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رامشك  

 بسم الله الرحمن الرحيم

ذَا وَمَا كُنها هِنََتْدَِيَ موَْلََ أنَْ ىَدَانََ  ي ىَدَانََ مِيَ َٰ ِ ِ الَّه ُ امحَْمْدُ لِِلَه الِلَه  

 الذد لله الَّي بنؼمتو ثتم امطالحات، وامطلاة وامسلام ػلى س يدنَ محمد وػلى أ له وصحبو وسلم

أ ثلدم بخامص امشكر وامتلدير ا لى أ س تاذي المشُرف امبروفيسور "رضوان أ وساػد" ػلى دعمو املامحدود، وثوجيهاثو امليمّة، 

ػداد  ىذه ال طروحةوضبره الديل، ومُتابؼَتو الدكيلة طوال مراحل ا   

كلٌ أ ثلدم بامشكر الجزيل نوجنة المناكشة الموكرة ػلى كبوميا مناكشة ىذه ال طروحة ووكتها اهثمين، وملاحظاتها امليمّة، 

ثراء ىذوثوجيهاتها امبناءة  .ا امؼملامتي أ سيمت في ا   

وأ خص بالَّكر الدكتورة "فاطمة كلٌ يشرفني أ ن أ كدم جزيل امشكر مكل من مد لي يد امؼون طيلة مشوار ا نجاز ىذا امؼمل 

 .امزىراء امؼكازي"، الدكتورة " حسيبة سلٌغيل "  وكذلك لديع ال ساثذة الَّين شرفونَ بتحكيم استباهة امبحث

كلٌ لَ يفوثني أ ن أ غرب غن شكري الجزيل لَ دارة فندق لَفالي ، وكذا مديرية امس ياحة مولَية امشوف ػلى ثؼاونهم ودعميم 

.الدراسة ل الجاه  امتببيل  ميذهؼوومات املازمة لَ كلٌلي وثوفير كافة الم  

 .أ ثلدم بجزيل امشكر ل سرتي امكريمة، ػلى دعميم المؼنوي والمادي املامحدود، فا ن نجاحي ىو نجاحهم

.رضاه، وأ ن ينفؼني بما ثؼومتو في ىذه ال طروحةييحبو و أ خيًرا، أ سأ ل الله أ ن يوفلني لما   

.والله ولي امتوفيق  

 

 امباحثة: رأ س امكاف فتيحة

 

 

 

 



II 
 

 الَ ىداء

 أ ىدي ثمرة عملً ىذا ا لى:

 أ بي امؼزيز

 أ مي امغامية

 زوجي وابنتي "هور اميلين"

 ضديلاتي وكل زملائي في تخطص جسويق الخدمات 

 كل من وسؼتو ذاكرتي

 ا لى كل من سار ػلى درب امؼلم داغيا بدػاء الله ثؼالى 

 " وَكلُْ رَبِّ زِدْنِِ ػِومًْا"
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 الدلخص باللغة العربية

، من خلبؿ الدراسة إلذ معرفة مدل مسابنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملبءىذه  تهدؼ
تم استخداـ ابؼنهج الوصفي  على عينة من عملبء فندؽ لافالر تصنيف أربعة بقوـ بالشلف،.تطبيق الدراسة 

كتم  ،عميل 200حيث بلغت عينة الدراسة  التحليلي في بؿاكلة لتقدنً بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼوضوع.
ابغزمة الاحصائية للعلوـ  تم برليل البيانات بالإعتماد على برنامج كما  استبانة قابلة للدراسة، 104إعتماد 

الأساليب الإحصائية التالية: ابؼتوسطات ابغسابية، الابكراؼ حيث تم استخداـ ( spssالاجتماعية )
ابؼعيارم، النسب ابؼئوية، التكرارات، اختبار ألفا كركنباخ، اختبار كام مربع، اختبار التباين الأحادم، 

 . Schefee، اختبار T testإختبار 

لى رضا العملبء، لتسويق الإبداعي عتوصلت الدراسة إلذ كجود أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد ا
يعزز ابؼكانة الاستًاتيجية للمؤسسات كقدرتها على الابداع كبيكن للئبداعات التسويق الإبداعي حيث أف 

أظهرت النتائج كجود فركؽ ذات دلالة احصائية  التسويقية الكبتَة برويل التصورات إلذ رضا فعلي. كما
العمر، مدة الإقامة. بابؼقابل أظهرت الدراسة أنو ليس : لرضا العملبء بفندؽ لافالر بالشلف تعزل بؼتغتَات

ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية لرضا العملبء تعزل بؼتغتَات: ابعنس، الدخل، ابؼستول التعليمي، ابغالة 
توفتَ ء، ك عية في بؾاؿ خدمة العملبتشجيع ابؼوظفتُ على ابؼبادرة بأفكار إبداكقد أكصت الدراسة بػػ العائلية.

تبتٍ التكنولوجيا  تشجيع الفنادؽ علىككذا  ،ريبية لتنمية مهارات التفكتَ الإبداعي لدل الفريقبرامج تد
ابغديثة في إدارة عملياتها كتقدنً خدمات مبتكرة تلبي التغتَات في احتياجات كتوقعات النزلاء. كما يستلزـ 

 برستُ الأداء كتعزيز الاستدامة الأمر دعم البحث كالتطوير في بؾاؿ الضيافة لإبهاد حلوؿ جديدة تساىم في
برستُ كتهيئة البيئة الداخلية في الفندؽ للمسابنة في رفع مستول رضا العملبء عن ابػدمات بالإضافة إلذ 

 .ابؼقدمة

. ةلافالر، فنادؽ أربعفندؽ  ،العملبءالتسويق الإبداعي، رضا  الكلمات الدفتاحية:  بقوـ
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Abstract  

The aim of this study is to investigate the contribution of creative marketing to enhancing 

customer satisfaction, by applying the study to a sample of customers from the four-star “la 

Vallée”Hotel in Chlef. The descriptive analytical approach was used to present various 

concepts related to the topic. The sample consisted of 200 customers, with 104 questionnaires 

deemed valid for study. The data were analyzed using the Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS), employing the following statistical methods: mean averages, standard 

deviation, percentages, frequencies, Cronbach's alpha test, Chi-square test, one-way ANOVA, 

T-test, and Scheffe test. 

The study reached the conclusion that there is a statistically significant effect of the 

dimensions of creative marketing on customer satisfaction. Creative marketing enhances the 

strategic position of organizations and their ability to innovate, and significant marketing 

innovations can transform perceptions into actual satisfaction. The results also showed 

statistically significant differences in customer satisfaction at “la Vallée”Hotel in Chlef 

attributed to the variables of age and length of stay. Conversely, the study indicated that there 

are no statistically significant differences in customer satisfaction attributed to the variables of 

gender, income, educational level, and marital status. 

The study recommended encouraging employees to propose creative ideas in customer 

service, providing training programs to enhance creative thinking skills within the team, and 

encouraging hotels to adopt modern technology in managing their operations and offering 

innovative services that meet the evolving needs and expectations of guests. Additionally, 

there is a need to support research and development in the hospitality sector to find new 

solutions that contribute to improving performance and enhancing sustainability, as well as 

improving and preparing the internal environment of the hotel to raise the level of customer 

satisfaction with the services provided. 

 

Keywords: creative marketing, customer satisfaction, La Valle Hotel, four-star hotels. 
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 أولا: بسهيد

، كالذم أصبح يشغل مكانة متميزة في اقتصاديات الدكؿ، كمن بموا كبتَا كمتزايداقطاع ابػدمات  هديش     
كالذم أكلر باىتماـ كبتَ كذلك لكونو  .تميزا بقد قطاع ابػدمات الفندقيةبتُ القطاعات التي برتل موقعا م

يعد من بتُ القطاعات الاستًاتيجية التي تقوـ بدفع عجلة التنمية الاقتصادية. كفي ابعزائر، يكتسب القطاع 
الفندقي أبنية متزايدة في ظل سعي الدكلة لتنويع مصادر الدخل كتقليل الاعتماد على المحركقات، مع التًكيز 

 ة كبديل كاعد. على تطوير قطاع السياح

كبسبب الأبنية التي تفرضها طبيعة ابػدمات التي يقدمها ىذا القطاع كاتصابؽا ابؼباشر بالأفراد      
أف تكوف فاعلة في بيئة اليوـ حيث التغتَ الدائم  ابعزائرية )العملبء(؛ أصبح لزاما على ابؼؤسسات الفندقية

فعميل  .أذكاؽ العملبء كاختلبؼ حاجياتهم ابؼستمر فيكابؼستمر خاصة في ظل تزايد حدة ابؼنافسة كالتغتَ 
 اليوـ ليس عميل الغد.

أصبحت ابؼؤسسات تراىن على العميل كتعمل على إرضاءه لأف رضا العميل مصدر أساسي لربحية       
كىذا ما بهعل التسويق الإبداعي أحد  .بؽا البقاء كالاستمرار في السوؽ ابؼؤسسة الفندقية كالذم يضمن

كالذم أصبح  .ة مزايا تنافسية في بيئة الأعماؿائل ابغديثة كالاستًاتيجيات ابؼميزة لكي برقق ابؼؤسسالوس
فأصبح تقدـ الدكؿ  .اصلة كمستول التكنلوجيا ابؼتطورةبوظى باىتماـ كبتَ خاصة في ظل التغتَات ابغ

لق حاجات جديدة دة كخكتطورىا يقاس بتطور مدل قدرة ابؼؤسسة على الابداع كابتكار منتجات جدي
كعلى تقدبيها بالسعر  .تكسب رضا العميل كبالتالر كلاءه كخلق التفضيل بؼنتجاتها بفا بهعلها .لدل العملبء

ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب بطريقة مبدعة بذعلو مرتبط بابؼؤسسة فيصبح عنصرا فعالا أك مشاركا في 
ت الكلمة ابؼنطوقة، فيساىم في جذب عملبء اتصالا عن طريقمن خلبؿ توصيل ابؼعلومة عنها  .إنتاجها

 جدد بطريقة غتَ مباشرة. 

كبؽذا تسعى ابؼؤسسات الفندقية إلذ إقامة علبقة جيدة طويلة الأمد مع عملبئها خاصة كأف طبيعة      
فهي بحاجة إلذ إدخاؿ كسائل  .في مواسم، كينخفض في مواسم أخرل ابػدمة الفندقية يزداد الطلب عليها

  مزبهها التسويقي من أجل ابغفاظ على عملبئها كتعزز من رضاىم بصورة مستمرة.مبتكرة في

كفي السياؽ ابعزائرم، تواجو الفنادؽ برديات إضافية مثل ابغاجة إلذ برديث التصنيفات القدبية،      
تطوير البنية التحتية السياحية، كمواكبة ابؼعايتَ العابؼية في التصميم كالتسيتَ. كمع ذلك، بيثل التسويق 

يات الأقل سياحية، لتعزيز جاذبيتها الإبداعي فرصة ىامة للفنادؽ ابعزائرية، سواء في ابؼدف الكبرل أك الولا



 

‌ت  
 

كبرستُ بذربة العملبء، خاصة مع تزايد الاىتماـ بالسياحة الداخلية كتنوع شرائح العملبء من رجاؿ 
الأعماؿ، الأكادبييتُ، الرياضيتُ، كالسياح على حد سواء. كما أف التًكيز على الإبداع في التسويق بيكن 

 تغلب على بعض القيود ابؽيكلية كبرقيق التميز في سوؽ تنافسي متنامي.أف يساعد الفنادؽ ابعزائرية على ال

 الدراسة ثانيا: مشكلة

في ظل التنافس ابؼتزايد في قطاع ابػدمات الفندقية، خاصة في ابعزائر، أدركت ابؼؤسسات العاملة في      
حتمية لضماف البقاء ىذا المجاؿ، بدا فيها فندؽ لافالر بالشلف، أف برقيق رضا العملبء بيثل ضركرة 

العملبء كمصدر أساسي للربحية، تسعى ىذه  رضاسوؽ. كمع تزايد الوعي بأبنية كالاستدامة في ال
ابؼؤسسات إلذ تبتٍ أساليب جديدة كمبتكرة لتقدنً بذارب فريدة كمتميزة. كفي ىذا الإطار، يبرز التسويق 

من خلبؿ  رضاىمملبء كابغفاظ عليهم كتعزيز الإبداعي كاستًاتيجية بؿورية بيكن أف تساىم في جذب الع
 بيكن طرح السؤاؿ الرئيس التالر:تقدنً حلوؿ غتَ تقليدية للتحديات التسويقية. كبناءن على ىذا السياؽ، 

 فندق لافالي بالشلف؟ تعزيز رضا عملاء  في التسويق الإبداعي مساهمة مدى ما

 :الفرعية ثالثا: الأسئلة

 :التالية الفرعية الأسئلة الرئيس السؤاؿ من كينبثق

( لأبعاد التسويق الإبداعي على رضا α≤0.05)الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذك ىل يوجد أثر ـــــ1
 ؟العملبء بفندؽ لافالر بشلف

 :التالية الفرعية الأسئلة خلبلو من يندرج كالذم

للئبداع في تقدنً ابػدمة على رضا ( α≤0.05)الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل ـــــ
 بفندؽ لافالر بشلف؟العملبء 

للئبداع في تسعتَ ابػدمة على رضا ( α≤0.05)الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل ـــــ
 بفندؽ لافالر بشلف؟العملبء 

للئبداع في توزيع ابػدمة على رضا ( α≤0.05)الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل ـــــ
 بفندؽ لافالر بشلف؟العملبء 
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للئبداع في تركيج ابػدمة على رضا ( α≤0.05)الدلالة مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل ـــــ
 بفندؽ لافالر بشلف؟العملبء 

على رضا لدل الأفراد ( للئبداع α≤0.05ىل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة)ـــــ 
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف؟

على رضا  عمليات( للئبداع في الα≤0.05ىل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة) ـــــ  
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف؟

على رضا  الدليل ابؼادم( للئبداع في α≤0.05ىل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة)ـــــ 
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف؟

لرضا العملبء بفندؽ لافالر  (α≤0.05إحصائية عند مستول الدلالة) دلالة ذات فركؽ توجد ىل ـــــ 2
 ؟ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابغالة العائلية، الدخل، مدة الإقامة: اتبشلف تعزل بؼتغتَ 

 كالذم يندرج من خلبلو الأسئلة الفرعية التالية:  

لرضا العملبء بفندؽ لافالر ( α≤0.05ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة ) ــــ
 ؟بشلف تعزل بؼتغتَ ابعنس

( لرضا العملبء بفندؽ لافالر α≤0.05ػػػػ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 ؟عمرزل بؼتغتَ البشلف تع

( لرضا العملبء بفندؽ لافالر α≤0.05ػػػػ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
  ابؼستول التعليمي؟بشلف تعزل بؼتغتَ

( لرضا العملبء بفندؽ لافالر α≤0.05ػػػػ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 ؟العائليةبغالة بشلف تعزل بؼتغتَ ا

( لرضا العملبء بفندؽ لافالر α≤0.05ػػػػ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 ؟دخلبشلف تعزل بؼتغتَ ال

( لرضا العملبء بفندؽ لافالر α≤0.05ػػػػ ىل توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 ؟ مدة الإقامةبشلف تعزل بؼتغتَ
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 الدراسة تفرضيا رابعا:  

 :كالتالر الدراسة فرضيات بناء بيكننا السابقة الفرعية الأسئلة خلبؿ من

H1):)الدلالة  مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد‌(0.05≥α لأبعاد التسويق الإبداعي على )
 ..رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف

 :التالية الفرعية الفرضيات الفرضية ىذه عن كيندرج

H11):) الدلالة  مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد(0.05≥α للئبداع في تقدنً ابػدمة على )
 .رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف

H12):)الدلالة  مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد‌(0.05≥α للئبداع في )َعلى رضا  التسعت
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

H13):)الدلالة  مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد‌(0.05≥α)  على رضا  التوزيعللئبداع في
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

H14)): الدلالة  مستول عند إحصائية دلالة ذك أثر يوجد(0.05≥αللئبداع في ) على رضا  التًكيج
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

(H15) :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة (0.05≥α للئبداع )على رضا  لدل الأفراد
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

(H16) :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة (0.05≥α للئبداع في )على رضا  العمليات
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

(H17) :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة (0.05≥α للئبداع في )على  الدليل ابؼادم
 رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

H2):) توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة (0.05≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 .ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابغالة العائلية، الدخل، مدة الإقامة :بشلف تعزل بؼتغتَات

 :التالية الفرعية الفرضيات الثانية الرئيسة الفرضية عن كيندرج
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H21):) ( 0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 بشلف تعزل بؼتغتَ ابعنس

H22):)‌( 0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 عمر.بشلف تعزل بؼتغتَ ال

H23):)توجد فركؽ‌ ( 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 ستول التعليمي.بشلف تعزل بؼتغتَ ابؼ

H24):) ( 0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 الة العائلية.بشلف تعزل بؼتغتَ ابغ

(H25:)‌ توجد فركؽ ذات دلالة( 0.05إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 دخل.بشلف تعزل بؼتغتَ ال

(H26:)‌( 0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )
 مدة الإقامة.بشلف تعزل بؼتغتَ 

 تكمن أبنية الدراسة في ما يلي:الدراسة،  خامسا: أهمية

تتمثل أبنية الدراسة في كوف التسويق الإبداعي من ابؼواضيع ابؼهمة في برقيق التميز كبالبقاء  .1
 للمؤسسة كالصمود في كجو ابؼنافسة.

توجيو اىتماـ ابؼوظفتُ بابؼؤسسات الفندقية كبابػصوص الفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ بابعزائر إلذ  .2
عملبء كابغفاظ عليهم كبرقيق رضاىم كبالتالر أبنية التسويق الإبداعي كمدل فاعليتو في جذب ال

 برقيق الأىداؼ ابؼطلوبة بكفاءة.
تفيد الدراسة ابغالية في لفت انتباه ابؼسؤكلتُ للؤخذ بهذا ابؼفهوـ ابعديد ميداف التطبيق كإبراز الدكر  .3

 ابؽاـ الذم يلعبو التسويق الإبداعي في الوقت ابغالر.
 الدراسة سادسا: أىداف

بتُ التسويق الإبداعي كرضا العملبء كمدل مسابنتو في تعزيز  العلبقة معرفة إلذ ابغالية سةالدرا تهدؼ   
 رضا العملبء بفنادؽ أربعة بقوـ بابعزائر من خلبؿ برقيق الأىداؼ التالية:
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تبتٍ مفهوـ التسويق الإبداعي بفنادؽ أربعة بقوـ بابعزائر كمدل تأثتَىا  مدل معرفة في ابؼسابنة .1
 العملبء.على 

 معرفة مستول الرضا لدل العملبء بفنادؽ أربعة بقوـ بابعزائر)حالة فندؽ لافالر بشلف بموذجا(. .2
الكشف عن مدل مسابنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملبء من خلبؿ عناصر ابؼزيج  .3

 التسويقي.
 الدراسة.دراسة العلبقة بتُ التسويق الإبداعي كرضا العملبء لدل أفراد عينة  .4
 دراسة مدل الاختلبؼ بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الإبداعي كتأثتَىا على رضا العملبء. .5
دراسة كاقع رضا العملبء بفنادؽ أربعة بقوـ بابعزائر)حالة فندؽ لافالر بشلف( تعزل بؼتغتَات  .6

 )ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابغالة العائلية، الدخل، مدة الإقامة(.
 رضا العملبء عن ابػدمات ابؼقدمة بالفندؽ بؿل الدراسة.قياس مدل  .7
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، حوؿ الإبداع بابؼزيج التسويقي كأثره في 2006دراسة قامت بها ناجحة محمد طاىر :01ـــ الدراسة رقم 
برقيق التفوؽ التسويقي، مذكرة ماجستتَ في علوـ إدارة الأعماؿ جامعة كربلبء، ىدفت ىذه الدراسة إلذ 

 50اسة على برليل الإبداع بابؼزيج التسويقي كأثره في برقيق التفوؽ التسويقي للمنظمة، اشتملت عينة الدر 
كاعتمدت ىذه الدراسة في معابعة كبرليل بشركة الوساـ بؼنتجات الألباف كابؼواد الغذائية بكربلبء،  عميل 

معامل الارتباط، معامل  ( بالاعتماد على الأساليب الاحصائية التالية:Spssالبيانات على برنامج )
، توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج أبنها: يوجد علبقة T، اختبار ستيودنت Fالتحديد، اختبار فيشر 

ارتباط بتُ الإبداع في ابؼزيج التسويقي كمؤشر كلي مستق كالتفوؽ التسويقي كمؤشر كلي تابع، الشركة 
، كما العملبءابؼبحوثة مبدعة في تقدنً منتجات جديدة كمطورة كبطرؽ تسعتَ مبتكرة من كجهة نظر 

تفوقا بابذاه الإبداع في التوزيع، غتَ أف الإبداع في التًكيج جاء منخفضا، أكصت حققت الشركة ابؼبحوثة 
الدراسة بضركرة التًكيز على التوجو بكو الزبزف بدلا من ابؼنتج، على الشركة ابؼبحوثة الأخذ بعتُ الإعتبار 

عنصر كإغفاؿ  تكوين بؿفظة إبداعية تسويقية تشمل الإبداع بعناصر ابؼزيج التسويقي دكف التًكيز على
 الآخر.

، حوؿ الإبداع 2016: دراسة قاـ بها حستُ كليد حستُ، كأبضد عبد بؿمود، 02ـــ الدراسة رقم 
التسويقي كأثره في تصميم البناء الأخضر، مقاؿ نشر في بؾلة أىل البيت، ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد 
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 25بؼعاصرة، اشتملت عينة الدراسة على ا ابؼؤسساتأثر الإبداع التسويقي في تصميم البناء الأخضر في 
فرد من ابؼوارد البشرية في ابؼركز الوطتٍ للبستشارات ابؽندسية، كاعتمدت ىذه الدراسة في معابعة كبرليل 

بالاعتماد على الأساليب الاحصائية التالية: معامل التكرار، الوسط  (Spss) البيانات على برنامج
ل الاختلبؼ، معامل الارتباط لسبتَماف، معامل الابكدار ابػطي البسيط، ابغسابي، الابكراؼ ابؼعيارم، معام

كقد توصلت ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج أبنها: كجود علبقة ارتباط كتأثتَ ذات دلالة معنوية للئبداع 
ء التسويقي في تصميم البناء الأخضر، تتمتع ابؼنظمة بالإبداع التسويقي الكافي الذم يساعدىا في أدا

مهامها ككاجباتها في ابؼستويات كافة كبالشكل الذم يساعدىا في البقاء كالاستمرار في العمل، كأكصى 
الباحثاف بضركرة قياـ ابؼنظمة ابؼبحوثة بتحديد أىم المجالات التي تتمتع بها في بؾاؿ الإبداع التسويقي كالتي 

 .من ابؼمكن أف توظفها في بؾاؿ تصميم البناء الأخضر

، دراسة تناكلت دكر الإبداع 2020: دراسة علي فلبح الزعبي كياسر عيسى ابؼومتٍ، 03اسة رقم ـــ الدر 
كالابتكار التسويقي في عمليات التسويق الريادم في شركات الأعماؿ الصغتَة في الأردف، مقاؿ نشر في 

بداع كالابتكار التسويقي بؾلة استًاتيجيات التحقيقات الاقتصادية كابؼالية، ىدفت الدراسة إلذ تناكؿ دكر الإ
في عمليات التسويق الريادم بالتطبيق على الشركات الصغتَة في مدينة أربد في الأردف، بلغت عينة البحث 

عامل بهذه الشركات، توصلت الدراسة إلذ أف عملية الإبداع  200شركة، تم توزيع استبياف على  20
دركسة كانت موجودة بدعدؿ اتفاؽ ابهابي من اجابات أفراد بابؼنتج كالتسعتَ كالتًكيج كالتوزيع في الشركات ابؼ

مزيج تسويقي مبدع إلذ السوؽ الذم تعمل فيو، ىناؾ تأثتَ  ـعينة الدراسة، كأف الشركات ابؼدركسة تقد
بؼتغتَات الابداع كالابتكار التسويقي على التسويق الريادم، أكصت الدراسة بأف تولر تلك الشركات 

لإبداع كالابتكار التسويقي لأنو سيعزز من مكانتها كريادتها في الأسواؽ كإنشاء نظاـ الاىتماـ بدجالات ا
 للحوافز.

كمؤشر للخدمة الفندقية،   عميل ، حوؿ رضا ال2021: دراسة قاـ بها ماريف منور، 04ـــ الدراسة رقم 
دراسة ميدانية بفنادؽ كلاية تيارت، مقاؿ نشر بدجلة التنمية الاقتصادية، ىدفت ىذه الدراسة إلذ الكشف 

كابػدمة الفندقية كعن مدل كجود علبقة ارتباطية بينهما، كعن الفركؽ  عميل عن مستويات كل من رضا ال
 64ي كالوظيفة، تم إجراء الدراسة على عينة مكونة من بدلالة ابؼستول التعليم عميل في مستول رضا ال

كافد إلذ الفندؽ بؿل الدراسة )فندؽ ميموني، فندؽ بكتَ، فندؽ العباسيتُ، فندؽ الأمتَ، فندؽ  عميل 
معامل الارتباط ألفا كركنباخ،  :Spss بوعزة(، تم استعماؿ الأساليب الاخصائية التالية باستخداـ برنامج

الابكراؼ ابؼعيارم، برليل التباين الأحادم، كشفت نتائج الدراسة عن مستويات متوسطة  ابؼتوسط ابغسابي،
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ككل من  عميل كابػدمة الفندقية، كجود علبقة ارتباطية دالة احصائيا بتُ رضا ال عميل لكل من رضا ال
ة ابؼستول التعليمي بدلال عميل ابػدمة ابؼادية كابػدمة ابؼعنوية، انعداـ فركؽ ذات دلالة احصائية في رضا ال

 .عميل تعزل بؼتغتَ كظيفة ال عميل مع كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في رضا ال

، حوؿ تقييم جودة ابػدمة 2022: دراسة قاـ بها بضزة بعلي، كبن جلوؿ خالد، 05ـــ الدراسة رقم 
 بؾلة العلوـ الاجتماعية الفندقية كأثرىا على رضا زبائن بعض ابؼؤسسات الفندقية بولاية عنابة، مقاؿ نشر في

في الفنادؽ  العملبءكالانسانية، ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم جودة ابػدمات الفندقية كأثرىا على رضا 
 181ابعزائرية، كمعرفة ىل توجد فركؽ في إجابات ابؼستجوبتُ تعزل للمتغتَات الدبيغرافية ، تم توزيع 

اعتمدت الدراسة على الأساليب الاحصائية التالية: معامل  استبياف على أكبر ستة فنادؽ في كلاية عنابة،
، توصلت الدراسة إلذ النتائج Shapiro wilkالثبات ألفا كركنباخ، معامل الارتباط بتَسوف، اختبار 

التالية: بسيز ابػدمات الفندقية من طرؼ ابؼؤسسات الفندقية بؿل الدراسة بابعودة ابؼطلوبة من كجهة نظر 
،  لا توجد فركؽ ذات دلالة احصائية العملبءأثر إبهابي بتُ جودة ابػدمات ابؼقدمة كرضا ، كجود العملبء

بتُ إجابات الأفراد حوؿ رضا العملبء تعزل بؼتغتَم ابعنس كالعمر، أكصت الدراسة بضركرة معرفة 
 ابغالية كابؼستقبلية كالتي تتغتَ باستمرار العملبءاحتياجات 

: دراسة حوؿ أثر 2023ـ بها محمد حسن صالح عبد الغفور برسي، : دراسة قا06ـــ الدراسة رقم 
ابؼمارسات البيئية ابػضراء في برستُ مستول رضا العملبء، دراسة تطبيقية على البيوت الفندقية بقريتي غرب 
جزيرة أسواف، ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على مدل الرضا العاـ للنزلاء الأجانب عن ابؼمارسات البيئية 

ء، كالتعرؼ على مسببات التحوؿ ابؼستقبلي للبيوت الفندقية قريتي غرب جزيرة أسواف إلذ التسويق ابػضرا
الأخضر للخدمات الفندقية التي تقدمها ىذه البيوت، تم توزيع استبياف على عينة عشوائية مكونة من 

ابعة كبرليل نتائج ( في معSpssمفردة، تم استخداـ برنامج ابغزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية ) 300
، برليل Tالدراسة بالاعتماد على الأساليب الاحصائية التالية: معامل الابكدار ابػطي البسيط، اختبار 

، أسفرت نتائج الدراسة عن كجود رضا عاؿ للنزلاء عن الإقامة بهذه Lsdالتباين الأحادم، اختبار 
الذم بوتم على أصحاب كمديرك البيوت البيوت، كما اتضح كجود فركؽ ما بتُ ابؼستقصى منهم الأمر 

الفندقية بكو تبتٍ التسويق الأخضر حتى بيكنهم النمو أك على الأقل الاستمرارية في ابؼستقبل، كجود فركؽ 
ذات دلالة احصائية في رضا النزلاء على أساس ابعنس، عدـ كجود فركؽ معنوية في رضا النزلاء على أساس 

النزلاء على أساس ابؼستول التعليمي، يوجد أثر معنوم للمارسات البيئية  العمر، كجود فركؽ معنوية في رضا
 للبيوت الفندقية بقريتي غرب جزيرة أسواف على رضا النزلاء العاـ عن ىذه البيوت.
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، حوؿ كاقع تطبيق التسويق الإبداعي 2023: دراسة قامت بها إبياف ببة كخثتَ شتُ، 07ـــ الدراسة رقم 
في منظمات الأعماؿ الناشئة، مداخلة ضمن فعاليات ملتقى كطتٍ حوؿ الإبداع في منظمات الأعماؿ في 

ه الدراسة ، ىدفت ىذابؼؤسساتظل بيئة عابؼية متغتَة، جامعة الشهيد العربي تبسي، بـبر ابؼقاكلاتية كإدارة 
إلذ عرض كبرليل أثر التسويق الإبداعي في خلق قيمة لعملبء منظمات الأعماؿ الناشئة، توصلت الدراسة 
إلذ أف الرقمنة تعتبر تعتبر المحرؾ الرئيسي للئبداع التسويقي، كغالبا ما يتم استخدامو في منظمات الأعماؿ 

ن استخداـ الإبداع التسويقي من أجل تطوير الناشئة من أجل دعم الابتكار في ابؼنتج أك ابػدمة، بيك
 اؿ جديدة، أك آليات تسعتَ جديدة.قنوات توزيع جديدة أك أنواع اتص
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، حوؿ أثر الابتكار على رضا العملبء ككلاء العلبمة 2012كآخركف Tahir naveed :01ـــ الدراسة رقم 
بباكستاف، ىدفت ىذه الدراسة إلذ التحقق في العلبقة بتُ ابؼنتجات التجارية بسوؽ ابؽواتف المحمولة 

ابعديدة التي تنتجها صناعة ابؽواتف المحمولة في باكستاف ككيف يؤثر ىذا الابتكار على رضا العملبء 
طالب جامعي بجامعة  85ككلائهم للعلبمة التجارية في باكستاف، تم توزيع استبياف على عينة مكونة من 

لا، اعتمدت ىذه الدراسة على برليل البيانات باعتماد ابغزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية جوجرانوا
(Spss كالأساليب الاحصائية التالية: الابكدار ابػطي البسيط، معاملبت الارتباط، اختبار فيشر، اختبار )

التجارية، ككجود علبقة ستيودنت، توصلت الدراسة إلذ: كجود علبقة مهمة بتُ رضا العملبء ككلاء العلبمة 
 مهمة بتُ الابتكار كرضا العملبء ككلاء العلبمة التجارية.

