصدر: 
أعلاه   الزدول  لنت من دلال  اتدابتييابين  )(F=42.560)  أن  يم   ون   يم   ال   (F-testع 

( ونذا مشيب إلى وجو  علاق  0.05أقل من مساوا الدتل  )  (Sig=0.000معنوقت عند مساوا المعنوق  )
 . 0.05الماغيبقن عند مساوا الدتل   ها   تل  إنيتري  بين 

بتغات معتمال اتيتباتط بيبساون الاذل  الزادول أعالاه أن  دالال  مان  ياضح(:  R)  معامل الارتباط بيرسون  -
أن اتزاااته العلاقااا  باااين الماغيااابقن رب مااا  أل أن  عتاااى وقااادل هلاااك ع( وناااو موجاااا R=0.746) : يمااااه

كتمااات ان ا   نياااا فااا  اكاساااتي المياااا  الانتفساااي ع باً إمزتبيااات يتاااأ الأ لااا  المت مااا   فااا ماغياااب اتباكاااتي ل
اكاستي الميا  الانتفسي ع من دالال مَعقُبه نقت   ف   يجت   اتباكتي ف  الأ ل  المت م   تطبي مساوقت   

 توفيب الزو المنتسا  ادل المؤسس  ومحيط ت الختيج . 
( ياضاح 0.5562R=معتمل الافسيب المقدي  بااا ) يم   من دلالف  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -

% ماان الاغياابا  الااا  55.6فعتلياااه( بااا ) يماااه مفسااب ماات  ماغيااب اتباكااتي فاا  عنيااب الأ لاا  المت ماا ن أ
إلااى  %ياجاع44.4والبتق الدياساا محال  أفابا  العيناا ياء وناذا وفقاات لآاكاسااتي المياا  الانتفسااي   تحادث فا 

 عوامل أدبا.
تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا   ( بااين المتغياارين:Bالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -

تطبي  اتباكاتي فا  عنياب الأ لا  ( أنه كتمت يفعنت ف  مساوقت  B=0.540الزدول أعلاه والمقدي  با )
تكاستي الميا  الانتفسي  من  يجتت ف  واند  معقب ت نقت   لاتلمؤسس  الفند ي  محل الدياس  بوند  المت م 

 . وند  0.540وج   نظب عين  الدياس  لاقيم 
 
 

Y=2.005+0.540 x5+ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

نه توجد علاق   ال  إنيتريت ها  تأ يب معنول  أ  :الخامسة  الجزئية  ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية
توجد علاق     (1H)نقبل الفب ي  البديت   و   (0H)نبفض الفب ي  اليفبق   بين الماغيبا  المديوس  وعتيه  

تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  ف  عنيب الأ ل  المت م  واكاستي الميا  الانتفسي  ف   
 . الفند ي  متيقو  قسنطين المؤسس  

 الثالثة  الفرعية السادسة للفرضية الجزئيةالفرع السادس: نتائج اختبار الفرضية 
توجاااد علاقااا  تاااأ يب ها   تلااا  انياااتري  باااين اتباكاااتي الاساااوقق  فااا  عنياااب العمتيااات  ناااص الفرضاااية: 

 .واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :نقوم 
 ( 0الفرضية الصفريةH):توجد علاق  تاأ يب ها   تلا  انياتري  باين اتباكاتي الاساوقق  فا  عنياب  ت

 .العمتيت  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 الفرضااية البديلااة (1H:)  اتباكااتي الاسااوقق  فاا  عنيااب توجااد علاقاا  تااأ يب ها   تلاا  انيااتري  بااين

 .العمتيت  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 الثالثة   الفرعية السادسة للفرضية الجزئيةالفرضية ملخص الارتباط الخطي البسيا (: 44)رقم  جدول

معامل الانحدار  
(B ) 

  معامل
 Rالارتباط

 معامل التفسير 
R² 

 Fقيمة 
 الدلالةمستوى  

(sig) 
 قرار الاختبار 

0.378 0.546 0.298 14.443 0.001 (1H) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 "( 25ملحق رقم" )أنظرV25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
(، F=14.443) أن  يما  اتداباتينلانظ من دلال ناترج ادابتي الفب اي  الفبعيا  الست سا  أعالاه 

(F-test)   وناا   يماا   ال معنوقاات عنااد مساااوا المعنوقاا(Sig=0.000) (  0.05أقاال ماان مساااوا الدتلاا )
 .0.05ونذا مشيب إلى وجو  علاق  ها   تل  إنيتري  بين الماغيبقن عند مساوا الدتل  

بتغات الاذل و اتيتباتط بيبساون  معتمال أن الزدول أعلاه من دلالياضح  (:  R)  معامل الارتباط بيرسون  -
أن اتزاااته العلاقااا  باااين الماغيااابقن رب مااا  أل أن  عتاااى وقااادل هلاااك ع( وناااو موجاااا R=0.546) : يمااااه

كتمات ان ا   مسااوقت  نياا فا  اكاساتي المياا  الانتفساي ع باً إمزتبيات يتاأ العمتيات  فا  ماغياب اتباكاتي ل

Y=2.794+0.378x6+ei 
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التنافسية  الميزة  اكتساب في   

من دلال تقدم  أو راب  اكاستي الميا  الانتفسي ع مَعقُبه نقت   ف   يجت    اتباكتي ف  العمتيت    تطبي 
 عنتصب جديد  يا  إ دتل ت ف  عمتي  تقدم  الخدم . 

( ياضاح 0.2982R= يم  معتمل الافسيب المقدي  بااا ) من دلالف  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -
% من الاغيبا  الا  تحدث  29.8فعتلياه( با ) يماه مفسب مت  العمتيت  عنيب   ف   ماغيب اتباكتين  أ

إلاااى  % ياجاااع70.2والباااتق  محااال الدياسااا   أفااابا  العينااا ياء وناااذا وفقااات لآاكاساااتي المياااا  الانتفساااي   فااا 
 عوامل أدبا.

تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا   ( بااين المتغياارين:Bالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -
تطبيااا  اتباكاااتي فااا  عنياااب ( أناااه كتمااات يفعنااات فااا  مسااااوقت  B=0.378الزااادول أعااالاه والمقااادي  باااا )

اكاسااتي الميااا  الانتفسااي  ماان فاا   وانااد  معقب ات نقاات   لاتلمؤسساا  الفند ياا  محاال الدياساا  بونااد  العمتيات  
 . وند  0.378وج   نظب عين  الدياس  لاقيم 
ناه توجاد علاقا   الا  إنياتريت ها  تاأ يب معناول أ :السادساة  الجزئياة  ومن  نستنتج قرار اختباار الفرضاية

توجاد علاقا   (1H)نقبال الفب اي  البديتا  و  (0H)نابفض الفب اي  اليافبق  بين الماغيبا  المديوس  وعتياه  
تاااأ يب ها   تلااا  انياااتري  باااين اتباكاااتي الاساااوقق  فااا  عنياااب العمتيااات  واكاساااتي المياااا  الانتفساااي  فااا  

 .قسنطين المؤسس  الفند ي  متيقو  
 الثالثة  الفرعيةالسابعة للفرضية  الجزئيةالفرع السابع: نتائج اختبار الفرضية 

توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  ف  عنياب الأفابا  واكاساتي نص الفرضية:  
 .الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 إنيتريت كمت يت :نقوم لاييتغا ت 
 ( 0الفرضية الصفريةH):  توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاساوقق  فا  عنياب   ت

 .الأفبا  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 ( 1الفرضااية البديلااةH:)  الاسااوقق  فاا  عنيااب توجااد علاقاا  تااأ يب ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكااتي

 .الأفبا  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
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  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 الثالثة   الفرعيةالسابعة للفرضية  الجزئيةالفرضية ملخص الارتباط الخطي البسيا (: 45)رقم  جدول
معامل الانحدار  

(B ) 
  معامل
 Rالارتباط

 معامل التفسير 
R² 

 Fقيمة 
 الدلالةمستوى  

(sig) 
 قرار الاختبار 

0.444 0.551 0.304 14.823 0.000 (1H) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 "( 26رقم" قأنظر ملح)V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت من إعدا  المصدر: 
ناترج ادابتي الفب ي  الفبعي  الستلاع  أعلاه   (، F=14.823)   أن  يم  اتدابتي نلانظ من دلال 

(F-test)     ون   يم   ال معنوقت عند مساوا المعنوق(Sig=0.000)  (  0.05أقل من مساوا الدتل  )
 . 0.05ونذا مشيب إلى وجو  علاق  ها   تل  إنيتري  بين الماغيبقن عند مساوا الدتل   

بتغات الاذل  معتمال اتيتباتط بيبساون  الزادول أعالاه أن  مان دالالياضح  (:  R)  معامل الارتباط بيرسون  -
أن اتزاااته العلاقااا  باااين الماغيااابقن رب مااا  أل أن  عتاااى وقااادل هلاااك ع( وناااو موجاااا R=0.551) : يمااااه

كتماات ان ا   مساااوقت  نيااا اكاسااتي الميااا  الانتفسااي ع  فاا باً إمزتبياات يتااأ الأفاابا  فاا  ماغيااب اتباكااتي ل
هلك باقادم   ويا  تديقبيا  و اكاستي الميا  الانتفسي ع مَعقُبه نقت   ف   يجت    اتباكتي ف  الأفبا    تطبي 

لى العمال عتاى جتاا الأمات ل العتمتا  الماتنب  فا  إلتمواي  البشبق   ادل الفندق لاشلل  ويلع لاتت تف  
 مزتل اتباكتي الاسوقق . 

( ياضاح 0.3042R= يم  معتمل الافسيب المقدي  بااا ) من دلالف  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -
 % من الاغيبا  الا  تحدث ف  30.4فعتلياه( با ) يماه مفسب مت  الأفبا  عنيب  ماغيب اتباكتي ف  ن أ

إلااى عواماال  % ياجااع69.6والبااتق  محاال الدياساا   أفاابا  العيناا ياء ونااذا وفقاات لآاكاسااتي الميااا  الانتفسااي  
 أدبا.

تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا   ( بااين المتغياارين:Bالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -
 تطبي  اتباكتي ف  عنياب الأفابا  ( أنه كتمت يفعنت ف  مساوقت  B=0.444الزدول أعلاه والمقدي  با )

اكاستي المياا  الانتفساي  مان وج ا  نظاب ف    واند  معقب ت نقت    لاتلمؤسس  الفند ي  محل الدياس  بوند 
 . وند  0.444عين  الدياس  لاقيم 

 
 

Y= 2.412+0.444x7+ei 
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  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

نه توجد علاق   ال  إنيتريت ها  تأ يب معنول بين أ :السابعة  الجزئية  ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية
توجاد علاقا  تاأ يب  (1H)نقبل الفب ي  البديت  و  (0H)نبفض الفب ي  اليفبق  الماغيبا  المديوس  وعتيه 

واكاسااتي المياااا  الانتفسااي  فاا  المؤسسااا  ها   تلاا  انيااتري  بااين اتباكاااتي الاسااوقق  فاا  عنياااب الأفاابا  
 .الفند ي  متيقو  قسنطين 

 الثالثة  الفرعيةالفرع الثامن: نتائج اختبار الفرضية 
 لاعد ادابتي الفب يت  الفبعي  سنقوم لاتتدابتي الفب ي  البريسي  الرتلر  والناترج كمت يت : 

توجد علاق  تأ يب ها   تل  انيتري  بين اتباكتي الاسوقق  واكاستي الميا  الانتفسي  ف  نص الفرضية:  
 .المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 
 نقوم لاييتغا ت إنيتريت كمت يت :

 ( 0الفرضااية الصاافريةH): توجااد علاقاا  تااأ يب ها   تلا  انيااتري  بااين اتباكااتي الاسااوقق  واكاسااتي  ت
 .الميا  الانتفسي  ف  المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين 

 ( 1الفرضية البديلةH:)    توجد علاق  تأ يب ها   تل  انياتري  باين اتباكاتي الاساوقق  واكاساتي المياا
 .المؤسس  الفند ي  متيقو  قسنطين الانتفسي  ف  
 الثالثة   الفرعيةلفرضية لملخص الارتباط الخطي البسيا (: 46) رقم جدول         

معامل الانحدار  
(B ) 

  معامل
 Rالارتباط

 معامل التفسير 
R² 

 Fقيمة 
 مستوى الدلالة

(sig) 
 قرار الاختبار 

0.627 0.764 0.629 53.069 0.000 (1H) 

 معادلة نموذج الانحدار البسيا:

 "(27أنظر ملحق رقم") V25.SPSSعتى مخبجت  الطتلب  لاتتعامت  من إعدا  المصدر: 
(،  F=14.823)  أن  يم  اتدابتينلانظ من دلال ناترج ادابتي الفب ي  البريسي  الرتلر  أعلاه  

(F-test)   ون   يم   ال معنوقت عند مساوا المعنوق (Sig=0.000) (  0.05أقل من مساوا الدتل  )
عند )اتباكتي الاسوقق  والميا  الانتفسي ( ونذا مشيب إلى وجو  علاق  ها   تل  إنيتري  بين الماغيبقن 

 . 0.05مساوا الدتل   
بتغات الاذل و معتمال اتيتباتط بيبساون أعلاه أن  دلال الزدولمن  ياضح  (:  R)  معامل الارتباط بيرسون  -

ماغيب لأن اتزته العلاق  بين الماغيبقن رب م  أل أن    عتى  وقدل هلكع( ونو موجا R=0.764)  : يماه

Y= 1.139+0.627x+ei 
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  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 تطبيااا كتمااات ان ا   مسااااوقت  نياااا فااا  اكاساااتي المياااا  الانتفساااي ع باً إمزتبيااات يتاااأ اتباكاااتي الاساااوقق  
 اكاستي الميا  الانتفسي  لاتلمؤسس  محل الدياس . مَعقُبه نقت   ف   يجت   اتباكتي الاسوقق 

( ياضاح 0.6292R= يم  معتمل الافسيب المقدي  بااا ) دلال  فمن  (:نسبة التفسير)  (2R)معامل التحديد -
اكاساتي  % من الاغيبا  الا  تحدث ف 62.9فعتلياه( با ) يماه مفسب مت  ماغيب اتباكتي الاسوقق ن  أ

 إلى عوامل أدبا. % ياجع37.1والبتق  محل الدياس   أفبا  العين ياء ونذا وفقت لآالميا  الانتفسي  
تشاايب  يماا  معتماال اتنحااداي المااذكوي  فاا   ( بااين المتغياارين:Bالانحاادارقيمااة التااأثير )معاماال  نفساار -

تطبيا  اتباكاتي الاساوقق  فا  كال ( أنه كتمت يفعنت فا  مسااوقت  B=0.627الزدول أعلاه والمقدي  با )
مااان عنتصاااب المااااقج الاساااوقق  مااان الخدمااا  الفند يااا  والساااعب والاااابوقج والاونقاااعع لاتت اااتف  لتعمتيااات  

اكاسااتي الميااا  فاا   وانااد  معقب اات نقاات   لاتلمؤسساا  الفند ياا  محاال الدياساا  بونااد والأ لاا  المت ماا  والأفاابا  
 . وند  0.627الانتفسي  من وج   نظب عين  الدياس  لاقيم 

نه توجد علاق   الا  إنياتريت ها  تاأ يب معناول باين أ :الثالثة الفرعية ومن  نستنتج قرار اختبار الفرضية
توجاد علاقا  تاأ يب  (1H)نقبل الفب ي  البديت  و  (0H)نبفض الفب ي  اليفبق  الماغيبا  المديوس  وعتيه 

ها   تلااا  انياااتري  باااين اتباكاااتي الاساااوقق  واكاساااتي المياااا  الانتفساااي  فااا  المؤسسااا  الفند يااا  ماااتيقو  
 .قسنطين 
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  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 الثالثة الفرعية (: ملخص نتائج اختبار الفرضية 23شكل رقم )

 
 الرتلر .   الفبعي من إعدا  الطتلب  لاتتعامت  عتى ناترج ادابتي الفب ي    المصدر:

  

التابع  المتغير  المتغير المستقل   

 

 

 

اكتساب  

الميزة  

 التنافسية  

الابتكار في الخدمة 

 الفندقية  

 الابتكار في السعر  

 الابتكار في التوزيع  

R2=0.573 

 
R2=0.505 

 
R2=0.827 

 

R2=0.445 

 

ي  
يق

سو
لت

ر ا
كا

لابت
 ا

 الابتكار في الترويج

الابتكار في الأدلة  

 المادية

 الابتكار في العمليات

 الابتكار في الأفراد 

R2=0.556 

 
R2=0.298 

 

R2=0.304 

 

R2=0.629 
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  قسنطينة   ماريوت  الفندقية للمؤسسة التسويقية  الابتكارات  دور  الفصل الرابع                      

التنافسية  الميزة  اكتساب في   

 :  خلاصة الفصل
النظبل  الزاء  من  جتنبت  نسقط  أن  نتولنت  الفيل  نذا  دلال  عين ب  من  ارتيا  من    دياس  

لاتعابتينت واند  من أن  المؤسست  الفند ي  الا  ع قسنطين "مؤسس  الفند ي  "متيقو  للات ات اي  موظف و 
المن ز  لتدياس  الاطبيقي  مزامع وعين     اترتينيا ت  إ يا  ف   ع  تقدم ددمتت ت لاشلل مباكب ومميا

من دلال  "  المقتبت  واتسابيتن"  الأ وا  المساخدم  ف  جمع البيتنت    أن   تبيتن إلى    الدياس  لاتت تف 
كمت   عدياس ف  الالمساخدم   وصدقه و بتتهع وأن  الأستليا    هربقق  تيميمامضت   و تعبق  اتسابيتن  

لعين  الدياس  وأديبا قمنت لاعبض ناترج الدياس  الاطبيقي  لاعد ادابتي    العتم ت  الاطبق لعبض البيتنت   
الدياس  عين   عتى  المونع  اتسابيتن  وتحتيل  اتنيتري   المعتلز   دلال  من  ونذا  وقد   عفب يتت تع 

الدياس  فب يت   ادابتي  ناترج  مف وم  إلى    أظ ب   تطب   قسنطين   متيقو   الفند ي   المؤسس   أن 
نشترتت ت الاسوقق  ف  جميع  لاتت تف   اتباكتي  أن  ع  الفند ي  متيقو  قسنطين   إلى  تحق     المؤسس  

الانتفس  والاميا  الزو    لاعد  تنتفسي  من دلال  أنه    عميا   الدياس   ناترج  بينت  تأ يب  كمت  توجد علاق  
متيقو     إنيتري ها   تل    الفند ي   المؤسس   ف   الانتفسي   الميا   واكاستي  الاسوقق   اتباكتي  بين 

والعمتيت  والأفبا   من دلال كل من الخدم  الفند ي ع السعبع الاونقعع الابوقجع الأ ل  المت م  ، قسنطين 
 موظف  المؤسس  الفند ي  "متيقو  قسنطين ". نسا وج   نظب 

 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  

 خاتــمة
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 خاتمة 

 خاتمة:
، بل لجميع  س فقط بالنسبة للمؤسسات الفندقيةالتسويقي ضرورة حتمية، لي   أصبح موضوع الابتكار

ا عن  الباحث دومعلى الزبون    لما له من تأثير،  الباحثين  من طرف  ولقد حظي باهتمام كبير المؤسسات،  
بيئة  اكتساب ميزة تنافسية والمحافظة عليها في  قصد    التي تتطلب وجود الابتكار والجودة  المتغيرة،حاجاته  
جب على المؤسسات الخدمية بصفة عامة والفندقية بصفة  لهذا و   الشديدة،  المنافسةو  ربالتغير المستمتتسم  

جل البقاء  أخاصة التوجه نحو الزبون والنظر في قضايا الابتكار التسويقي، والدوام على تقديم الجديد من  
 . والاستمرارية

يـ  المسسسـة  التنايسـةةاكتسـا  المزـ    التسـيقيةة يـ دور الابتكـارا  من خلال  دراسلاتنا لموضلاوع       
ملان النتلاا ا المحصلالة ملان  تبلاين لنامجموعلاة  الخدمةة )دراسة حالـة المسسسـة الدندةةـة مـارقي  يسـن زنة 

   الدراسة النظرية والتطبيقية، والتي نوردها فيما يلي
 أولا: نتائج الدراسة النظرقة 

المؤسسلاات فلاي سلاباا دا لام  ت جوللا .....،بفضل التطور التكنوللاوجي والوولملاة وحاجلاات الزبلاا ن المتغيلارة -
 مركزها التنافسي؛ من أجل ايجاد طرا جديدة توزز

الواقع،  إن   - إلى  الافكار  يجلب  والابتكار  بالأفكار  يأتي  يوتبران   فالابتكارالابداع  مرحلتين  والابداع 
ببروز الخاص  الجزء  وهو  الابتكار  يسبق  فالابداع  الجزء  متواقبتين،  فهو  الابتكار  أما  جديدة،   فكرة 

 ، خدمة(؛)سلوة المرتبط بتحويلها إلى منتا
المؤسسات اليوم تلجأ إليه من أجل البقاء  فالتسويقي مصدر أساسي للميزة التنافسية،   الابتكاريوتبر   -

الابتكار التسويقي كان وسيظل بالتأكيد الوسيلة التي تحقق للمؤسسات البقاء في وعليه ف  الصدارة،في  
 التنافسية؛بيئة اليوم المضطربة وشديدة 

فلالاي المؤسسلالاة باعتبلالاارر المحلالاره والموجلالاه لهلالاا ملالان  ي تطلالاورلأ يالأساسلالا يوتبلالار الابتكلالاار التسلالاويقي اللالاركن -
 عليهم في ظل الظروف المتغيلارة، وهلاذا لا يلاأتي إلا كيفية المحافظة وكذا جل كسب المزيد من الزبا نأ

 ؛عناصر المزيا التسويقي الابتكار في ريقطعن 
 ؛عن المنافسين التميز مهم فييلوب الابتكار في المزيا التسويقي الخدمي دورا  -
تتبنى المؤسسات الخدمية بملاا يولارف بالمزايلاا التنافسلاية، فالمؤسسلاة الناجحلاة هلاي جدا أن    من الضروري  -

ملالان تواجلالاه المنافسلالاة بالتحسلالاين المسلالاتمر لمنتجاتهلالاا وخلالادماتها، والوملالال عللالاى تطويرهلالاا ملالان أجلالال احلالاتل  
 موقع متميز في السباا التنافسي؛
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 خللها على مركز مستقر في السوا؛ تسوى المؤسسات أن تكتسب ميزة تنافسية والحصو  من -
اسلالاتفادت الوديلالاد ملالان المؤسسلالاات الخدميلالاة بشلالابل جيلالاد ملالان الابتكلالاار التسلالاويقي بطلالارا مختلفلالاة كلالاالور   -

 .الأفضل لمنتجاتها وخدماتها
وعليلالاه يمبننلالاا القلالاو  أن المؤسسلالاات التلالاي تطبلالاق الابتكلالاار التسلالاويقي فلالاي مجلالاا  عملهلالاا، وتسلالاهر عللالاى 

فسلالاين سلالاحق المناتلالاوفير متطلباتلالاه، وكلالاذا الوملالال ملالان خلللالاه عللالاى تقلالاديم الافضلالال، سلالاتتمبن فلالاي النهايلالاة ملالان 
 بذلك اكتساب ميزة تنافسية.و 

 ثانةا: نتائج الدراسة الت بةيةة
   التاليةبود اختبار فرضيات الدراسة تم التوصل إلى النتا ا 

 الأولى الدرعةةنتائج اختبار الدرضةة  •
 مفهلاوم قسلانطينة تطبلاق ماريوت  الفندقية أظهرت نتا ا اختبار الفرضية الر يسية الأولى أن المؤسسة -

والمتولقلالاة بلالاالمزيا التسلالاويقي الخلالادمي )الابتكلالاار فلالاي الخدملالاة،  نشلالااطاتها جميلالاع فلالاي يالابتكلالاار التسلالاويق
  ر، التوزيع، الترويا، الومليات، الأفراد، الأدلة المادية(.والس

 الثانةة الدرعةةنتائج اختبار الدرضةة  •
ن المؤسسة الفندقية ملااريوت تحقلاق ميلازة تنافسلاية و للاك الثانية أ  الفرعيةأكدت نتا ا اختبار الفرضية   -

 خل  تقديم خدمات  ات جودة بالإضافة إلى تميزها عن المنافسين.من 
 الثالثة  الدرعةةنتائج اختبار الدرضةة  •
توجلالاد علقلالاة تلالاأثير  ات دلاللالاة أنلالاه  الثالثلالاة الفرعيلالاةالأوللالاى للفرضلالاية  الجز يلالاةبينلالات نتلالاا ا اختبلالاار الفرضلالاية  -

احصلالاا ية بلالاين الابتكلالاار التسلالاويقي فلالاي عنصلالار الخدملالاة الفندقيلالاة واكتسلالااب الميلالازة التنافسلالاية فلالاي المؤسسلالاة 
(، بقيملالاة تبلالااين بلغلالات 2R=57.3%)وجهلالاة نظلالار ملالاوظفي الفنلالادا بنسلالابة  نملالا ،قسلالانطينةالفندقيلالاة ملالااريوت 

(45.697F= وهلالالاي داللالالاة إحصلالالاا يا عنلالالاد مسلالالاتو  مونويلالالاة )(0.05≥α ملالالاا يوبلالالاس عللالالاى )ن المؤسسلالالاة أ
 الفندقية تومل على تقديم منتجات وخدمات جديدة وعالية الجودة.   

دلاللالالاة  ات    علقلالالاة تلالالاأثير توجلالالاد الثالثلالالاة أنلالالاه  الفرعيلالالاة الثانيلالالاة للفرضلالالاية الجز يلالالاةأظهلالالارت النتلالالاا ا الفرضلالالاية  -
واكتسلااب الميلازة التنافسلاية حيلاث بلغلات الابتكار في عنصر السور بين ( α≤0.05إحصا ية عند مستو  )

(34.751F=( وبمسلالاتو  دلاللالاة )0.000=Sig وهلالاي داللالاة إحصلالاا يا تفسلالار ملالاا نسلالابته )(%2=50.5R ،)
 توافق جودة الخدمة المقدمة.    أسوار مدروسةالمؤسسة الفندقية محل الدراسة تقدم  أنيبين مما 
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توجلاد علقلاة تلاأثير  ات دلاللاة الثالثلاة أنلاه  الفرعيلاةللفرضلاية    لثالثلاةا  الجز يلاة  أكدت النتا ا اختبار الفرضلاية -
احصلالاا ية بلالاين الابتكلالاار التسلالاويقي فلالاي عنصلالار التوزيلالاع واكتسلالااب الميلالازة التنافسلالاية فلالاي المؤسسلالاة الفندقيلالاة 

دلاللالالاة أي وجلالالاود علقلالالاة  و ( 2R%82.7=) بنسلالالابةملالالان وجهلالالاة نظلالالار ملالالاوظفي الفنلالالادا ، ملالالااريوت قسلالالانطينة
( بمسلالاتو  مونويلالاة أقلالال ملالان =162.449F( وقلالاد بلغلالات قيملالاة التبلالااين )α≤0.05إحصلالاا ية عنلالاد مسلالاتو  )

مؤسسلالاة الفندقيلالاة محلالال الدراسلالاة تركلالاز عللالاى إيجلالااد منافلالاذ توزي يلالاة الالمسلالاتو  المفلالارو  ملالاا يلالاد  عللالاى أن 
 حديثة. 