، عابعت ىذه الدراسة Chijioke Esogwan wchukwu ،2018دراسة قاـ بها  :02ـــ الدراسة رقم 
تأثتَ أنواع الابتكارات على رضا العملبء في بنك التمويل الأصغر بنجتَيا، رسالة ماجستتَ في ادارة 

عماؿ، ىدفت ىذه الدراسة إلذ اقتًاح توصيات لإدارة البنك  حوؿ كيفية برستُ رضا العملبء بناء على الأ
مستجوب، استخدمت الدراسة  203تقييم أنواع الابتكار ابؼختلفة، تم توزيع استبياف على عينة مكونة من 

بؿل الدراسة، أشارت  أساليب كمية كدراسة استقصائية للحصوؿ على معلومات من بنك التمويل الأصغر
النتائج إلذ أف ابتكار ابػدمات كاف لو أثر إبهابي كداؿ احصائيا على رضا العملبء في بنك التمويل 
الأصغر، أظهرت الدراسة أيضا أف الابتكار في العمليات لو أثر كبتَ على رضا العملبء، العلبقة بتُ 

، أكصت الدراسة بضركرة تبتٍ البنك أساليب تسويق التسويق الابتكارم كرضا العملبء إبهابية كدالة إحصائيا
جديدة للوصوؿ إلذ عملبئو من خلبؿ الاستفادة من كسائل التواصل الاجتماعي لزيادة الوعي بدنتجاتو 
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للوصوؿ إلذ بصهور أكسع، أف يقوـ بنك التمويل الأصغر بتحستُ موارده كقدراتو بػلق كتنفيذ كابتكار 
 حستُ رضا العملبء.ابػدمات كابتكار العمليات لت

، عابعت ىذه الدراسة Masud Ibrahim & Kong yushen ،2020دراسة  :03ـــ الدراسة رقم 
الابتكار في ابػدمة كالأداء التنظيمي، كالدكر الوسيط لرضا العملبء، مقاؿ نشر في المجلة الدكلية لبحوث 
الادارة كريادة الأعماؿ، ىدفت ىذه الدراسة إلذ استكشاؼ الدكر الوسيط لرضا العملبء عن العمل في 

لتنظيمي، تم استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة موزع على عينة العلبقة بتُ الابتكار في ابػدمات كالأداء ا
لتحليل بيانات  Amosعميل من عملبء البنوؾ التجارية في غانا، تم استخداـ برنامج  450مكونة من 

الدراسة، استخدمت الدراسة التحليل العاملي التأكيدم كالاتساؽ، كشفت الدراسة أف رضا العملبء لو 
إحصائيا على الأداء التنظيمي، كلد تكن ىناؾ علبقة دالة احصائيا بتُ الابتكار في تأثتَ إبهابي كداؿ 

ابػدمات كرضا العملبء، أكصت الدراسة بدجموعة من التوصيات أبنها: على ابؼؤسسات كخاصة شركات 
ابػدمات أف تولر اىتماما خاصا بعمليات ابػدمة ابػاصة بها من خلبؿ برديث كتطوير منصات ابػدمة 

 وات التوصيل بػلق بذربة عملبء إبهابية تؤدم إلذ رضا العملبء كتعزز أداء الشركة.كقن

، Sultan Mohammad Said Sultan Frehat & al ،2020دراسة قاـ بها  :04ـــ الدراسة رقم 
حوؿ التسويق الابتكارم كأثره على خلق القيمة للعملبء في أكرانج الأردف للبتصالات، مقاؿ نشر في بؾلة 
أكادبيية للدراسات ابؼتعددة التخصصات، ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد مدل تأثتَ عناصر ابؼزيج 

عميل  90شوائية مكونة من التسويقي ابؼبتكر على خلق قيمة العميل، تم توزيع استبياف على عينة ع
يتعاملوف مع فركع أكرانج ابؼختلفة، توصلت الدراسة إلذ أف ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية للتسويق 
الابتكارم على خلق القيمة لعملبء أكرانج للبتصالات، ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية لكل من أبعاد 

التسعتَ، الابتكار في التًكيج، الابتكار في التوزيع( على  التسويق الابتكارم )الابتكار في ابؼنتج، الابتكار في
خلق القيمة لعملبء أكرانج للبتصالات بالأردف، أكصت الدراسة بتفعيل مواقع أكرانج على كسائل التواصل 
الاجتماعي، إعطاء أبنية كبتَة للببتكار في بصيع عناصر ابؼزيج التسويقي، العمل كالسعي إلذ خلق قيمة بؽم 

 ؿ توقع ابؼنتجات التي تتجاكز توقعاتهم.  من خلب

: عابعت ىذه الدراسة الدكر الوسيط Tarkan Tunc ،2022: دراسة قاـ بها 05ـــ الدراسة رقم 
للعلبمة التجارية كرضا العملبء في تأثتَ الابتكار التسويقي على كلاء العلبمة التجارية، دراسة حالة في 

لة ابؼراجعة الأكادبيية للعلوـ الإنسانية كالاجتماعية، ىدفت الدراسة الصناعة الكيميائية، مقاؿ نشر في بؾ
إلذ دراسة تأثتَ الصورة الذىنية كالرضا على العلبمة التجارية بتُ الابتكار التسويقي كالولاء، اعتمد البحث 



 

‌س  
 

جية على دراسة استقصائية أجريت على بذار التجزئة لشركة كبتَة نعمل في الصناعة الكيميائية كالنسي
منطقة في تركيا، تم ارساؿ استبيانات إلذ البريد الإلكتًكني إلذ  27بؿافظة تقع في  50كالالكتًكنية في 

تاجر بذزئة، توصلت الدراسة إلذ أف التأثتَ ابؼباشر للببتكار التسويقي على الولاء ليس ذك دلالة  319
الرضا ذات دلالة احصائية ، تؤكد الدراسة احصائية كلكن التأثتَات غتَ ابؼباشرة من خلبؿ الصورة الذىنية ك 

 على الدكر الوسيط للصورة الذىنية كالرضا في علبقة الابتكار كالولاء.

ككتعقيب على الدراسات السابقة التي أمكن الاطلبع عليها بقد أف نتائج الدراسات التي تناكلت     
غتَات الدراسة كابؼتعلقة بػػ: الإبداع التسويق الإبداعي، توصلت إلذ كجود علبقة ارتباطية موجبة بتُ مت

(، الإبداع التسويقي 2006بابؼزيج التسويقي كأثره في برقيق التفوؽ التسويقي )دراسة ناجحة محمد طاىر، 
(، دكر الإبداع كالابتكار 2016كأثره في تصميم البناء الأخضر )حستُ كليد حستُ، كأبضد عبد بؿمود، 

دم في شركات الأعماؿ الصغتَة )علي فلبح الزعبي، كياسر عيسى التسويقي في عمليات التسويق الريا
 Sultan Mohammad(، التسويق الابتكارم كأثره على خلق قيمة للعملبء )2020ابؼومتٍ، 

Said Sultan, 2020 ،(، كاقع تطبيق التسويق الإبداعي في منظمات الأعماؿ الناشئة )إبياف ببة
 تناكلت رضا العملبء  فقد أسفرت عن كجود علبقة ذات دلالة (، أما الدراسات التي2023كخثتَ شتُ، 

 ,Tahir naveedإحصائية بتُ متغتَات الدراسة كابؼتعلقة بػػ: أثر الابتكار على رضا العملبء )
(، رضا Chjioke Esogwan wchukwa, 2018(، تأثتَ أنواع الابتكارات على رضا العملبء )2012

(، تقييم جودة ابػدمات الفندقية كأثرىا على رضا 2021)ماريف منور، كمؤشر للخدمة الفندقية   عميل ال
(، الدكر الوسيط 2022زبائن بعض ابؼؤسسات الفندقية بولاية عنابة )بضزة بعلي، كبن جلوؿ خالد، 

 ,Tarkan Tuncللعلبمة التجارية كرضا العملبء في تأثتَ الابتكار التسويقي على كلاء العلبمة التجارية )

ثر ابؼمارسات البيئية ابػضراء في برستُ مستول رضا العملبء، )محمد حسن صالح، كعبد الغفور (، أ2022
(، أما الدراسة التي تناكلت الابتكار في ابػدمة كالأداء التنظيمي كالدكر الوسيط لرضا 2023برسي، 

( لد تصل إلذ كجود علبقة ذات دلالة Masud Ibrahim & Kong yushen, 2020العملبء، )
 صائية بتُ متغتَات الدراسة. اح

 بسيزت الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة كونها سعت إلذ برقيق بؾموعة من الأىداؼ:  

ؼ الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة في كونها ربطت بتُ متغتَم التسويق الابداعي بأبعاده ختلبا 
 . كماتناكلت بعد أك بعدين من أبعاد التسويق الإبداعيالسبعة مع رضا العملبء في حتُ الدراسات السابقة 
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بزتلف عن الدراسات السابقة في بيئة التطبيق، حيث طبقت على الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر فئة أربعة بقوـ 
 حالة فندؽ لافالر بالشلف.

فنادؽ ابؼصنفة مدل مسابنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا عملبء ال سعى ىذه الدراسة إلذ بؿاكلة ابرازت 
الكشف عن كجود علبقة بتُ التسويق الإبداعي كرضا العملبء ككاقع التسويق الإبداعي بالفندؽ ، بابعزائر

كمعرفة . بؿل الدراسة، كمعرفة مستول رضا العملبء ك التسويق الإبداعي حسب اجابات أفراد عينة الدراسة
إلذ معرفة إذا ما كاف ىناؾ فركؽ ذات دلالة  أثر أبعاد التسويق الإبداعي على رضا العملبء، كما نسعى

عزل للمتغتَات الدبيوغرافية بابؼؤسسة بؿل تلرضا العملبء  (α≤0.05)إحصائية عند مستول الدلالة  
الدراسة )ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابغالة العائلية، الدخل، مدة الإقامة(، كما جاءت الدراسة 
ابغالية استكمالا للدراسات السابقة كبؿاكلة جادة لاختبار أثر أبعاد التسويق الإبداعي على رضا العملبء 

 بفندؽ لافالر بشلف. 

 بسثلت حدكد الدراسة فيما يلي : ، منا: حدود الدراسةثا

بسثل موضوع الدراسة في مدل مسابنة التسويق الإبداعي بأبعاده السبعة الابداع  :الدوضوعية ـــ الحدود 1
في )ابػدمة، التسعتَ، التوزيع، التًكيج، الأفراد، العمليات، الدليل ابؼادم.( في تعزيز رضا عملبء الفنادؽ 

 ابؼصنفة بابعزائر.

(، أما ابعانب التطبيقي 2019/2022) تم دراسة ابعانب النظرم في الفتًة الزمنية ـــ الحدود الزمانية: 2
 .2024مارس  25إلذ  2023نوفبر  18تم توزيع استبياف الدراسة في الفتًة ابؼمتدة ما بتُ ف

بسثلت ابغدكد ابؼكانية للموضوع في دراسة التسويق الابداعي كرضا العملبء ـــ الحدود الدكانية:  4
على عينة من  عملبء فندؽ لافالر  يدانية ابؼ الدراسةت بس .مستول الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر بالتطبيق على

 بشلف.

في  كابؼستفيدين من الإقامة فندؽ لافالر بشلف  عملبءبست الدراسة على عينة من الحدود البشرية:  ـــ 5
 .الفندؽ

 تاسعا: لرتمع وعينة الدراسة

 يتمثل بؾتمع الدراسة في عملبء فندؽ لافالر بشلف. ــ لرتمع الدراسة: 1
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من أجل معابعة موضوع الدراسة ابؼيدانية تم الاعتماد على عينة ميسرة من عملبء  ــ عينة الدراسة: 2
 عميل. 104فندؽ لافالر ابؼصنف أربع بقوـ 

 عاشرا: منهج الدراسة 

تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي كالذم تم من خلبلو كصف الظاىرة ابؼدركسة من خلبؿ التطرؽ إلذ    
الأساسية للتسويق الإبداعي كرضا العملبء، ثم برليل البيانات ابؼتحصل عليها من خلبؿ أداة  ابؼفاىيم

الدراسة )الاستبياف( كالذم حاكلنا من خلببؽا إدراج كافة الأسئلة التي بيكن أف تقيس ابؼتغتَين ابؼستقل 
 ة البحث العلمي.كالتابع، كاختبار الفرضيات كابػركج بنتائج بيكن تعميمها كتقدنً توصيات بػدم

 إحدى عشر: طرق وأدوات جمع البيانات

تم بصع بيانات الفصل الأكؿ كالثاني بناءان على ما جاء في ابؼراجع ابؼتمثلة في الكتب كابؼقالات كرسائل    
ابؼاجستتَ عربية كأجنبية كمواقع إلكتًكنية، أما بالبيانات ابػاصة بالفصل الثالث فقد تم بصعها عن طريق 

استمارة الاستبياف التي كزعت على عملبء فندؽ لافالر بشلف، كيتكوف الاستبياف من بؿورين الأكؿ اعتماد 
خاص بدقياس التسويق الإبداعي كالثاني خاص بدقياس رضا العملبء بالاعتماد على مقياس ليكرت 

(، 5،4،3،2،1ابػماسي )غتَ موافق بشدة  غتَ موافق، بؿايد، موافق، موافق بشدة( كالتي تقابلها )
في اجراء  "SPSSكللبجابة على أسئلة الدراسة تم استخداـ ابغزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية "

 التحليلبت الاحصائية الازمة للدراسة.

 إثنا عشر: أسباب اختيار الدوضوع

 يرجع اختيارنا بؽذا ابؼوضوع إلذ ما يلي:    

الإبداعي كالتي بيكن أف تعطي الإضافة الرغبة في تناكؿ مواضيع جديدة كموضوع التسويق  .1
 للتخصص.

 الدكر الذم تلعبو ابؼؤسسات الفندقية في تقدنً تشكيلة متنوعة من ابػدمات لكافة الأفراد. .2
منح فرصة للفندؽ بؿل الدراسة من أجل الاستفادة من ىذا ابؼوضوع من خلبؿ تعريف موظفيو  .3

 .بأبنية التسويق الإبداعي في رفع قدراتو التنافسية
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 ثالث عشر: نموذج الدراسة 

 

 

 

 

 
 

 

 

 الدصدر: من إعداد الباحثة

 

يوضح بموذج الدراسة الوارد في الشكل العلبقات ابؼفتًضة بتُ متغتَات الدراسة، حيث تم بناء ىذا   
النموذج استنادا إلذ بؾموعة من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ ابؼتمثلة في أبعاد ابؼزيج التسويقي الإبداعي 

)ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابغالة السبعة ككذا رضا العملبء، كما تم إدراج ابؼتغتَات الدبيغرافية 
 .01العائلية، الدخل، مدة الإقامة(، كمتغتَات كسيطة في ىذا النموذج كما ىو موضح في الشكل رقم

 رابع عشر: ىيكل الدراسة

قمنا بتقسيم الدراسة إلذ ثلبثة فصوؿ تناكلنا في الفصل الأكؿ الإطار  بؼاـ بجميع جوانب ابؼوضوعللئ   
أساسيات حوؿ التفكتَ الإبداعي، الذم تطرقنا فيو إلذ: ماىية الإبداع، ابؼفاىيمي للتسويق الإبداعي، 

الإبداع في ابؼزيج التسويقي، أما الفصل الثاني رضا العملبء، يم أساسية حوؿ التسويق الإبداعي، مفاى
 ية رضاماى، فيو ناحيث تناكلالفنادؽ رضا العملبء ب ابؼتعلقةحاكلنا فيو التطرؽ إلذ بـتلف ابؼفاىيم لذم كا

كما تم ،  في الفنادؽ قياس رضا العملبء ككذابؿددات ك العوامل ابؼؤثرة على رضا العملبء، العملبء، ككذا 
داعي، أما الفصل الثالث فيعتبر نتاج العلبقة بتُ رضا العملبء كجودة ابػدمة كالتسويق الإب التطرؽ إلذ

كإسقاط للفصل النظرم على الواقع ابؼيداني كعينة الدراسة ابؼتمثلة في عملبء فندؽ لافالر بشلف من خلبؿ 

لتسويق الإبداعيا  

الإبداع في تقديم الخدمة ــ  

الإبداع في التسعير  ــ  

الإبداع في التوزيع ــ  

الإبداع في الترويج ــ  

 ـــ الإبداع لدى الأفراد

 ـــ الإبداع في العمليات

 ـــ الإبداع في الدليل الدادي 

 

 رضا العملاء

 الدتغيرات الوسيطة

، العمر، الدستوى التعليمي، الحالة الجنس)
 العائلية، الدخل، مدة الإقامة(.

 

التابعلدتغير ا  

 الدتغير الدستقل
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كاقع الصناعة الفندقية بابعزائر بعد ذلك تم التطرؽ في إلذ تقدنً منهجية الدراسة كىذا من خلبؿ  دراسة
عرض كمناقشة نتائج ككذا اسة كأىم الأدكات الاحصائية ابؼستخدمة، توضيح طريقة اختيار عينة الدر 

 الدراسة كاختبار الفرضيات من أجل توضيح العلبقة بتُ متغتَات الدراسة. 

 خامس عشر: صعوبات الدراسة

كأم باحث مقبل على إعداد أطركحة الدكتوراه كاجهتنا بعض الصعوبات سواء أثناء بصع ابؼعلومات من      
 ابؼختلفة أك ما يتعلق بابعانب التطبيقي:ابؼراجع 

 نقص في الاستجابة من قبل عينة الدراسة أثناء إجراء الدراسة ابؼيدانية. .1
معا التسويق الإبداعي كرضا العملبء كخاصة ابؼتغتَ  قلة ابؼواضيع كابؼراجع التي تناكلت ابؼتغتَين .2

 ابؼستقل.
 صعوبة موضوع التسويق الإبداعي من قبل ابؼستجوبتُ. .3
 نقص التجاكب من طرؼ العملبء في الإجابة على فقرات الاستبياف. .4
 الاكتفاء بفندؽ كاحد تصنيف أربعة بقوـ لصعوبة التنقل لولايات أخرل. .5
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 الإطار ابؼفاىيمي للتسويق الإبداعي
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 بسهيد     

نظرا للتطور الاقتصادم في عالد اليوـ حيث التحديات كالتهديدات ابؼتزايدة كفي ظل البيئة ابؼتقلبة      
كابؼتغتَة لا شك أف كل مؤسسة  يهمها أف تكوف فاعلة كناجحة في برقيق أىدافها، كحتى تكوف فاعلة 

التنافسية في سوؽ على مكانتها بهب عليها أف تسعى للبحث عن طرؽ كسبل للتفوؽ كالتميز للحفاظ 
كلا يأتي ذلك إلا من خلبؿ اعتمادىا أدكات كطرؽ تسويق جديدة كمبتكرة لعرض منتجاتها في عماؿ، الأ

من الابذاىات ابغديثة  الأسواؽ العابؼية، لتحقق التميز كجذب عملبء جدد، لذلك يعد التسويق الابداعي
الذم  في استًاتيجيات ابؼؤسسات ابػدمية.أحد العناصر ابغابظة التي تعبر عن تطور الفكر التسويقي ك 

أضحى الشغل الشاغل كاىتماـ العديد من ابؼؤسسات باعتباره الورقة الرابحة في ظل انفتاح الأسواؽ كدخوؿ 
إذ أف التغتَات السريعة في الاقتصاد كالتكنولوجيا كتفضيلبت  .جات كابػدمات ذات ابعودة العاليةابؼنت

بػدمية أف تكوف قادرة على التكيف كالابتكار لتلبية احتياجات العملبء العملبء تتطلب من ابؼؤسسات ا
دنً بذارب فريدة كمبتكرة ابؼؤسسات ابػدمية الناجحة بقدرتها على تق ىذه  تتميزكما  كتفوؽ توقعاتهم.

  أداة قوية لتحقيق ذلك. يعتبر التسويق الابداعيإذ للعملبء، 

بداعي حيث قمنا بتقسيم ىذا الأساسية بؼوضوع التسويق الإ كعليو سنتطرؽ في ىذا الفصل للمفاىيم
 :الفصل إلذ أربعة مباحث كالتالر

 .ماىية الإبداعابؼبحث الأكؿ: 

 بداعي.التفكتَ الإماىية ابؼبحث الثاني: 

 .بداعيالتسويق الإ مفهوـ كنشأةابؼبحث الثالث: 

  بداع في ابؼزيج التسويقي.ابؼبحث الرابع: الإ
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 الأول: ماىية الإبداعالدبحث 

إلذ قدرة الفرد حيث يشتَ  نافسية للمؤسسات في الوقت ابغاضر،عناصر التالبداع أحد أىم لإايشكل       
يلعب كما   دمات أك طرؽ عمل جديدة لد تسبق،أك ابؼؤسسة على اقتًاح كتطبيق أفكار أك منتجات أك خ

 بقاح ابؼؤسسات بشكل كبتَ كيعتمد ابؼختلفة،ات كحل ابؼشكلبت  في تطوير المجتمعحيويا الابداع دكرا
التفكتَ خارج  تتيح بداع لدل موظفيها كخلق بيئة عمل مبدعةعلى مدل بسكنها من تشجيع ركح الإ

وؿ كما تلعب العوامل الشخصية مثل ابػياؿ كالفض  فكار ابعديدة حتى لو كانت غريبة،الصندكؽ كتقبل الأ
 اد.ا في تعزيز الابداع لدل الأفر دكرا ىام

 بداعمفهوم الإ أولا:

عد لكل تعريف في بعض الأحياف إظهار ب، بحيث بيكن اء الإبداع في ظل تفستَات بـتلفةحدد العلم      
أف عملية الإبداع تشتَ إلذ  Herbert Fox، يعتقد د مهمة للئبداع. على سبيل ابؼثاؿكاحد فقط من أبعا

أف الإبداع ىو  Erich Fromm، يعتقد مفيدة كمبتكرةقة أم نوع من عمليات التفكتَ بغل ابؼشكلبت بطري
القدرة على الرؤية )ابؼعرفة( كإظهار الاستجابة. كمن ىنا بيكن الإشارة إلذ أف الإبداع بشكل عاـ يعتٍ 

 (Omidi, Abadar, & Jorfi, 2017: p 165 )  الفكرية بػلق فكر أك مفهوـ جديد. استخداـ القدرات

 بداع ىو القفز لتغيتَ كتقدنً كل ما ىو غتَ مألوؼ من خلبؿ التوصل إلذ ما ىو جديد، إما الإ
من خلبؿ تطوير منتجات قائمة أك تقدنً منتجات جديدة لأكؿ مرة في شكل سلع كخدمات، 
يتأتى ذلك إما بتجميع أشياء موجودة بالفعل في شكل دمج لعناصر متعددة قدبية يؤدم 

عد عبد الحميد، )أس .لتقدنً جديد بدا يؤدم إلذ تغيتَ في مهمتها أك تقدنً منافع جديدةدبؾها 

 (31 ص :2010

 الإبداع ىو العملية التي يتم من خلببؽا تطوير الأفكار ابعديدة التي بذعل الابتكار بفكنا. ( Weise, 

2012: p 111) 



 الدفاىيمي للتسويق الإبداعي الفصل الأول: الإطار
 

4 
 

 عنصر  ىو كضع أفكار جديدة أك مفاىيم غتَ تقليدية بؼمارسات التسويق. قد تركز على الإبداع
، أك كل ىذه العناصر ابؼنتج، إما سلعة أك خدمة، أك عنصر سعر، أك عنصر تركيج، أك عنصر توزيع

 (Tareq N, 2010: p 80)في كقت كاحد. 
  الابداع ىو النشاط الدائب كابؼستمر للملكات الذىنية للئنساف سعيا كراء ابعديد الذم بيكن أف

عد عبد )أسبودث تغيتَا دائما بكو الأفضل، أك إبهاد حلوؿ ذات جودة عالية للمشاكل المحيطة.  

 (31 : ص2010الحميد، 

  يعرؼ الإبداع حسب قاموس كامبريدج بأنو "القدرة على إنتاج أفكار أصلية كغتَ عادية، أك صنع
  شيء جديد أك خيالر". 

  على أنو يتمثل في قدرة الفرد على  -من ابعانب النفسي  -تعريف مارلوؾ: يرل مارلوؾ أف الإبداع
ين، كقد يكوف نشاطان خياليان إنتاج أفكار كأفعاؿ أك معارؼ، كتعتبر جديدة كغتَ مألوفة للآخر 

كإنتاجيان، أك أنو صورة جديدة بػبرات قدبية أك ربط علبقات سابقة بدواقف جديدة، ككل ذلك 
  (11ص  :2018 )الفاخري، .ينبغي أف يكوف بؽدؼ معتُ كيأخذ طابعا علميا أكفينا أك أدبيا أك غتَه

ة عملية تفكتَ بغل مشكلبت بطريقة مبتكر  أنو: "استنادا إلذ التعاريف السابقة بيكن تعريف الإبداع على 
 بؽدؼ معتُ.جديد كل ما ىو كالوصوؿ إلذ   جديدة كغتَ مألوفة على إنتاج أفكارالفرد قدرة ك 

 ل الدؤثرة على الإبداع والابتكار:العوام / 1

)خليفة  كبنا:تنشأ من خلبؿ مزيج من العوامل بيكن تقسيمها إلذ قسمتُ القدرة على الابتكار كالإبداع     

 (99 : ص2016و دراجي، 

: كتتمثل في الصفات كابػصائص التي يتصف بها الأفراد ابؼبدعتُ كابؼبتكرين، العوامل الشخصية . أ
كالتي بيكن التمييز بتُ نوعتُ منها، العوامل الوراثية كالتي تعبر عن ابػصائص كالصفات التي تولد 

عن ابػصائص كالصفات مع الإنساف كالذكاء كالاستعدادات الفطرية، كالعوامل ابؼكتسبة التي تعبر 
 يكتسبها الإنساف من بذارب ابغياة كالتعلم ابؼمارسة العملية.التي 
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: كالتي تتمثل في بـتلف العوامل التي بريط بالأفراد، كالتي بؽا تأثتَ على قدرتهم العوامل المحيطة . ب
كالعوامل الفيزيائية كالاجتماعية، كأيضا السياسات كالقوانتُ التي بؽا علبقة الابداعية كالابتكارية،  

 ف كقوانتُ حقوؽ ابؼلكية كالبيئة ابؼؤسسية كالتنظيمية للئبداع كالابتكار.بهذا الشأ

 :الفرق بين الابداع والابتكار /2

الابتكار ىو تنفيذ الإبداع.  ع كالابتكار على أنهما نفس الشيء،غالبا ما يتم ذكر معتٌ الإبدا       
كيتضمن التنفيذ كالتكيف لتطبيق حلوؿ إبداعية للمشكلبت كالفرص لتعزيز/استخداـ الأفكار الإبداعية 
للآخرين. الأفكار الإبداعية ىي اللبنات التي تبتٍ الابتكار. أما الآف، فيستخدـ الابتكار ابؼعلومات كابؼعرفة 

معها بطريقة جديدة. كبالتالر فإف الإبداع ىو القدرة على توليد أفكار من المجالات العلمية ابؼختلفة كبه
 (Mahmoud Badran, 2021: p 495 )  كحلوؿ مفيدة للمشاكل كالتحديات اليومية

: "الإبداع ىو عملية التفكتَ التي تساعدنا على توليد الأفكار". Simon Magaro يعرّؼ البركفيسور    
بطريقة أكثر فعالية. كلكن ىذا  ؤسسةىذه الأفكار لتحقيق أىداؼ ابؼأما الابتكار ىو التطبيق العملي بؼثل 

يعتٍ أف بصيع الأفكار إبداعية، لكي تكوف الفكرة "إبداعية" بهب أف تقدـ شكلب من أشكاؿ القيمة 
 Green)كما أف الإبداع ليس بؾرد كسيلة للخركج بالأفكار، كلكنو في الواقع لو معتٌ أكسع بكثتَ.   ابؼضافة.