الثالثلاة أنلاه وجلاود علقلاة  و دلاللاة إحصلاا ية عنلاد   الفرعيلاةالرابوة للفرضية    الجز يةأثبتت النتا ا الفرضية   -
واكتسلالالالالالااب الميلالالالالالازة التنافسلالالالالالاية حيلالالالالالاث بلغلالالالالالات  عنصلالالالالالار التلالالالالالاروياالابتكلالالالالالاار فلالالالالالاي ( بلالالالالالاين α≤0.05مسلالالالالالاتو  )

(27.228F=( وبمسلالاتو  دلاللالاة )0.000=Sig وهلالاي داللالاة إحصلالاا يا تفسلالار ملالاا نسلالابته )(%2=44.5R ،)
كلالالا  مختللا  وسلاا ل الاتصلالاالات التسلاويقية تخدمسلالاتملالااريوت قسلانطينة المؤسسلاة الفندقيلاة مملاا يلاد  عللالاى أن 

، والتلالاي ملالان شلالاأنها التلالاأثير فلالاي الالكترونلالاي الرسلالامي للفنلالادابالإضلالاافة للموقلالاع وغيرهلالاا، رام غوانسلالات الفاسلالابوه
 زبا نها الحاليين والمرتقبين.

توجد علقلاة تلاأثير  ات دلاللاة الثالثة أنه الفرعية الخامسة للفرضية   الجز يةبينت النتا ا اختبار الفرضية   -
الميلالالازة التنافسلالالاية فلالالاي المؤسسلالالاة  احصلالالاا ية بلالالاين الابتكلالالاار التسلالالاويقي فلالالاي عنصلالالار الأدللالالاة الماديلالالاة واكتسلالالااب 

أي وجلالاود علقلالاة  و ( 2R%55.6=) بنسلالابةملالان وجهلالاة نظلالار ملالاوظفي الفنلالادا ، الفندقيلالاة ملالااريوت قسلالانطينة
( بمستو  مونوية أقل من =42.560F( وقد بلغت قيمة التباين )α≤0.05دلالة إحصا ية عند مستو  )

مؤسسلالاة محلالال الدراسلالاة تتلالاوفر عللالاى تجهيلالازات ماديلالاة جلالاد متطلالاورة الالمسلالاتو  المفلالارو  ملالاا يلالاد  عللالاى أن 
 . مقارنة بالمنافسين وحديثة

الثالثلالاة أنلالاه وجلاود علقلالاة  و دلاللالاة إحصلالاا ية  الفرعيلاةالسادسلالاة للفرضلالاية  الجز يلاةأظهلارت النتلالاا ا الفرضلالاية  -
الومليلالالاات واكتسلالالااب الميلالالازة التنافسلالالاية حيلالالاث بلغلالالات  عنصلالالار ( بلالالاين الابتكلالالاار فلالالايα≤0.05عنلالالاد مسلالالاتو  )

(14.443F=( وبمسلالاتو  دلاللالاة )0.000=Sig وهلالاي داللالاة إحصلالاا يا تفسلالار ملالاا نسلالابته )(%2=29.8R ،)
عناصر جديلادة فلاي عمليلاة تقلاديم  تومل على ادخا ماريوت قسنطينة   المؤسسة الفندقية  مما يد  على أن

 خدماتها.
الثالثلاة أنلاه وجلاود علقلاة  و دلاللاة إحصلاا ية عنلاد  الفرعيةالسابوة للفرضية   الجز ية  بينت النتا ا الفرضية -

واكتسلالالالالالااب الميلالالالالالازة التنافسلالالالالالاية حيلالالالالالاث بلغلالالالالالات  د عنصلالالالالالار الأفلالالالالالارافلالالالالالاي ( بلالالالالالاين الابتكلالالالالالاار α≤0.05مسلالالالالالاتو  )
(14.823F=( وبمسلالاتو  دلاللالاة )0.000=Sig وهلالاي داللالاة إحصلالاا يا تفسلالار ملالاا نسلالابته )(%2=30.4R ،)
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عللالالاى اسلالالاتقطاب ملالالاوارد بشلالالارية  ات كفلالالااءات  الدراسلالالاة توملالالالمملالالاا يؤكلالالاد عللالالاى أن المؤسسلالالاة الفندقيلالالاة محلالالال 
  ومهارات عالية. 

الثالثـة نسـتنتج يـرار اختبـار الدرضـةة   ةالدرعةـ  للدرضـةة  الج ئةـة  بعد عرض نتائج اختبار الدرضةا  ▪
توجد علقة تأثير  ات دلالة احصا ية بين الابتكار التسلاويقي واكتسلااب الميلازة على أنه    الثالثةالدرعةة  

عنلاد مسلاتو  وجود علقة تأثير  ات دلالة إحصا ية أي، المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينةالتنافسية في  
(0.05≥α بلالالالاين الابتكلالالالاار التسلالالالاويقي والميلالالالازة التنافسلالالالاية حيلالالالاث بلغلالالالات ) (53.069F= وبمسلالالالاتو  دلاللالالالاة )
(0.000Sig=( وهلالالاي داللالالالاة إحصلالالالاا يا تفسلالالالار ملالالالاا نسلالالابته )2=%62.9R وهلالالالاذا راجلالالالاع إللالالالاى ملالالالاد  تلالالالاأثير )

 الابتكار التسويقي في اكتساب الميزة التنافسية بالمؤسسة الفندقية محل الدراسة؛

 ثالثا: الايتراحا   
عللالاى ضلالاوء النتلالاا ا المتوصلالال إليهلالاا ملالان خلالال  هلالاذر الدراسلالاة يمبلالان تقلالاديم جمللالاة ملالان الاقتراحلالاات التلالاي 

 نلخصها في النقاط التالية  
واشلاباع لمنتجاتهلاا مواصلالة الابتكلاار ملان  ابتكارية، وهذا ما يسمح للمؤسسة بيئةظل ضرورة الومل في  ▪

 تنافسية؛ ميزة حاجات الزبا ن المتطورة وبالتالي الاسهام في اكتساب 
لوحلادر عللاى المنلاتا  الومل على احداث توازن في الابتكلااربين مختللا  مجلاالات التسلاويق وعلادم التركيلاز ▪

 فقط؛ 
تطلالاوير باعلالاداد بلالاراما فواللالاة لتلالادعيم الابلالاداع والابتكلالاار عللالاى مسلالاتو  المؤسسلالاة، خاصلالاة تللالاك المتولقلالاة   ▪

 ؛ة تجول من الموظفين يفكرون كالزبا نيبراما تدريب
ضلالالارورة الاهتملالالاام بالونصلالالار البشلالالاري والتركيلالالاز عللالالاى تنميلالالاة وتطلالالاوير روع الابتكلالالاار لديلالالاه، واللالالادوام عللالالاى  ▪

جلالال اسلالاتخرال وخللالاق أملالان  ،ةالتشلالاجي ي، وكلالاذا الاعتملالااد عللالاى أنظملالاة الحلالاوافز اسلالاتخدام البلالاراما التدريبيلالاة
 ؛نمو وبقاء المؤسسة وعليه في اكتساب ميزة تنافسية، مأفكار تساه

التقليديلالاة ملالان خلالال  تحسلالاينها وتطويرهلالاا، وكلالاذا الوملالال عللالاى تلالاوفير مختللالا   الطلالارا ضلالارورة الملالازل بلالاين  ▪
 ؛الالكترونية الخاصة بمنتوجات المؤسسة والومل على تشبيل مزيا تسويقي متكاملالوسا ل 

ابتكلالالاار المنلالالاتا، )عناصلالالارر دون إهملالالاا  أحلالالاد  التركيلالالاز عللالالاى جميلالالاع عناصلالالار الملالالازيا التسلالالاويقي الخلالالادمي ▪
، الومليات، الأفراد( لزيلاادة احتماليلاة تفلاوا المؤسسلاة فلاي جميلاع ةماديال  الأدلةالسور، التوزيع، الترويا،  

 مجالاتها.
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 رابعا: آياق الدراسة  
من خل  دراسة هذا الموضوع وأثناء عملية البحث والاطلع على مختل  المراجع استوقفتنا الوديلاد 

 صبح مواضيع لدراسات مستقبلية والتي يمبن عر  بوضها فيما يلي  تمن الأفكار التي يمبن أن 
 ؛يالترويج مجا  الابتكارفي  الفندقية التطبيقات الالكترونية دور ▪
 قدمة للزبا ن؛ مفي تحسين جودة الخدمات الالمورد البشري ابداع مساهمة  ▪
 ؛ ساسي لاكتساب الميزة التنافسية للمؤسسةأ استخدامات التكنولوجيا الحديثة مصدر ▪
 في تطوير منتجات وخدمات المؤسسات. تبني الفكر الابتكاري  دور  ▪
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 . 2018جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 
السلام .3 عبد  بن  التسويقيالس  ة المعرف  دور  ،أمال  الابتكار  تحقيق  في  مؤسستي"   وقية  حالة  دراسة 

والنايلي التسيير،    "سويتلي  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  دكتوراه،  أطروحة  الجلفة،  بولاية 
  . 2018الجزائر،  -قسم العلوم الاقتصادية، تخصص تسويق إبداعي، جامعة غرداية

التسو  .4 الابتكار  أثر  شتراوي،  المدركة  آمال  القيمة  على  الالكترونية(،    حالة)للزبون  يقي  المنتجات 
أطروحة دكتوراه طور الثالث في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم  

 . 2020علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، 
التنافسية   ،حذفانيأمير   .5 الميزة  تحقيق  في  التسويقي  الابتكار  مؤسسة    -دور  حالة  نقاوس  دراسة 

باتنة ولاية  نقاوس  دكتوراه ،  مصبرات/  وعلوم   أطروحة  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  علوم، 
 . 2019التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص ادارة الأعمال، جامعة الجزائر، 

  -أنس محمد الحمود، الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية لدى الجمهور الأردني أمانة عمان أنموذجا  .6
ميدانية كلية الإعلام، قسم الإعلام، جامعة  -دراسة مسحية  الماجستير،  لنيل شهادة  مقدمة  ، رسالة 
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 . 2019الشرق الأوسط، 
الابتكار في   .7 نعيمة،  بخدمات الإعلانية    ةالاستراتيجيبارك  انتباه    الخاصة  الاتصال ودوره في جذب 

أطروحة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم    -دراسة حالة موبيليس  –المستهلك  
 . 2012، -الشلف -التسيير، قسم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي 

الجزائر  .8 في  المصرفية  المؤسسات  في  الابتكاري  التسويق  واقع  كموش،  تحليلية    -بركاهم  دراسة 
د ) ، أطروحة دكتوراه  -مقارنة  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم    (،ل م  التسيير  غير منشورة، كلية 

 .2019،  2جامعة عبد الحيد مهري، قسنطينة  التسيير، قسم علوم التسيير،علوم  قسم
ميدانية على عينة من    )دراسةعلى الميزة التنافسية للمؤسسة    وأثرهحسان بوزيان، الابتكار التسويقي   .9

دكتوراه علوم، كلية    غير منشورة،،  دكتوراه الهاتف النقال موبيليس في الجزائر، أطروحة    زبائن متعامل
 . 2021، 2جامعة البليدة  تخصص تسويق، تصادية والتجارية وعلوم التسيير،العلوم الاق

الميزة   .10 تعزيز  الفكري وعلاقته في  المال  ادارة رأس  الحميد قشقش،    دراسة)التنافسية  خالد أحمد عبد 
في   الماجستير  درجة  لنيل  مقدمة  رسالة  غزة(،  بقطاع  الفلسنطينية  الجامعات  على  دارة  إتطبيقية 

الأزهر جامعة  الأعمال،  ادارة  قسم  الادارية،  والعلوم  الاقتصاد  كلية  فلسطين، –غزة    -الأعمال، 
2014. 

ديانا محمد عدنان الحمصي، العوامل المؤثرة على تبني الزبائن لتكنولوجيا الخدمة الذاتية في قطاع   .11
 . 2013 الأردن، ،العربية جامعة عمان تخصص تسويق،كلية الأعمال، الخدمات، أطروحة دكتوراه،  

التخطيط   .12 أثر  النيل،  حمد  الشيخ  الجيلي  العالمية    يالاستراتيجرندة  التنافسية  القدرات  تحقيق  على 
الفترة   في  السودان  في  النفط  قطاع  على  كلية  2011  -2000)بالتطبيق  دكتوراه،  أطروحة   ،)

 .2012الدراسات العليا، كلية العلوم الإدارية، قسم إدارة الأعمال، جامعة أم درمان الاسلامية، 
للمؤسسة  رالابتكا  أثررندة سعدي،   .13 مستمرة  تنافسية  ميزة  تحقيق  في  مخابر  "  التسويقي  حالة  دراسة 

INPHA-Médis  الدوائية وعلوم  "للصناعات  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  دكتوراه،  أطروحة   ،
العلو  تسويقية،التسيير،  إدارة  تخصص  التجارية،  أولحاج  م  محند  أكلي  ،  الجزائر  -البويرة   -جامعة 

2020. 
أحمد العبادي، فاعلية برنامج حاسوبي في تنمية مهارات التفكير الابتكاري لدى الأطفال زين حسن   .14

الصم، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستير، كلية الدراسات التربوية العليا، تخصص التربية  
 . 2004الخاصة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، 
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صديقي النعاس، أهمية نظم المعلومات في تدعيم الميزة التنافسية، رسالة ماجستير في التسويق، كلية   .15
البليدة،  دحلب،  سعد  جامعة  التجارية،  العلوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم 

2005. 
صديقي النعاس، أهمية نظم المعلومات في تدعيم الميزة التنافسية، رسالة ماجستير في التسويق، كلية   .16

البليدة،  دحلب،  سعد  جامعة  التجارية،  العلوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم 
2005. 

دور   .17 فرحات،  )  ةاستراتيجيصفا  الزبائن  مع  العلاقة  التنافسية  CRMادارة  الميزة  تحقيق  في   )
بنك    -المستدامة بين  مقارنة  )   BNP Paribasدراسة  الجزائري  الشعبي  (، أطروحة CPAوالقرض 

  ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ادارة الأعمال والتنمية المستدامة، تخصص دكتوراه 
 .2015سطيف، الجزائر،  للتنمية المستدامة، جامعة فرحات عباس ةالاستراتيجي الادارة 

رايس، .18 الرحمان  المؤسسة   عبد  تنافسية  على  وأثره  التسويقي  ميدانية  -الابتكار  أطروحة  -دراسة   ،
علوم، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص    ه دكتورا 

 . 2017الجزائر،  -1-تسويق، جامعة باتنة 

احجاج  الرؤوفعبد   .19 التكنولوجي في  ،  الابداع  الاقتصادية: مصادرها ودور  للمؤسسة  التنافسية  لميزة 
ميدانية في شركة روائح الورود لصناعة العطور بالوادي(، رسالة مقدمة لنيل شهادة   )دراسة تنميتها  

، تخصص اقتصاد  الماجستير في علوم التسيير، كلية التسيير والعلوم الاقتصادية، قسم علوم التسيير
 .2007 ،سكيكدة 55اوت  20  المؤسسات، جامعةوتسيير 

الغاني مرابطي،   .20 السياحية    أثرعبد  للمؤسسات  التموقع  التسويقي في تعزيز  ميدانية    )دراسةالابتكار 
الثالث،   الطور  دكتوراه  أطروحة  الجزائري(،  بالشرق  نجوم  وأربعة  نجوم  ثلاثة  الفنادق  من  لمجموعة 

ا قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  العلوم لعلكلية  في  دراسات  شعبة  التجارية،  وم 
 . 2017، -البويرة  –التجارية، تخصص إدارة تسويقية، جامعة آكلي محند اولحاج 

الصغيرة   .21 المؤسسات  في  المحروقات  للصادرات خارج  التنافسية  الميزة  تعزيز  بن طيرش،  عطاء الله 
دكتوراه،والمتوسطة   أطروحة  التسيير، تخصص    الجزائرية،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 .2017الجزائر،  -تلمسان  -ايد تجارة دولية، جامعة ابي بكر بالق
عطاء الله فهد السرحان، دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية الأردنية،   .22

دكتوراه  العربية    أطروحة  عمان  جامعة  العليا،  والمالية  الإدارية  الدراسات  كلية  التسويق،  فلسفة  في 
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 . 2005للدراسات العليا، 
التنافسية  .23 والميزة  الابداع  على  المنظمة  ثقافة  أثر  حراشة،  هزاع  الله  عبد  على    ميدانيةدراسة  -فرج 

العربية،  عمان  جامعة  الادارة،  قسم  الأعمال،  كلية  دكتوراه،  أطروحة  الأردن،  في  الفندقي    القطاع 
2012. 

تنافسية .24 ميزة  تحقيق  الإبداعي على  التوجه  أثر  المطيري،  العزيز عبد الله  دراسة    " فيصل غازي عبد 
، رسالة مكملة لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير، كلية  "تطبيقية على البنوك التجارية الكويتية

 . 2012الأعمال، قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
السياحية   .25 الخدمات  جودة  في  وأثره  التسويقي  الابتكار  شريف،  بن  للمركبات    )دراسةكريمة  ميدانية 

أطروحة   الجزائرية(،  المعدنية  العلوم  دكتوراه  السياحية  كلية  التجارية،  العلوم  في  الثالث  الطور 
تسويق   تخصص  الاقتصادية،  العلوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  جامعة  الاقتصادية  السياحي 

 . 2020الجزائر، ، بسكرة محمد خيضر
دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات    -لطفي بوغرة، أثر الابتكار التسويقي على قيمة المؤسسة الخدمية .26

، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  -الجزائر للهاتف النقال موبيلس
 . 2021قسم علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،

في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية    يالابتكار التسويق دراسة تحليلية لدور  ،  عثمانليلى   .27
  )ل   دكتوراه أطروحة  ،  Condorومنزلية  والكهر  دراسة حالة مؤسسة الصناعات الالكترونية  )  الجزائرية

العلوم  د(م   كلية  التجارية،،  العلوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  اتصال    الاقتصادية  تخصص 
 .2017،  2، جامعة البليدة تسويقي

محمد فوزي علي العتوم، رسالة المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة ميدانية على قطاع   .28
صناعة الأدوية الأردني، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في ادارة  

 .2009الأعمال، قسم الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا،  الأعمال، كلية

ميدانية    )دراسة، مساهمة الابتكار في المنتجات الجديدة في تبني المستهلك النهائي لها  محمد مسلم .29
لعينة من مستخدمي الهواتف النقالة الذكية بولاية البويرة(، أطروحة دكتوراه الطور الثالث في العلوم  
أكلي   جامعة  تسويقية،  إدارة  تخصص  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  التجارية، 

 .2020  ،-البويرة  –لحاج و محند أ 
التنافسية على ابتكار الخدمات في فنادق الخمس نجوم    ت الاستراتيجيامصطفى حاضر حسين، أثر   .30
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كلية   الأعمال،  إدارة  في  الماجستير  شهادة  لنيل  مقدمة  رسالة  أربيل،  في    جامعة   ،الأعمالالعاملة 
 . 2017عمان العربية،  

التفكير   .31 تنمية  في  التعبير  لتدريس  الذهني  العصف  طريقة  استخدام  أثر  السميري،  ربه  عبده  هاشم 
اللغة العربية، قسم    الإبداعي لدى طالبات الصف الثامن الأساسي بمدينة غزة، رسالة ماجستير في 

 . 2005المناهج وطرق التدريس، الجامعة الإسلامية، 
التنافسية في فنادق الخمسة نجوم في   .32 ياسين محمود محمد الكركي، إدارة المواهب وأثرها في الميزة 

العقبة   -الأردن إدارة    ،-مدينة  تخصص  الأعمال،  إدارة  كلية  الماجستير،  شهادة  لنيل  مكملة  رسالة 
 . 2016الأعمال، جامعة عمان العربية، 

التميز وعلاقتها   لإدارةيوسف رزق عبد الله السوسي، درجة ممارسة الكليات التقنية في محافظات غزة   .33
تربوية، كلية    إدارة  -بالميزة التنافسية، رسالة مكملة للحصول على درجة الماجستير في أصول التربية 

 .2015،  -غزة   -الإسلاميةالتربية، قسم أصول التربية، الجامعة 
 ثالثا: المجلات العلمية 

الدراسات   .1 المصرفية، مجلة  الخدمات  الجودة في  لتحقيق  الابتكار كمدخل  العربية،  المصارف  اتحاد 
والتقا العدد  والأبحاث  بيروت 427رير،  الرابط:   ،لبنان  -،  على  متاح 

https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D
-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-9%83%D8%A7%D8%B1
-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82 

،  4( في المؤسسات الخدمية، مجلة الباحث، العدد:  (TQMأحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة   .2
2006. 

الدولية   .3 لفنادق ماريوت  البيئي  ينون، الأداء  اقتصادي متميز   –آمال  بأداء  ، مجلة  -التزام اجتماعي 
 .2021، 01، العدد 04الاقتصاد والتنمية المستدامة، المجلد 

المزيج  أ .4 عناصر  في  الابتكار  ساسي،  بن  الياس  طريف،  انتشار    يالترويجمينة  سرعة  على  وأثره 
"، مجلة  Lenovoعرض الهاتف الذكي "  يمستفيد دراسة تحليلية لآراء عينة من    -المنتجات الجديدة
 .2015 الأغواط،أ، جامعة  2، العدد 6دراسات، المجلد 

المؤسسات  .5 التنافسية لدى  القدرة  التسويق الابتكاري في زيادة  الطيب عبابو، دور  إيمان بن قصير، 
المؤسسات    )دراسة الصغيرة والمتوسطة   باتنة(حالة بعض  الريادة ،  الصغيرة والمتوسطة لولاية  مجلة 

https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-
https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-
https://uabonline.org/ar/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%A8%D8%AA%D9%83%D8%A7%D8%B1-%D9%83%D9%85%D8%AF%D8%AE%D9%84-%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-
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 .2016، 1، العدد 2الأعمال، المجلد  لاقتصاديات 
حالة الجزائر(،   )دراسة  واقع التسويق الابتكاري في المؤسسات المصرفية الإسلامية  ،كموش م بركاه .6

  الجزائر،  ،  -2-عبد الحميد مهري قسنطينة   ، جامعة 4، العدد  01مجلة دراسات اقتصادية، المجلد  
2017. 

عرعور .7 بن  الست  بلال  التفكير  قبعات  في  تحليلية  قراءة  بلقيدوم،  بلقاسم  زروال،  بن  فتيحة   لـ، 

Edward de Bono 2020 ،1، العدد 13، مجلة دراسات نفسية وتربوية، المجلد.  
الابتكار التسويقي في المؤسسة الاقتصادية    نمولميكانيزمات  بوبكر عباسي، قراءة تشخيصية فكرية   .8

 .2018، 02، العدد 02الخدمية، مجلة العلوم الإدارية والمالية، المجلد 
انعكاسات   .9 الجرجري،  شيخو  خليل  خضر  السمان،  سعدون  أحمد  تح  إبداعثائر  على  يق  ق المنتج 

لصناعة   العامة  الشركة  في  استطلاعية  دراسة  للمستهلك  في   الأدويةالحماية  الطبية  والمستلزمات 
   .2012 ،110 ، العدد 34المجلد وصل نينوي، مجلة تنمية الرافدين، جامعة الم

جعفر خليل مرعي، دور التسويق الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسية دراسة تحليلية لآراء عينة من   .10
جامعة الأنبار للعلوم  موظفي شركة الحكماء لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبية في الموصل، مجلة 

   .2012، 9، العدد 4الاقتصادية والإدارية، المجلد 
جمال العص، دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية في الجامعات الحكومية السورية، مجلة   .11

، العدد  3سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد    -جامعة طرطوس للبحوث والدراسات العلمية
1 ،2019 . 

جمال صادفي، محمد خثير، دور نظام الحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي للموارد البشرية بالمؤسسة   .12
   .2020، 23، العدد 16العمومية الاقتصادية الجزائرية، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد 

عناصر مناخ الابتكار التسويقي على رضا العملاء عن جودة الخدمة    أثرحسون محمد علي الحداد،   .13
الخاص   العدد  الجامعة،  الاقتصادية  للعلوم  بغداد  كلية  مجلة  العراق،  في  التجارية  المصارف  في 

 .2013بمؤتمر الكلية،  
  -حسين وراد، الياس ألعيداني، جودة الخدمات كآلية لتحقيق الميزة التنافسية من وجهة نظر العميل .14

تيسمسيلت، مجلة الإصلاحات الاقتصادية    CIARدراسة حالة الشركة الدولية للتأمين وإعادة التأمين  
 . 2019، 2، العدد 13والاندماج في الاقتصاد العالمي، مجلد 

حمزة طلحي، مراد ميلود، استخدام الإعلان الالكتروني كآلية جديدة وسبيل لتطوير مداخيل وموارد   .15
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بالاعت الخيرية  الاجتماعيالجمعيات  التواصل  مواقع  على  فايسبوك" ماد  اثنوغرافية "  موقع   دراسة 
وتحليلية حول جمعية السراج بولاية قسنطينة كنموذج، مجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية،  

 . 2018، 4، العدد 7المجلد 
بوشقيفة .16 ديدة،  حميد  بن  المستحدثة    ،هواري  التسويقي  المزيج  عناصر  في  التسويقي  الابتكار  دور 

التنافسية للمؤسسات  )الإضافية حالة مؤسسة اتصالات   ةدراس"  الجزائرية( في المحافظة على الميزة 
 . 2020، 02 ، العدد 06 ، مجلة مجاميع المعرفة، المجلد "الجزائر لولاية شلف

الابتكارية،   .17 للقدرة  مفاهيمي  إطار  تطوير  نحو  الابتكار:  إدارة  صالح،  المحسن  عبد  المرشدي  خالد 
 .2012، 01، العدد -كلية التجارة  -مجلة بورسعيد 

تقييم   .18 بوجمعة عوني،  بثينة زيراري،  الحوافز على    أثرخالد رجم،  دراسة حالة    -العاملين  أداءنظام 
،  15المجلد    ،شمال إفريقيااقتصاديات    ةالمؤسسة الوطنية للخدمات في الآبار بحاسي مسعود، مجل

 .2019، 21العدد 
خيري علي اوسو، دور ابتكار الخدمة المصرفية في تحقيق التفوق التسويقي دراسة استطلاعية في   .19

المجلد  الرافدين،  تنمية  مجلة  دهوك،  مدينة  في  المصرفية  المنظمات  من  العدد  33عدد   ،103  ،
2011. 