, 2009: p 13)  

كالتي  ا يؤدم إلذ إطلبؽ فكرة إبداعية،، بفخاؿ أفضل الأفكار إلذ كاقع ملموسالابتكار ىو عملية إد      
تولد سلسلة من الأحداث ابؼبتكرة. الابتكار ىو خلق قيمة جديدة. الابتكار ىو العملية التي بروؿ الأفكار 

برويل الفكرة إلذ قيمة. لا بيكنك الابتكار بدكف الإبداع. الابتكار ىو العملية  -ابعديدة إلذ قيمة جديدة 
تصبح ابؼؤسسة كما تقدمو سريعنا عفا عليها  الابتكار،التي بذمع بتُ الأفكار كابؼعرفة في قيمة جديدة. بدكف 

 (R. Ranga , M. Murali , & A. Swathi, 2013: p. 113) الزمن.
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 :بداع بالابتكارعلاقة الإ /3

كثتَ من الكتاب لا يفرقوف بتُ الإبداع كالابتكار، فيضعونهم في مستول كاحد، مع أف ىناؾ فرؽ      
حتمية للئبداع، فليس كل شاسع بتُ الاثنتُ، فالإبداع سابق عن الابتكار، كعليو فالابتكار ىو نتيجة 

ة، بينما بيثل عملية إبداع يؤكؿ إلذ ابتكار، بينما كل ابتكار كراءه ابداع. فالإبداع يوفر حلب للمشكل
الإبقاز. في حتُ يرل البعض بأف الابداع ىو التوصل إلذ حل خلبؽ بؼشكلة ما، بينما الابتكار ىو التطبيق 

 (06: ص 2016)الصادق ، . ابؼلبئم بؽا

كتوجد أيضا علبقة كثيقة بتُ الابتكار كالاختًاع، "فالاختًاع ىو ابغل التقتٍ بؼشكلة ما، بينما الابتكار      
ىو التطبيق الاقتصادم للبختًاع"، فالابتكار ىو التوصل إلذ ما ىو جديد. علما بأنو توجد ثلبثة أدكار 
للجامعة ىي: التعليم، البحث، الابتكار، فالإبداع ىو القدرة على الابتكار بطريقة منهجية، أما الابتكار 

جورج كنيلر ىو إعادة ترتيب ما نعرفو ىو الإتياف بشيء بىتلف عن ما تم فعلو في السابق، أما الابداع عند 
 من أجل معرفة مالا نعلمو.

  (290 )مزياتي، بدون سنة نشر: ص  ويجب التفريق بين الدصطلحات التالية والابداع:

ىو فكرة جديدة أك سلوؾ جديد من قبل إدارة ابؼؤسسة أك المحيط الذم تعمل فيو، فالابتكار ىو  الابتكار:
 .التمسك بالأفكار الابداعية ابؼتوصل إليها كبرويلها إلذ سلعة أك خدمة نافعة، أك طريقة عمل مفيدة

ا أف الاختًاع قد يشتَ إلذ فكرة جديدة مرتبطة كلية بالتكنلوجيا كتؤثر على ابؼؤسسات، كم الاختراع:
يتجسد في فكرة، أك رسم آلة أك منتج أك نظاـ جديد كلكن لا يعتٍ بالضركرة أف يكوف سلعة أك خدمة 

 .بيكن تسويقها

ت ابغالية بفا بهعلها ىو إدخاؿ تعديلبت كتغيتَات صغتَة أك كبتَة على العمليات أك ابؼنتجا التحسين:
 كتنوع. أكثر كفاءة
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 :الدؤسساتبداع في / أهمية الإ4

كخاصة إذا كانت تعمل في بيئة شديدة ابؼنافسة،  ؤسسةىناؾ حاجة ماسة جدا للئبداع في حياة ابؼ     
أك فشلها على ما بسلكو الإدارة كالعاملتُ من مهارات إبداعية، لذا لا  ؤسسةحيث يتوقف مدل بقاح ابؼ

عن ابؼبدعتُ كدعمهم كالمحافظة عليهم، التي تشهد التميز كالريادة إلذ البحث  ابؼؤسساتمناص اليوـ أماـ 
إضافة إلذ العمل على نشر ثقافة الإبداع كبرستُ بيئتو، إف أبنية الإبداع للمنظمات بيكن إبصابؽا في الفوائد 

 (378، 377: ص 2019)علي ىامان،  التالية:

 يتَ هها لتغكتوجي ؤسسةفكرية للئدارة كالعاملتُ بابؼيعمل على اكتشاؼ كتنمية ابؼهارات ال
 .ؤسسةكتطوير الفرد كابؼ

  يعمل على مساعدة الإدارة في الوصوؿ إلذ القرارات الرشيدة لتحقيق التميز كالريادة في بيئة
 .الأعماؿ

  يساىم في برقيق رضا ابؼستهلك عن السلع كابػدمات التي تشبع حاجاتو كرغباتو ابؼتعددة
 .كابؼتغتَة باستمرار

  كزيادة كزيادة ابؼركنة في عملياتها الإنتاجية  مؤسسةالبيئي لليساىم في إبهاد ابؼوائمة كالتكيف
 .ابؼختلفة بسبب التغتَات البيئية السريعة كابؼتعددة

 ذات ككذلك يعمل على رفع الركح ابؼعنوية للؤفراد كشعورىم بالأبنية كالإبقاز في برقيق ال
 ؤسسة.أىدافهم كأىداؼ ابؼ

  كمسؤكليات ابؼدير في الإدارة ابؼعاصرة عند برديد الإبداع من ضمن أىم كاجبات كمهاـ
 .أىدافها ككضع سياساتها كرسم استًاتيجياتها

 كثتَة، قد يكوف في العقل الإدارم أك في ابؼزيج التسويقي للسلعة   ؤسسةبؾالات الإبداع في ابؼ
 كابػدمة أك في أسواقها أك في نظم العمل ابؼختلفة.
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  بداع: مبادئ وخصائص الإثانيا

 (244، 243: ص2018 ،)بن عبد العزيز للئبداع كالابتكار بؾموعة من ابؼبادئ ىي:  

إفساح المجاؿ لأم فكرة بتعبتَ آخر، أعطوىا المجاؿ لأف الابتكار قائم على الإبداع كليس تقليد  .1
 الآخرين؛

 قوة للمؤسسة؛التًكيز على الأفراد كاعتبارىم مصدر  .2
 التخلي عن الركتتُ، كاللبمركزية في التعامل تنمي القدرة الإبداعية؛ .3
 برويل العمل إلذ شيء بفتع لا كظيفة فحسب؛ .4
 التطلع إلذ الأعلى دائما من شأنو أف بوفز الأفراد للعمل؛ .5
 ليس الإبداع أف تكوف نسخة ثانية بل النسخة الرائدة كالفريدة؛ .6
 في موقع التطبيق؛دة التي تفتقد إلذ آليات التنفيذ بل نضعها لا ينبغي ترؾ الفكرة ابعي .7
 بهب التعلم عن طريق العمل ابؼيداني، لأنو الطريق الأفضل في تطوير الكفاءات. .8

 بدجموعة من ابػصائص كالصفات ىي: العملية الإبداعيةكتتصف 

 القدرة على اكتشاؼ علبقات جديدة كتوظيفها لتحقيق أىداؼ معينة؛ .1
 استنطاؽ تلك العلبقات كالإفصاح عنها؛ القدرة على .2
 الربط بتُ العلبقات ابعديدة كالعلبقات القدبية التي سبق اكتشافها؛ .3
 الإبداع علم نظرم بذريبي ليس نهائي، فبعض ما ىو صحيح اليوـ قد يلغى في ابؼستقبل؛ .4
 الشخص ابؼبدع قادر على النظر إلذ الأمور من زكايا بـتلفة؛ .5
جديد فحسب، بل يدرؾ مشكلبت جديدة، كينظر إلذ ابؼألوؼ كالشائع ابؼبدع لا يفكر في حل  .6

 من منظور جديد عكس ابؼتكيف الذم عادة ما بواكؿ حل مشكلبت باتباع قواعد سائدة.
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 : نماذج في الإبداعثالثا

: 2014)بشني و غلاي،  يوجد العديد من النماذج التي بردثت عن الإبداع كفيما يلي نستعرض البعض منها:  

 (70، 69 ص

كيرل كلاس أف حيث يعتبر أساس معظم برامج التدريب الإبداعي ابؼتوفرة حاليا،  نموذج ولاس: .1
 العملية الإبداعية بسر في ابؼراحل التالية:

  :َمرحلة الاعداد كالتحضت(preparation) 
 :مرحلة الكموف أك الاحتضاف (Incubation) 
  :مرجلة الإشراؽ(Illumination) 
  :مرحلة التحقيق(Verification) 

إلذ أف ىذه ابؼراحل متداخلة، كأنو بفكن أف تتقدـ إحدل ىذه ابؼراحل على ( 1988كتشتَ السركر )    
 الأخرل، كليس بالضركرة أف أم إبداع بهب أف بير بهذه ابؼراحل على التًتيب.

، حيث يقتًح ثلبث مراحل للعملية الابداعية، للئبداعكيقدـ شتاين بموذجا آخر  نموذج شتاين: .2
 ىي:

  كتنتهي بتكوين فكرة أك خطة جديدة. بالإعدادمرحلة تكوين الفرضية: كتبدأ 
 .مرحلة اختبار الفرضية: كتتضمن ىذه ابؼرحلة فحص كاختبار الفكرة ابعديدة بدقة 
  التي بودث فيها تبادؿ ابؼعلومات كابػبرات، لتقدنً الإنتاج مرحلة توصيل النتائج: كىي ابؼرحلة

 لو كيتقبلوه. الابداعي للآخرين حتى يستجيبوا
كالتالر: كيعد بموذجو أشبو بخطوات الأسلوب العلمي في   (Harris)نموذج ىاريس لتفسير الابداع  .3

 حل ابؼشكلبت، حيث يرل أف عملية الابداع تتكوف من ابػطوات التالية: 
  ابغاجة إلذ حل مشكلة ما.كجود 
 .بصع ابؼعلومات 
 .التفكتَ في ابؼشكلة كصياغتها 
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 .بزيل ابغلوؿ كالبدائل 
 .برقيق ابغلوؿ كإثباتها بذريبيا 
 .تنفيذ الأفكار 

كالعاديتُ يكمن في السرعة التي ينتقل بها ابؼبدعوف من ابػطوة كيذكر ىاريس أف الفرؽ بتُ ابؼبدعتُ    
 حل مشكلة( إلذ ابػطوة الرابعة )بزيل ابغلوؿ(.الأكلذ )كجود ابغاجة إلذ 

بموذج ركبظاف من التفكتَ الابداعي من في الإبداع ابؼشار إليو: يتألف  (Rossman) نموذج روسمان .4
 سبعة مراحل:

 .ملبحظة حاجة ما أك صعوبة 
 .برليل تلك ابغاجة أك الصعوبة 
 .البحث عن ابؼعلومات ابؼتوفرة حوبؽا 
  ابؼوضوعية.صياغة ابغلوؿ 
 .التحليل النقدم لتلك ابغلوؿ من حيث ميزات كسلبيات كل حل 
 .كلادة الفكرة ابعديدة 
 .بذربة الأفكار ابعديدة 

( بموذجا بغل 2003كما يشتَ إليو جركاف )  (Guilford, 1986)قدـ جيلفورد  نموذج جيلفورد: .5
ابؼشكلبت على أساس نظريتو في البناء العقلي، كأطلق عليو "بموذج البناء العقلي بغل ابؼشكلبت" 

(Structure of Intellect Problem Solving Model)  كبناء على ىذا النموذج، يلعب بـزكف ذاكرة
ابلة دكرا حيويا في بـتلف مراحل عملية حل ابؼشكلة. كما الفرد كحصيلتو ابؼعلوماتية، أك مدركاتو الق

حل للمشكلة عن طريق عمليات الذاكرة. أف ىذا ابؼخزكف ىو الذم يبقي النشاطات لإبهاد 
 كبموذجو كالتالر:

كىي استقباؿ النظاـ العصبي للفرد أك نظاـ الاتصالات لديو بؼثتَ خارجي من  :استقبال الدثيرات . أ
 ي.البيئة أك مثتَ داخل
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تتعرض ىذه ابؼثتَات لعملية تصفية من ابعزء السفلي من الدماغ.  (Filtering): مرحلة التصفية . ب
كيؤكد جيلفورد على أبنية دكر الذاكرة في عملية التصفية، كابؼثتَات ابؼهيجة للنظاـ العصبي التي 

 ابؼشكلة ثانيا.تسمح بؽا باختًاؽ البوابة تنبو الفرد لإدراؾ كجود مشكلة أكلا كإدراؾ طبيعة 
 : كيتم البحث في ابؼخزكف ابؼعرفي لإبهاد ابغل ابؼناسب للمشكلة.مرحلة البحث الداخلي . ت
مرحلة البحث ابػارجي: في حاؿ عدـ كجود حل في ابؼخزكف ابؼعرفي، يلجأ الفرد إلذ مصادر  . ث

 خارجية بحثا عن مساعدة أك معطيات أك حقائق جديدة.
عظم ابؼعلومات كالأفكار التي تفرزىا عمليات الذاكرة إلذ أف بهد كالتقييم مستمر بؼ مرحلة التقييم: . ج

 ابغل.

كيرل جيلفورد أف بموذجو بغل ابؼشكلبت يشمل التفكتَ الابداعي في مرحلة توليد الأفكار كالبحث     
عن بدائل للحل في بـزكف الذاكرة، كما أف لعملية التقييم في بـتلف ابؼراحل دكرا في التفكتَ الابداعي 

 لذم يتطلب تقليص البدائل من أجل الوصوؿ إلذ فكرة أصيلة أك حل جديد.ا

( إلذ حقيقة معركفة مفادىا 2002( كالسركر )2003كيشتَ جركاف): (Osborn) نموذج أوسبورن .6
أف بموذج حل ابؼشكلبت الابداعي أساسا بؼساعدة الأفراد العاملتُ في بؾالات الصناعة كالأعماؿ 

أف شد ىذا النموذج انتباه التًبويتُ كبدأ يلقى  إلذ منتجات كعمليات جديدة.التجارية على تطوير 
يعتقد أف الطريقة الأمثل للتوصل إلذ أفضل  Osbornاىتماما كبتَا في ابؼؤسسات التعليمية. كاف 

ابغلوؿ كأبقعها ىي توليد أكبر عدد بفكن من البدائل المحتملة أكلا، كمن ثم تقييمها كاحدة بعد 
 ابؼرحلة التالية.أخرل في 

 .إبهاد ابؼشكلة (Problem Finding) 
  إبهاد ابغقائق.(Fact finding) 

 إبهاد الأفكارز (Idea Finding) 
 .إبهاد ابغل(Solution Finding) 
 .قبوؿ ابغل(Acceptance Finding) 
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ككما يلبحظ فإف عملية تداعي الفكر)العصف الذىتٍ( كتأجيل الأحكاـ يعتبراف من أىم الشركط 
الأفراد في التداعي ابغر للؤفكار، كالتوصل بغلوؿ إبداعية للمشكلبت إذا توفر قائد متمكن لنجاح 

 للمجموعة.

  الدؤسساتفي  الإبداعرابعا: مستويات 

مستول ابؼؤسسة، على ىذه الأختَة برقيقو في مستويات أخرل ىذا من أجل أف يتحقق الإبداع على     
ما يفسر أف للئبداع مستويات لابد من برقيقها من أجل الوصوؿ إلذ التميز، ىذه ابؼستويات تكوف 

 (51 : ص2019)ىرموش و مقيمح،  .اعة العمل كصولا إلذ ابؼؤسسة ككلمتدرجة من الفرد إلذ بص

: يعرؼ الإبداع على مستول الفرد بأنو توجو ىذا الأختَ بكو استخداـ الإبداع على مستوى الفرد .1
تفكتَه كقدراتو العقلية في إطار ما بويط بو من مؤثرات بـتلفة من أجل تقدنً إنتاج جديد ينفع بو 

 .المجتمع الذم يتواجد فيو
الذم يتم برقيقو أك التوصل إليو قبل ابعماعة : ىو الإبداع الإبداع على مستوى جماعة العمل .2

)قسم أك إدارة...إلخ(، فعلى الرغم من أف ىذا ابؼستول من الإبداع يقوـ على أساس فردم في 
الأصل، إلا أف خاصية التداؤب التي يعتمد عليها الإبداع ابعماعي بذعلو يفوؽ بكثتَ بؾموع 

 .الذم بودث بتُ أعضاء ابعماعة الآراء كابػبرة الإبداعات الفردية للؤعضاء، كذلك نتيجة للتفاعل
: ىو نتاج التفكتَ الذم يكوف على مستول ابؼؤسسة ككل بكافة الإبداع على مستوى الدؤسسة .3

مستوياتها الادارية سواء العليا، أك الدنيا، حيث أصبح الإبداع بالنسبة للمؤسسة كالذم يتحوؿ 
ضركرة ملحة للبقاء كالاستمرار، كيقوـ في ىذا بدكره إلذ ابتكارات ملموسة ىو أساس التطور ك 

ابؼستول على عاملتُ أساسيتُ يتمثلبف في كجود قاعدة معرفية قوية في ابؼؤسسة ككذا مدل تراكم 
 ابؼعرفة فيها مع مركر الوقت.
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 الدبدعين والدبتكرين في التسويق مهارات الددراءخامسا: 

ابؼعاصرة التي سابنت في ابقاح  ابؼؤسساتىناؾ العديد من ابؼهارات التي بسيز بها مدراء التسويق في 
 (161ص  :2019)فدعوس عذيب،  أعمابؽا منها:

  َعن أفكاره بوضوح.القدرة على الاتصاؿ الفعاؿ مع الآخرين عند العمل في فريق كاحد كالتعبت 
  َالقدرة على التوصل إلذ أفكار تتصف بالأصالة على ابؼستول التسويقي بشكل مباشر أك غت

 مباشر.
 .الطلبقة في التفكتَ أم القدرة على توليد أكبر قدر بفكن من الأفكار 
  الاحساس بابؼشكلة التسويقية كبرديد أبعادىا كالعمق في التفكتَ فيها كما يرتبط بها من عناصر

 كمتغتَات.
  نة، أم قدرة الشخص على النظر إلذ الشيء موضع الاعتبار من أكثر من زاكية.ابؼرك 
 .الرغبة في ابؼعرفة كحب الاستطلبع كالتعلم باستمرار 

 الدؤسساتفي  معوقات الٕابداعسادسا: 

قد يتعرض لمجموعة من ابؼعيقات كذلك  ؤسسةعلى مستول ابؼ الإبداعبينت بعض الدراسات أف    
 (27ص ،:2017 )غبغوب،التالية:  للؤسباب

عن الاختلبفات بتُ  ناشئالمحافظة على الوضع الاجتماعي كعدـ الرغبة في خلق صراع سلبي  .1
 كبتُ الثقافة التي يتطلبها التغيتَ.  ؤسسةفي ابؼدة الثقافة السائ

يستلزـ في  ؤسسةابؼ في الإبداعحيث أف  ابؼعركفة، الأداءكطرؽ  أساليبالرغبة في المحافظة على  .2
 أف تتحملها. ؤسسةعلى ابؼ إضافية بدايتو نفقات

 في سلعة أك خدمة حالية. الرأبظالرعدـ الرغبة في بزفيض قيمة الاستثمار  .3
 عدـ الرغبة في تغيتَ الوضع ابغالر بسبب التكاليف التي يفرضها مثل ىذا التغيتَ. .4



 الدفاىيمي للتسويق الإبداعي الفصل الأول: الإطار
 

14 
 

قراطية كما يصاحب ذلك من رغبة ثبوت ابؽيكل البتَكقراطي بؼدة طويلة كترسخ الثقافة البتَك  .5
الامتيازات  أصحاببؽم أك رغبة  ابؼرؤكستُالسلطة  في المحافظة عليها كعلى طاعة ككلاء  أصحاب

 . تهمفي المحافظة على امتيازا

الدكتورة رندة الزىرم بعض ابؼعوقات ابؼوجودة في عابؼنا العربي كىي :ابػوؼ من الفشل،  أضافتكقد     
، ابلفاض الدعم على الأمور، عدـ توافر ابغرية، مقاكمة التغيتَ، بصود القوانتُ الاعتيادبذنب  ابؼخاطر، 

 العقاب في حاؿ الفشل. التوبيخ العلتٍ، ابعماعي.  فقداف التحفيز،

ذه ابؼعوقات فقد فقد حظيت باىتماـ الباحثتُ العرب الذين حاكلوا حصر ى الإبداعأما بالنسبة بؼعوقات   
 :  كىي الإبداع عوقاتالنجار بؼ أشار

 .  كابؼعركؼ ابؼألوؼرفع شعار ابغرص على  .1
كلا يوجد  دائما الأفضلبدعتٌ أف يعتقد الفرد أف ىذا ابغل ىو  مدخل ابغل الوحيد الصحيح، .2

 سواه،  كبالتالر فهو يتمسك بو كيطبقو.  
 .  لأنفسناافتًاض القيود كالمحددات التي نضعها  .3
 ابػوؼ من التحدم كمواجهة المجهوؿ.   .4
 حتُ يفكركف في ابغل.   الأفرادسيطرة العادة على  .5
 .للؤفكارالتقييم ابؼتسرع  .6
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 التفكير الإبداعيماىية : الدبحث الثاني

في عصر التغيتَ السريع كابؼنافسة ابؼتزايدة، يشكل التفكتَ الإبداعي ركيزة أساسية للنجاح الشخصي     
حيث يلعب دكرا حابظا في برقيق التقدـ في بـتلف المجالات، فالتفكتَ الإبداعي بيثل القدرة على كابؼهتٍ، 

التفكتَ بشكل مبتكر كالابتعاد عن ابؼألوؼ، كذلك من أجل توليد أفكار جديدة كحلوؿ إبداعية 
التفكتَ خارج  للمشكلبت العلمية ابؼعقدة.  كما يتسم بالتنوع كابؼركنة كابعرأة، حيث يتطلب القدرة على

 .الصندكؽ كاستكشاؼ أفكار كمفاىيم غتَ تقليدية

  أولا: تعريف التفكير الإبداعي

التفكتَ الإبداعي بأنو إدراؾ الثغرات كالاختلبؿ في ابؼعلومات كالعناصر  Torrance "1993يعرؼ "       
كمواطن الضعف كفجوات ابؼفقودة، كعدـ الإتساؽ الذم لا يوجد لو حل، كىو عملية برستُ ابؼشكلبت 

ابؼعرفة كابؼبادئ الناقصة كغتَىا، فالتفكتَ الإبداعي )الابتكارم( تفكتَ في نسق مفتوح لا بردده ابؼعلومات 
التقليدية أك القوالب ابؼوضوعة، كما أنو يعبر عن نفسو في صورة إنتاج ىادؼ يتسم بالتنوع كابعدة كالأصالة 

 ت كالتطوير، كقابليتو للتحقق.كابؼركنة كالإفاضة كابغساسية للمشكلب

التفكتَ الإبداعي )الابتكارم( بأنو بؾموعة من ابؼواىب كالقدرات كابؼهارات  "Williams" كيعرؼ      
ابؼعرفية، ىذه القدرات موجودة لدل بصيع الأفراد لا تقتصر على فئة دكف أخرل، إلا أنها بزتلف في الكم 

ات كمهارات إبداعية )ابتكارية(، إلا أف بعضهم بيتلكها بقدر أكبر كالنوع بتُ الأفراد. فابعميع لديهم قدر 
 .من البعض الآخر، كما أف ابؼبتكر يكوف مبتكرا في بؾاؿ ما، كليس بالضركرة يكوف مبتكرا في بؾاؿ آخر

  (235 : ص2018)بن عبد العزيز، 
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 ثانيا: أسئلة التفكير الإبداعي

ىناؾ بعض الأسئلة تزيد في رغبة الفرد للئبداع إذا ما تعود عليها فإف فكره يعتاد كيتمرف على         
 (09 : ص2013)بن موسى و تواتي، . من ذاتوالتفكتَ الإبداعي ابؼنبعث 

ابؽدؼ منها التعرؼ على ابؼعلومات كاستدعائها "من، ماذا، متى، أين، كيف،  أسئلة الدعرفة: .1
  "كضح ابؼقصودبػ؟

: ابؽدؼ منها تنظيم ابغقائق كالقواعد كانتقائها " قل مرة ثانية، ما الفكرة الرئيسية في، أسئلة الفهم .2
 "بعبارتك ابػاصة

 ": استخداـ ابغقائق كالقواعد كابؼبادئ "كيف يكوف...؟، كيف يرتبط....؟أسئلة التطبيق .3
نف.. تبعا...؟، كضح : تقسم الكل إلذ أجزائو ابؼكونة لو " ما أجزاء...؟، صأسئلة التحليل .4

 "العلبقة...؟، كيف تقارف/كيف تقابل...؟ ما الأدلة التي بيكن أف تضعها لػ...؟
: تأليف الأفكار لتكوين كل جديد " ماذا نتوقع/ نستنتج من...؟، ما الأفكار التي أسئلة التركيب .5

 "بيكن أف تضيفها إلذ...؟، ما ابغلوؿ التي تقتًحها من أجل...؟
تطوير الآراء أك الأحكاـ أك القرارات " أتوافق على....؟، ما ىو رأيك : أسئلة التقويم .6

 بخصوص...؟ ما الأىم في...؟ كيف تتخذ قرار بخصوص...؟"

 ثالثا: مهارات التفكير الإبداعي

، )محمد أشرف كحلة بيكن تنمية التفكتَ الإبداعي من خلبؿ إتقاف ابؼهارات ابؼتعلقة بو، كمنها ما يلي:      

 (07 : ص2019

يعتبر برليل مسألة ما شرطا مسبقا للتفكتَ الإبداعي بها، فالتحليل رفيق  القدرة على التحليل: .1
 .الفهم العميق لنص أك بؾموعة كبتَة من البيانات

يتطلب التفكتَ بطريقة إبداعية الإتياف بحلوؿ لد يسبق لأحد التفكتَ بها، كلذا  العقلية الدنفتحة: .2
 .فالعقلية ابؼنفتحة تفتح المجاؿ بؼا ىو جديد كإبداعي
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من أىم ما يبحث عنو أصحاب العمل، ىو قدرة ابؼتنافستُ على منصب ما  حل الدشكلات: .3
 .ناسبهاعلى حل ابؼشكلبت، خصوصا أنها تتجدد كبرتاج بغلوؿ جديدة ت

ففي الوقت الذم يتطلب فيو التفكتَ الإبداعي أف تتم عملية الإبداع كالتفكتَ خارج  النظام: .4
الصندكؽ، لابد من أف تكوف ىناؾ قدرة على تنظيم الأفكار كشرحها للآخرين ليتمكنوا من 

 .الاستفادة منها
فة إلذ الاستماع ابعيد، ىي مهارة تتشعب إلذ مهارات التواصل ابؼكتوبة المحكية، بالإضا التواصل: .5

 .، كالثانية أساسية لفهم ابؼشاكل كبرليلهاالعملبءفالأكلذ مهمة لإيصاؿ الأفكار لفريق العمل أك 

 (283، 282 ص بدون سنة نشر:)عبد الحميد عطا،  كما يتكوف التفكتَ الإبداعي من مهارات أخرل:

كىي مهارة أك قدرة لدل الفرد على إبهاد عدد كبتَ من البدائل، أك الأفكار عند  الطلاقة: .1
الاستجابة بؼثتَ معتُ، كقد تكوف لفظية، غتَ اللفظية، كلأبنية العصف الذىتٍ أبنية لإكساب الفرد 

 .ىذه ابؼهارة
 فكار النمطيةيساعد التفكتَ الإبداعي على كسر ابعمود الذىتٍ لدل الفرد، كالبعد عن الأ الدرونة: .2

 .كابؼيوؿ كبالتالر تعديل السلوؾ لدل ابؼتلقي كالتي تعمل على تغيتَ الابذاىات
تعتبر الأصالة من أكثر ابؼهارات ابؼؤثرة على التفكتَ الإبداعي لدل الفرد، فتزيد من قدرتو  الأصالة: .3

عملية الإدراؾ، بفا يزيد على ابتكار أفكار غتَ مألوفة، كيعتبر التفرد معيارا لأصالة، كالتي تؤثر على 
 .من قدرة ابؼبدع على الإحساس بابؼشكلبت أكثر من الفرد العادم

ىو تقدنً كل ابغلوؿ ابؼمكنة بؼشكلة ما، من خلبؿ استخداـ العقل في طرح  العصف الذىني: .4
 .الأفكار حوؿ ىذه ابؼشكلة، كقد تكوف لفظية أك غتَ لفظية، كتتم من أجل برقيق ىدؼ معتُ

ابؼشكلبت ـ العصف الذىتٍ كأسلوب سريع بغل ابؼشكلبت كإبهاد بدائل كأفكار متعددة بؽذه كيستخد    
فمزيد من الأفكار ابؼطركحة يساعد على تقدنً كاقتًاح الأفكار ابعيدة كالتي  .بطرؽ مبتكرة كغتَ بمطية

 .تتناسب مع الأىداؼ الاستًاتيجية لأم مؤسسة إعلبنية
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يتم في ىذه ابؼرحلة بصع الأفكار، ثم يعاد صياغتها بأسلوب مبتكر كفق  معالجة الأفكار الإبداعية: .5
معايتَ فنية كاتصالية بؿددة، كما يراعي الإبهاز في صياغة الفكرة كاحتوائها على عنصرم ابعدة 

 :كالتفرد. كيتم الاستفادة من أسلوب العصف الذىتٍ إبداعيا فيما يلي
 ن ابعهد ابعماعي داخل ابؼؤسسات الإعلبنيةالاستفادة من أساليب التفكتَ الإبداعي م. 
 زيادة الرغبة كابغماس كالدافعية لتنمية التفكتَ الإبداعي لدل ابؼشتغلتُ بالنشاط الإعلبني. 
 ينمي مهارات الاتصاؿ كالقيادة لدل ابؼبدع. 
 سد الفجوة بتُ ابؼفاىيم التًبوية كالاجتماعية ابؼتوارثة كأبماط التغتَ ابغديثة. 