، 01والتسويق، المجلد   ، الدور الحكومي في تشجيع الابتكار التسويقي، مجلة الابتكار رامز الطنبور .20
 .2014لبنان،   -، جامعة الجنان، طرابلس 01العدد 

التنافس والميزة التنافسية للمؤسسة، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، مجلد   ت استراتيجيارتيبة نحاسية،   .21
 . 2008، 3، العدد 12

التسويقي   .22 دراسة  في تحسين جودة الخدمة السياحية )رقية حساني، كريمة بن شريف، دور الابتكار 
،  والإداريةمجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية    ،(-بسكرة  –السياحي حمام الصالحين  ميدانية للمركب  

 . 2017 ،جامعة بسكرة ،02العدد 
الجزائرية .23 العمومية  المؤسسات  في  التدريجي  الابتكار  نافلة،  بن  قدور  بلغالي،  حالة    -ريمة  دراسة 

بتنس   الصحي  الخزف  العدد -شلف–مؤسسة  والإنسانية،  الاجتماعية  للدراسات  الأكاديمية  مجلة   ،
 .2018 ،-الجزائر  -جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ،19

بوسعدة،   .24 النقال،    الإداري   الإبداعسعيدة  للهاتف  موبيليس  لمؤسسة  التنافسية  الميزة  لتحقيق  كمدخل 
 .2018، 19، العدد 14مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، المجلد 
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  -تقنية تحليل سلسلة القيمة  باستخدامالتنافسي للمؤسسة الاقتصادية    سلوى عربية، مراد زايد، التميز .25
 .2019، 2، العدد 5دراسة حالة ملبنة الحضنة بالمسيلة، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد 

عمور .26 بن  لمنظمات    ،سمير  التنافسية  الميزة  على  وأثرها  الأفراد  مجلةكفاءات  البحوث   الأعمال، 
 . 2014، 01، العدد 8والدراسات العلمية، المجلد 

بوفاس، .27 للمؤسسة    قالتسوي  دور الشريف  التسويقي  الأداء  تحسين  في    دراسة )الاقتصادية  الابتكاري 
، 04والدراسات الاقتصادية، المجلد    لإدارة الأعما(، مجلة  أهراسحالة مؤسسة مطاحن بلغيث بسوق  

 .2018، 02العدد 
نظر   .28 وجهة  من  الابتكار  أبعاد  في  المعرفة  إدارة  تأثير  لمستوى  استكشافية  دراسة  ترغيني،  صباح 

، المجلة الجزائرية للأبحاث الاقتصادية والمالية،  -الجزائر  -تحليلية لآراء عمال مؤسسة ورود الوادي
 .2020، 01، العدد 03المجلد 

المؤسسات الاقتصادية واقع تحديات المؤسسة الجزائرية، مجلة    في  الإبداع والابتكار  ،صندرة سايبي .29
 . 2014، الجزائر -1-، جامعة قسنطينة 42العلوم الإنسانية، المجلد أ، العدد 

لخضر   .30 بن  شنبي،  تحقيقصورية  التنافسية    ةاستراتيجي   السعيد،  الميزة  خلال  من  المستدامة  التنمية 
 . 2017، المسيلة، 2الادارية والاقتصادية، العدد  للمؤسسة، مجلة البحوث 

المؤسسة   غريب،  الطاوس .31 في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  التسويقي  الابتكار  دور  دريد،  حنان 
  . 2021، 04، العدد 12، مجلة الاقتصاد الجديد، المجلد -دراسة تحليلية  -الاقتصادية

أهمية   .32 بوهادي،  المعرفة،   ةاستراتيجيعابد  جسور  مجلة  المشكلات،  حل  ومهارات  الذهني  العصف 
 .  2015  ،-الجزائر -تيارت، ن خلدون ، جامعة عبد الرحمان ب2 ، العدد 1المجلد 

التسويق الابتكاري ودوره في تعظيم أرباح المؤسسات الخدماتية،    ،عبد القادر موازي ،  موازي عائشة   .33
 .2020، 2، العدد 6دراسة حالة متعامل الهاتف النقال أوريدو، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد 

التسويق الابتكاري في الرفع من إيرادات المؤسسات الخدمية   أثرعبد القادر موزاوي، عباس لحمر،   .34
  .2018، 1، العدد 5مجلة الابتكار والتسويق، المجلد "، موبليس"دراسة حالة متعامل الهاتف النقال 

من وجهة نظر    على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات   التسويقي  المزيجتأثير    ،عبد الكريم حساني .35
  ،04، العدد  06، المجلد  والإداريةزبائن شركة جيزي بأم البواقي، مجلة الدراسات المالية والمحاسبية  

2019.  
عبد الهادي مقراني، دور الابتكار في تفعيل القطاع السياحي وتطوير المنتجات السياحية " نموذج  .36
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 . 2018 ،01 ، العدد 5كلارك وأبرناتي" مجلة الابتكار والتسويق، المجلد 
تنافسية الاقتصاد الجزائري   بوسالم، تحليلعطاء الله بن طيرش، أبو بكر   .37 تقييمية    -مؤشرات  دراسة 

 .2017،  1، العدد 2(، مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، المجلد 2017  -2010)للفترة 

الفندقية، مجلة اتحاد الجامعات  علي السيد شحاتة، دور التسويق الابتكاري في تحقيق تميز الأعمال   .38
 .2020 ، جامعة قناة السويس، مصر،3، العدد 18العربية للسياحة والضيافة، المجلد 

مقترح لدور اليقظة التنافسية في تعزيز الميزة التنافسية من خلال   نموذجالعيداني، عيسى يحة، حبيبة  .39
   .2016، 6العدد ، 6، المجلد الإبداعالتنافسية، مجلة  ت الاستراتيجيا

التنافسية .40 الميزة  تحقيق  في  التأمينية  الخدمات  جودة  تحسين  أثر  محمد،  الكريم  عبد  دراسة    "فائزة 
  .2011، جامعة بغداد، 17، العدد 6المجلد  ، مجلة دراسات محاسبية ومالية،"ميدانية

، 12فرحات غول، الميزة التنافسية الطريق لربح المعركة التنافسية، مجلة دراسات اقتصادية، العدد   .41
2009. 

دور   .42 دروازي،  ياسمين  حليمي،  أبعاد   ةالاستراتيجي  اليقظةلامية  مجلة  التنافسية،  الميزة  خلق  في 
 . 2017، 7، العدد 1اقتصادية، المجلد 

المجلد   .43 الشمال،  واحة  مجلة  الابتكاري،  التسويق  محمود،  الأمين  العدد  4محمد  السودان،  8،   ،
2013. 

كاستراتيجي .44 الترويجي  الابتكار  الداوي،  الشيخ  مير،  بن  الطيب  المؤسسات   ةمحمد  مبيعات  لتطوير 
الجزائر(، مجلة  ترو لكالا  ت المؤسسامن مسيري   تحليلية لآراء عينة  )دراسةالالكترومنزلية   منزلية في 

 .2016،  03الجزائر   ، جامعة03، العدد 07دراسات العدد الاقتصادي، المجلد 

العربي   .45 المداخل    بناء،  غزي محمد  التنافسية:  العلوم    ت والاستراتيجياالميزات  مجلة  التنافسية، 
 .2013، 9الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد 

التخطيط   .46 فؤاد،  القاضي  إدارة   يالاستراتيجمحمد  مجلة  عليها،  والمحافظة  التنافسية  الميزة  لتحقيق 
 .2012، 136الأعمال، العدد 

حمد عبد الرحمن عمر، دور عناصر الابتكار التسويقي في الأداء التسويقي )دراسة استطلاعية في  م .47
 زاخو، المجلد مدينة زاجو(، مجلة العلوم الإنسانية لجامعة    التجارية فيالشركات    الأفراد في عينة من  

   .2018، اقليم كوردستان العراق، 03، العدد 06
محمد مباني، دور الابتكار التسويقي في دعم تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مجلة الحقوق   .48
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 .2012،  03الجزائر   ، جامعة1العدد  ،26مجلد الوالعلوم الانسانية دراسات اقتصادية، 
الميزة التنافسية في المؤسسات التعليمية، مجلة البحث العلمي محمود محمد السيد، عوامل بناء  محمد   .49

 .2020، القاهرة مصر، 21في التربية، العدد 
مجلة العلوم محمد هلسة، مبادئ وتصنيفات الإبداع والابتكار وأهميتها لمنظومة الأعمال المعاصرة،   .50

 .2016،  -الجزائر-أم البواقي جامعة ، 06الإنسانية، العدد 
التنافسية   .51 بالميزة  التنبؤ  في  التنظيمية  للبراعة  النسبي  الاسهام  بسيوني،  الغني  عبد  جمعه،  مروه 

، الجزء 19مجلة كلية الخدمة الاجتماعية للدراسات والبحوث الاجتماعية، العدد   للجمعيات الأهلية،
 . 2020، جامعة الفيوم، 1

دراسة تطبيقية على عينة من زبائن  "  أثر الأبعاد المدركة للسعر على رضا الزبائن  ،مسيكة براهيمي .52
قسنطينة    المطاعم المجلد    "،بمدينة  افريقيا،  اقتصاديات شمال  اقتصاديات شمال  العدد  16مجلة   ،

23  ،2020. 

ليلى، بعلة،  مليك محمودي .53 التسويقي وكيفية    التسويق على  ت أخلاقيا  أثرالطاهر،    عثمان  الابتكار 
 .2019، 02، العدد 05تحقيقها في المؤسسة، مجلة أبحاث ودراسات التنمية، المجلد 

الكفاءة   .54 السماك،  الجبار  عبد  الابتكاري    المعرفيةمنال  التفكير  على  القدرة  تنمية  دراسة    –في 
، جامعة  104، العدد  22، مجلة تنمية الرافدين، المجلد -نينوى -استطلاعية في شركة الكندي العاملة

 . 2011، الموصل
قسنطينة،   .55 لولاية  الجزائر  بريد  حالة مؤسسة  الخدمية  المؤسسات  العميل عن  واقع رضا  عابد،  منيرة 

 .2020، 1، العدد 2مجلة البحوث القانونية والاقتصادية، المجلد 

الخمس   .56 لفنادق  التسويقي  المزيج  لعناصر  الجزائر  في  الأجانب  السياح  إدراك  دراسة  طهار،  ناصر 
المجلد   والعمل،  التنظيم  مجلة  كمقصد سياحي،  للجزائر  المدركة  العدد  7نجوم على صورتهم   ،3  ،

2018.   
التفوق  .57 مؤشرات  تعزيز  في  المبتكر  الترويج  دور  خليل،  الله  جار  ليلى  مسيب،  مصطفى  نجدت 

دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في شركة كورك للاتصالات المتنقلة في مدينة  )التسويقي  
 .2022، 57، العدد 18، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد (الموصل

الرزاق   .58 عبد  حمري،  منظمات   مهارات   إبراهيمي،نجود  في  الابتكاري  في    التسويق  ودورها  الأعمال 
  .2020، 1، العدد 8مجلة دفاتر البحوث العلمية، المجلد  شركة آبل(،)التميز تحقيق 
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عينة    )دراسةنجوى سعودي، واقع التسويق الابتكاري وعلاقته بالميزة التنافسية في منظمات الأعمال   .59
،  العدد  9التجارية، المجلد  من العاملين بمؤسسة كوندور(، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم  

 .2016،  -الجزائر  –جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  ، 15
التكلفة المستهدفة كأداة لتحقيق الميزة التنافسية، مجلة  ، سهام كردودي، أحمد ضيف،  زعرورنعيمة   .60

 .2017،  01العدد  ،01المجلد  الأصيل للبحوث الاقتصادية الادارية،
الحديثة   .61 المنظمات  في  والابتكار  الإبداع  رادي،  الدين  الابتكا   )دراسةنور  مجلة  عالمية(،  ر  تجارب 

 .2014،  الجزائر -جامعة سيدي بلعباس ، 01، العدد 01والتسويق، المجلد 
دراسة    –نورية بن نامة، بغداد كربالي، الابتكار التسويقي وأثره على تطور أداء المؤسسة الاقتصادية   .62

 . 2016، مارس 5، مجلة دفاتر بوادكس، العدد -مديرية مستغانم -حالة شركة اتصالات الجزائر

حمداني،   .63 محمد  بروال،  مجال    إدراكهشام  في  التسويقي  الابتكار  لممارسات  الجزائري  المستهلك 
جامعة    ،02  العدد   23  د الاقتصادية، المجل، مجلة معهد العلوم  ةوالكهر ومنزليالمنتجات الالكترونية  

 .2020  الجزائر، 2وهران  
للمؤسسات  .64 التنافسية  الميزة  تحسين  في  التسويقي  الابتكار  دور  بوشقيفة،  حميد  ديدة،  بن  هواري 

مجلة   الجزائر،  اتصالات  شركة  حالة  دراسة  المجلد    ةالاستراتيجيالخدمية  العدد 11والتنمية،   ،1 ،
2021. 

كوندور .65 شركة  على  بالتطبيق  لبورتر  الخماسي  النموذج  باستخدام  التنافسي  التحليل  سالم،   الياس 
،  15للصناعات الالكترونية ببرج بوعريريج، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، العدد  

2016. 

العملاء   .66 بتقييم  الفنادق وعلاقتها  العالمية في تصنيف  المعايير  برني،  لطيفة  فالته،  دراسة   –اليمين 
   .2021، 01، العدد 15مقارنة بين مجموعة من الفنادق، مجلة أبحاث اقتصادية وادارية، المجلد 

 خلات ارابعا: المد
مواقع  .1 عبر  الالكتروني  الإعلان  مع  التفاعل  عوني،  بوجمعة  صغير،  نايت  عائشة  غراب،  سعيدة 

الجزائر،    -دراسة ميدانية على عينة من مستخدمي الفيس بوك بمدينة ورقلة  –التواصل الاجتماعي  
الأداء المتميز للمنظمات والحكومات، الطبعة الرابعة    الرابع حولمداخلة مقدمة إلى المؤتمر الدولي  

المؤسسي" الأداء  على  وانعكاساتها  المعاصرة  التطورات  ظل  في  التسويقية  جامعة  "المستجدات   ،
 . 2020جانفي  28-27يومي   ،-الجزائر -ورقلة
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كمدخل    عبد   فرج، شعبان   .2 الترويجي  والابتكار  الإبداع  مرابطي  الميزة    ياستراتيج الغاني  لتحقيق 
ج وتحسين  الفندقية،التنافسية  بالمنظمات  الخدمات  المحكم:    العلمي  المؤتمر  ودة  الإبداع  الدولي 

 . 2016في منظمات الأعمال، عمان، الأردن،  والابتكار
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 . 2018الجزائر، 
 الكترونية مواقع ال: ثامنا
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https://www.google.com/maps/@36.3473508,6.616838,15z12
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Responsable
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Responsable Front 

Desk 
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 مخطط خاص بقاعات الفعاليات والمؤتمرات والقدرة الاستيعابية (:02ملحق رقم )
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 2018(:أسعار غرف ماريوت قسنطينة سنة  03ملحق رقم )

 

 2018أسعار أجنحة ماريوت قسنطينة سنة : ( 04ملحق رقم )
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 الفايسبوك صفحة المؤسسةالفندقية ماريوت قسنطينة على( :50ملحق رقم )

 

 ماريوتقسنطينة الالكتروني للمؤسسة الفندقية   عالموق (06ملحق رقم )
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 العروض السعرية لماريوت قسنطينة  (:07) ملحق رقم

 

 

 : الصراف الألي (08)ملحق رقم 
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 (: البطاقة الرقمية لماريوت  قسنطينة 09ملحق رقم )
 واجهة المفتاح الرقمي  أ/ 

 

 ب/ خلفية المفتاح الرقمي 

 

 للاستبانة المحكمين  الأساتذةقائمة (:  10ملحق رقم )

 الاسم واللقب  جامعة الانتماء 
 بنين عبد الرحمان أ. جامعة البليدة
 د. جبلي هدى       -2-جامعة قسنطينة 
 أ.د عبابة علي       -3-جامعة الجزائر 
 أ.د كورتل فريد      -1-جامعة سطيف 
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 الاستبيان (:11ملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية 

 استبـان
 

 

 

 

 

 

 

 الرجاء وضع إشارة )×( أمام الإجابة المناسبة.

   العامة البيانات الأول: الجزء

 المؤهل العلمي   •

 

 دكتوراه             ماستر/ ماجستير            ليسانس               ثانوي 
 
 المركز الوظيفي   •

 وظائف أخرى                       رئيس مصلحة               رئيس قسم        مدير          نائب مدير

                                                   

 سنوات الخبرة المهنية   •

 سنوا ت                    9إلى  7سنوات               من  6إلى  4من             سنوات   3إلى  1من    

 سنوات فأكثر   10         

 الاستبيان خاص بالموظفين 
 حضرة المستجيب/ حضرة المستجيبة

 تعالى وبركاته تحية طيبة وبعد: اللهالسلام عليكم ورحمة 
 استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الدكتوراه في تسويق الخدمات تأتي هذه الدراسة الموسومة بعنوان 

الابتكارات التسويقية  في اكتساب الميزة التنافسية  في المؤسسة الخدمية" )دراسة حالة المؤسسة الفندقية ماريوت   دور "
البحث    لأغراض نلتمس منكم التفضل بتعبئة عبارات هذا الاستبيان، مع الإشارة انه سوف يتم استخدام إجاباتكم    قسنطينة(

 العلمي فقط، وفي الأخير تقبلوا منا الشكر المسبق مع فائق التقدير والاحترام. 
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 الدراسة  محاور الثاني: الجزء
 أعط درجة موافقتك على العبارات التالية:   ✓

 الابتكار التسويقي   المحور الأول: 

 الخدمة الفندقية 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يقدم الفندق خدمات متميزة ومتنوعة في تشكيلتها .1

يسععععى الفنعععدق دائمعععا إلعععى تحسعععين خدماتعععه المقدمعععة )الحاليعععة ( بنعععاء علعععى متطلبعععات  .2
 .الزبائن

     

      يتبع الفندق الابتكار في الخدمة بشكل مستمر ويقدمها بطريقة متطورة  .3

ومعععن الصععععب امتلاكهعععا أو  قبعععل إالاقعععايقعععدم الفنعععدق خعععدمات جديعععدة لعععم تقعععدم معععن  .4
 .تقليدها من ارف المنافسين

     

 الابتكار في السعر
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يقدم الفندق أسعار معقولة ومدروسة .5

      .خدماته مقارنة بالمنافسينيعمل الفندق على ارح  أساليب جديدة لتسعير   .6

      .يقوم الفندق بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته باستمرار .7

      .يطرح الفندق عروضا سعرية مبتكرة لجذب المزيد من الزبائن ولخلق التميز .8

      .الدائمين بطاقات خاصة بتخفيض الأسعار  للزبائنيوفر الفندق  .9

 الابتكار في التوزيع 
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يتبع الفندق أساليب وارق توزيع جديدة ومبتكرة تتماشى مع احتياجات الزبائن .10

       .يوفر الفندق خدمات الدفع الالكتروني للزبائن لتسهيل عمليات وإجراءات الدفع .11

      .الموقع الالكتروني للفندقالجديدة عبر و  يقوم الفندق بتوفير الخدمات المحسنة .12

يسعى الفندق إلى تحسين خدماته وتماثلها مع جميع فنادق السلسلة العالمية "   .13
Marriott ." 

     

موافق  موافق محايد غير غير  الابتكار في الترويج 
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موافق 
 تماما

 تماما موافق

      . ( لزبائنهإلخ يقدم الفندق عروض ترويجية متميزة ) مسابقات، هدايا ومفاجآت ... .14

      .يستخدم الفندق أفكار إبداعية في إعلاناته المختلفة .15

يلجأ الفندق إلى الإعلان عبر الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي أو عبر   .16
 .الهواتف المحمولة للترويج عن خدماته الجديدة  وتحسين تنافسيته

     

يرعى الفندق بعض الأحداث الهامة ) ثقافية، علمية، رياضية،   .17
 (. خ إلاجتماعية..... 

     

 الابتكار في الأدلة المادية 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      الزبائن. يتميز الفندق بجمالية هندسية وموقع مناسب يثير إعجاب   .18

      .يمتلك الفندق أحدث المعدات والتجهيزات مقارنة بالمنافسين .19

      .يعمل الفندق على تجديد مظهر موظفيه بشكل مستمر .20

      .والاامئنانيهتم الفندق بتجديد التنظيم الداخلي مما يخلق جوا من الارتياح  .21

الإضاءة،   ، الألوانالنظافة، الروائح المنعشة،  يتميز الفندق من حيث  .22
  .عن المنافسينإلخالديكور.... 

     

      .يعمل الفندق على جعل ديكور الغرف والأجنحة مميز ويشعر بالراحة والاامئنان .23

)صرافات آلية، غرف مخصصة  يحتوي الفندق على أهم العمليات المساعدة والمسهلة  .24
 لخ(. إللتدخين....

     

 الابتكار في العمليات 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يقدم الفندق ارق جديدة وحديثة لتحسين العمليات الخدمية .25

      .يقوم الفندق من خلال الابتكار بتبسيط الإجراءات المتعلقة بتقديم الخدمة .26

بقدر من الرعاية والاهتمام وبطريقة   وشكاوى الزبائنيتعامل الفندق مع اقتراحات  .27
 . مبتكرة

     

 الابتكار في الأفراد 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما
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       .يسعى الفندق وبجدية إلى جذب الأفراد المميزين والمبتكرين وتوظيفهم  .28

      ه.تكوينية مستمرة لفائدة موظفي  دوراتبتقديم  يقوم الفندق   .29

تبععذل إدارة الفنععدق جهععودا معتبععرة لتشععجيع المععوظفين علععى تجربععة أسععاليب جديععدة فععي  .30
 .العمل

     

      .يتبع الفندق أنظمة حوافز تشجع السلوكيات الابتكارية .31

 الثاني: الميزة التنافسية  المحور 

 الجودة 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يقدم الفندق خدمات ذات مستوى عالي ومبتكر مقارنة بالمنافسين .32

      .يساعد الابتكار الممارس داخل الفندق في تحسين جودة الخدمات المقدمة .33

      .يلتزم الفندق بتقديم الخدمات للزبائن بشكل سريع ودقيق .34

       .تحدث داخل الفندقيقلل الابتكار من الأخطاء التي قد   .35

 التميز التنافسي 

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 تماما

      .يعمل الفندق على جعل ارق تقديم الخدمة متميزة مقارنة بالمنافسين .36

      .يتميز الفندق عن باقي الفنادق المنافسة بالمهارات والخبرات المتطورة  .37

      .لاستخدام تكنولوجيا الحديثة التي لا تمتلكها الفنادق الأخرى يوفر الفندق فرص  .38

للغعععرف، المطعععاعم، المنتجعععع  CIB  يمكعععن الفنعععدق زواره العععدفع باسعععتخدام بطاقعععة .39
 .الصحي....الخ

     

      .يتميز الفندق بسرعة تقديم خدماته مقارنة بالفنادق الأخرى  .40

      .يلبي الاحتياجات المختلفة للزبائنيتميز الفندق بموقعه الجغرافي الذي   .41

يععوفر الفنععدق نظععام تنبيععه يسععمح بمعرفععة التعليقععات السععلبية التععي تصععل عبععر موقععع  .42
 .لخإالفندق أو البريد الالكتروني ...

     

 *نشكركم على تعاونكم وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير* 

 (: دليل المقابلة 12ملحق رقم )
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 التعليم العالي والبحث العلميوزارة 
 -1-جامعة فرحات عباس  سطيف

 الساعة: من .......إلى.......، التاريخ: ....../....../......  

المنصب: .................... المكان: .................الخبرة: .........  

 

 

 

 

 

 

 الأسئلة: 

 ؟ ها أذكر كانت نعم  إذالم يسبق للمؤسسات الفندقية تقديمها؟  جديدة تماماهل توجد خدمات  .1

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 إذا كانت نعم أذكرها ؟ هل تقوم مؤسستكم بتحسين خدماتها دائما؟  .2

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

تقوم   .3 تقوم مطاعمك  مؤسستكمهل  الزبائن؟ وهل    م بتقديم تشكيلة متنوعة من الطعام وفقا لرغبات 
 إذا كانت نعم أذكرها ؟ بتقديم مأكولات صحية؟ 

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

للتقليل من  .4 ما هي الخدمات المقدمة في ظل فيروس كورونا ؟ وهل توجد وسائل وارق مبتكرة 
 تفشي الفيروس داخل الفندق؟ 

الخدمات، حول موضوع   الثالث في تسويق  انجاز أاروحة دكتوراهالطور  التسويقية في  في إاار  دور الابتكارات 
، ونهدف من "دراسة حالة المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة"اكتساب الميزة التنافسية في المؤسسة الخدمية  

قسنطينة" ودوره في اكتساب   ماريوت "خلال هذه المقابلة التعرف على واقع الابتكار التسويقي في المؤسسة الفندقية
بأن   علما  البحثية  الورقة  هذه  في  الواردة  الأسئلة  على  الإجابة  المحترمة  سيادتكم  من  نرجو  لذا  التنافسية،  الميزة 

 .إجابتكم ستحظى بالسرية التامة ولن تستخدم إلا لإغراض البحث العلمي
 تقبلوا منا فائق التقدير والاحترام وشكرا لتعاونكم 
 الطالبة: ياسمين بوحلاسة
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 .....................................................................................................
...................................................................................... ............... 

 اذكر ارق التسعير المعمول بها في مؤسستكم؟ وعلى أي أساس تسعر خدماتها؟   .5

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 إذا كانت نعم أذكرها؟  هل تقوم مؤسستكم بتعديل و تجديد أسعار خدماتها؟  .6

 .....................................................................................................
..................................................................................... ........ ........ 

 كانت نعم أذكرها؟  إذاتبعا لنوع زبائنه؟ هل تمنح مؤسستكم امتيازات سعرية  .7

... ..................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 كانت نعم أذكرها  إذاهل تقوم مؤسستكم بإجراء تخفيضات في أسعار خدماتها؟  .8

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 إذا كانت نعم أذكرها ؟  هل تتبع مؤسستكم ارق حديثة وجديدة في عملية توزيع خدماتها ؟  .9

 .....................................................................................................
.................................................................................... ................. 

 ؟ كانت نعم أذكرها إذاتستخدم مؤسستكم وسائل جديدة وغير مألوفة للترويج لخدماتكم؟  هل  .10

 .....................................................................................................
 ............................................................................................. ........ 