 ات عملية التفكير الابداعيرابعا: خطو 

يظن معظم الناس أف الابداع يقتصر على ابؼفكرين كالرسامتُ كالعلماء... حتى أف البعض يطلق عليهم      
" ابؼبدعتُ" كلكننا نعيش بلغة الابتكار في عدد كبتَ من الأحداث اليومية... فأم مشكلة بست حلها 

خسائر بفكنة فأنت مبتكر. ففي أم مكاف أك موقف بفاعلية، كأم صعوبة استطعت أف تواجهها بأدنى 
عندما بذد حلب بؼشكلة ما أك تعمل شيئا جديدا... أك تعدؿ كتطور شيئا قدبيا فأنت ترل الابتكار في كل 

 مكاف كلكن ىل من الصعب أف تكوف مبتكر؟؟

)أسعد عبد الحميد، كحتى بيكن أف تقدـ كتنتج أكبر قدر من الأفكار فإف ذلك بهب أف يكوف من خلبؿ:    

 (34، 33 : ص2010

 ابغماس كعدـ ابػوؼ كابغرية. 
 القدرة على برمل ابؼخاطر. 
 أف تكوف ذات فكر استًاتيجي طويل الأجل. 
 أف يكوف العقل قادرا على الربط بتُ الأمور بوضوح. 
 َعدـ ابػوؼ أك ابػجل من توجيو الأسئلة للغت. 
 العقلية الإبهابية كالواضحة ابؽدؼ. 
  بالتفاؤؿ بذاه تنفيذ ىذه الأفكار الأصليةالشعور. 
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 ألا تكوف متسرعا كاثقا بنفسك، كأف تتوقع ابؼشاكل مقدما. 
 أف تكوف متحمسا كتوقع الانتقاد، ككن إبهابيا في الرد على اعتًاضات الآخرين. 
 لا تعتمد على عاداتك بل استخدـ أساليب كطرؽ جديدة. 
  القراءة أك الدراسة بؼوضوع معتُبهب أف تعطي فرصة لذاكرتك قبل أف تعيد. 
 ثبات ابؼعلومات يرتبط بددل ما تعطيو من اىتماـ. 
 لاحظ الأمور كتابعها باىتماـ. 
 دعم ملكاتك الذىنية باستمرار، كذلك من خلبؿ الاىتماـ بصحتك العامة كنوعية الغذاء. 
 استخدـ بؾموعة من الأدكات ابؼساعدة للتذكر. 
 تنفيذ أعمالك ضع خطوات بؿددة كتصور لعمليات. 

 (97 : ص2023وآخرون ،، )الناصرإلذ أربع مراحل كالآتي:  لقد قسم كالاس مراحل العملية الإبداعية

: في ىذه ابؼرحلة تتحدد ابؼشكلة، كتفحص من بصيع جوانبها، كبذمع مرحلة الإعداد والتحضير .1
 .ابؼعلومات حوبؽا كيربط بينهما بصورة بـتلفة بطرؽ بكدد ابؼشكلة

يتم في ىذه ابؼرحلة التًكيز على الفكرة أك ابؼشكلة بحيث تصبح  )الاحتضان(: الاختمارمرحلة  .2
كاضحة في ذىن ابؼبتكر كىي مرحلة ترتيب الأفكار كتنظيمها، كفيها يتحرر العقل من الأفكار التي 

 .لا صلة بؽا بابؼشكلة
الأجزاء ابؼختلفة للمشكلة،  تتضمن ىذه ابؼرحلة إدراؾ الفرد العلبقة بتُ مرحلة الإشراق )الإلذام(: .3

كانبثاؽ شرارة الإبداع في أم بغظة التي تولد فيها الفكرة ابعديدة التي تؤدم بدكرىا إلذ حل 
 .ابؼشكلة

في ىذه ابؼرحلة يتعتُ على ابؼتعلم ابؼبدع أف بىتبر الفكرة ابؼبدعة (: مرحلة التحقق )إعادة النظر .4
مفيدة أك تتطلب شيئا من التهذيب كالصقل، في كيعيد النظر فيها لتَل ىل ىي فكرة مكتملة ك 

 ىذه ابؼرحلة يتم اختبار الفكرة النهائية كبذريبها للوصوؿ إلذ الناتج الإبداعي.
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  خامسا: العوامل الدؤثرة في التفكري الإبداعي

 (83ص  :2010)العبيدي، ىناؾ عدة عوامل تؤثر في التفكتَ الإبداعي أبنها: 

العديد من الدراسات التي تتعلق بدكر الوراثة في تنمية القدرات الإبداعية، أف  : أظهرتالعامل الوراثي. 1
ابؼعطيات الوراثية بؿددة في تنمية التفكرم الإبداعي، كأف دكر الوراثة في حالة الذكاء العادم أعلى من 

 .دكرىا في حالة القدرات الإبداعية

القدرات الإبداعية فيتفق معظم الباحثتُ على أف بؽا : أما من حيث دكر البيئة في تنمية العامل البيئي . 2
الدكر الرئيسي كالأساسي، فإذا كانت بيئة الفرد صابغة لتنمية الإبداع منت قدراتو كتفوقت، كإذا كانت 

ت كابؼدرسة ككسائل الإعلبـ غرم صابغة توقف منو ىذه القدرات، كيقصد بالبيئة في ىذا السياؽ، البي
 هكغتَ 

 التسويق الإبداعي هوم ونشأةمف: الدبحث الثالث

ا من الاستًاتيجيات التسويقية التي تطورت بشكل مرف، من أجل أف كاحد الإبداعييعتبر التسويق    
الغوريلب على أساليب غتَ تتوافق مع التغتَات ابؼستمرة في بيئة الأعماؿ، حيث تعتمد استًاتيجية تسويق 

ا، حيث يعتمد ىذا النوع من التسويق برقيق نتائج أكثر تأثتَ ذلك بهدؼ ك  ،ةتقليدية تكوف تكلفتها قليل
على استخداـ ابغيل التسويقية الإبداعية، كالتي بؽا القدرة على إحداث ضجة إعلبمية كبتَة، كتعمل على 

لا بيكن  انطباع جيد لدل ابعمهور ابؼستهدؼإثارة دىشة العميل كمفاجأتو، حيث يؤدم ذلك إلذ ترؾ 
 .بؿوه بسهولة

 أولا: ماىية التسويق الإبداعي

يقية تقليدية بعذب في عالد تسوده ابؼنافسة الشرسة، لد يعد يكفي الاعتماد على استًاتيجيات تسو       
. ىنا أكثر ذكاء كتطلبا، كيبحثوف عن بذارب تسويقية فريدة كملهمة عملبءأصبح ال ، حيثعملبءانتباه ال

التي تسعى إلذ التميز عن منافسيها كبناء  مؤسساتاة قوية للالذم بيثل أد يأتي دكر التسويق الإبداعي
 علبمة بذارية قوية كمؤثرة.
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 تعريف التسويق:/ 1

كما   .التسويق ىو عبارة عن عملية مدركسة تهتم بتحديد رغبة ما عند العميل كالعمل على تلبية ىذه الرغبة
كالرغبات كالاىتمامات ابػاصة بالأسواؽ بأنو "عملية برديد ابغاجات  Kotler عرفو أستاذ التسويق

ابؼستهدفة كتسليم ابؼستول ابؼرغوب من الإشباع بطريقة أكثر فعالية ككفاءة من ابؼنافستُ بحيث يؤدم ذلك 
 ." إلذ المحافظة على تقوية كل ما من شأنو رفاىية المجتمع

 American Marketing) كيعد أكثر التعاريف شيوعان ىو ذلك الذم قدمتو بصعية التسويق الأمريكية

Association (AMA  كالذم يرل أف التسويق ىو "تنفيذ أنشطة ابؼشركع ابؼختلفة التي تهدؼ إلذ توجيو
 (18ص  :2015 الكميم، )عباس وي. تدفق السلع ك ابػدمات من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك أك ابؼستخدـ التنظيم

 :مراحل تطور التسويق/ 2

أف  Géron MeCarthy ك Robert Kingيعد التسويق بدعناه ابغالر حديث النشأة نسبيا، إذ يؤكد كل من 
عرؼ مفهوـ التسويق إلا في ابػمسينات، حيث كاف ابؼفهوـ السائد تالاقتصادية لد  ؤسساتدارة في ابؼالإ

)الربيعاوي، ‌: ابؼراحل الآتيةأف مفهوـ التسويق قد تطور عبر  Robert Kingقبل ذلك ىو مفهوـ البيع، كيرل 

 (18، ص 15، ص 2020

 ، كلدؤسسةو بؿور انشغاؿ الإدارة في ابؼكفيها كانت مشكلة الإنتاج ى مرحلة التوجو لضو الإنتاج: . أ
يكن تعريف الإنتاج يواجو أم صعوبة لأف السوؽ لد تكن مشبعة، كلذا كاف التًكيز في ىذه ابؼرحلة 

قضايا النوعية أك ابعودة في الإنتاج كانت للمبادرة من  على الإشباع الكمي للحاجات، كأف
مهندسي الإنتاج، كبسيزت ىذه ابؼرحلة بعدما تدخل رجاؿ البيع في قضايا الإنتاج كاقتصار كظيفتهم 

كبر ما أا التوجو انتاج على إقناع ابؼستهلك بأف ما أنتج ىو ما يشبع حاجتك، ككانت فلسفة ىذ
 .بيكن انتاجو

ي، كفيو تكوف كىي حالة كصل بتُ التوجو الإنتاجي كالتوجو البيع لضو الدنتج:مرحلة التوجو  . ب
على بكو أكبر صوب ابؼنتجات التي تتسم بالنوعية ابعيدة، كالأداء  عملبءاستجابات ال

ينصب  ؤسساتبؼديرين بؽذه ابؼكإف توجو ا .فاؽ ابؼستقبلية للتجدد كالابتكارالآك ابؼناسب 
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الوقت، كما أف مديرم اه تقدنً ابؼزيد من ابؼنتجات كتطويرىا على مدار الطاقة الإنتاجية بابذعلى 
سيكونوف أكثر إعجابان كبذاكبان مع ابؼنتجات ابؼصنوعة جيدان  عملبءيفتًضوف بأف ال ؤسساتىذه ابؼ

كإف تقوبيهم للمنتج سوؼ يكوف على أساس النوعية كالأداء ابؼتحقق فيو، كقد أطلق بعض الكتاب 
السلعة كلكن  م يهتم بتوفتَ أصناؼ عدة من نفسعلى ىذه الفلسفة تسمية التوجو السلعي، كالذ

، ككانت عملبءبات كالأذكاؽ ابؼختلفة للشباع ابغاجات كالرغكذلك لإ ،بدستويات جودة بـتلفة
 .فلسفة ىذا التوجو انتاج منتج بدواصفات عالية

اذ زاد الإنتاج بدعدلات كبتَة بفضل إدخاؿ أساليب الإدارة العلمية في  :مرحلة التوجو لضو البيع . ت
توزيع قادر على تصريف  ابؼشركعات كاقتصادىا بسيز بالإنتاج الكبتَ، كمن ثم برزت ابغاجة لنظاـ

الإعلبف  استخداـبوظيفة البيع، كلكن فلسفة البيع لد تتغتَ فازداد  الاىتماـىذا الإنتاج، كازداد 
بابؼعلومات التسويقية اللبزمة لتًشيد قراراتها ابؼتعلقة  ؤسسةوث التسويق لتزكيد إدارة ابؼكظهرت بح

 .بالإنتاج كالتخزين كالتوزيع .... إلخ، ككانت فلسفة ىذا التوجو بيع أكبر ما بيكن انتاجو
الإنتاجية فلسفة جديدة في الإنتاج  ؤسسةكفيها تبنت الإدارة في ابؼ :مرحلة التوجو لضو التسويق . ث

أف يشتًم من بؿاكلة بيع ما بوب ابؼنتج أف يصنع، كقد  عميللهومها الأسهل صنع ما بوب امف
كازدادت  عملبءسايرة سرعة تغتَ أذكاؽ البسيزت ىذه ابؼرحلة بالسرعة في ابتكار منتجات جديدة ابؼ

ككسب رضاىم. كقد ساعد على تطور ىذا ابؼفهوـ عوامل   عملبءة ابؼنافسة من أجل جذب الشد
اج منتج يشبع حاجات ماعية، ككانت فلسفة ىذا التوجو انتكثتَة تكنولوجية، اقتصادية كاجت

 .عميلكرغبات ال
ختَة بعض التساؤلات حوؿ التوجو برزت في السنوات الأ :مرحلة التوجو الاجتماعي للتسويق . ج

ور البيئي طالت ةالتسويقي كالتي تنصب بؾملها على فيما اذا كاف التسويق كفلسفة قادران على مواجه
ابؼوارد كالانفجار كالنمو السكاني ابؼتزايد كانتشار المجاعة كالفقر في العالد  ابغاصل، كالشحة في

كالقصور في ابػدمات الاجتماعية ابؼقدمة كتأسيسا على ذلك فقد برز مفهوـ جديد كىو الاحدث 
في فلسفة ادارة التسويق يتمثل بالتسويق الاجتماعي كالذم يشتَ الذ العمليات الديناميكية 

الشكل فانو يتم  ماؿ كالتي بردث التكامل بدنتجاتها مع اىداؼ كقيم المجتمع، كبهذابؼنظمات الاع
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وـ المجتمع كبدا مفراد كبدا يتناسب مع القيم الفردية بؽم كلععلى القرارات ابؼتخذة من قبل الأ التًكيز
 التسويقية من تلبية حاجات كرغبات ابؼستهلكتُ كبرقيق رضاىم، ككانت فلسفة ابؼؤسساتبيكن 

 ة.ىذا التوجو انتاج منتج صديق للبيئ
ظهرت بؾموعة كاملة من القول في العقد الأختَ تدعو إلذ بفارسات  :حلة التسويق الشموليمر  . ح

إلذ التأمل  ؤسساتمن خلبؿ التسويق. كبرتاج ابؼ تتمتع بقابليات جديدة بيكن أف برقق تفوقان 
بابغاجات ابعديدة ككيفية العمل كابؼنافسة في بيئة تسويقية جديدة. كيدرؾ مسوقو القرف ابغادم 

بؼفهوـ ملة تتجاكز التطبيقات التقليدية كالعشرين على بكو متزايد أف تكوف لديهم نظرة متماسكة كا
العمليات ك  مج التسويقالتسويق. إذف التسويق الشمولر مستند على التطوير التصميم كتطبيق برا

كالنشاطات التي تدرؾ عمق التفاعلبت. كيعتًؼ التسويق الشمولر بتسويق )كل الأشياء( من 
غلب الأحياف. كتتألف مكونات التسويق أات منظور متكامل كاسع كضركرم في خلبؿ تسويق ذ

ي كتسويق الشمولر من أربعة عناصر ىي: تسويق العلبقة، كالتسويق ابؼتكامل، التسويق الداخل
كىو بنفس الوقت  عميل الأداء. ككانت فلسفة ىذا التوجو انتاج منتج يشبع حاجات كرغبات ال

صديق للبيئة. كىكذا بعد التسويق الشمولر كمدخل للعملية التسويقية التي براكؿ تسويق بصيع 
 :الأنشطة. كبيكن توضيحها بالاتي

 :عميقة مع كل  ةعلبقات دائمأف ابؽدؼ الرئيس من تسويق العلبقة ىو تطوير  تسويق العلاقة
 ؤسسةغتَ مباشر على بقاح نشاطات ابؼالتي بيكن أف تؤثر بشكل مباشر أك  ؤسساتالأفراد كابؼ

التسويقية، كيهدؼ تسويق العلبقة إلذ بناء العلبقات الطويلة الأمد ابؼرضية بشكل متبادؿ مع 
، المجهزكف، ابؼوزعوف، كالشركاء التسويقيوف الآخركف، لكي يكسبوا لعملبءاالأطراؼ الرئيسة ك

كبوتفظوا بعملهم. كيساعد مفهوـ تسويق العلبقة على تقوية الركابط الاجتماعية كالتقنية 
كالاقتصادية مع الأطراؼ. يشمل تسويق العلبقة بناء العلبقات الصحيحة بدختلف المجموعات، كلا 

عد يرة علبقة الشريك. ك فقط، بل يدير إدا عميل يدير إدارة علبقات البهب على التسويق أف 
 ابؼستخدموف الشركاء التسويقيتُ كأف تكوف قنوات بؾهزكف، موزعوف، بذار ككالات(، العملبء
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كأعضاء المجتمع ابؼالر كحملة الأسهم ابؼستثمركف المحللوف من أىم ابؼكونات الأربعة الرئيسة 
 .للتسويق

 أف مهمة ابؼسوؽ أف يبتكر نشاطات تسويقية كإنشاء برامج تسويقية متكاملة املالتسويق الدتك :
يشمل برنامج التسويق القرارات العديدة ابؼتعلقة بتحستُ  عميلبػلق، كإيصاؿ، كتسليم قيمة للا

شكاؿ ءت النشاطات التسويقية على كل الأقيمة النشاطات التسويقية ابؼراد استخدامها. كجا
، الذم عرؼ على أنو بؾموعة يدم لتسويق النشاطات من ناحية ابؼزيج التسويقيكىناؾ تصور تقل

 McCarthyابؼتابعة أىدافها التسويقية. كقد صنف  ؤسسةالتسويقية، التي تستعملها ابؼ دكاتمن الأ
كىي اختصار للكلمات الابقليزية  psم ىذه الأدكات إلذ بؾموعات أربع كاسعة أطلق عليها اس

 (Promotionكالتًكيج  ،(Place)، التوزيع (Price) ر، السع(Product) ابؼنتج (P) التي تبدأ بحرؼ
 :ف كل شخص فيتوم التسويق الشمولر على تسويق داخلي، كيضمن بأبو التسويق الداخلي 

 بوصل على مبادئ تسويقية مناسبة، خصوصان في الإدارة العليا. كيقصد بالتسويق الداخلي ؤسسةابؼ
 بشكل عملبءذين يرغبوف في خدمة التدريب كبرفيز ابؼستخدمتُ القادرين الىو مهمة استئجار، 

 بيكن اف تكوف مهمة ؤسسةف النشاطات التسويقية ضمن ابؼجيد. كيعتًؼ ابؼسوقوف الأذكياء بأ
دمة بابػ كسوؼ لن يكوف معتٌ بالوعد ؤسسةاطات تسويقية ابؼوجهة خارج ابؼبدرجة أكبر من النش

بودث  ما لد يكونوا مستعدين لتقدنً ىذه ابػدمة. كلا بد أف ؤسسةابؼ ابؼمتازة من قبل موظفي
 :التسويق الداخلي على مستويتُ

 بهب اف تعمل الوظائف التسويقية ابؼختلفة سوية كجماعات ابؼبيعات، الإعلبفالدستوى الأول : 
بددراء  اتإدارة ابؼنتج، دراسة التسويق كفي أغلب الأحياف، تفكر بصاعة ابؼبيع عملبء،خدمات ال

الذم لا  ابؼنتج كبرديد الأسعار أك حصص البيو العالية جدان، أك بددير الإعلبف كمدير الصنف
كجهة نظر  ابؼوافقة على بضلة الإعلبنات. كل ىذه الوظائف التسويقية بهب أف تنسق منيستطيع 

 .عميلال
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 فالتسويق عميل بالبهب أف يتحد التسويق بالأقساـ الأخرل كبهب أف يفكر : الدستوى الثاني .
سع الانتشار في كافة أقساـ . كبهب اف يكوف التفكتَ التسويقي كاؤسسةقسم يوجو ابؼ ليس

 ؤسسة.ابؼ
 يضم التسويق الشمولر على التسويق الأدائي اذ يضم بتُ طياتو نشاط أكسعتسويق الأداء : 

كالنتيجة  كبشكل كاضح بيتد التسويق النشاطات كالبرامج الاجتماعية كالقانونية كالبيئة كالأخلبقية.
 بؼدل التسويق إلذ ابعد من الشركة كابؼستهلك لكي يشمل المجتمع ككل. تتطلب ابؼسؤكلية

الرفاىية  الاجتماعية أيضان من ابؼسوقتُ على ضركرة اعتبار الدكر الذم يلعبونو بعناية في كيفية برقيق
 .د يوسع مفهوـ التسويقمثل ىذه ابغالات تدعو لاستحداث تعبتَ جديالاجتماعية. أف 

:  بالإضافة إلذ ابؼراحل السابقة التي مر بها الفكر التسويقي، ىناؾ من مرحلة العرض الإبداعي . خ
يضيف مرحلة جديدة كالتي تعطي للتسويق البعد الابتكارم، حيث تسمى بدرحلة العرض 

أصبح عاجز في كثتَ من الأحياف في التعبتَ عن  عميليث يفتًض ىذا ابؼفهوـ أف الح .الإبداعي
حاجاتو كرغباتو، خاصة كأف السلع كابػدمات أصبحت تتسم بالتحديث الكبتَ نتيجة للتطور 

لدراسة  عميلن غتَ ابؼفيد اللجوء إلذ البل كم التكنولوجيا، حيث يصبح من الصعب ابؼذىل في
كالإبداعية لدل العاملتُ  الابتكاريةقدراتها حاجاتو كرغباتو، بفا يفرض على ابؼؤسسة اللجوء إلذ 

كاكتشاؼ كخلق  .خدمات قادرة على جذب ابؼستهلكتُ لديها من أجل تصميم كإطلبؽ سلع أك
كحسب ىذا التوجو  حاجات كرغبات لديهم إف لد تكن ىذه ابغاجات أك الرغبات موجودة فعلب.

بوية مبتكرة تعتمد على منتجات يسعى التسويق إلذ أف بىلق العرض الطلب من خلبؿ بضلبت ترك 
ى فريدة ك أساليب بيع ابتكاريو .... ففي ظل الظركؼ المحيطة بابؼؤسسة أصبح ىناؾ رىاف كبتَ عل

كالمحافظة عليو في نفس الوقت، كيرل جي جوناساف جابام أف   عميلالتسويق، كىو كسب كلاء ال
ابؼتطلبات، بيكن البحث عن  ، كعن طريق برديدعميلق بالتسويق يدكر حوؿ رضا الكل ما يتعل

طرؽ بذعل من ابػدمة أك ابؼنتج جذابا كمغريا كملبئما، كىذا يضمن ابؼبيعات كلكن لا ترقى 
 (19ص  :2006)سليماني، تج عن الابتكار في بؾاؿ التسويق. ابؼبيعات بدكف نوع من التحستُ النا
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 مفهوم التسويق الإبداعي /3

حيث توليد الأفكار لتطوير ابؼنتجات ابعديدة، كالإعلبف كالتًكيج، الإبداع متأصل في التسويق من      
كبرديد موضع ابؼنتج كالعلبمات التجارية. إف ابؼنتجات ابعديدة ضركرية للمؤسسات كلكن بهب ألا ننسى 
الأرباح من ابؼنتجات. كمن أجل ابغفاظ على الأرباح من ابؼنتجات ابغالية، بهب أف يكوف لديهم بسايز 

ابؼنافسة، كبؽذا السبب مع مركر الوقت يتم استخداـ أساليب التسويق الإبداعية لتكييف ابؼنتج ىادؼ عن 
كالتعبئة كالتًكيج كبرديد ابؼواقع لتحقيق ذلك ابؽدؼ. على الرغم من ىذا ابؽدؼ الواضح، ىناؾ العديد من 

سلع عبر استخداـ العركض  الأمثلة حيث أدل الافتقار إلذ الإبداع كابػياؿ إلذ برويل ابؼنتجات إلذ بؾرد
التًكبهية للؤسعار. كقد أبرزت الدراسات البحثية أف السبب الرئيسي لفشل التسويق ىو الافتقار إلذ 
الابتكار. كمع ذلك لا يضيع الأمل ىناؾ بعض الأمثلة ابؼمتازة من السنوات الأختَة حيث حققت 

نتج. على سبيل ابؼثاؿ آم فوف، آم باد، آم تيونز مبادرات التسويق الإبداعي بقاحا كبتَا في برستُ أداء ابؼ
من أبل. ما ىو كاضح ىو أف خلق الأفكار التي تؤدم إلذ منتجات كبسييز ابؼنتجات ىي بؿددات حابظة 

 (lynch, 2014 : p 06) لأداء الشركة  كأف الإبداع الذم ينتج بسايزا ذا معتٌ للعملبء يصبح ميزة تنافسية.

 إبداعابتكار إف التسويق الإبداعي كلمة أكثر برديدا من التسويق الابتكارم، كلذا نقوؿ كل       
، فالابتكار يعتٍ تقدنً شيء جديد بينما الإبداع يعتٍ أف يكوف ىذا الشيء  ابتكار إبداعكليس كل 

ع أك مستول ابعديد ابؼبتكر متميزا في برقيق الأىداؼ سواء على مستول القبوؿ الاجتماعي الواس
منظمات الأعماؿ أك غتَ ذلك من بؿاكر التقييم الاقتصادية كالفنية، كيقصد بو كضع الأفكار ابعديدة 
موضع التطبيق الفعلي في ابؼمارسات التسويقية، كقد ينصب على أحد عناصر ابؼزيج التسويقي أك على 

 عميل تها التجارية لكسب ثقة البصيعها في آف كاحد، كيهدؼ إلذ الزيادة في ابؼبيعات كالتعريف بعلبم
 (495 )حسين و عبد لزمود، بدون سنة نشر: ص كبرقيق كلائو باعتباره سبب كجودىا.

على أنو أحد أبعاد الإبداع التنظيمي الذم يشمل العملية الإبداعية  التسويق الابداعييتم تعريف       
كابؼنتج الإبداعي كالشخص ابؼبدع كابؼوقف الإبداعي. كيتفاعل كل من ىذه ابؼكونات مع بعضها البعض. 
كيشتَ بعض الأكادبييتُ إلذ أنو من خلبؿ إشراؾ العديد من الأنشطة التسويقية الأخرل التي يتم تنفيذىا 
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على التكيف مع التغتَات في بيئتها كالسوؽ. الطلب غتَ  ؤسسةوؿ ابؼبتكرة بيكن أف يعزز قدرة ابؼللحل
موعة الأشخاص ابؼستقر من عملبئها كيشتَ ىذا إلذ ثلبثة مستويات من الإبداع: التواصل بتُ الأفراد، كبؾ

ىو بدثابة فكرة مفيدة أك مناسبة  ، كالمجتمع. كبالتالر، تظهر الأعماؿ العلمية أف الإبداعؤسسةذكم الصلة بابؼ
بغل مشكلة ما. علبكة على ذلك، بىتلف الإبداع عن الابتكار في أف الإبداع يأتي أكلان، مثل التفكتَ في 

   (iInthasang & Ussahawanitchakit, 2016: p 313). فكرة جديدة مناسبة بعد برستُ ابؼنتجات ابؼبتكرة

 التسويق الإبداعي وأهمية ثانيا: نشأة

في البحث عن طرؽ كأساليب تسويقية مبتكرة بسكنها من التفوؽ على منافسيها  ؤسساتبدأت ابؼ     
في استًاتيجياتها  التسويق الإبداعيكجذب العملبء كتلبية احتياجاتهم بشكل متميز من خلبؿ اعتمادىا 

في ظل بيئة الأعماؿ ابؼتغتَة، حيث بيكّنها من برقيق  ؤسساتضركرة حتمية للم التسويقية حيث أصبح
 ‌كبرقيق ميزة تنافسية. التفوؽ كالريادة في السوؽ

 / نشأة التسويق الإبداعي:1    

ئق لقد ظهر التسويق الإبداعي استجابة للحاجة إلذ توسيع نطاؽ التفكتَ التسويقي بحيث يشمل حقا 
عملية تقدنً أساليب كأفكار جديدة بغل ابؼشكلبت لتحقيق يشتَ إلذ ابؼمارسات التجارية ابؼعاصرة، ك 

الربحية أك الاجتماعية ككذلك  ؤسساتيرتبط التسويق إما بابؼ مالية كغتَ مالية. كبهذا ابؼعتٌ نتائج
الأفراد. فهو يربط الإبداع بالابتكار: الإبداع ىو تطوير أفكار جديدة؛ الابتكار ىو تطبيق تلك 

الكبتَة  ؤسساتلي. كبوتاج ىذا التسويق ابعديد إلذ تهيئة الظركؼ، سواء في ابؼالأفكار للبستخداـ العم
أك الصغتَة أك ابؼؤسسات الصغتَة، التي بسكن الناس من حل ابؼشاكل كابتكار استًاتيجيات جديدة 

دة لتحقيق النتائج. يتضمن التسويق الإبداعي التجاكر البديهي للؤفكار كالأطر كابؼفاىيم كالنظريات ابؼفي
ابؼوجودة في بؿاكلة لسد الفجوة النظرية / ابؼمارسة ابؼوجودة في التسويق كنظاـ. كىو يستلزـ بناء بموذج 

 Fillis ) .التسويق" أك ابؼسوقتُ التقليديتُجديد للتفكتَ لو جذكره في مناطق خارج ما نسميو "أكادبيية 

& Rentschler, 2006: p 13)  

 



 الدفاىيمي للتسويق الإبداعي الفصل الأول: الإطار
 

28 
 

 / أهمية التسويق الإبداعي 2

التي تستخدمو أك للعملبء الذين  ؤسساتالتسويق الإبداعي، سواء للم ىناؾ خلبؼ حوؿ أبنية    
 ( Mohamed & al, 2022 : p 70) .يستفيدكف منو أك للمجتمع بشكل عاـ

تنافسية من : التي تستخدـ التسويق الإبداعي، فإنو بيكن أف بوقق بؽا ميزة ؤسساتبالنسبة للم‌. أ
يدرؾ القارئ النتائج الإبهابية  خلبؿ التميز عن ابؼنافستُ؛ كتعزيز صورتها الذىنية، كتعزيز السمعة.

، كالتي تتمثل في ابغفاظ على حصتها ؤسسةج عن كجود مثل ىذه ابؼيزة للمالتي بيكن أف تنت
ابؼركز الريادم في السوؽ السوقية ك/أك زيادتها، كزيادة مبيعاتها كأرباحها، كإمكانية الوصوؿ إلذ 

بالطبع كلما  كالاستفادة من ىذه القيادة، كجذب عملبء جدد، كابغفاظ على العملبء ابغاليتُ،
بسكن التسويق الإبداعي من إبهاد ميزة تنافسية كابغفاظ عليها لأطوؿ فتًة بفكنة، زادت الفوائد 

تًة أطوؿ. فالعبرة ليست في إبهاد ابؼرغوبة التي بيكن ابغصوؿ عليها من ىذا النوع من التسويق لف
ميزة تنافسية، بل في ابغفاظ عليها لأطوؿ فتًة بفكنة. في الواقع في العديد من ابغالات، كاف 

 التجارية كفشلها. ؤسساتبداعي ىو الفرؽ بتُ بقاح ابؼالتسويق الإ
أـ أفرادنا فإف التسويق الإبداعي بيكن أف بهلب بؽم العديد  ؤسسات: سواء كانوا مبالنسبة للعملاء‌. ب

من الفوائد التي قد تأخذ شكل إشباع احتياجاتهم، كإشباع الاحتياجات ابغالية بشكل أفضل، 
التي تستخدـ  ؤسساتالفوائد على مستول كل من ابؼكتوفتَ التكاليف، أك فوائد بفاثلة. تنعكس 

و إليهم ىذا النوع من التسويق على المجتمع بشكل عاـ، حيث قد التسويق الإبداعي كالعملبء ابؼوج
كرفع مستول  -يساىم في زيادة الناتج القومي، خاصة إذا تم تطبيقو في بؾاؿ التسويق الدكلر 

ابؼعيشة، بفا يساعد الدكلة على مواجهة ابؼنافسة في السوؽ الدكلية، كتوفتَ العملبت الأجنبية التي 
 النامية على كجو ابػصوص.برتاج إليها البلداف 
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 ثالثا: عناصر وأبعاد التسويق الإبداعي

يشتمل التسويق الابداعي على العديد من العناصر كالأبعاد التي تعتبر ركائز أساسية حتى تكوف ابؼؤسسة    
 مبدعة كما يلي:

 / عناصر التسويق الإبداعي1

)حسين و عبد لزمود، بدون  ىناؾ العديد من عناصر الإبداع التسويقي التي بيكن توضيح أبرزىا بالآتي:     

 (496 سنة نشر: ص

 : كتشتَ إلذ حجم النشاطات التسويقية خلبؿ فتًة زمنية بؿددة.الطلاقة . أ
على الانتقاؿ بتُ موقف تسويقي كآخر كالتعامل مع بصيع  ؤسسة: كتعكس قدرة ابؼالدرونة . ب

 ابؼواقف.
 أم مقدرة الفرد على طرح أفكار تسويقية جديدة لد يسبقو إليها أحد من قبل. الأصالة: . ت
 : أم ابؼعابعة الدقيقة كالشاملة التي توضح أبعاد ابؼسائل التسويقية.الديل إلى إبراز التفاصيل . ث
 التسويقية كإدراؾ طبيعتها.القدرة على معرفة ابؼشكلبت  . ج

  Lan Fillis and Ruth Rentschlerللتسويق الإبداعي ثلبثة أبعاد حسب أبعاد التسويق الإبداعي: / 2

 كالشكل ابؼوالر يوضح أبعاد التسويق الإبداعي:
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 : أبعاد التسويق الابداعي(1.1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 (359 : ص2018)ريغي، الدصدر: 

يسعى مفهوـ الإبداع للوصوؿ إلذ ثلبثة مستويات، أكلا يرمي للوصوؿ إلذ مستول الفرد الإبداعي      
العبقرم كالابتكارم، ثانيا يرمي للوصوؿ إلذ ابؼستول الاجتماعي كذلك من خلبؿ اكتشاؼ جوانب 

لبحث الإبداع بالتعرؼ على مفهوـ الإبداع الذم يتجلى ضمن ثقافة ما أك بؾاؿ معتُ، ثالثا يسعى إلذ ا
 على غرار الثقافة كالعلم. عن مستول بزصص أك بؾاؿ ما

يئة في بؾاؿ التسويق الإبداعي لأف مفهوـ الإبداع في حد ذاتو لا يعد مفهوـ يرتبط مستول الفرد بالب     
مفهوـ التسويق الإبداعي بؾاؿ جديد للبحث في مفهوـ الإبداع. يسعى حديث، كمن جهة أخرل يعد 

الباحثوف إلذ كضع بؾموعة من الأدبيات لتطوير عناصر مفهوـ التسويق الإبداعي كبسكن مسوقي الإبداع أف 
ا مساعدة إلذ أفراد المجتمع كابؼؤسسات كابؼدف كابؼناطق كالمجتمعات في اكتشاؼ أقاليم غتَ مدكنة على يقدمو 

  (359، صفحة 2018)ريغي، . ابؼعركفة للعالد كإلذ عالد جديد ابػريطة كالتحرؾ قدما خلف الصيغ

 

 

  

 الأفراد البيئة

 التخصص

 الدنتجات  استحداث

 الدنتجات  استحداث

  نقل الدعلومات      انتقاء الابتكار
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 (Fillis & Rentschler, 2006: pp 17, 22 )الإبداعيستة وجهات نظر حول التسويق رابعا: 

سوؼ نلقي نظرة على ستة كجهات نظر بـتلفة حوؿ التسويق الإبداعي، كالتي ستساعدنا على فهمو  
 بشكل أعمق كأشمل كما يلي:

 : التطور التكنولوجي الاستراتيجي/ 1

، بالاعتماد على عناصر معينة من التقاليد، ؤسساتحوؿ كيفية ابتكار ابؼ الاستًاتيجيةتدكر نظرية        
ذات  الاستًاتيجيةا. تعتبر إنشاء خدمات كمنتجات جديدة بسام مثل القيم كابؼهمة الأساسية، بالإضافة إلذ

ككيفية تكيفها في أكقات التغيتَ. كيؤكد  ؤسساتتؤكد على الأسس النظرية للم صلة بدناقشة الإبداع لأنها
ا للعملبء كالأسواؽ كيدرؾ التعقيد ابؼتزايد كثر بالسياؽ ابػارجي، ليكوف حساسعلى ابغاجة إلذ الاىتماـ أ

التي تناقش  ؤسساتت ابؼبدراسا الاستًاتيجيةكتنوع الأشكاؿ التنظيمية كالتحالفات. تُستكمل نظرية 
 إنشاء قواعد عملبء جديدة كالإبداع في أكقات التغيتَ. ابغاجة إلذ قيادة قوية من أجل

 :خلق العملاء/ 2

إذ . كبرقيق القيادة في بيئة معينة بهب على بصيع استًاتيجيات التسويق الإبداعية استغلبؿ الابتكار    
ترتبط القيادة بالتغيتَ كالإبداع. لا تقتصر الريادة في التسويق على منح العملبء ما يريدكف فحسب، بل 

في فتتعلق بخلق عملبء جدد في الأسواؽ ابعديدة كابغالية. إدارة التغيتَ أمر بالغ الأبنية لتطوير العملبء. 
كار ابعديدة. يقوـ الأفراد بتطوير الأفراد ىم مصدر الأف لتسويق في القرف ابغادم كالعشريننظرية ا

الفرص أك  الدفع من أجل التغيتَ قبل أف تذىب استجابات إبداعية للمشاكل المجتمعية كالتنظيمية كبيكنهم
تصبح متقادمة. ككما تقوؿ ركزابيث ركس كانتً في كتابها ابؼتميز "سادة التغيتَ"، فإف "الابتكارات، سواء في 

أك العمليات التكنولوجية أك بفارسات العمل، لا يتم تصميمها بواسطة الآلات ابؼنتجات أك الاستًاتيجيات 
عليها كعلى الأعماؿ  الأبعاد الاجتماعية التي تأثتَبل بواسطة الأشخاص". بوتاج نظاـ التسويق إلذ فهم 

 .بشكل عاـ، كدكر العملبء الأفراد في خلق إمكانيات جديدة
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 :الاستفادة من الدوارد/ 3

يعتبر ابغصوؿ على الأمواؿ مشركعا  إلذ الاستفادة من ابؼوارد على أنها تؤثر على الإبداع، حيث ينُظر    
ا يسمح بتحقيق الرؤية التنظيمية. إف القدرة على القياـ بابؼزيد بدوارد أقل تعتٍ أف ابؼسوقتُ ابؼبدعتُ إبداعي

، كابغصوؿ على استخدامات لا ؽ بـتلفةمن ابؼوارد بطر ليسوا مقيدين بابؼوارد ابؼتاحة بؽم. إنهم يستفيدكف 
يستطيع الآخركف الاستفادة منها، كاستخداـ موارد الآخرين، كبصع الأمواؿ كاستكماؿ ابؼوارد بحيث تكوف 

مع  على أنو شيء جوىرم، كليس متعارضا القيمة المجمعة أكبر من الأجزاء. بهب أف يفُهم الإبداع ىنا
 .ية ابؼعاصرة التي تعتمد على التكنولوجياالقدرات الإنتاجية للبقتصادات العابؼ

 لإدارة ابؼوارد في قطاع الصناعة الناشئ الذم تهيمن عليو ابؼؤسسات يعد التسويق الإبداعي ضركريا     
الصغتَة ىي مواردىا المحدكدة، الأمر  ؤسساتالصغتَة. إحدل خصائص تسويق ابؼ ؤسساتالصغتَة كابؼ

يتوافق ىذا الرأم مع نظرية الاعتماد على ابؼوارد.  ك الاستفادة من ابؼوارد. الذم يؤدم بدكره إلذ ابغاجة إلذ 
وع ابؼوارد ابؼتاحة، مثل لكمية كن تتكيف استجابة ؤسساتوارد أف ابؼتقتًح نظرية الاعتماد على ابؼكما 

 التمويل.

 :الدخاطرة المحسوبة/ 4

بـاطر بؿسوبة في تطوير منتجات أك عمليات جديدة، بفا يقود العملبء  يتحمل ابؼسوقوف ابؼبدعوف       
إلذ طرؽ جديدة لاستخداـ ابؼنتجات أك إلذ منتجات جديدة بأنفسهم، أك اقتًاض ابؼوارد أك مشاركتها أك 

بفارسة إنشاء شراكات مع ابؼوردين أك ابؼوزعتُ أك ابؼنافستُ. لقد شكلت ابؼخاطرة المحسوبة جزءنا من 
الربحية كالاجتماعية لعدة قركف، كمع ذلك فهي تظهر الآف فقط كوسيلة  ؤسساتويق في كل من ابؼالتس

من  ؤسساتظركؼ التي بسكن الأفراد كابؼللتحقيق في بؾاؿ التسويق نفسو. بكن بحاجة إلذ ابؼخاطرة بتهيئة ال
ق ابعديد إلذ بوتاج التسويالاستفادة من بذربة كإنشاء كتطوير كاختبار الأفكار التي تتطلب جهدا فكريا. 

، التي بسكن الأشخاص من القياـ بالأشياء بطرؽ غتَ أك الصغتَةفي ابؼؤسسات الكبتَة تهيئة الظركؼ، سواء 
 .كالتفكتَ ابغالر س الامتثاؿ كالاعتماد على ابؽيكلكلي أف تشجع بيئة مكاف العمل الإبداعتقليدية. بهب 
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 :الخيال الإبداعي/ 5

ا في بقاح التسويق. ابؼواقف التي اعي أف ابػياؿ الإبداعي يلعب دكرا أساسيابؼسوؽ الإبديعرؼ          
يُسمح فيها بالفهم ابػطي كابػوارزمي فقط برد من الإبداع. كبدلان من ذلك، يتم برقيق الإبداع على أفضل 

عوة متزايدة داخل كجو عندما تكوف ابؼسارات ابؼرنة كالاستكشافية كغتَ المحددة مسبقنا بفكنة. ىناؾ د
الأكساط الأكادبيية للئبداع، كلكن للؤسف لا تزاؿ ىذه الدعوة غائبة في التسويق التقليدم. اقتصاد اليوـ 
ىو في الغالب اقتصاد إبداعي. كمن ابؼثتَ للبىتماـ أف ىذا الرأم يتبناه الاقتصاديوف كابؼبتكركف ابغضريوف 

اؿ لا ابغصر. إف القيمة ابؼتزايدة للخياؿ الإبداعي بزلق تركيزنا كابعغرافيوف كمنظرك الإدارة، على سبيل ابؼث
  .أكبر على ابؼلكية الفكرية كالشبكات كالعلبمات التجارية كابؼواىب

كيرتكز الكثتَ من ىذا النوع ابعديد من ابؼعرفة على تطور ابؼلكية الفكرية كبموىا. ابؼلكية الفكرية      
مصطلح قانوني. يتم تعريفو على أنو بناء مصطنع غتَ ملموس ظهر عندما اختًعو ابؼشرعوف لأغراض برديد 

فكرية. كيشمل بؾالات براءات مؤىلة للملكية ال نتجات الإبداعية ليست كلهاحقوؽ ابؼالك. العديد من ابؼ
الاختًاع كحقوؽ النشر كالتصاميم كالعلبمات التجارية. ىناؾ برليل بفتاز لسوؽ النمو ىذا في كتاب ىوكينز 
"الاقتصاد الإبداعي: كيف يكسب الناس ابؼاؿ من الأفكار". النقطة ابؼهمة ىنا ىي أف ابؼلكية الفكرية 

لمجتمع الاستفادة ابػياؿ الإبداعي للناس حتى يتمكن ااظ على اكتسبت مصداقية بسبب اعتمادىا على ابغف
منو على ابؼدل الطويل. إف برقيق التوازف ابؼناسب بتُ ابؼنفعة الفردية كالمجتمعية يسبب توتران في القانوف كفي 

 .استجابة الناس لو

كابؼؤسسات غتَ الربحية الأعماؿ التجارية  ات ابعديدة،كالتقني ؿ الإبداعي بالتكنولوجياتيرتبط ابػيا    
)الكبتَة كالصغتَة(، كالثركات ابعديدة كغتَىا من التطورات الاقتصادية كالاجتماعية التي تتدفق منها. 
كنتيجة لذلك، ترل فلوريدا أف حياتنا بدأت تتناغم مع "الركح الإبداعية". الركح الإبداعية ىي ركح ابػياؿ 

يث أنو يوفر البنية التحتية الأساسية التي تسهل تدفق الأساسية. كبيكن للمسوقتُ تسختَ ذلك من ح
 ابؼعرفة كالتكنولوجيا.
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 :الابتكار الدستدام/ 6

في حتُ يتم مناقشة الابتكار ابؼستداـ في كثتَ من الأحياف خارج نظرية التسويق، إلا أنو في أدبيات        
الإبداعية. بيكن للناس ابغصوؿ على ابؼعرفة  الإدارة العامة يدكر حوؿ تطوير ابؼعرفة ابعديدة كتنفيذ الأفكار

ا  قلب الطريقة التي نعمل بها رأسكابؼعلومات من بصيع أبكاء العالد بنقرة كاحدة على الفأرة، بفا يتسبب في
على عقب. كينبغي أف يؤدم ىذا إلذ عوبؼة الأسواؽ كالتسويق حيث أف الاتصالات الأسرع تقلل من دكر 

فإف عالد اليوـ تهيمن عليو "بؾموعات" إبداعية من ابؼعرفة كابؼزايا التكنولوجية التي  البيئة المحلية. كمع ذلك
تعتمد بشكل متزايد على أشياء بؿلية مثل العلبقات كالدكافع كابؼهارات. تركز ىذه المجموعات على ابعغرافيا 

ابؼؤسسات ابؼبدعة مثل المحلية في ابؼدف كابؼناطق الإبداعية. المجموعات ىي بذمعات جغرافية للؤفراد ك 
التي تؤدم إلذ الدعم ابؼتخصص كالتدريب كالتعليم كابؼعلومات كالبحث من  ؤسساتابغكومة كابعامعات كابؼ

أجل النمو الاقتصادم كالاجتماعي. كفي قطاع التكنولوجيا ابؼتقدمة، فإف كادم السيليكوف في ساف 
 ية في لندف معركفة جيدا. ابؼصرف فرانسيسكو، كىوليوكد في لوس أبقلوس، كالمجموعة

ىناؾ ثلبث طرؽ بيكن من خلببؽا للمجموعات توليد ابؼيزة التنافسية. أكلا، إنهم يولدكف الإنتاجية         
على تعزيز  ؤسساتمن خلبؿ الوصوؿ إلذ ابؼعرفة ابؼتخصصة كالعمالة كالتكنولوجيا. ثانينا، تعمل ىذه ابؼ

وجودكف في ابؼنطقة على دراية سريعة بالطرؽ ابعديدة للقياـ الابتكار ابؼستداـ حيث يصبح الأشخاص ابؼ
بالأشياء من خلبؿ قربهم من المجموعة. كثالثا، أنها تعزز تنمية ابؼعرفة ابعديدة في القطاعات ذات الصلة، بفا 

ؿ. يؤدم إلذ تنمية فرص جديدة، حيث يتوفر الوصوؿ إلذ العمالة كابؼهارات كابؼعرفة كالتكنولوجيا كرأس ابؼا
يعد قطاع ابغرؼ اليدكية في إبقلتًا مثالان على التجمع الإبداعي. كىي تشمل ابؼهرجانات كالتعليم كإدارة 

كتوجد برت مظلتها بؾموعة كاسعة من الصناعات التي تدعم  ية كالتًكيج للتكنولوجيا ابعديدة،ابؼلكية الفكر 
الدعاية كالتسويق  مؤسسات ؤسساتمل ىذه ابؼالأنشطة الثقافية كالسياحة كالبيئة كالابتكار ابؼستداـ. كتش

ابؼتخصصة كابعامعات كالعديد من ابؼنشورات كالنشرات كابؼواد التًكبهية الإعلبمية التي تستهدؼ ابؼستهلكتُ 
كابعمهور التجارم. ىناؾ بعاف خاصة على مستول ابغكومة المحلية بـصصة لتطوير السياحة الإقليمية 

 ىذا ابؼوضوع من أجل برستُ بؾتمعهم المحلي. كتتمتع المجموعة أيضنا بركابط للقطاع. يبحث الأكادبييوف في
 ثل السياحة الثقافية كالضيافة. أضعف مع المجموعات الأخرل، م
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برتوم المجموعات الإبداعية على بنية برتية صلبة كناعمة. تشتمل البنية التحتية الصلبة على ابؼباني     
نطقة أك ابؼدينة. تشتمل البنية التحتية الناعمة على الشبكات الاجتماعية كابؼؤسسات كما شابو ذلك في ابؼ

كالتفاعلبت البشرية التي تدعم كتشجع تدفق الأفكار )الابتكار ابؼستداـ( بتُ الأفراد كابؼؤسسات. تعد 
إلذ  مفاىيم البنية التحتية ىذه بدثابة تذكتَ بأبنية الإبداع في تطوير منتجات كخدمات جديدة بالإضافة

ابؼناطق كابؼدف الديناميكية. نظرنا لأف ابؼناطق كابؼدف أصبحت بشكل متزايد مواقع لقطاعات التًفيو كالتسلية 
كالضيافة كالسياحة، كما ىو موضح في دراسة حالة ابغرؼ الإبقليزية، فإف مثل ىذه التطورات تتطلب 

ة كبرديدىا. تتيح المجموعات النمو سياسة عامة مبتكرة تسعى إلذ إبهاد فرص جديدة للتنمية الإبداعي
الإبداعي لأنها برفز ابؼنافسة على الأفكار كابغلوؿ ابؼبتكرة لطرحها في السوؽ. إنهم يقودكف كتتَة الابتكار 
كبوفزكف تكوين مؤسسات جديدة أخرل )ربحية كغتَ ربحية( بالإضافة إلذ تشجيع خدمات الدعم ابؼؤسسي 

لمجموعة لكل شخص فيها بالاستفادة كما لو كانت ذات نطاؽ أك ابػاصة بهم على الازدىار. تسمح ا
شكلية أكبر دكف ابغاجة إلذ التضحية بدركنتها. كمن أجل فهم ابعوانب ابؼختلفة للئبداع ككيفية تفاعلها، 

 ظيم كابعماعة.  بهب النظر في الارتباط مع الابتكار ابؼستداـ جنبنا إلذ جنب. الثقافة كالتن

 التسويق الإبداعي ومتطلبات لرالات: خامسا

يشمل التسويق الإبداعي بؾموعة كاسعة من المجالات التي يؤثر فيها بشكل إبهابي إذ أف ىذا التأثتَ يتطلب 
  التي بهب أف تتوفر في صاحب ابؼشركع ابؼبدع في التسويق كما يلي:بؾموعة من ابؼهارات كابؼتطلبات 

 / لرالات التسويق الإبداعي:1

 :2017)حمودي و نوري،  فيما يلي نذكر بعض الأمثلة عن كيفية تأثتَ الإبداع في بؾالات متعددة للتسويق:    

 (191، 190صفحة 

 عقدة بؼراقبة كتتبع سلوؾ يسمح الإبداع بإبهاد طرؽ جديدة في بؾاؿ بحوث التسويق تشمل طرؽ م
 كبرليل ابؼعلومات؛ عميلال
  يسمح بالتسويق العميق )الشخصي( بدلا من التسويق الشامل، كبالنسبة بػدمة العملبء فإف

 ؛عميلستجابة السريعة لاحتياجات الالتكنلوجيا تسمح بإحداث الا
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 يسمح الإبداع بتقدنً نوعية متطورة كميزات عالية للمنتجات كبسعر أقل؛ 
 مة بتُ التًكيج كمتطلبات العملبء، كبذعل من السهل للبائعتُ التكنلوجيا ابغديثة تسمح بابؼلبئ

 اقتًاح منتجات جديدة؛
  يسمح الإبداع بإبهاد قنوات توزيعية جديدة، على سبيل ابؼثاؿ التسويق الالكتًكني، الذم جعل من

 القياـ بعمليات الشراء كالتسوؽ من ابؼنزؿ. العملبءالسهل على 

 / متطلبات التسويق الإبداعي2

فيمن يتولذ مسؤكلية التسويق الإبداعي أك ابؼشاركة فيو، حيث بيكن يستوجب توفر عدد من ابؼهارات     
النظر إلذ ىذه ابؼهارات بأنها تتصف بالعمومية أم نفسها مهارات الإبداع كالابتكار بشكل عاـ، بينما لو 

كابؼتطلبات التي بهب أف مهارات أخرل نرتبط بالتسويق بشكل خاص، كسوؼ يتم عرض أىم ابؼهارات 
)ببة و  :يتمتع بها صاحب ابؼشركع ابؼبدع في التسويق، كما يرتبط بها من خصائص كمواصفات كفقا للتالر

 (12، 11، صفحة 2023شين، 

 ، ابؼتمثلة في:الدتطلبات التنظيمية والإدارية . أ
 بضركرة كأبنية الإبداع في المجاؿ التسويقي. ؤسسةاقتناع الإدارة العليا للم 
  الابتكاريةالتنسيق كالتكامل بتُ الإدارات ابؼهتمة بالأنشطة. 
 ، كتشمل ما يلي:متطلبات خاصة بالدعلومات . ب
 .كجود آلية أك نظاـ أمتٍ للمحافظة على سرية ابؼعلومات ابؼتعلقة بالإبداع التسويقي 
  تطبيق الابتكارات التسويقية. توفر ابؼعلومات ابؼرتدة عن نتائج 
 .نظاـ فرعي للمعلومات التسويقية يفيد في ابزاذ القرارات التسويقية 
 ، ابؼتمثلة بعدد من العناصر كىي:متطلبات متعلقة بإدارة الأفراد العاملين بالتسويق . ت
 .تعتبر القدرات الابداعية شرطا لشغل الوظائف 
 .نظاـ فعاؿ يساىم بالتحفيز على الإبداع 
 متطلبات متعلقة بالجدوى وتقييم الإبداعات والابتكارات التسويقية: . ث
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 .توقع معابعة مقاكمة الإبداع التسويقي كالاستعداد للتعامل معها 
 .التوازف في بؾالات الإبداع التسويقي 

 بداعيأنواع التسويق الإ: سادسا

ابؽدؼ من الإبداع، كالعميل  ،ؤسسةيقسم التسويق الإبداعي إلذ أربعة أنواع: نوع ابؼنتج، نوع ابؼ   
 (Freihat et al, 2020: p 267) .ابؼستهدؼ. كفيما يلي كصف موجز بؽا

كفقا للمفهوـ الواسع للتسويق بيكن أف يكوف ابؼنتج سلعة أك  التصنيف حسب نوع الدنتج:  .1
أك شخصا أك فكرة، كبؽذا السبب بيكن أف يكوف التسويق الإبداعي في بؾاؿ  مؤسسةخدمة أك 

أك الأشخاص أك الأفكار. بيكن أف يتأثر ابؽدؼ الأساسي  ابؼؤسساتالسلع أك ابػدمات أك 
 للتسويق الإبداعي كالشكل الذم يتخذه بشكل كبتَ بنوع ابؼنتج الذم يركز عليو.

التسويق الإبداعي كفقا للهدؼ الأساسي  بيكن تقسيم :ؤسسةالتصنيف حسب نوع الد .2
ربحية أك غتَ ربحية. كبيكن تقسيمها حسب نشاطها الأساسي:  مؤسسة، سواء كانت مؤسسةلل
خدمات، إلخ(. كبيكن أيضا استخداـ أسس أخرل في  مؤسسةبذارية،  مؤسسةصناعية،  مؤسسة)

معينة قد  مؤسسةلذم يناسب التقسيم، مثل نوع ابؼلكية. كنتيجة لذلك، فإف التسويق الإبداعي ا
 أخرل، كالعكس صحيح.  ؤسسةلا يكوف مناسبان بؼ

إلذ حل ينقسم التسويق الإبداعي حسب ابؽدؼ إلذ تسويق يهدؼ التصنيف حسب الذدف:  .3
مثل ابلفاض ابؼبيعات أك ربدا يهدؼ إلذ برستُ الأداء كبالتالر فإف  ؤسسةمشكلة معينة تواجو ابؼ

 ؤسسةيق أكلر كقد بذمع ابؼالتسويق الإبداعي في ابغالة الأكلذ ىو رد فعل كفي ابغالة الثانية ىو تسو 
بتُ نوعتُ من التسويق الإبداعي إذا كانت تتعامل مع أكثر من منتج أك أكثر من سوؽ ك/أك تقوـ 

بشكل مستمر في اط بحيث توجد مشاكل في بعضها كترغب في برستُ الأداء بأكثر من نش
 بعضها الآخر.

بيكن تقسيم التسويق الإبداعي حسب العملبء ابؼستهدفتُ إلذ التسويق  التصنيف حسب العميل: .4
(. ابؼؤسساتابؼوجو بػدمة ابؼستهلكتُ النهائيتُ، أك التسويق ابؼوجو بػدمة ابؼشتًين الصناعيتُ )
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التسويق الإبداعي ابؼوجو للمستهلكتُ النهائيتُ عادة على إثارة الدكافع العاطفية )غتَ يعتمد 
العقلبنية( أكثر من الدكافع العقلبنية، كالعكس صحيح بالنسبة للتسويق ابؼوجو للمشتًم 

 الصناعي.