نعم اذكرها    إجابتككانت    إذامؤسستكم احدث المعدات والتجهيزات مقارنة بالمنافسين؟    تمتلكهل   .11
 ؟

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 كان نعم ماهي مميزاته؟  إذالكافة موظفيه؟   معينهل تشترط مؤسستكم لباس   .12

 .....................................................................................................
..................................................................................... ........ ........ 
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بشكاوي   .13 مؤسستكم  تهتم  انشغالات  هل  على  الرد  في  مبتكرة  أساليب  تستخدمون  وهل  الزبائن؟ 
 إذا كانت نعم أذكرها؟   الزبائن؟

 .....................................................................................................
..................................................................................... ................ 

 ماهي اللغات المستعملة عند موظفي الاستقبال؟  .14
 .....................................................................................................

 ............................................................................................. ........ 
 ؟   مؤسستكمغرف  ،أفرشةهل هناك تجديد في ديكورات ، أثاث  .15

 .....................................................................................................
 ............................................................................................. ........ 

روائح منعشة خاصة داخل الفندق، غرف الفندق؟ وهل هناك روائح خاصة    مؤسستكمستعمل  تهل   .16
 اذا كانت نعم أذكرها؟  تكون من الب الزبون؟  وهل توجد موسيقى خاصة بالفندق؟

 .....................................................................................................
..................................................................................... ........ ........ 

 هل يتوفر الفندق على مستلزمات الإافاء الحديثة والتي تشعر الزبون بالأمان؟  .17
 .....................................................................................................

 ............................................................................................. ........ 

 ؟ بما تتميز قاعة الأفراح والمؤتمرات والاجتماعات الخاصة بمؤسستكم  .18

 .....................................................................................................
..................................................................................... ........ ........ 

 ؟ هل توجد دورات تكوينية للموظفين .19
 .....................................................................................................

 ............................................................................................. ........ 
 زة؟  ترونها ممي  المقدمة من ارف مؤسستكم ماهي ابرز الخدمات  .20

 .....................................................................................................
............................................................................................ ......... 

 إفادتنا بها ؟  إذا كانت هناك معلومات أخرى إضافية، يمكنكم  .21
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 .....................................................................................................
..................................................................................... ........ ........
.................................................................................... .................
............................................................................................... ...... 

 شكرا على حسن تعاونكم 

 

 

 (: نتائج اختبار ألفا كرونباخ 13ملحق رقم )

 ألفا كرونباخ للاستبيان ككل 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 52 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 52 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,729 42 

 

 ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة  

 المحور الأول:   
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
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,804 31 

 

 أبعاد المحور الأول 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,719 4 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,712 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,644 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,757 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,698 7 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,672 3 

 

 

Reliability Statistics 
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 قائمة الملاحق 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,675 4 

 

 المحور الثاني 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,886 11 

 

 

 أبعاد المحور الثاني 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,799 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

 

 

 

 

 

 اختبار الاتساق الداخلي والبنائي لمحاور وأبعاد الاستبيان  (: نتائج 14ملحق رقم )

 أبعاد المحور الأول  
 

Correlations 
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 XXXX1 XXXX2 XXXX3 XXXX4 XXXX5 XXXX6 XXXX7 MMMM1 

XXXX1 Pearson Correlation 1 ,427** ,173 -,019 ,148 ,043 -,072 ,433** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,219 ,892 ,293 ,763 ,611 ,001 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX2 Pearson Correlation ,427** 1 ,068 -,274* ,209 ,173 ,270 ,582** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,630 ,049 ,137 ,219 ,053 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX3 Pearson Correlation ,173 ,068 1 ,359** ,358** -,088 ,072 ,473** 

Sig. (2-tailed) ,219 ,630  ,009 ,009 ,535 ,611 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX4 Pearson Correlation -,019 -,274* ,359** 1 ,299* -,200 -,062 ,610 

Sig. (2-tailed) ,892 ,049 ,009  ,032 ,156 ,663 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX5 Pearson Correlation ,148 ,209 ,358** ,299* 1 ,008 ,136 ,559** 

Sig. (2-tailed) ,293 ,137 ,009 ,032  ,953 ,335 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX6 Pearson Correlation ,043 ,173 -,088 -,200 ,008 1 ,291* ,484** 

Sig. (2-tailed) ,763 ,219 ,535 ,156 ,953  ,036 ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

XXXX7 Pearson Correlation -,072 ,270 ,072 -,062 ,136 ,291* 1 ,603** 

Sig. (2-tailed) ,611 ,053 ,611 ,663 ,335 ,036  ,000 

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

MMMM1 Pearson Correlation ,433** ,582** ,473** , **610  ,559** ,484** ,603** 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 52 52 52 52 52 52 52 52 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 أبعاد المحور الثاني
 

Correlations 

 ZZZZ1 ZZZZ2 MMMM2 
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ZZZZ1 Pearson Correlation 1 ,113 ,875** 

Sig. (2-tailed)  ,425 ,000 

N 52 52 52 

ZZZZ2 Pearson Correlation ,113 1 ,780** 

Sig. (2-tailed) ,425  ,000 

N 52 52 52 

MMMM2 Pearson Correlation ,875** ,780** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 52 52 52 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 MMMM1 MMMM2 MMMMM 

MMMM1 Pearson Correlation 1 ,277* ,723** 

Sig. (2-tailed)  ,047 ,000 

N 52 52 52 

MMMM2 Pearson Correlation ,277* 1 ,864** 

Sig. (2-tailed) ,047  ,000 

N 52 52 52 

MMMMM Pearson Correlation ,723** ,864** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 52 52 52 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 توزيع عينة الدراسة للبيانات العامة  (: نتائج 15ملحق رقم )

 

 العلمي .المؤهل
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  11,5 11,5 11,5 6 ث   ي 

 46,2 34,6 34,6 18      س

     /          26 50,0 50,0 96,2 

 100,0 3,8 3,8 2  ك    ه

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفي .المركز 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid      10 19,2 19,2 19,2 

 25,0 5,8 5,8 3   ئ      

 51,9 26,9 26,9 14  ئ  ق  

 57,7 5,8 5,8 3  ئ   ص ح 

 100,0 42,3 42,3 22  خ ى 

Total 52 100,0 100,0  

 

 الخبرة .سنوات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 42,3 42,3 42,3 22        3 إ ى 1  ن 

 75,0 32,7 32,7 17        6 إ ى 4  ن

 94,2 19,2 19,2 10        9 إ ى 7  ن

 100,0 5,8 5,8 3       أكث   10

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 تحليل إجابات عينة الدراسة للمحور الأول (: نتائج 16ملحق رقم )

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
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XXXX1 52 4,2933 ,34200 

XXXX2 52 4,2077 ,43379 

XXXX3 52 4,2067 ,34200 

XXXX4 52 4,3558 ,33704 

XXXX5 52 4,4093 ,34767 

XXXX6 52 4,2692 ,52824 

XXXX7 52 4,0625 ,55765 

MMMM1 52 4,2578 ,20267 

Valid N (listwise) 52   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ZZZZ1 52 4,1538 ,45685 

ZZZZ2 52 4,4286 ,27135 

MMMM2 52 4,2912 ,27855 

Valid N (listwise) 52   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

x1 52 4,2115 ,41238 

x2 52 4,3846 ,59914 

x3 52 4,3077 ,50637 

x4 52 4,2692 ,59788 

XXXX1 52 4,2933 ,34200 

m1 52 3,8269 ,85683 

m2 52 4,3077 ,67267 

m3 52 4,1154 ,61529 

m4 52 4,2500 ,68241 

m5 52 4,5385 ,60913 

XXXX2 52 4,2077 ,43379 

S1 52 4,1538 ,60665 

S2 52 4,3462 ,59027 

S3 52 4,3846 ,52966 

S4 52 3,9423 ,89472 

XXXX3 52 4,2067 ,34200 

k1 52 4,2115 ,45747 

k2 52 4,4038 ,63430 

k3 52 4,4615 ,54093 

k4 52 4,3462 ,65334 

XXXX4 52 4,3558 ,33704 
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R1 52 4,4808 ,61006 

R2 52 4,3654 ,62713 

R3 52 4,3462 ,71083 

R4 52 4,4038 ,53356 

R5 52 4,4231 ,53674 

R6 52 4,4231 ,53674 

R7 52 4,4231 ,49887 

XXXX5 52 4,4093 ,34767 

Z1 52 4,1154 ,61529 

Z2 52 4,3846 ,66137 

Z3 52 4,3077 ,75507 

XXXX6 52 4,2692 ,52824 

A1 52 3,9808 ,64140 

A2 52 4,0962 ,77357 

A3 52 4,0192 ,89641 

A4 52 4,1538 ,80158 

XXXX7 52 4,0625 ,55765 

MMMM1 52 4,2578 ,20267 

Valid N (listwise) 52   

 

 البعد الأول 
 

x1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   78,8 78,8 78,8 41    ف 

 100,0 21,2 21,2 11    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

x2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    5,8 5,8 5,8 3  ح 

 55,8 50,0 50,0 26    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  
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x3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 67,3 65,4 65,4 34    ف  

 100,0 32,7 32,7 17    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

x4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    7,7 7,7 7,7 4  ح 

 65,4 57,7 57,7 30    ف  

 100,0 34,6 34,6 18    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

XXXX1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,25 1 1,9 1,9 1,9 

3,75 2 3,8 3,8 5,8 

4,00 15 28,8 28,8 34,6 

4,25 13 25,0 25,0 59,6 

4,50 12 23,1 23,1 82,7 

4,75 7 13,5 13,5 96,2 

5,00 2 3,8 3,8 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 

 

 البعد الثاني 
 

m1 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid      1,9 1,9 1,9 1 غ     فق 

 9,6 7,7 7,7 4 غ     ف 

 21,2 11,5 11,5 6  ح   

 84,6 63,5 63,5 33    ف  

 100,0 15,4 15,4 8    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

m2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    11,5 11,5 11,5 6  ح 

 57,7 46,2 46,2 24    ف  

 100,0 42,3 42,3 22    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

m3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    13,5 13,5 13,5 7  ح 

 75,0 61,5 61,5 32    ف  

 100,0 25,0 25,0 13    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

m4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    13,5 13,5 13,5 7  ح 

 61,5 48,1 48,1 25    ف  

 100,0 38,5 38,5 20    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

m5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    5,8 5,8 5,8 3  ح 
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 40,4 34,6 34,6 18    ف  

 100,0 59,6 59,6 31    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

XXXX2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 1 1,9 1,9 1,9 

3,20 2 3,8 3,8 5,8 

3,40 2 3,8 3,8 9,6 

3,60 1 1,9 1,9 11,5 

3,80 4 7,7 7,7 19,2 

4,00 6 11,5 11,5 30,8 

4,20 11 21,2 21,2 51,9 

4,40 12 23,1 23,1 75,0 

4,60 9 17,3 17,3 92,3 

4,80 3 5,8 5,8 98,1 

5,00 1 1,9 1,9 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 البعد الثالث 
 

S1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 7,7 5,8 5,8 3  ح   

 75,0 67,3 67,3 35    ف  

 100,0 25,0 25,0 13    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

S2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    5,8 5,8 5,8 3  ح 

 59,6 53,8 53,8 28    ف  

 100,0 40,4 40,4 21    فق      

Total 52 100,0 100,0  
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S3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 59,6 57,7 57,7 30    ف  

 100,0 40,4 40,4 21    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

S4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 38,5 36,5 36,5 19  ح   

 65,4 26,9 26,9 14    ف  

 100,0 34,6 34,6 18    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

XXXX3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,50 3 5,8 5,8 5,8 

3,75 4 7,7 7,7 13,5 

4,00 15 28,8 28,8 42,3 

4,25 14 26,9 26,9 69,2 

4,50 10 19,2 19,2 88,5 

4,75 5 9,6 9,6 98,1 

5,00 1 1,9 1,9 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 البعد الرابع 

k1 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 76,9 75,0 75,0 39    ف  

 100,0 23,1 23,1 12    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

k2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    7,7 7,7 7,7 4  ح 

 51,9 44,2 44,2 23    ف  

 100,0 48,1 48,1 25    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

k3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 51,9 50,0 50,0 26    ف  

 100,0 48,1 48,1 25    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

k4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 5,8 3,8 3,8 2  ح   

 57,7 51,9 51,9 27    ف  

 100,0 42,3 42,3 22    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 

XXXX4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 3,75 1 1,9 1,9 1,9 

4,00 14 26,9 26,9 28,8 

4,25 16 30,8 30,8 59,6 

4,50 10 19,2 19,2 78,8 

4,75 5 9,6 9,6 88,5 

5,00 6 11,5 11,5 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 البعد الخامس  
 

R1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 48,1 46,2 46,2 24    ف  

 100,0 51,9 51,9 27    فق      

Total 52 100,0 100,0  

R2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 3,8 1,9 1,9 1  ح   

 57,7 53,8 53,8 28    ف  

 100,0 42,3 42,3 22    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

R3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3,8 3,8 3,8 2 غ     ف 

 5,8 1,9 1,9 1  ح   

 55,8 50,0 50,0 26    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

R4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 57,7 55,8 55,8 29    ف  

 100,0 42,3 42,3 22    فق      
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Total 52 100,0 100,0  

R5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 55,8 53,8 53,8 28    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  

R6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 55,8 53,8 53,8 28    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  

R7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   57,7 57,7 57,7 30    ف 

 100,0 42,3 42,3 22    فق      

Total 52 100,0 100,0  

XXXX5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,57 2 3,8 3,8 3,8 

3,71 1 1,9 1,9 5,8 

3,86 2 3,8 3,8 9,6 

4,00 4 7,7 7,7 17,3 

4,14 4 7,7 7,7 25,0 

4,29 7 13,5 13,5 38,5 

4,43 10 19,2 19,2 57,7 

4,57 8 15,4 15,4 73,1 

4,71 8 15,4 15,4 88,5 

4,86 3 5,8 5,8 94,2 

5,00 3 5,8 5,8 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 البعد السادس  
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Z1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 9,6 7,7 7,7 4  ح   