  الدبحث الرابع: الابداع في الدزيج التسويقي

ابػطط كالسياسات كالعمليات التي بسارسها الإدارة التسويقية بؾموعة "يعرؼ ابؼزيج التسويقي بأنو     
بهدؼ إشباع حاجات كرغبات ابؼستهلكتُ كإقناع ابؼستهلكتُ بشراء منتجاتها كخدماتها، كإف كل عنصر 

 .سويقي يؤثر كيتأثر بالعنصر الأخر"من عناصر ابؼزيج الت

سويق، خاصة إذا جر الأساس لنجاح عملية التيعد التًكيز على الابداع في عناصر ابؼزيج التسويقي ابغ    
ابهاد أفكار كمقتًحات ابداعية تتمثل في طرح منتجات جديدة أك تطوير كبرستُ  ؤسسةما استطاعت ابؼ

ابؼنتجات ابغالية، أك اعتماد طرؽ كأساليب جديدة كمبدعة في بؾاؿ التسعتَ أك التًكيج أك التوزيع  كفي 
دبيها للعميل في أحسن صورة كلا يتحقق ذلك إلا من خلبؿ تدريب كتأىيل عملية انتاج ابػدمة إلذ غاية تق

في الدليل ابؼادم من حيث ابؼظهر الداخلي  بالإبداعالأفراد كاكسابهم مهارات ابداعية إلذ جانب الاىتماـ 
 .ؤسسةيسهم في برقيق بقاح كتفوؽ ابؼكابػارجي بفا يلفت انتباه العملبء كبدا 

 تقديم الخدمةبداع في أولا: الإ

بشكل عاـ، في الدراسات في بؾاؿ الابداع، لا يوجد فرؽ بتُ الابداع في ابؼنتج كالابداع في ابػدمات.      
نتجة في مؤسسات ابػدمة بدثابة ابؼنتجات ابؼ ؤسساتدمات التي تقدمها مفي ابػ بدعتٌ آخر، يعتبر الابداع

في ابػدمة إلذ توفتَ  لى النحو التالر: يشتَ الابداعع في ابػدمة التصنيع. كمع ذلك، بيكن تعريف الابداع
في ابؼنتج  . يشتَ الابداعمنتجات جديدة للعملبء ابغاليتُ أك ابعدد كتوفتَ ابػدمات ابغالية للعملبء ابعدد

إلذ تقدنً كتوريد منتج أك خدمة أك برستُ ميزات ابؼنتج فيما يتعلق بالاستخدامات كالاحتياجات ابؼدركسة 
 (Omidi, Abadar, & Jorfi, 2017: p 166 ) .للعملبء
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الابداع في ابػدمة يتعلق بوجود الإبداع في أم نشاط أك عملية تتعلق بابػدمة سواء من حيث إعداد      
كتسليم ابػدمات ابؼقدمة أك من حيث تطوير العمليات كالأنشطة التي يتم فيها أداء ابػدمات يتلمس 

دمها من كقت لآخر لزيادة العميل الابداع في ابػدمات الفندقية من خلبؿ السلع كابػدمات ابعديدة التي تق
إشباع حاجات كرغبات حالية موجودة أك إشباع حاجات كرغبات غتَ مشبعة للعملبء. بالنسبة إلذ الابداع 
في ابػدمة فقد عرؼ على أنو "منتجات أك خدمات جديدة مقدمة للوفاء باحتياجات مستخدـ أك سوؽ 

تقدبيها أك تداكبؽا كاختًاع خدمة جديدة، أك  ؤسسةمات ابعديدة التي لد يسبق للمخارجي. " كيقصد بابػد
تعديل في خدمة قائمة، أك تقدنً خدمة ينتجها منافس. كمن الناحية التسويقية يفضل الأخذ بابؼفهوـ 

مرة تعتبر  ابعديد من كجهة نظر السوؽ فأم خدمة يتم طرحها في السوؽ لقطاع معتُ من العملبء لأكؿ
أك بهد حلب  عميل جديدة أك متطورة نوعا ما، كيضيف قيمة للجديدة، كما عرؼ بكونو تقدنً خدمات 

 (99 )عثمان، بدون سنة نشر:ص بؼشكلة معينة.

 أبعاد الإبداع في تقديم الخدمة/ 1

لعملبئها من  ؤسسةإف الإبداع في ابػدمة ىو عبارة عن معارؼ كأفكار جديدة، كابداعية تعرضها ابؼ     
 (120، 119 : ص2023)شيدخ ،  خلبؿ ثلبثة أبعاد أساسية كىي:

، أك ؤسسة طرح خدمة جديدة بالنسبة للمكالذم يشتَ إلذ تقديم عروض وخدمات جديدة: . أ
 .عملبءتجيب بشكل أفضل لاحتياجات ال، بحيث توفر ميزات تسالعملبءالسوؽ، أك 

؛ عملبءعلى تغتَات حاجات كرغبات ال من خلبؿ الاعتماد إجراء برسينات في الخدمة الحالية: . ب
حتى تستطيع معرفة تفضيلبت إجراء بحوث كاستخبارات تسويقية دكرية،  ؤسسةحيث ينبغي على ابؼ

 ابؼتنوعة. عملبءال
قدنً ابػدمات كتشمل إبهاد طرؽ جديدة في طريقة ت إجراء برسينات في عملية تقديم الخدمة: . ت

بشكل أساسي على تدريب ابؼوظفتُ في برستُ عملية تقدنً  ؤسسةابغالية؛ حيث تعتمد ابؼ
 في ىذه العملية. لى اعتبار أنهم العنصر الرئيسيابػدمة، ع
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 :ميزات الإبداع في لرال الخدمات/ 2

ابػصائص أثر على العملية للخدمات بؾموعة من ابػصائص بسيزىا عن السلع ابؼادية، كىذا التباين في      
الإبداعية، فعادة ما ينظر للئبداع على أنو تغيتَ تكنولوجي، لكنو قد يشمل أيضا تغيتَ اجتماعي أك سلوكي 

فقد يتخذ الإبداع في بؾاؿ ابػدمات شكل طرح  .غتَ تكنولوجي يتجسد بشكل كبتَ في بؾاؿ ابػدمات
ا أف ابػدمات لا بيكن بززينها، فهذا يعتٍ صعوبة خدمة جديدة، أك أسلوب جديد لإنتاجها كتقدبيها، كبد

، العملبءتتأسس غالبية إبداعات ابؼؤسسات ابػدمية بناء على أراء  .تغيتَ ابػدمة دكف تغيتَ عملية تقدبيها
من خلبؿ الواجهة الأمامية للمؤسسة، كىذا يتوقف على  العملبءأك التفاعلبت ابغاصلة بتُ العاملتُ ك 

كىو ما يسمى  عميلدمة ىو إبداع موجو من قبل ال. فإبداع ابػعملبئهابؼؤسسة ك رجة الاتصاؿ بتُ اد
كما تقل درجة الاعتماد على .بأسلوب ابعذب ابؼوجو، ثم يتطور من خلبؿ أفكار ابؼؤسسة أم الدفع ابؼوجو

حسب درجة الاتصاؿ بينو كبتُ ابؼؤسسة، فمثلب في ابػدمات الاستشارية يكوف الإبداع عبارة عن  عميلال
م ابغل كتقدبيو ككلب الطرفتُ مستفيدين فابؼؤسسة تستفيد بتصمي عميلتفاعلية بتُ مقدـ ابػدمة كالة عملي

عديل أبماط سلوكية كغالبا ما يكوف الإبداع في بؾاؿ ابػدمات غتَ تقتٍ، فقد يشمل ت .آخرين عملبءل
للعاملتُ، كما قد يتضمن تقدنً معلومات جديدة أك تقدنً طرؽ جديدة للتعامل مع الأفراد، كىذا ما بهعل 

 (306، 305)بوفولة، بدون سنة نشر: ص   :الإبداع في بؾاؿ ابػدمات يشمل ابؼستويات التالية

كقياـ العديد من البنوؾ .بيكن أف يشمل خدمات جديدة تقدـ الأسواؽ حالية إبداع الخدمة:  . أ
بإضافة خدمة التأمتُ بػدماتها البنكية، كقد يشمل إدخاؿ برسينات على خصائص كمكونات 

 .ابػدمة القائمة كتمديد ساعات تقدنً ابػدمة مثلب
يتعلق بتجديد الإجراءات التقليدية لإنتاج كتوصيل ابػدمة، قد  العمليات:  –إبداع الدعالجة  . ب

 .لى الواجهة الأمامية للمؤسسة فقط، كما قد بيتد للواجهة ابػلفيةيقتصر مستول التجديد ع
: يشمل إبهاد مساحة جديدة بالسوؽ، كدخوؿ صناعة جديدة مثلب، إضافة أصناؼ إبداع السوق . ت

جديدة إلذ قائمة الطعاـ، استحداث مسارات جديدة للطتَاف تلبية حاجات قطاعات سوقية 
 .بـتلفة

 .جديد للعمل بهسد كل الأنواع الثلبثة السابقة : خلق مفهوـإبداع نموذج العمل . ث
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بتكار حل من خلبؿ ما بييز كذلك الإبداع في بؾاؿ ابػدمات أنو إبداع ابؼرة الواحدة، فهذا النوع بيثل ا
كابؼؤسسة، فهو إبداع لا بيكن إعادة  عميل، كيتم إنتاجها من قبل العميلال شكلة يطرحهابؼأسلوب تفاعلي 

 توفتَ ظركؼ مواتية لابتكار إبداع مشابو. إنتاجو كمع ذلك بيكن

 الخدمة تسعير: الابداع في ثانيا

للحصوؿ  عميلموعة التضحيات التي يقدمها الالسعر أنو بيثل بؾ « Kotler & Armstrong »عرؼ     
على ابؼزايا ابؼرتبطة بحيازة أك استعماؿ ابؼنتج" أما السعر الابداعي أك الابتكارم عرفو السرحاف على أنو: 

قدرة ابؼؤسسة على تقدنً أسعار مبتكرة كمناسبة للعملبء تسمح بتفضيلها عن باقي منتجات كخدمات "
كالأساليب ابعديدة لتسعتَ ابؼنتجات بدا يتوافق ابؼنافستُ". الابداع في بؾاؿ السعر ىو عملية إبهاد الطرؽ 

 (262 : ص2019)لوصادي و خلفاوي،  مع ابؼتغتَات التسويقية الأخرل.

 من ابؼداخل ابؼهمة لتحقيق التميز التسويقي، كإبهاد ميزة تنافسية تَسعتفي بؾاؿ ال الابداع يعد     
السعرم لا يرتبط بالضركرة بالبحث عن كسيلة لتحديد  بدرجة أك بأخرل. كالابداع ات ابػدميةلمؤسسل

لكي تبدك الأسعار مرتفعة إذا كاف يتوقع من  فيض في الأسعار، فقد يتم الابداعسعر منخفض أك للتخ
ذ بعتُ ، حيث أف التفكتَ في تطبيق الابتكار السعرم يستوجب الأخعميلك إثرا إبهابيا على سلوؾ الذل

 (94 )بعيطيش، بدون سنة نشر: ص .ابؼستهدفتُ عملبءالاعتبار خصائص ال

التسويقي الأخرل ابؼزيج تعتبر السياسات السعرية من أدؽ ابؼسائل ابؼالية إذ ترتبط بشكل كبتَ بعناصر       
السعر دكرا ىاما بصفتو أداة تساعد على )ابػدمة، التًكيج، التوزيع( كبؽا أثر كبتَ على بعضها، ىذا كيلعب 

عوامل،  تنظيم النشاط الاقتصادم فتوظيف أحد أك كل عوامل الإنتاج تعتمد على سعر كل عامل من ىذه ال
بسثل الإيرادات ابؼستلمة،  عملبئهاكالكميات ابؼشتًات من قبل فإف الأسعار  ؤسسةكذلك فإنو بالنسبة للم

كتتضح حالات الابداع كالابتكار في بؾاؿ السعر في: التسعتَ على أساس التكلفة، التسعتَ بناء على برليل 
 (99 )عثمان، بدون سنة نشر: ص نقطة التعادؿ، التسعتَ على أساس ابؼنافستُ.
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 خطوات الإبداع والابتكار في التسعير:/ 1

تعد عملية برديد الإبداع كالابتكار في التسعتَ من أصعب ابؼهاـ التي تقع على عاتق ابؼسؤكلتُ في أم       
مؤسسة، لأنها بزضع للعديد من العوامل التي تتغتَ بسرعة كبتَة كالتي بىرج معظمها عن سيطرة ابؼؤسسة، 

على أساس التكاليف كإضافة ىامش كبيكن برديد الإبداع كالابتكار في الأسعار بناء على مركنة الطلب أك 
ربح بؿدد أك على أساس أسعار ابؼنافستُ كرد فعلهم، كمع أف ابؽدؼ من التسعتَ ىو ابغصوؿ على إيرادات 
أكبر من حجم التكاليف، إلا أف ابؼؤسسات براكؿ الاعتماد على استًاتيجيات كسياسات بـتلفة لتحقيق 

 (76، 74 : ص2019ـ  2018)بن عاشور،  ىذا ابؽدؼ كمن أبنها:

ترتكز ىذه الطريقة على مستول الطلب بحيث ترتفع  الابداع في الأسعار على أساس الطلب:‌. أ
الأسعار عندما يزداد الطلب كتنخفض عند ابلفاضو، كذلك من أجل تغطية الربح رغم ثبات كلفة 

)ابػدمات( الوحدة  في ابغالتتُ، كيتم برديد السعر بناء على الإبداع كالابتكار في نوعية ابؼنتجات 
أثناء عرضو في الأسواؽ،  )ابػدمة( التي بسكنو من شراء ابؼنتجالشرائية  عميلأك على أساس قدرة ال

عددا من العوامل التي تؤثر على الأسعار أيضا مثل: عدد كبالتالر بهب الأخذ بعتُ الاعتبار 
كعدد ابؼنافستُ، كبالتالر فإنو بهب  عملبءمجتمع، القوة الشرائية للالسكاف، التًكيبة الاجتماعية لل

معرفة حجم الطلب الكلي كمركنة الطلب على ابؼنتج، كذلك من خلبؿ برديد دراسة ىذه العوامل ك 
فيو، ثم تقوـ ابؼؤسسة  عملبءمتها كمعرفة مستول دخل الابغصة السوقية التي ستقوـ ابؼؤسسة بخد
، كفي بعض ابغالات فإف عملبءمع مستول معيشة ىؤلاء ال بعد ذلك بتحديد السعر الذم يتناسب

ى بهامش ربح أدنى من ىامش ابؼؤسسات الأخرل من أجل موازنة الفركقات ابؼؤسسة قد تقبل كترض
 الأخرل.

إف التسعتَ على أساس التكلفة بيكن أف  الإبداع والابتكار في الأسعار على أساس التكلفة:‌. ب
 يكوف على أساس الربح ابؼضاؼ كيعبر عنو من خلبؿ ابؼعادلة:

 تكلفة التسويق +ىامش الربح  +مصاريف إدارية  +السعر = كلفة الإنتاج 
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بذلك فإف ىذه الطريقة تتطلب توفتَ معلومات دقيقة عن التكاليف ابؼتغتَة لاستخراج نصيب الوحدة    
الواحدة منها، كقد تقوـ ابؼؤسسة بتحديد أسعارىا بهدؼ الربح من خلبؿ برديد السعر الذم بوقق بؽا 

 رم بغجم ابؼبيعات.عائدا بـططا على إبصالر تكاليفها عند معدؿ تقدي

تؤثر ابؼنافسة ابؼتوقعة بشكل كبتَ في برديد  الإبداع والابتكار في الأسعار على أساس الدنافسة:‌. ث
حيث بردد ابؼؤسسة الإبداع في أسعارىا في ضوء أسعار منافسيها كبراكؿ كضع سعر ابؼنتج، 

عتَ ىو الأكثر شيوعا متوسط يطابق سعر الصناعة التي تنتمي بؽا في السوؽ، كىذا النوع من التس
أك التصور بأف ىناؾ مثيلب بؽذا السعر في  كابػدمات لصعوبة حساب التكلفة لبعض ابؼنتجات

كابؼنافستُ في السوؽ حوؿ تباين الأسعار، كبيكن  عملبءلك صعوبة معرفة رد فعل الالأسواؽ، ككذ
عددىم في السوؽ من النظر إلذ الأسواؽ من خلبؿ عدد ابؼنافستُ بحيث بهب على ابؼؤسسة معرفة 

 أجل التمييز بتُ حالات ابؼنافسة التي تسود في السوؽ كالتي تتمثل في:
 :عندما يكوف ىناؾ منتج كحيد كعدد من ابؼنتجتُ في السوؽ بؿدد، كذلك لأف  حالة الاحتكار

 ابؼنتج لو دكر رئيسي في برديد الأسعار كتشكيلها، كبالتالر السعر ىنا مرتفعا.
  ابؼنتجتُ في السوؽ كبرديد السعر من قبل فإنو يوجد عدد قليل من  القلة:حالة احتكار

أحدىم يرتبط بأسعار ابؼنتجتُ الآخرين في السوؽ بغض النظر فيما إذا كانت منتجاتهم متشابهة 
أك بـتلفة، كيكوف عدد ابؼنافستُ قليلب كمعركفتُ من قبل بعضهم، كبذلك يصعب ابزاذ قرارات 

 بة تقدير ردكد فعل ابؼنافستُ.تتعلق بالأسعار لصعو 
 :تستطيع ابؼؤسسة أف تتوقع أم تصرؼ تسعتَم يتم تقدبيو من جانب  حالة الدنافسة الحرة

معرفة تامة بالسوؽ كيهمو ابغصوؿ على أقل الأسعار  عميلالسوؽ مباشرة، كيكوف لدل ال
 كبالتالر ابؼؤسسة لا تتمكن من التحكم بالسعر كعليها قبوؿ سعر السوؽ.

 كيتم ذلك من خلبؿ  (:دماتلى أساس المجموعة )تشكيل الخداع والابتكار في الأسعار عالإب
ىذه  مقدـ ابػدمة، كيفضل عميلة كاحدة بسعر كاحد يدفعو الكوحد  الاستفادة من ابػدمات

   التخفيض. ايقع عليه لتيا دمةمن بزفيض السعر دكف برديد ابػ الطريقة لأنها بسكنو
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  :في التسعير الإبداعأساليب / 2

  (9Freihat et al., 2020 :p26)  :يب للئبداع في التسعتَ نذكر أبنها كالتالرتوجد عدة أسال

كتعتمد ىذه الطريقة على كضع قائمة كاضحة كسهلة  :بنفسو)الخدمة( سعر الدنتج  عميليحدد ال‌. أ
القراءة بأسعار ابؼنتجات بالقرب من ابؼنتجات على الرفوؼ، كلكن ليس على ابؼنتجات نفسها، 
كيطلب من ابؼشتًم كضع السعر على ابؼنتج الذم يرغب في شرائو، كعند الدفع يقوـ ابؼوظف 

  .بتسجيل الأسعار كما كتبها العميل
كفقان بؽذه الطريقة يتم توضيح السعر الوحدكم للمنتج بغض : على أساس سعر الوحدةالتسعير  ‌. ب

كغم، ككانت   2كغم،   3كغم،   5النظر عن حجم العبوة، مثاؿ: إذا كاف ابؼنتج يباع بثلبثة أحجاـ 
دينار. فبدلان من برديد أسعار سابقة يتم برديد  14دينار،  18دينار،  25أسعاره على التوالر 

دنانتَ،  7دنانتَ،  6دنانتَ،  5لوحدكم، ككضع الأسعار على ابؼنتجات على النحو التالر: السعر ا
بحيث يستطيع ابؼستهلك مقارنة العبوات الثلبث بسهولة من خلبؿ تقدنً معلومات إضافية بسكنو 

 كبذنب التضليل أك ابػداع.من ابزاذ قرار شراء أفضل كأسهل 
 :الثمن النقدي للمشتري بدلًا من الخصم التقليديبإعادة جزء من  ؤسسةطريقة قيام الد ‌. ث

بإعادة جزء من الثمن  ؤسسةمعينة من سعر البيع، تقوـ ابؼابؼمنوح كقت الشراء كتخفيض بنسبة 
 النقدم للمشتًم عن طريق إرسالو بالبريد أك غتَه من الوسائل. 

وقت الذم يكوف فيو سعر ذركة مرتفع في ال ؤسسةبردد ابؼ تسعير الذروة وتسعير خارج الذروة:‌. ث
الطلب على ابؼنتج أك ابػدمة مرتفعنا )يتجاكز العرض(، كأسعارنا منخفضة خارج الذركة حتى يتحوؿ 

 فيو الطلب منخفضنا.الطلب على ابؼنتج من كقت الذركة إلذ كقت يكوف 
للتعامل معها، تقوـ العديد من بذار  عملبءمن أجل جذب ال البيع بالتجزئة بسعر الجملة: ‌. ج

 ء بسعر بفاثل بؼستول سعر ابعملة.التجزئة بتسعتَ منتجاتهم كبيعها للعملب
ك. كمن تعتمد ىذه السياسة على التأثتَ العاطفي كغتَ ابؼنطقي على ابؼستهل التسعير النفسي:‌. ح

 أمثلة ىذه السياسة ما يلي:
 :يتم تسعتَ ابؼنتجات ىنا على أساس كسور الوحدات النقدية سياسة الأسعار الكسرية.  
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 كلا يقبل تغيتَىا كلكن بدا أف  عميللأسعار التي اعتاد عليها ال: كىي اسياسة الأسعار الدألوفة
أسعار ابؼواد ابػاـ بسيل إلذ الارتفاع من كقت لآخر فمن الصعب ابغفاظ على نفس سعر ابؼنتجات 

  .بفا يدفع بعض ابؼنتجتُ إلذ تغيتَ أكزاف ابؼنتجات كابغفاظ على أسعارىم ابؼألوفة
 ة للمنتجات لتكوف دليلب ار مرتفع: تقوـ ىذه السياسة على برديد أسعسياسة الأسعار الرمزية

  على تقدمها كمكانتها في المجتمع.

 الخدمة توزيع: الابداع في ثالثا

يعرؼ التوزيع على أنو "تدفق السلع كابػدمات من مراكز إنتاجها إلذ مرافق استهلبكها من خلبؿ ما    
في بؾاؿ التوزيع يكوف من خلبؿ استخداـ أساليب  فالإبداعيعرؼ بقنوات التوزيع أك مناطق التوزيع"، 

بـتلفة عن ابؼنافستُ لتوزيع منتجات، أك التعديل ابؼستمر في قنوات التوزيع أك إبهاد قنوات توزيع جديدة 
في الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ مع المحافظة على كل  عميلر تطورا لإيصاؿ ابؼنتج إلذ التعمل بطرؽ أكث

 (262 : ص2019)لوصادي و خلفاوي،  ا ذلك ابؼنتج.ابػصائص التي يتمتع به

ىناؾ العديد من أنشطة كبؾالات التوزيع التي بيكن أف يفيد الابداع كالابتكار فيها كل من السوؽ  
فذ نكابؼستهلك، فقد يكوف الابداع في طريقة جديدة كغتَ مألوفة في توزيع ابؼنتجات، أك في تصميم شكل م

في ابعو المحيط بعملية التوزيع  التوزيع نفسو، كما قد يكوف الابداع في التصميم الداخلي بؼنافذ التوزيع أك
)بعيطيش، بدون سنة نشر،  بدرجة أك بأخرل كغتَ ذلك من الأنشطة أك المجالات. العميلكالذم يؤثر على 

 (94صفحة 

  طرق الإبداع في التوزيع / 1  

    (172 : ص2022)بوحلاسة و كورتل ، من بتُ أىم طرؽ الإبداع في التوزيع ما يلي: 

يشتَ مصطلح تكنلوجيا ابػدمة الذاتية   self service Technologiesتكنولوجيا الخدمة الذاتية:  . أ
أنفسهم،  العملبء إلذ تلك الأنشطة أك ابؼنافع القائمة على التكنولوجيا كالتي يتم تنفيذىا من طرؼ
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توزيع ابػدمات في ابؼؤسسات ابػدمية كتوجد أربعة أنواع  كلقد أثرت بشكل كبتَ على طبيعة
  أساسية لتكنولوجيا ابػدمة الذاتية تتمثل فيما يلي:

 الاستجابة الصوتية التفاعلية IVR Interactive Voice Response 
 الأكشاؾ التفاعلية Interactive Freestanding Kiosks 
 أنظمة الاتصاؿ القائمة على الأنتًنت Online Connection Systems 
 التكنولوجيا القائمة على الفيديو Video Dvd cd Based Technologie 

أثرت التكنولوجيا ابغديثة على   Checkout Or Point Of SalesTechnologie: تكنولوجيا الدفع  . ب
الطريقة التي يتم بها دفع بشن السلع كابػدمات، فالكثتَ من ابؼؤسسات أصبحت تستخدـ ىذه 
التكنولوجيا من أجل تسهيل كتسريع عملية الدفع لزبائنها من جهة كبرقيق التميز في السوؽ من 

 جهة أخرل، كمن أبرز كسائلها أكشاؾ الدفع الذاتي، أنظمة الدفع الإلكتًكنية.

 / استراتيجيات الإبداع في التوزيع: 2

ص  :2020)علي وياسر، ىناؾ عدة تصنيفات الاستًاتيجيات الإبداع بالتوزيع، كبيكن أف نصنفها كما يلي: 

75) 

للتأثتَ على  ؤسسةحسب الطريقة التي ترغب بها ابؼكىو التصنيف  حسب طريقة التوزيع:‌. أ
من  عملبءا الإدارة للتأثتَ على الابؼستهدفتُ، ك يعتمد ىذا التصنيف على الطريقة التي تسعى فيه

 خلبؿ قناة التوزيع أك من خارج قناة التوزيع كتقسم إلذ استًاتيجيتتُ: 
 الدفع استراتيجية (Push Strategy):  للتأثتَ على  الاستًاتيجيةبيكن للمنتج أف يستخدـ ىذه

الوسطاء ابؼوزعتُ لتخزين ابؼنتج لديهم لدفعو بعد ذلك للزبائن، ك سيعمل ابؼوزعتُ ابؼتميزين على 
، ك للنجاح في ذلك لابد أف تبتٌ علبقة شراكة بتُ البائعتُ ك العملبءن ابؼنتج بدستول طلب بززي

 .ابؼشتًين
 الجذب استراتيجية (Pull Strategy):  ىم من يوجهوف الطلب على  العملبءكىي تعتمد على أف

  .ابؼنتج، ففي حالة عدـ توفره لدل ابؼوزعتُ فإنهم سيطلبونو من ابؼنتج
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 لتصنيف حسب كثافة التوزيع للخدمة: ا‌. ب
 كىي تعتٍ عرض ابؼنتج من خلبؿ أكبر عدد بفكن من منافذ التوزيع استراتيجية التوزيع الدكثف :

 .كىي تهدؼ إلذ تغطية سوقية كبتَة من خلبؿ شبكة التوزيع
 بؼنتج : كىي عبارة عن اختيار عدد بؿدكد من منافذ التوزيع لعرض ااستراتيجية التوزيع الاختياري

 .كتوصيلو
 كتعتٍ حصر توزيع ابؼنتج من خلبؿ منفذ توزيعي كاحد.استراتيجية التوزيع المحصور : 

 : الابداع في الترويجرابعا

الربحية كغتَ الربحية، فهو مرآة عاكسة  ات ابػدمةكنا أساسيا كحيويا من أنشطة مؤسسبيثل التًكيج ر       
من خلبؿ ما يقدـ  للنشاط نفسو تعكس مدل التقارب بتُ منظمات الأعماؿ كاحتياجات ابؼستفيدين

 (100 )عثمان، بدون سنة نشر: ص كغتَىا. خدماتكيعرض من 

 (94)بعيطيش، بدون سنة نشر: ص بيكن برقيق الابداع في التًكيج من خلبؿ الآتي: 

 أم القيمة الفعلية للمنتوج التي يسعى الإعلبف إلذ إيصابؽا  بداعي )الابتكاري(:الوعد الإ
للمستهلكتُ، إذ يتم تقدنً جوىر الرسالة الإعلبنية الابداعية على شكل مزايا يتمتع بها ابؼنتج، كفي 

 .ضوء ىذه الوعود يتم تكوين الرسالة الإعلبنية
 دعم الادعاء ىو بدثابة تأكيد بؼصداقية الرسالة الإعلبنيةلادعاءدعم ا :. 
  ،الأسلوب الابداعي )الابتكارم(: الاستًاتيجية الابداعية بهب أف تتضمن كصفا لنبذة مرحة

دراماتيكية أك احتًافية سواء كاف الإعلبف مسموعا أك مقركءا فابغركة كالإيقاع كاللوف ابؼميز ىي 
 .إضافات ضركرية

 يتم اللجوء إلذ الابداع في بؾاؿ البيع الشخصي بوصفو كسيلة  بداع في لرال البيع الشخصي:لإا
 لزيادة احتماؿ بقاح العملية البيعية.
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من عناصر ابؼزيج التًكبهي كما  سنوضح الإبداع في التًكيج من خلبؿ التطرؽ إلذ الإبداع في كل عنصر
 :يلي

 بداع في لرال الإعلان: الإ/ 1

ا من أشكاؿ الإبداع كبىتلف عن الآخرين في أصالتو كخيالو كبهب الإعلبف الإبداعي شكلب خاصيعد     
كالرغبة كالعمل، أف يعمل ضمن سياؽ موجو بكو الأىداؼ كحل ابؼشكلبت، مثل خلق الوعي كالاىتماـ 

ا عمومو. ىناؾ مكونات يشار إليها بهب أف يكوف ىناؾ شيء جديد أك خيالر أك بـتلف أك فريد من نوع
فإف الإبداع ىو عندما يتم التوصل  . كبالتالرالأساسية لػ "الإبداع الإعلبني" باسم "الاختلبؼ" كىي السمة

ية في أدبيات علم النفس، يستخدـ التفكتَ إلذ حل بؼشكلة ما من خلبؿ مزيج من التفكتَ ابؼتباين كالأبن
عد ىو أحد النظريات الإبداعية. يتضمن التفكتَ  كمرادؼ للئبداع. التفكتَ ابؼتقارب كابؼتباابؼتباين أحيانا

ا أف التفكتَ التباعدم يتضمن توليدا إبداعيابؼتقارب استهداؼ حل بيكن تطبيقو على أم مشكلة. حيث 
إليها على نظر علبنات الإبداعية ىي تلك التي يفإف الإ . كبالتالرلإجابات متعددة لمجموعة من ابؼشكلبت

 (Mahmoud Badran, 2021: p 496 )أنها متباينة كذات صلة. 