 76,9 67,3 67,3 35    ف  

 100,0 23,1 23,1 12    فق      

Total 52 100,0 100,0  

Z2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 5,8 3,8 3,8 2  ح   

 53,8 48,1 48,1 25    ف  

 100,0 46,2 46,2 24    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

Z3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3,8 3,8 3,8 2 غ     ف 

 9,6 5,8 5,8 3  ح   

 55,8 46,2 46,2 24    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  

XXXX6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2,33 1 1,9 1,9 1,9 

3,33 2 3,8 3,8 5,8 

3,67 7 13,5 13,5 19,2 

4,00 9 17,3 17,3 36,5 

4,33 15 28,8 28,8 65,4 

4,67 11 21,2 21,2 86,5 

5,00 7 13,5 13,5 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 

 البعد السابع  
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A1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid      1,9 1,9 1,9 1 غ     فق 

 11,5 9,6 9,6 5  ح   

 86,5 75,0 75,0 39    ف  

 100,0 13,5 13,5 7    فق      

Total 52 100,0 100,0  

A2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  5,8 5,8 5,8 3 غ     ف 

 13,5 7,7 7,7 4  ح   

 71,2 57,7 57,7 30    ف  

 100,0 28,8 28,8 15    فق      

Total 52 100,0 100,0  

A3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  7,7 7,7 7,7 4 غ     ف 

 23,1 15,4 15,4 8  ح   

 67,3 44,2 44,2 23    ف  

 100,0 32,7 32,7 17    فق      

Total 52 100,0 100,0  

A4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 21,2 19,2 19,2 10  ح   

 61,5 40,4 40,4 21    ف  

 100,0 38,5 38,5 20    فق      

Total 52 100,0 100,0  

XXXX7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 6 11,5 11,5 11,5 

3,25 2 3,8 3,8 15,4 

3,50 2 3,8 3,8 19,2 

3,75 7 13,5 13,5 32,7 

4,00 7 13,5 13,5 46,2 

4,25 12 23,1 23,1 69,2 
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4,50 7 13,5 13,5 82,7 

4,75 8 15,4 15,4 98,1 

5,00 1 1,9 1,9 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 المحور الأول بأبعاده 
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

XXXX1 52 4,2933 ,34200 

XXXX2 52 4,2077 ,43379 

XXXX3 52 4,2067 ,34200 

XXXX4 52 4,3558 ,33704 

XXXX5 52 4,4093 ,34767 

XXXX6 52 4,2692 ,52824 

XXXX7 52 4,0625 ,55765 

MMMM1 52 4,2578 ,20267 

Valid N (listwise) 52   

 المحور الثاني 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ZZZZ1 52 4,1538 ,45685 

ZZZZ2 52 4,4286 ,27135 

MMMM2 52 4,2912 ,27855 

Valid N (listwise) 52   

 البعد الأول 
 

F1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid      3,8 3,8 3,8 2 غ     فق 

 7,7 3,8 3,8 2 غ     ف 

 21,2 13,5 13,5 7  ح   

 92,3 71,2 71,2 37    ف  

 100,0 7,7 7,7 4    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

F2 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  5,8 5,8 5,8 3 غ     ف 

 9,6 3,8 3,8 2  ح   

 65,4 55,8 55,8 29    ف  

 100,0 34,6 34,6 18    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

F3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  1,9 1,9 1,9 1 غ     ف 

 7,7 5,8 5,8 3  ح   

 50,0 42,3 42,3 22    ف  

 100,0 50,0 50,0 26    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

F4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    7,7 7,7 7,7 4  ح 

 65,4 57,7 57,7 30    ف  

 100,0 34,6 34,6 18    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 البعد الثاني 

G1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    5,8 5,8 5,8 3  ح 

 50,0 44,2 44,2 23    ف  

 100,0 50,0 50,0 26    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

G2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 50,0 48,1 48,1 25    ف  

 100,0 50,0 50,0 26    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

 

G3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 55,8 53,8 53,8 28    ف  

 100,0 44,2 44,2 23    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

G4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   51,9 51,9 51,9 27    ف 

 100,0 48,1 48,1 25    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

G5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    9,6 9,6 9,6 5  ح 

 57,7 48,1 48,1 25    ف  

 100,0 42,3 42,3 22    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

G6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid    3,8 3,8 3,8 2  ح 

 61,5 57,7 57,7 30    ف  

 100,0 38,5 38,5 20    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

G7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid    1,9 1,9 1,9 1  ح 

 48,1 46,2 46,2 24    ف  

 100,0 51,9 51,9 27    فق      

Total 52 100,0 100,0  

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

F1 52 3,7500 ,81349 

F2 52 4,1923 ,76795 

F3 52 4,4038 ,69338 

F4 52 4,2692 ,59788 

G1 52 4,4423 ,60758 

G2 52 4,4808 ,54198 

G3 52 4,4231 ,53674 

G4 52 4,4808 ,50450 

G5 52 4,3269 ,64841 

G6 52 4,3462 ,55606 

G7 52 4,5000 ,54233 

Valid N (listwise) 52   

 

 اختبار التوزيع الطبيعي (: نتائج 17ملحق رقم )

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

MMMM1 ,085 52 ,200* ,972 52 ,252 

MMMM2 ,128 52 ,134 ,943 52 ,115 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 الأولى   الفرعيةاختبار الفرضية (: نتائج 18ملحق رقم )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMMM1 52 4,2578 ,20267 ,02810 

 

 

One-Sample Test 



 

270 

 قائمة الملاحق 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMMM1 44,754 51 ,000 1,25779 1,2014 1,3142 

 

 الثانية   الفرعية اختبار الفرضية (: نتائج 19ملحق رقم )

 

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMMM2 33,427 51 ,000 1,29121 1,2137 1,3688 

 

 الجزئية  الأولى اختبار الفرضية (: نتائج 20ملحق رقم )

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,757a ,573 ,561 ,26896 

a. Predictors: (Constant), XXXX1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,306 1 3,306 45,697 ,000b 

Residual 2,460 34 ,072   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX1 

 

 

Coefficientsa 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMMM2 52 4,2912 ,27855 ,03863 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,357 ,457  2,967 ,005 

XXXX1 ,712 ,105 ,757 6,760 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 الثانية  الجزئيةاختبار الفرضية (: نتائج 21ملحق رقم )
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,711a ,505 ,491 ,28958 

a. Predictors: (Constant), XXXX2 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,914 1 2,914 34,751 ,000b 

Residual 2,851 34 ,084   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX2 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,565 ,658  ,858 ,397 

XXXX2 ,888 ,151 ,711 5,895 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 الثالثة       الجزئية اختبار الفرضية (: نتائج 22ملحق رقم )

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,909a ,827 ,822 ,17131 

a. Predictors: (Constant), XXXX3 

 

ANOVAa 
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,767 1 4,767 162,449 ,000b 

Residual ,998 34 ,029   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX3 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,132 ,359  -,368 ,715 

XXXX3 1,045 ,082 ,909 12,746 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 

 الرابعة         الجزئيةاختبار الفرضية (: نتائج 23ملحق رقم )

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,667a ,445 ,428 ,30685 

a. Predictors: (Constant), XXXX4 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,564 1 2,564 27,228 ,000b 

Residual 3,201 34 ,094   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX4 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,451 ,383  6,391 ,000 

XXXX4 ,452 ,087 ,667 5,218 ,000 

a. Dependent Variable:MMMM2 

 

 

 

 الخامسة          الجزئيةاختبار الفرضية (: نتائج 24ملحق رقم )
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,746a ,556 ,543 ,27441 

a. Predictors: (Constant), XXXX5 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,205 1 3,205 42,560 ,000b 

Residual 2,560 34 ,075   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX5 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,005 ,375  5,345 ,000 

XXXX5 ,540 ,083 ,746 6,524 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 

 السادسة         الجزئيةاختبار الفرضية (: نتائج 25ملحق رقم )

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,546a ,298 ,278 ,34498 

a. Predictors: (Constant), XXXX6 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,719 1 1,719 14,443 ,001b 

Residual 4,046 34 ,119   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX6 

 

 

 

 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,794 ,435  6,418 ,000 

XXXX6 ,378 ,100 ,546 3,800 ,001 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 

 السابعة            الجزئيةاختبار الفرضية (: نتائج 26ملحق رقم )

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,551a ,304 ,283 ,34363 

a. Predictors: (Constant), XXXX7 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,750 1 1,750 14,823 ,000b 

Residual 4,015 34 ,118   

Total 5,765 35    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), XXXX7 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,412 ,528  4,568 ,000 

XXXX7 ,444 ,115 ,551 3,850 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 

 الثالثة  الفرعية اختبار الفرضية (: نتائج 27ملحق رقم )
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,764a ,629 ,627 ,13228 

a. Predictors: (Constant), MMMM1 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,458 1 6,458 53,069 ,000b 

Residual ,490 28 ,017   

Total 6,947 29    

a. Dependent Variable: MMMM2 

b. Predictors: (Constant), MMMM1 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,139 ,175  1,797 ,432 

MMMM1 ,627 ,053 ,764 1,211 ,000 

a. Dependent Variable: MMMM2 

 

 



 ملخص: 
التسويقي في اكتساب الميزة التنافسية للمؤسسة الفندقية "ماريوت قسنطينة" انطلاقا    ردور الابتكاتهدف هذه الدراسة إلى تحديد  

رئيسي متغيرين  الخدمة  وهما ني من  في  الابتكار  التالية:  الأبعاد  على  بالاعتماد  قياسه  تم  والذي  مستقل  كمتغير  التسويقي  الابتكار 
تكار  الفندقية، الابتكار في السعر، الابتكار في التوزيع، الابتكار في الترويج، الابتكار في الأدلة المادية، الابتكار في العمليات، الاب 

 التنافسي. والتميزفي الأفراد، والميزة التنافسية كمتغير تابع من خلال بعدين وهما: الجودة 
المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة، بالاضافة  ة مهيكلة مع بعض موظفي  مقابل  بإجراءتمت الاستعانة  ولتحقيق هدف الدراسة   

وقد تم اعتماد طريقة  موظف اداري،    52والتي شارك فيها    ،من اطارات وموظفي المؤسسة المبحوثةلى تصميم استبيان موجه  لعينة  إ
 .التسليم المباشر في توزيع الاستمارات على المنتسبين من قبل الطالبة واسترجاعها بنفس الطريقة

ت   الفرضيات  واختبار  البيانات  تحليل  النتائج  وبعد  إلى مجموعة من  التوصل  دلالة م  ذات  تأثير  توجد علاقة  أنه  أهمها  من 
 .احصائية بين الابتكار التسويقي واكتساب الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية ماريوت قسنطينة

 ابتكار، ابتكار تسويقي، الابتكار في المزيج التسويقي، ميزة تنافسية، فندق ماريوت قسنطينة. الكلمات المفتاحية:
Abstract : 

This study's goal is to determine the role of the marketing innovations to obtain competitive advantages 

for "Marriott Constantine" Hotel. It is based on two main variables; first are marketing innovations as an 

independent variable, which is measured based on the following: innovation in hotel services, innovation in 

prices, innovation in distributions, innovation in Promotions, innovation in physical evidence, innovation in 

processes, innovation in people. Second is competitive advantage as a dependent variable through two 

dimensions: quality and competitive advantage. 

A structured interview was given to a number of the Constantine Marriott Hotel Corporation employees 

in order to achieve the objective of the study, in addition a questionnaire form was designed for some executives 

and employees of the Hotel, in which 52 administrative employees participated. The forms were directly 

distributed and recovered by the student. 

A set of results were reached after analyzing the data and testing the hypotheses, the most important of 

which is that there is a statistically significant effect relation between marketing innovation and gaining 

competitive advantage in the Constantine Marriott Hotel Corporation. 

Keywords: innovation, marketing innovation, innovation in the marketing mix, competitive advantage, 

Constantine Marriott Hotel. 

 

Résumé : 

L'objectif de cette étude est de déterminer le rôle des innovations marketing pour obtenir des avantages 

concurrentiels pour l'hôtel "Marriott Constantine". Il est basé sur deux variables principales ; Ce sont d'abord les 

innovations marketing en tant que variable indépendante, qui sont mesurées à partir des éléments suivants : 

innovation dans les services hôteliers, innovation dans les prix, innovation dans les distributions, innovation dans 

les promotions, innovation dans les preuves physiques, innovation dans les processus, innovation dans les 

individus. Deuxièmement, l'avantage concurrentiel en tant que variable dépendante à travers deux dimensions : 

la qualité et l'avantage concurrentiel. 

Un entretien structuré a été donné à un certain nombre d'employés de Constantine Marriott Hôtel 

Corporation afin d'atteindre l'objectif de l'étude, un formulaire de questionnaire a été conçu pour certains cadres 

et employés de l'hôtel, auquel 52 employés administratifs ont participé. Les formulaires étaient directement 

distribués et après récupérés par l'étudiante. 

Un ensemble de résultats a été atteint après l'analyse des données et test des hypothèses, dont la plus 

importante est qu'il existe une relation d'effet statistiquement significative entre l'innovation marketing et 

l'obtention d'un avantage concurrentiel dans la Constantine Marriott Hôtel Corporation. 

Mots clés : innovation, innovation marketing, innovation dans le marketing mix, avantage concurrentiel, Hôtel 

Marriott Constantine. 

 