نستطيع أف بكدد مفهوـ الابداع الاعلبني بأنو "ابؼقدرة على إبهاد أفكار فريدة كملبئمة كمقبولة     
اجتماعيا كقابلة للتطبيق كحلوؿ بؼشكلبت إعلبنية، كىي بردث كنتيجة لتفاعل عمليات عقلية كنفسية 

تستند إلذ بؾموعة من ابؼتغتَات الاجتماعية كالسمات الشخصية كالقدرات العقلية للمبدع متداخلة، 
 (100)عثمان، بدون سنة نشر: ص )ابؼبتكر( الاعلبني.

في  عميلتقليدية، تعمل على ادخاؿ الىي استًاتيجية اعلبنية غتَ  استراتيجية الجوريلا الاعلانية:
كتعرض بضلبت ابعوريلب أفكارا ابداعية ( Advertising Showtime)ابغدث الإعلبني ابغي 

ديناميكية غتَ تقليدية في الأماكن الأقل توقعا للئعلبف، كابؽدؼ ىو الإثارة، كالإفتتاف، كتنشيط 
الإعلبنية. كمن ابؼستحسن  كبرريك ابعمهور، عن طريق إحداث تأثتَ مفاجئ حسب الفلسفة

تكرار الفكرة الإعلبنية، لأنها لن تفاجئ ابعمهور مرة أخرل. كبهب أف تكوف فكرة عدـ 
استًاتيجية ابعوريلب الإعلبنية بفتعة كمشبعة كقيمة فكرية إبهابية إبداعية للجمهور، كلا تكوف 
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فكرة مزعجة لأحد. فلم تعد كسائل الإعلبف التقليدية تثتَ ابعمهور مثل إعلبنات التلفزيوف، 
كالراديو، كالبريد ابؼباشر، لذا فمن ابؼمكن للوسائل غتَ التقليدية أف برقق الإثارة  كالصحف،

الإثارة من خلبؿ الأفكار الإعلبنية لاستًاتيجية ابعوريلب، كالتسويق ابؼطلوبة. كبيكن برقيق تلك 
فكل ىذه  ،Word- of- Mouth كالاتصاؿ اللفظي الشخصي، Viral Marketing الفتَكسي

الأساليب تكتسب أبنية متزايدة خصوصا عند عرضها بشكل أساس على الإنتًنت، كبشكل آخر 
 (04)متولي ساطور، بدون سنة نشر: ص كالسنيما. عرضها في كسائط أخرل مثل التلفزيوفمن خلبؿ 

يتم اللجوء إلذ الابداع في بؾاؿ البيع الشخصي، بحيث يتم  بداع في لرال البيع الشخصي:الإ/ 2
رحلة الأكلذ فيها كىي البحث عن العملبء ابؼرتقبتُ، كحتى ابؼرحلة الأختَة تفعيل العملية البيعية من ابؼ

 (100)عثمان، بدون سنة نشر، صفحة  منها كىي )ابؼتابعة(.

  الدبيعات في جهود الابتكارمساهمة مندوبي 
، تكوف قوة ابؼبيعات ىي الوظيفة الرئيسية )أك الوحيدة( التي يتمثل ؤسساتفي معظم ابؼ        
بأسواقها لأنها على اتصاؿ يومي مع العملبء، مع  ؤسسات توسيع ابغدكد، حيث تربط ابؼدكرىا في

يبدك مندكبو  على ىذا النحو، التًكيز على أفضل السبل بػدمة رغبات كاحتياجات العملبء 
ابؼبيعات بشكل بديهي ككأنهم مصدر قوم للؤفكار كالرؤل التي بيكن الاستفادة منها عندما تنظر 

 جديدة.إلذ تطوير منتجات  ؤسسةابؼ
في الواقع، سلطت الأبحاث ابغديثة الضوء على دكر مندكبي ابؼبيعات في إدارة دكرة حياة           

أف التعاكف  ثاؿ، يوضح إرنست كىوير كركبسامتُمرحلة التطوير. على سبيل ابؼابؼنتج، كلا سيما في 
الأداء العاـ بؼشاريع تطوير  ث كالتطوير يؤثر بشكل إبهابي علىالوظيفي بتُ ابؼبيعات كالبح

بالإضافة إلذ حصة سوؽ ابؼنتجات ابعديدة عندما بودث ذلك في  (NPD)ابؼنتجات ابعديدة 
ئف البحث كالتطوير كابؼبيعات أم أنو كلما زاد عمل كظا ،هوـ كتطوير ابؼنتجمن ابؼفابؼراحل الأكلذ 

  (François Ouellet, Lacroix, & Lus, 2014: p 06)  .مؤسسةم لأ، كانت النتيجة أفضل معا
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الابداع في بؾاؿ النشر لا يكوف عادة في طريقة صياغة ابػبر، إبما  بداع في لرال الدعاية والنشر:الإ/ 3
يكوف بالدرجة الأكلذ في بؾاؿ ما يتم نشره، كالوقت الذم يتم فيو النشر، كالوسيلة ابؼلبئمة للنشر 
كبالتالر، فإنو يرتبط بالدرجة الأكلذ بدمارسات تسويقية أك إدارية بشكل عاـ، كالتي قد تكوف مبتكرة، ثم 

ابؼختلفة التي تتعامل مع  اختيار ما يتم نشره منها، بحيث بودث التأثتَ ابؼطلوب في ابعماىتَ يتم
، كذلك فإف الإبداع بيكن أف يكوف في الوسائل التي يتم الاعتماد عليها في كسب كسائل ؤسسةابؼ

لنشر في صالح بحيث يكوف ا الاعلبف كاسعة الانتشار كتكوين علبقات طيبة مع ابؼسؤكلتُ كالعاملتُ بها،
 (100 ص :)عثمان، بدون سنة نشر ابؼعنية. ؤسسةابؼ

ىناؾ أكثر من كسيلة مبدعة بيكن اللجوء إليها في تنشيط  بداع في لرال تنشيط الدبيعات:الإ/ 4
)عثمان،  ابؼبيعات كمن ىذه الوسائل: حافز ابؼستخدـ ابؼتكرر، ابؼسابقات كالألعاب، دفتً الكوبونات.

 (100 بدون سنة نشر ص

 /  الإبداع في العلاقات العامة:5

للئبداع دكر كبتَ في العلبقات العامة، كستستمر أبنيتو في الزيادة في السنوات القادمة. أصبحت       
أكثر تنوعا كنتيجة لذلك أصبح الإبداع  ؤسساتسو العلبقات العامة داخل ابؼالأدكار التي يشغلها بفار 

مهارة ضركرية. مع انضماـ ابؼزيد كابؼزيد من الأشخاص إلذ ىذا المجاؿ بعد أف عرفوا العلبقات العامة  
كصناعة إبداعية مثل التسويق كالإعلبف، كابؼتعصبوف الذين بوتفظوف بوجهة نظر تقليدية للعلبقات 

سيخ نفسها في المجاؿ الإبداعي. نظرا للطبيعة غتَ الواضحة العامة يتقدموف، ستعمل الصناعة على تر 
بالفعل للخطوط الفاصلة بتُ العلبقات العامة كالتسويق، فلن يكوف من ابؼستغرب رؤية دمج المجالتُ 
بالكامل في السنوات القادمة. يعد الإبداع ضركريان في العلبقات العامة من أجل اختًاؽ الطبيعة 

علومات في عصر كسائل التواصل الاجتماعي، كمع استمرار تقدـ ىذه الفوضوية للمحتول كابؼ
إلذ إنشاء أدكار  ؤسسات ابػدميةبداع بشكل أكبر. ستحتاج ابؼابؼنصات، سيتم تضخيم ابغاجة إلذ الإ

مثل دكر ابؼدير الإبداعي حتى يكوف لديها بيئات بيكن أف تزدىر فيها الأفكار كبيكن تنفيذ الرؤل. 
ا ىو لطابؼا كانت الع لبقات العامة صناعة تتطلع إلذ جذب خياؿ بصهورىا، كأف تكوف مبدعنا كفريدن

 (Fegan, p. 10) أفضل طريقة للقياـ بذلك. 
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 الإبداع في الدزيج الدوسع خامسا:

يتمثل الابداع في ابؼزيج ابؼوسع في الابداع في العناصر الاضافية ابؼتمثلة في: الإبداع في الدليل ابؼادم،   
 لدل الأفراد، كالإبداع في العمليات. الإبداع

التفاعل  ابؼنتفعتُ من ابػدمة كمزكديها، كمستوليتضمن عنصر الأفراد  :الإبداع لدى الأفراد / 1
بينهم، أك ما يطلق عليو بالعلبقات التفاعلية القائمة بتُ مزكد ابػدمة كابؼستفيد. كما يتضمن عنصر 

دين من ابػدمة ذاتهم، حيث أف إدراكات ابؼستفيد حوؿ خدمة الأفراد العلبقات التفاعلية بتُ ابؼستفي
  (152 : ص2009)الطائي و العلاق، ما قد تتشكل كتتأثر بفعل آراء كقناعات ابؼستفيدين الآخرين. 

يعد العنصر البشرم أكثر موارد ابؼؤسسة قدرة على برقيق ميزات تنافسية مقارنة بابؼوارد الأخرل،      
فهو الأداة الرئيسية التي برقق ابؼؤسسة بواسطتها النجاح كالتقدـ كالبقاء كفي الأختَ التميز، فرأس ابؼاؿ 

لداخلة في العملية الإنتاجية كذلك الفكرم بيكن أف بوقق إضافة نوعية لقيمة عناصر الإنتاج الأخرل كا
لامتلبكو ابؼعرفة. كابؼؤسسات اليوـ ىي بحاجة ماسة إلذ أفراد بيتلكوف خزينا من ابؼعارؼ كابؼهارات 

)بوحلاسة و   كبيتلكوف القدرة على الابتكار كالابداع، الأمر الذم يضمن بؽم النجاح كالتميز في ابؼستقبل.

 (172 : ص2022كورتل ، 

 الإبداع في العمليات: / 2

مستول النوعية التي تقدـ بها ابػدمات ترتبط إلذ حد كبتَ مع درجة حساسيتها بذاه مستول          
الكفاءة التي برققها عند تقدبيها كعرضها لغرض التسويق كلعل ىذا الأمر يكوف أقل أبنية بالنسبة 

ابؼادية، لكوف العمليات ابؼرتبطة بابؼنتج ابؼادم تكوف كاضحة كملموسة إذ تبدأ من مرحلة للمنتجات 
 التصنيع كمركرا بابػزف حتى الوصوؿ النهائي للمستهلك.

لذلك تعد الفاعلية ابؼتحققة من جراء استخداـ أك استهلبؾ ابػدمة دالة معنوية للمقارنة على درجة    
ا من ابػدمات ابؼماثلة، كىذا الأمر لا يتحقق إلا من خلبؿ بذاكز التمايز بتُ ىذه ابػدمة كغتَى

 مع الصعاب ابؼتمثلة في إدارة العمليات كابؼتعلقة بابػدمات كبشكل خاص ذات التماس ابؼباشر
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، كفي بؾاؿ توقيت الطلب على ابػدمات كردكد الفعل ابؼتحققة عنها كما مكن إجراءه من تطوير عميلال
قادمة. فضلب عن ذلك فإنو من الضركرم كضع معايتَ قياسية بؼستول الأداء  على ابػدمة في مراحل

ابؼتحقق في عملية إنتاج ابػدمة كبدا يعزز الارتقاء لتعظيم مستول الكفاءة، كمعتمدين أيضا التدريب 
   (222 : ص2006)البكري،  كالتطوير لرفع كفاءة العاملتُ في بؾاؿ إنتاج ابػدمات.

إف البيئة ابؼادية للخدمة، خصوصا تلك التي من صنع الإنساف، تؤثر بشكل  الإبداع في الدليل الدادي:/ 3
كاضح على إدراكات ابؼستفيد ابؼتعلقة بتجربتو من ابػدمة. كما أف البيئة ابؼادية التي تقدـ من خلببؽا ابػدمة 

، تضيف ملبمح ملموسة بػدمة غتَ ملموسة في الأصل، كىذا بدكره يعزز من إدراؾ ابؼستفيد للخدمة
 كبهعلو أكثر قدرة على تقييمها.

كتتضمن الأبعاد البيئية للخدمة الظركؼ المحيطة )مثل درجة ابغرارة، نوعية ابؽواء، الضوضاء، ابؼوسيقى،    
تأثيث، الديكور، السلع الداعمة لتقدنً ابػدمة،  الألواف...إلخ(، كاستثمار ابغيز مثل )الأجهزة كابؼعدات، ال

الأخرل(، بالإضافة إلذ العلبمات كالرموز كأشياء من صنع الإنساف أك من نتاج كافة التسهيلبت ابؼادية 
 (152 : ص2009)الطائي و العلاق،  براعتو.

في بؿيطها ابؼادم كجعلو  داع كالابتكارلى أنو قدرة ابؼؤسسة على الابفي الدليل ابؼادم ع داعيشتَ الاب      
جذابان كمربونا كبؾهزنا بأحدث التكنولوجيا من خلبؿ توفتَ البيئة ابؼادية )الأثاث، الديكور، الضوضاء، 
الشعارات التعريفية، كما إلذ ذلك( كالتي تساىم إلذ حد كبتَ في تسريع تقدنً ابػدمة كبجودة عالية، كأم 

. كحتى عملبءسواء بالنسبة للعاملتُ أك الإلذ إعطاء نتائج إبهابية، تغيتَ ابتكارم حتى كلو كاف بسيطنا يؤدم 
للتميز عن منافسيها، كىي كما  بداعقدنً بعض من استًاتيجيات الاتضمن ابؼؤسسة بسيزىا، لا بد من ت

 (174، 173: ص 2022)بوحلاسة، وكورتل،  :يلي

 :)واف كمظهر كلباس كىو كل ما تراه العتُ كتتحسسو كالتصميم كالأل الدشهد )الدنظر
 .كسلوؾ ابؼوظفتُ
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 :تؤثر الركائح على الصورة ابؼدركة للعملبء، لذلك تستخدمها مؤسسات ابػدمة  الروائح
من أجل بيع منتجاتها من خلبؿ استخداـ فوائد الركائح الطيبة ابؼؤثرة كالتي تساعد على 

 .خلق ابعو ابؼلبئم
 :بؽادئ بيكن تهيئتو من قبل يؤثر الصوت في خلق ابؼرغوب فابعو ا السمع والصوت

العاملتُ كما تستخدـ مؤسسات ابػدمة ابؼوسيقى كعنصر مهم في ابػلق ابعو كابػلفية 
ابؼوسيقية في الفنادؽ بزلق أجواء كشعورا بـتلفا عن القطع ابؼوسيقية التي تعزؼ في بؿلبت 

 .التجزئة
 خامة القماش الذم إف الشعور بابؼواد ابؼستعملة، مثل الشعور بنوع كف :اللمس والتذوق

يغطي الأثاث كعمق السجاد الذم يغطي الأراضي كالتذكؽ في كرؽ ابعدراف كاللوحات 
 .الفنية يساىم في خلق ابعو ابؼناسب

 فالأماكن الباردة  العملبء: تؤثر ظركؼ التكيف على نفسية العاملتُ ك ظروف التكيف
تُ في مثل ىذه الأجواء جدا أك ابغارة جدا تشعر العميل بعدـ الراحة، كما أف ابؼوظف
 .يصبحوف سريعي الغضب كلن يقدموا ابػدمة بابؼستول ابؼطلوب

 الراحة : بىلق الازدحاـ ابؼؤسسات كخصوصا القطاع الفندقي نوعا من عدـ تأثير الازدحام
لذلك تلجأ ابؼؤسسات إلذ توسيع أك تعديل التسهيلبت  عملبءكردة فعل سيئة لدل ال

 .عملبءمن ابؼوظفتُ بػدمة الد أكبر ابغالية، كتوظيف عد
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 خلاصة الفصل:

من أجل البقاء كالتميّز، كلتحقيق قيادة السوؽ في  ؤسساتبتُ ابؼشهد الأسواؽ تنافسا شرسا ت
ر الرائدة تستثم ؤسساتفابؼ .بشكل كبتَ على الإبداع كالابتكار ؤسساتالتنافسية تعتمد ابؼىذه البيئة 

كفريدة تلبي حاجات العملبء بطرؽ  متميزةفي أقساـ البحث كالتطوير بهدؼ ابتكار منتجات أموالان طائلة 
من خلبؿ التسويق الابداعي الذم  غتَ مسبوقة. كما تعتمد على كضع استًاتيجيات تسويقية إبداعية 

 ؽ.كتعزيز موقعها التنافسي في السو  سهل عملية تسويق تلك ابؼنتجات كتعزيز كلائها لدل العملبءي

 ؤسساتت التي بيكن أف تستخدمها ابؼكيتضح بفا سبق أف التسويق الابداعي يعد من أىم الأدكا
كما نلبحظ تعدد ابؼفاىيم التي تناكلت الإبداع كالابتكار   .التميز في عالد الأعماؿ التنافسيلتحقيق النجاح ك 

في أدبيات التسويق حيث ىناؾ تداخل كتضارب في التمييز بتُ ابؼفهومتُ، كخلصت الدراسة إلذ أف 
إذف  الإبداع ىو سابق للببتكار، أم أف الابتكار ىو نتيجة تطبيق الأفكار الإبداعية على أرض الواقع،

اعي برتاج إلذ خطوات كمراحل ابتداء من مرحلة احتضاف الفكرة إلذ مرحلة الإشراؽ فعملية التفكتَ الإبد
 كاختبار الفكرة الإبداعية.

يساعد التسويق الإبداعي في تطوير كتصميم خدمات جديدة كبرستُ العمليات القائمة لتلبية  
احتياجات العملبء بطرؽ جديدة كمبتكرة. كما تعزز استًاتيجيات التسويق الابداعي الفهم العميق 
للبحتياجات كالرغبات كالسلوكيات الشرائية للعملبء من خلبؿ دراسة السوؽ كالتحليل، كبيكن 

ابػدمية برديد الفرص ابؼبتكرة كتطوير حلوؿ جديدة تلبي تلك الاحتياجات بشكل مبتكر  ؤسساتملل
 كفعاؿ، بفا بوقق تفوؽ تنافسي بؽا كبرقيق النجاح كالاستدامة في سوؽ ابػدمات.

يعد الإبداع في عناصر ابؼزيج التسويقي، أساس بقاح عملية التسويق، فمن خلبؿ التًكيز على الإبداع في  
أف تطور كتقدـ منتجات كخدمات فريدة كبفيزة  ؤسساتصر ابؼزيج التسويقي بيكن للمعنصر من عنا كل

 تلبي احتياجات العملبء بطرؽ غتَ مسبوقة.
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        بسهيد:

، حيث تهدؼ ابؼؤسسات يعد رضا عملبء الفنادؽ من أبرز ابؼفاىيم ابؽامة في صناعة الضيافة     
إلذ تلبية حاجات كمتطلبات العملبء، كالرد على كافة استفساراتهم، كتأمتُ متطلباتهم في الوقت الفندقية 

حددة، بصورة تضمن استمرار تعاملهم معها، كبرقق 
ُ
المحدد، كحسب ابػصائص ابؼطلوبة، كضمن الشركط ابؼ
قطاع ذاتو، كخاصة التي تعمل في المنشآت الضيافة مزيدا من ابؼبيعات. خاصة في ظل تزاحم كزيادة عدد 

ابػدماتية، بفا يتطلب من  مع اتساع الأسواؽ الدكلية كالعابؼية، كمع زيادة حجم كمعدّؿ ابؼخرجات السلعية ك 
ية الأبظى التي تبذؿ ىذه ابغفاظ على قائمة عملبئها كونهم ابعزء الأكثر أبنية كالغا ؤسسة فندقيةكل م

ابغديثة على الاىتماـ بالعميل كإعطاءه العناية اللبزمة  دؽفناللبحتفاظ بها، لذلك تركز البؾهودا  ؤسساتابؼ
للوصوؿ بابؼؤسسة إلذ أبظى أىدافها، حيث بزصص الكثتَ من ميزانيتها لإبهاد السبل الكفيلة لزيادة رضا 

مهمة حسب ابؼعايتَ ابؼناسبة بؼتطلباتهم كاحتياجاتهم، كبروؿ  خدماتلعملبء ككلائهم، من خلبؿ تقدنً ا
تقدنً خدمات مناسبة ابؼنافسة الأخرل، كذلك عن طريق  ؤسساتاذ عليهم من قبل ابؼف الاستحو دك 

حددة كبعركض مغرية
ُ
 تأختَ.للتسليم دكف ، كيتمّ تقدبيها في الأكقات ابؼ

حيث قمنا بتقسيم ىذا الفنادؽ كعليو سنتطرؽ في ىذا الفصل للمفاىيم الأساسية بؼوضوع رضا العملبء     
 :مباحث كالتالرالفصل إلذ أربعة 

 رضا العملبء. ماىية‌ػػػػػػػػػػ ابؼبحث الأكؿ:

 ػػػػػػػػ ابؼبحث الثاني: بؿددات كالعوامل ابؼؤثرة على رضا العملبء.

 ػػػػػػػػ ابؼبحث الثالث: قياس رضا العملبء.

 ابؼبحث الرابع: العلبقة بتُ رضا العملبء كجودة ابػدمة كالتسويق الإبداعي.
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 رضا العملاء اىيةالدبحث الأول: م

يعتبر رضا العملبء أحد أىم العوامل التي تساىم في بقاح أم مؤسسة بذارية أك خدمية كاستمرارىا       
على ابؼدل الطويل، حيث تبرز أبنيتو في ضماف برقيق ىذه ابؼؤسسات لأىدافها التجارية كابؼالية من خلبؿ 

بيثل مقياسا مهما بعودة ابػدمات كابؼنتجات ابؼقدمة،  توسيع قاعدة العملبء كزيادة حجم ابؼبيعات. كما أنو
حيث أف رضا العملبء ينعكس على بظعة كانتشار العلبمة التجارية حيث إف قدرة ابؼؤسسة على إشباع 
احتياجات كتلبية توقعات عملبئها يؤثر بشكل مباشر على مدل كلائهم كإمكانية استمرارىم في التعامل 

اىتماما بالغا باستمرارية قياس مستول رضا العملبء لديها كالعمل على  ؤسساتكبؽذا تولر معظم ابؼ .معها
  .تنميتو من خلبؿ برستُ جودة ابػدمات كالاستجابة بؼلبحظاتهم

  أولا: مفهوم رضا العملاء

ضماف استمرار رضا العملبء من ابؼفاىيم الأساسية في بؾاؿ التسويق كإدارة الأعماؿ، حيث يهدؼ إلذ     
فهو كالعميل من خلبؿ توفتَ منتجات كخدمات ذات قيمة تلبي حاجاتو كتوقعاتو. ؤسسة ة بتُ ابؼالعلبق

كالتزامها بتوفتَ بذربة إبهابية للعميل. كتتًكز أبنية رضا العميل في أنو  ؤسسةيعكس مدل الوفاء بوعود ابؼ
يؤثر في إبساـ عملية الشراء كالولاء كالثقة بالعلبمة التجارية. كقد أثبتت العديد من الدراسات أف ارتفاع نسبة 

ستول رضا إلذ قياس م ؤسساتالإيرادات. لذا تسعى معظم ابؼرضا العملبء يؤدم إلذ زيادة الأرباح ك 
 العملبء كالعمل على برسينو باستمرار.

 / تعريف العملاء وتصنيفهم:1

يشكل العميل اىتماما كبتَا من طرؼ ابؼؤسسات كىو ركيزة التسويق ابغديث، بؼا لو من تأثتَ كاضح       
يمة كمباشر على الأرباح كالقيمة الفعلية بؽا أماـ ابؼؤسسات الأخرل، فجميع أصوؿ ابؼؤسسة ليس بؽا ق

 (474، 473: ص2020)عابد، بدكف كجود العميل. 

 أ/ تعريف العميل:   

". كما ؤسسةثر بدنتجات كخدمات كأنشطة ابؼيعرؼ العميل على أنو "الأفراد كابعهات التي تستفيد كتتأ    
ابؼؤسسات، كتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية يعرؼ العميل على أنو "ابؼستخدـ النهائي بػدمات 

كابؼعتقدات كالأساليب كالدكافع كالذاكرة، كبعوامل خارجية مثل ابؼوارد كتأثتَات العائلة كبصاعات التفضيل 
 كالأصدقاء كقد يكوف العملبء أفراد ابؼؤسسات"



 الفصل الثاني: عموميات حول رضا عملاء الفنادق
 

58 
 

 ب/ تصنيف العملاء:

مهامهم، أعمابؽم كأىدافهم، كتعتٍ عملية تصنيف العملبء يتباين العملبء فيما بينهم نتيجة لاختلبؼ     
أتها: "بذميع العملبء الذين يشتًكوف في صفات كخصائص معينة تؤثر على أدائهم في السوؽ في فئة 

 كاحدة". كبشكل عاـ يصنف العملبء إلذ أربعة أنواع ىم:

 ة، أم أنها ابؼستخدـ التي تشتًم ابؼنتوج كابػدم ؤسسات: كىم الأشخاص أك ابؼالعميل الخارجي
 الأختَ بؽا.

 حيث تسعى ابؼؤسسة إلذ بناء علبقة طويلة مع ابؼوردين كتطوير علبقات تعاكف متبادلة الدوردون :
 كدائمة، كىذا برت شعار "ابؼورد شريك طويل الأجل".

 كابؼتمثلتُ في بضلة الأسهم أك ابؼالكتُ في ابؼؤسسة، كىم عملبء بهب إرضائهم، لكن ىذاالدلاك : 
ة رضا العميل ابػارجي، كبرقيق قيمالإرضاء ليس سبب كجود ابؼؤسسة كما ىو ابغاؿ بالنسبة ل

 للملبؾ ىو نتيجة لتحقيق رضا العميل ابػارجي، ابؼوردين، كالعميل الداخلي.
 كىم الأفراد الذين ينتموف داخليا إلذ ابؼؤسسة كيتأثركف بالأنشطة كالقرارات العميل الداخلي :

 كابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة.كابؼنتجات 
 ت/ العوامل الدؤثرة على العميل الفندقي:

يبدأ تكوين الإدراؾ ابؼتميز للفندؽ كخدماتو منذ اللحظة الأكلذ للتعامل معو، أم منذ ابغجز        
كالتسجيل كصولان إلذ ابؼغادرة، كبتُ ىذا كذاؾ بيكن تقدنً بعض ابػدمات الإضافية البسيطة التي تؤثر 
بشكل كبتَ على توقعات كنظرة العميل بذاىو، بفا سيضع بصيع خدمات الفندؽ ابؼقدمة موضع تقييم 

كيعتمد اختيار العميل  .كتقونً دقيق كحاد، كقدرة الفندؽ على تلبية ابغاجات بودد مدل استمراريتو
ات خصوصا، حوؿ الغرؼ كالتجهيز  (Word of mouth) للفندؽ ابؼلبئم بدرجة كبتَة بالنصائح الشفوية

بالإضافة إلذ عوامل أخرل منها الاحتياجات كالدكافع الشخصية، التجربة الشخصية، الصورة الذاتية، 
الإدراؾ كابؼواقف، المجموعات ابؼرجعية، الأسرة. فعميل اليوـ لد يعد يقبل ابؼستويات ابؼتدنية في جودة 

جودة خدماتها مع بظعتها  طابقخدمات الفندؽ، لأنو عادة ما يفضل التعامل مع الفنادؽ التي تت
بالتالر فالفنادؽ بؾبرة اليوـ على اعتماد معايتَ ابعودة فيما تقدمو لعملبئها. بل ىي مقيدة .كشهرتها

، 134: ص 2021فالتو وبرني، ) :بسامنا بابذاىات عملبئها كالتي تتكوف عمومنا من ثلبث مكونات كىي
135) 
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  من الإدراؾ كابؼعتقدات نتيجة التعلم كابؼعرفة بشكل ابؼكوف الإدراكي أك ابؼعرفي الذم يتكوف
 رئيسي؛

  ابؼكوف الشعورم أك التأثتَم الذم يتكوف من التقييم كالشعور الإبهابي أك السلبي نتيجة مؤثرات
 .معينة مثل الاتصاؿ أك ابػبرة أك العرض... الخ

  القياـ بشراء ابؼنتج ابؼكوف السلوكي أك الإرادم الذم يتكوف من النية كالتفضيل كالتصرؼ أم
 الفندقي كالشكل الآتي يوضح أىم العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ العميل الفندقي؛

 (: العوامل الدؤثرة على العميل الفندقي1.2الشكل رقم )              
‌

‌

‌

 

 

 

 

 
 (135، 134: ص 2021الدصدر: )فالتو وبرني،                     

بذعلو أكثر  كبشكل أكثر تفصيلب فإف أىم عوامل تقييم العميل للفندؽ كالتي من خلبؿ الشكل السابق
 بقاحا كأكسع بظعة كقبولا، بالتالر الأكثر إيرادات ما يلي:

 للموقع لو تأثتَ كبتَ على سلوؾ العميل على تفضيلبتو في اختيار أفضل الأماكن،  الدوقع :
عض الفنادؽ يقع في كسط ابؼدينة )بذارم( كالإقباؿ على الفندؽ يقع في ابؼوقع ابؼفضل، لاف ب

 أك في منطقة سياحية بصيلة )منتجع( أك على الطريق السريع )كابؼوتيلبت(.
 :كىو كسيلة مهمة من كسائل التسويق كالتًكيج، إذ بقد الفنادؽ الأمريكية على سبيل  الإعلان

 يلبت كقرارات العملبء.ابؼثاؿ غالبا ما تنفق الكثتَ من ابؼبالغ على الإعلبف للتأثتَ في تفض

لعميل الضيفا  

التعايش، قيمة السعر، السعر بالنسبة 
للمنتج، الأجواء العامة، العاملوف، 

 النوعية، ابؼستول

 التًكيج صورة الفندؽ

% الاحتياجات الأساسية  80ما يتأملو ابؼستهلك   

 الراحة، الإضاءة، ديكورات خاصة...

يعتمد بقاح الفندؽ على النجاح الفردم لكل 
 عامل.
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 يعتبر سياسة التسعتَ أحد أىم العوامل ابؼهمة من عوامل بقاح الفندؽ كخاصة إذا  السعر :
كانت أسعار خدمات الفندؽ اقتصادية أك معتدلة بالإضافة إلذ تقدبيو لبعض ابػدمات المجانية 

.)  )مثل ابؼسبح مثلبن
 كالإقباؿ عليو كبقاحو لتقدبيو  : قد تكوف من أسباب شهرة الفندؽالأطعمة والدشروبات

 .أطعمة بفيزة أك مطاعم متخصصة
 كلما كاف ديكور الفندؽ الداخلي كابػارجي جذابان كمؤثرنا بالإضافة تصميم الفندق وديكوره :

 .إلذ التجهيز كالنظافة بيكن أف يكوف الإقباؿ عليو أكثر
 :فنادؽ مثابؽا الفاكس كالتي تشكل التميز بتُ ال الخدمات الأخرى التي يقدمها الفندق

 .كالإنتًنت المجاني كسيارات الأجرة كالبنوؾ ... إلخ
 خاصة في ابؼكتب الأمامي، فحسن الاستقباؿ لو دكر كبتَ في ذلك  الإدارة الناجحة :

 كالابتسامة للضيوؼ ىي من أىم أسباب النجاح في الفنادؽ.
 / رضا العملاء : 2

التحديات التي بزلقها خصائص ابػدمات في قطاع الضيافة بذعل من الصعب على "إدارة الفنادؽ إرضاء    
بصيع أنواع العملبء من خلبؿ تقدنً نفس النوع من ابػدمة كبالتالر ابغاجة إلذ تقسيم عملبئهم من أجل 

مع ذلك لد يتم التوصل إلذ تقدنً ابػدمات الفردية. بست دراسة كبرديد رضا العملبء من قبل الباحثتُ ك 
 اتفاؽ بشأف تعريفو.

 مفهوم رضا العملاء: –أ 

 التي تعتٍ فعل "Facere"" التي تعتٍ جيدا أك كافيا ك Satisكلمة "رضا" مشتقة من الكلمات اللبتينية "    
أحد بيكن تعريف الرضا على أنو القدرة على الوفاء بشيء ما أك القياـ بشيء ما من أجل تلبية  شيء ما.

 (Yeop Yunus & Salomawati , 2012: p 22 ) ابؼتطلبات.

رضا العميل بأنو تقييم إبهابي بعد الشراء بؼنتج أك خدمة  Heide & Olsson & Gundersen 1996عرؼ   
  ،(Truong, 2016: p 9)معينة 

كحكم على أف ميزة ابؼنتج أك ابػدمة، أك ابؼنتج  عميلا على أنو "استجابة كفاء للالرض Olivierعرّؼ      
أك أقل من  أك ابػدمة نفسها، توفر مستول بفتعا من الوفاء ابؼرتبط بالاستهلبؾ، بدا في ذلك مستويات

 (Tefera & Migiro, 2018: p17 ) ". الإفراط في الإبقاز باعتباره متسقا مع الدليل ابؼفاىيمي كالتجريبي
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رضا العملبء بطريقة تقليدية تتمثل في شراء السلع أك ابػدمات من نفس  Olivier (9999) حدد     
 Traceyالعلبمة التجارية من قبل العملبء دكف أف يتأثركا بالبيئة المحيطة أك أساليب التسويق ، كقد عرّؼ 

رضا العملبء على أنو الدرجة التي يدرؾ بها العميل أنو تلقى منتجا أك خدمة تزيد قيمتها عن السعر  ((1999
الذم دفعو. يوضح ىذا التعريف أف قيمة الفرؽ ابؼتصور للعميل بتُ تقييم العملبء ابؼستقبليتُ لكل فائدة 

الفوائد )الفوائد الاقتصادية  ككل عركض التكلفة كالأداء البديل لأف الفوائد ابؼستقبلية تشمل إبصالر
-Shelash AL )كالاجتماعية( بينما تشمل التكاليف )السعر كالوقت كابعهد كابؼخاطرة كابؼلبءمة(. 

HAWARY & Fares AL-SMERAN, 2017: p176) 
التوقعات التي يتم تلقيها من رضا العملبء ىو شعور الشخص بالرضا أك غتَ ذلك بعد ابؼقارنة بتُ الواقع ك 

. كصف كذلك أف رضا العملبء لا بيكن برقيقو إلا من خلبؿ تقدنً (Kotler  ،2000)منتج أك خدمة 
خدمة عالية ابعودة لعملبئها. غالبا ما يتم ابغكم على ابػدمة ابعيدة من قبل العملبء مباشرة من خلبؿ 

 (I Putu  & al , 2014: p 99) مقدـ ابػدمة.

الرضا ىو دالة للتوقعات غتَ ابؼؤكدة بشكل إبهابي )أفضل من ابؼتوقع( كالتأثتَ الإبهابي. رضا العملبء     
ا لأم صناعة خدمية بدا في ذلك الفنادؽ. ىناؾ "رابط استًاتيجي بتُ مستول رضا العملبء  مهم جدن

   (Govender, 2015: p 06 ) كالأداء العاـ للفندؽ".

 Westbrookدرس العديد من الباحثتُ رضا العملبء عبر صناعة الضيافة. على سبيل ابؼثاؿ، استخدـ     

and Oliver 1991)  أربعة عناصر مليئة بالعواطف لدراسة رضا العملبء. من ناحية أخرل ، ميز بارسكي
( تسع بظات لرضا العملبء عن ابػدمات الفندقية من أجل فهم أفضل للرضا: مواقف 1992كلباج )

طعمة ابؼوظفتُ ، كابؼوقع ، كالغرفة ، كالسعر ، كابؼرافق ، كالاستقباؿ ، كابػدمات ، كمواقف السيارات ، كالأ
إلذ أف رضا العملبء يعتمد على الضيافة كالإقامة  (Poon and Low 2005كابؼشركبات. كبابؼثل ، أشار 

كالطعاـ كالشراب كالتًفيو كالتسلية كابػدمات التكميلية كالأمن كالسلبمة كالابتكار كابػدمات ذات القيمة 
لأساسية ابؼتعلقة بالتسعتَ كالدفع. دراسة ابؼضافة كالنقل كابؼوقع كابؼظهر ، ككذلك فيما يتعلق بابؼخاكؼ ا

العملبء يعتمد على أربعة عوامل ، أم  ( أشار إلذ أف رضا2013حديثة أجراىا أمتُ كآخركف. )
الاستقباؿ ، كالأطعمة كابؼشركبات ، كتدبتَ ابؼنزؿ ، كالسعر. ىناؾ ميل كبتَ للسمات ابغرجة لتلقي الثناء 

لتالر ، حاكؿ العديد من الباحثتُ العثور على أفضل السمات لتعزيز على الأداء ابعيد كالعكس صحيح. كبا
رضا العملبء بشكل فعاؿ من خلبؿ التًكيز على السمة. كبالتالر ، فإف إرضاء العملبء ىو ابؽدؼ النهائي 

 (Faizan & Muslim , 2014: p 253) نظرنا لتأثتَىا المحتمل على تكرار سلوؾ الشراء كالأرباح مؤسسةلكل 
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، كإظهار القدرة قعاتهم، كتوقع كإدارة تو ة عمل تهدؼ إلذ خلق قيمة للعملبءرضا العملبء ىو "فلسف
 Altin )   إرضاء عملبئها من أجل برقيق كلاء العملبء ؤسساتكابؼسؤكلية لتلبية احتياجاتهم". براكؿ ابؼ

Gumussoy & Koseoglu, 2016: p 524). 

تطابق أداء ابؼنتج )سواء كانت رضا العملبء "إلذ أم مدل   (Kotler & Armstrong 2010 ) يعرّؼ    
." كما يعتمد رضا العملبء على التفاعلبت ابؼتعددة بتُ مقدـ عميلسلعا أك خدمات( مع توقعات ال

شوارؾ رضا العملبء في كتابو )البحث عن رضا  ابػدمة كالعميل بفا يؤدم إلذ الرضا التًاكمي. يعرّؼ بوؿ
العملبء ككلائهم( بأنو "كيف ينظر العملبء إلذ منتجات أك خدمات ابؼؤسسة في ضوء بذاربهم مع تلك 

 .الأخرل " ؤسساتأك ابؼ ؤسساتأك رأكه حوؿ ابؼ ابؼؤسسة )أك ابؼنتج( ، ككذلك بابؼقارنة مع ما بظعوه
(Farhadi & Hamidikhah, 2016: p 16)  

إبهابي  بشكل عاـ، عندما يكوف العملبء راضتُ، فإنهم يعتزموف البقاء مع مزكد ابػدمة، كإثارة اتصاؿ      
نتيجة لذلك، يظل  ،ؤسساتمن خلبؿ علبقات قوية مع ابؼ ، كيؤدم إلذ ربحية الأعماؿؤسساتمع ابؼ

ية بالنسبة للمؤسسات، لتحقيق أرباح طويلة الأجل، حيث يشتًم الاحتفاظ بالعملبء أمرا مهما للغا
 (Tewodros Mesfin , 2015: p 46) . العملبء ابؼخلصوف في كثتَ من الأحياف كيوصوف الآخرين بالشراء

بدعتٌ آخر، بهب الاحتفاظ بالعملبء كإلا فسيكوف ىناؾ ابؼزيد من النفقات في اكتساب عملبء جدد.      
ن احتياجات خدماتها في أقرب كقت بفكن متركز على العملبء تقدـ منتجاتها/ التي ؤسساتكبالتالر، فإف ابؼ

لبء بالرضا عندما يكوف ابؼنتج سعيدة كتضمن الاحتفاظ بها من خلببؽا. يشعر العمالعملبء بععلها راضية/
حوؿ توقعاتهم كيكونوف غتَ راضتُ عندما يكوف ابؼنتج أقل من توقعاتهم. أيضا يكوف العملبء على استعداد 

 للتبديل إلذ ابؼنافستُ الآخرين إذا قدموا نفس القيمة أك قيمة أكبر للعملبء.

أك يتم استخدامها بالتبادؿ في ابؼناقشات، في بعض ابغالات، يتم تصور الرضا كابعودة بطريقة بفاثلة      
من ابؼهم ملبحظة أف البناءين بـتلفاف. في حتُ أف ابغكم على جودة ابػدمة ىو في الأساس عملية معرفية، 

حكم الرضا عن  فإف الرضا ىو النتيجة النفسية ابؼستمدة من بذربة ابػدمة، علبكة على ذلك بيكن أف ينتج
غتَ ذلك، لأنو يشمل بؾموعة كاسعة من العوامل التي قد تكوف داخل أك  أم بعد أك جودة ذات صلة أك

  (Tewodros Mesfin , 2015: p 47) .خارج سيطرة مقدـ ابػدمة
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ابػدمات التي تقدمها  ضا العملبء يشتَ إلذ مدل رضا كارتياح العملبء عن ابؼنتجات أكبيكن القوؿ أف ر  
فإذا بذاكزت  إدراؾ العميل بعودة ابؼنتج أك ابػدمة كتوافقها مع توقعاتو كحاجاتو.على كينطوم ، ابؼؤسسة

 ابعودة كالأداء توقعات العميل، فإف ذلك يؤدم إلذ شعوره بالرضا كالارتياح. 

 عناصر الرضا: -ب 

القيمة ابؼتوقعة(، تتحدد ضمن بؾاؿ بثلبثة أبعاد أساسية ىي التوقعات ) عميلدراسة سلوؾ الرضا لدل ال   
 (09: ص 2020)اسماعيل، ورديف، .كالأداء الفعلي )القيمة ابؼدركة(، ابؼطابقة أك عدـ ابؼطابقة

 / التوقعات:1

 إلذ ابغصوؿ عليو من اقتناء منتج أك علبمة عميللأداء الذم ينتظر أك يتطلع التعبر التوقعات عن ا     
ابؼرتبط بابؼنتج قبل عملية الشراء بالاعتماد على معايتَ كعناصر مرجعية  عميلمعينة، كالتوقع ىو اعتقاد ال

 يقوـ بدقارنتها بأداء ابؼنتج.

 / الأداء:2

تظهر أبنية الأداء في الدراسات ابػاصة بالرضا أك عدـ الرضا، من كونو مقياسا مبسطا كعمليا، كبيكن      
عن كجهة نظرىم  عملبءببساطة من خلبؿ سؤاؿ ال كذلكالاعتماد عليو للتعبتَ عن الرضا أك عدـ الرضا، 

 للمقارنة بينو ية الأداء الفعلي في كونو معيارافي ابعوانب ابؼختلفة بأداء ابػدمة، من ناحية أخرل تكمن أبن
 دل الإشباع الذم حصل عليو كبناءباستخداـ خدمة معينة كإدراؾ م عملبءكبتُ التوقعات، حيث يقوـ ال

جودة ابػدمة  بؼطابقة، كحيث أنو من ابؼنطقي افتًاض أف زيادة مستول الأداء أمعليو يتم تقييم عدـ ا
 .عميليؤدم إلذ رضا ال

 / التحقق / عدم التحقق:3

بودث التحقق عندما يتساكل الأداء الفعلي مع ابؼتوقع، أما عدـ التحقق فيمكن تعريفو على أنو       
ابكراؼ أداء ابؼنتج عن ابؼتوقع، كدرجة الابكراؼ تكوف إما موجبة فيسمى عدـ التحقق الإبهابي كينتج عنو 

 الرضا.    حدكث الرضا، أك أف تكوف سالبة فيسمى عدـ التحقق السلبي كينتج عنو حدكث عدـ
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 ثانيا: أهمية رضا العملاء 

أبنية إرضاء العملبء: "من ابؼرجح أف تكوف الفنادؽ التي تلبي توقعات  ((Kotler 2005كصف      
السائحتُ ناجحة في إرضاء العملبء ككلما ارتفع مستول رضا العملبء، كلما ارتفع مستول الاستدامة 

 (Farhadi & Hamidikhah, 2016: p 15) السياحية.

كالضمانات الأساسية للسعي لتحقيق بقائها، يبدأ بتحديد  ؤسساتالعملبء من أىم أكلويات ابؼ رضا    
احتياجات العملبء كبرقيق رضاىم لتمكتُ ابؼؤسسات من ابغفاظ على مركز تنافسي، كبيكننا إبراز أبنية 

 (Khartabiel & Saydam, 2014: p 39 )رضا العملبء في النقاط التالية: 

 .بسكتُ ابؼؤسسة من البقاء في السوؽ من خلبؿ كسب رضا العملبء 
 .يضعف رضا العملبء من ابػدمات الفندقية من إمكانية بروؿ العملبء إلذ الفنادؽ الأخرل 
  كلاء العميل للفندؽ.إرضاء العميل يؤدم إلذ إعادة الشراء بفا يؤدم إلذ 
 .العملبء ذكم الرضا العالر ىم أقل حساسية للسعر 
  كبيكن الفندؽ من تطوير ابػدمات ية راجعة بؼستول ابػدمات ابؼقدمةرضا العملبء بيثل تغذ ،

 ابؼقدمة للعملبء.
 (Shelash AL-HAWARY & Fares AL-SMERAN, 2017: p 07 )كما يلعب رضا العملبء دكرنا مهمنا في:     

  بقاح استًاتيجيات الأعماؿ؛ 
 يساعد رضا العملبء على منع العملبء من طلب ابػدمة أك ابؼنتج من ابؼنافستُ؛ 
 على زيادة عوائدىا كبرقيق ميزة تنافسية؛ يساعد رضا العملبء ابؼؤسسات 
  جعل العميل بـلصنا بالإضافة إلذ إرضاء العملبء يؤدم إلذ أرباح طويلة الأجل من خلبؿ

 للمؤسسة؛
التي يتعتُ عليها التفاعل مع البيئة ابؼتغتَة بدا يتفق  بابؼؤسساتالعملبء ينبع من الاعتًاؼ لذا فإف رضا       

 في الأسواؽ التنافسية.  ؤسساتبؼمع سلوؾ العملبء للحفاظ على بقاء كاستمرارية ا
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 ثالثا: الأبعاد والخصائص التي يتميز بها الرضا

تسعى لتحقيق النجاح  ؤسسةعملبء أمر بالغ الأبنية لأم مإف معرفة كفهم أبعاد كخصائص رضا ال    
على برديد بؾالات التحستُ كالتًكيز عليها لتعزيز بذربة العميل  ؤسساتتساعد ابؼ، كالاستدامة في السوؽ

 كبرقيق كلائو على ابؼدل الطويل.

 (86:ص 2014)الخفاجي،  : عميل / أبعاد رضا ال1

يفتًض البحث أف جودة ابػدمات تتكوف من ثلبثة أبعاد رئيسية، كىذه الأبعاد تؤثر بشكل مباشر على 
 :رضا متلقي ابػدمة. ىذه الأبعاد ىي

كيشمل ابقاز ابؼعاملبت في كقت بؿدد دكف تأختَ، ككضوح  بعد اجراءات سير الدعاملات:‌. أ
 .كتتُالإجراءات كبساطتها كبعدىا عن الر 

كيشمل: لطف العاملتُ في تعاملهم مع ابؼراجعتُ،  بعد كفاءة العاملين وحسن تعاملهم:‌. ب
كاستجابتهم لاحتياجاتهم، كتواجدىم دائمان على رأس أعمابؽم، كتنفيذىم ابؼعاملبت دكف بسييز، 

 .ابؼعاملبت لإبقازكتقيدىم بابؼواعيد المحددة 
كيشمل: فاعلية مكتب خدمة ابعمهور، توفر مواقف سيارات،  بعد الخدمات الدقدمة من الدائرة:‌. ث

ملبئمة اللوحات الإرشادية الدالة على مواقع ابؼديريات كالأقساـ، تواجد النماذج كالوثائق ابػاصة 
بستَ ابؼعاملة دائمان، توفّر ابؼرافق الصحية، كقاعات انتظار مناسبة كخدمة تصوير كثائق، ككذلك 

 ي مع الدائرة.فاعلية الاتصاؿ ابؽاتف
 / الخصائص التي يتميز بها الرضا:2

 (68: ص 2019)مكي ، وآخرون،  للرضا ثلبثة خصائص رئيسية كتتمثل فيما يلي: 

كمو على جودة لا يكوف كاقعي كمنطقي في ح عميل: كنقصد بالذاتية ىنا أف الالرضا الذاتي . أ
ؤسسات أف يرل ابػدمة ابؼقدمة ذات جودة عالية كأفضل من خدمات ابؼ عميلابػدمة. فيمكن ل

قعات ابؼسبقة التي آخر أنها أقل مستول، كيرجع ىذا أساسا إلذ التو  عميلابؼنافسة بينما يراىا 
لق على مستول ابعودة كيقارنها بالأداء الفعلي بؽا. كىنا ابؼؤسسة بهب أف بز عميليكونها كل 

 كبوتاجو )ابعودة، الرضا(. عميلو الابػدمات كفق ما يتوقع
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: ليس ىناؾ رضا مطلق كإبما لكل عميل رأم في مستول ابعودة المحققة كىذا من الرضا النسبي . ب
ذاتو،  عميلتي إلا أف نسبتو بزتلف لدل الخلبؿ نظرتو بؼعايتَ السوؽ، فبالرغم من أف الرضا ذا

بصفة أقرب  عميلكحاجات كرغبات الالتي تتوافق فابػدمات التي برقق أعلى ابؼبيعات ىي تلك 
 للدقة.

فبمركر : بيكن أف يتطور الرضا بتطوير عنصرم: التوقع كمستول الأداء ابؼدرؾ، الرضا التطوري . ت
أف تتطور من خلبؿ تقدنً خدمات جديدة كالرفع من مستول  عميلالزمن بيكن لتوقعات ال

ابؼعايتَ ابػاصة بابػدمات، بالإضافة إلذ برستُ أداء مقدمي ابػدمة كتدريبهم بالشكل الذم 
 .عميلطوير مستول الإدراؾ من طرؼ اليسمح بت

 : نموذج الرضا(2.2)الشكل رقم

 

 

 

 

  

 (69: ص 2019الدصدر: )مكي، وآخرون، 

 (441: ص 2017)جيا، رابعا: العناصر التي تساىم في رضا العملاء 

 .ابؼركنة في توصيل ابػدمة ابؼفضلة لكل عميل تعطي ميزة تنافسية 
  بفا يؤدم إلذ برقيق ابعودة.توصيل ابػدمة التي برقق التوازف بتُ توقعات العميل كدرجة إدراكو بؽا 
 .الاحتفاظ بالوعود كاحتًاـ العميل بفا يؤدم إلذ كسب ثقة العميل 
 الانتاجية كابػدمية. ؤسسةشريك فاعل في ابؼ إشعار العميل بأنو 
 على العميل. ؤسساتبهب أف تركز ابؼ 
 .التقييم الفورم كابؼستمر لرضا العميل بسبب التغتَ في أذكاؽ كتفضيلبت العملبء 
 ودة العلبقة مع العملبء عن طريق إجراء مسح مستمر عن رضا العملبء.ج 
 .استخداـ أداة القياس ابؼناسبة بؼعرفة فعالية ابعهود ابؼبذكلة بػدمة العميل 

 الرضا التأكيد

 الأداء

 التوقعات
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 .التحسن في معدؿ اكتساب العميل 
 التحسن في معدؿ الاحتفاظ بالعملبء. 
 كذلك من أجل بناء ترابط مالر كاجتماعي مع  ؤسسةافآت للعملبء الأكثر كلاء للمتصميم مك

 العملبء.
 .تنفيذ استًاتيجية كاضحة لتقسيم العملبء إلذ القطاعات 
 .بذنب التأختَ في توصيل ابػدمة 
 .معرفة عدد ابؼنتجات ابؼباعة لكل عميل 

 الدبحث الثاني: لزددات والعوامل الدؤثرة على رضا العملاء

يساعد على بناء كلاء  في بقاح بـططات الأعماؿ، حيث تيجيا ىامايلعب رضا العملبء دكرا استًا     
ابؼنافستُ بسبب رضاىم  العملبء كابغفاظ عليهم، كما أنو بينع العملبء من اللجوء إلذ خدمات كمنتجات

الأعماؿ  مؤسساتبالإضافة إلذ ذلك، فإف رضا العملبء يساىم في تعظيم عوائد ابؼؤسسات ك  ؤسسة.عن ابؼ
 .مؤسسةل عبر جعل العملبء بـلصتُ للتنافسية بؽا. كما أنو يؤدم إلذ برقيق أرباح طويلة الأجكبرقيق ميزة 

برضا العملبء ينبع من ضركرة التفاعل مع البيئة ابؼتغتَة بدا يتماشى مع سلوؾ  ؤسساتكلذا فإف اىتماـ ابؼ
 كبقائها في ا لأسواؽ التنافسية. ؤسساتالعملبء، لضماف استمرارية ابؼ

 العوامل الدؤثرة على رضا العملاءأولا: 

، يتأثر رضا العملبء بدجموعة من القضايا مثل ميزات (Valerie ،Zeithaml and Bitner 2002) كفقنا لػ      
ككفقنا لػ  ابؼنتج كابػدمة، كعواطف العملبء، كالعملبء الآخرين كأفراد الأسرة كالأصدقاء كزملبء العمل.

(Tulel et al 2006)   فإف خدمة العملبء التي تقدمها العلبمة التجارية كعدالة السعر الذم تفرضها بردد ،
  (Zeithml,and Berry, Parasuraman 1998)مستول الرضا بتُ عملبئها أكثر من أم تدابتَ أخرل. حدد 

اد الاتصاؿ، ؤثر على رضا العملبء مثل ابؼرافق ابؼادية، كابؼعدات ، كظهور موظفي الفندؽ، كمو ت واملععدة 
كحسن توقيت ابػدمة، كالاىتماـ بحل ابؼشكلبت، كابػدمة الفعالة، كاتساؽ ابػدمة، كدقة السجلبت، 
ككقت حل ابؼشكلبت، الاىتماـ الفورم بطلبات العميل، الاستعداد للمساعدة، مركنة ابؼوظفتُ، سلوؾ 

العمل ابؼربوة، الاىتماـ الشخصي ابؼوظفتُ، السلبمة كالأمن، كفاءة ابؼوظفتُ، الاىتماـ الفردم، ساعات 
 (WATIKI, 2014: p 19 )من ابؼوظفتُ، الاىتماـ بدصالح العميل كفهم العميل الاحتياجات ابػاصة.
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كما أثبتت الكثتَ من الدراسات كالأبحاث التي أجريت بشأف مستول رضا العملبء أنها قابلة للتغيتَ    
 (437: ص 2019) خضير،  من العوامل التي من أبنها:استجابة لعدد 

 .ابغاجة الشخصية للعميل كالتي تتمثل بنوع ابػدمة التي بوتاجها العميل 
  ابغوالات كمؤسسات الصرافة  مؤسساتالبدائل ابؼتاحة للعميل كالتي تتمثل بابػدمات التي تقدمها

 التمويل كغتَىا. مؤسساتكصناديق التوفتَ ك 
 .ابػبرة السابقة: كىي التي تعرض العميل لنفس ابػدمة كدرجة معرفتو بطبيعتها بعد التجربة 
 .الوعود ابؼعلن عنها من ابؼؤسسة بخصوص خدماتها 
  ابؼثتَات الدائمة: العناصر التي تزيد من رغبة العميل ابذاه جودة ابػدمة ابؼقدمة كالأصدقاء كالزملبء

 كغتَىا. كالتًكيج
 (367: ص 2018)بن لحرش و بورحلي،  كما يتأثر رضا العميل بالعناصر التالية:       

تؤدم جودة ابػدمات كابؼنتجات دكرا حابظا في بقاح ابؼؤسسات في ظل البيئة التنافسية  الجودة: .1
فهي مفتاح الوصوؿ إلذ الأسواؽ كاستقطاب العملبء، فمن خلبؿ برستُ ابعودة كبرقيق توقعات 

، من خلبؿ إشباع عملبئهاإلذ غايتها ألا كىي إرضاء العملبء ستتمكن ابؼؤسسة من الوصوؿ 
 اتهم بابعودة ابؼناسبة لتحقيق رضاىم؛حاجاتهم كرغب

رضا العميل يغتمد بشكل كبتَ على السعر ابؼقدـ لو، لأف السعر بوتل أبنية   السعر والتكلفة: .2
كبتَة لديو، كالسعر مرتبط بالتكاليف )الثابتة/ ابؼتغتَة( كعليو فإف أم مؤسسة تعتبر برديد التكلفة 

سعرية، فتقوـ بتحديد السعر الذم بوقق بؽا الربح من بدثابة الأرضية التي تبتٌ عليها سياستها ال
 جهة، كالذم يرضي العميل من جهة أخرل؛

إف تقدنً ابػدمات كابؼنتجات بأفضل الصور كالأساليب كالأشكاؿ، لن يكوف لو قيمة إذا  الوقت: .3
تم ذلك في الوقت غتَ ابؼناسب، لأف قيمة ابؼنتجات كابػدمات تقل كتتناقص مع مركر الوقت 

ظم ابؼؤسسات تركز اليوـ على بزفيف الوقت اللبزـ لإبقاز طلبات العملبء لتتمكن من تلبية فمع
احتياجاتهم ابؼرتبطة بتوفتَ ابؼنتج أك ابػدمة بابؼكاف كالزماف المحددين لتحقيق رضاىم ككسب ميزة 

 تنافسية جديدة دكف ابؼساس بابعودة.
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 دم الرضاثانيا: لزددات والسلوكيات الناجمة عن الرضا وع

 ىناؾ العديد من المحددات كالسلوكيات النابذة عن الرضا كعدـ الرضا في بيئة العمل نذكرىا فيما يلي:

 / لزددات الرضا وعدم الرضا 1

 (303، 302: ص 2019)حمادي و بكوش،  تتمثل بؿددات الرضا كعدـ الرضا فيما يلي:

: بسثل التوقعات تطلعات كأفكار العميل بشأف ارتباط أداء ابؼنتج بخصائص كمزايا معينة التوقعات . أ
 متوقع ابغصوؿ عليها منو. ىناؾ عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها:

ثلبثة أنواع ىي: التوقعات عن طبيعة كأداء ابؼنتج أك ابػدمة، إلذ توقعات العملبء  Dayلقد صنف 
 تكاليف ابؼنتج أك ابػدمة، التوقعات عن ابؼنافع أك التكاليف الاجتماعية.التوقعات عن 

: يتمثل في مستول الأداء الذم يدركو العميل عند استعماؿ ابؼنتج أك ابغصوؿ على الأداء الفعلي . ب
 ابػدمة أم ابػصائص الفعلية لكليهما.

الفعلي للمنتج مع الأداء : إف عملية ابؼطابقة تتحقق بتساكم الأداء الدطابقة أو عدم الدطابقة . ت
ابؼتوقع، أما حالة عدـ ابؼطابقة بيكن تعريفها بأنها درجة ابكراؼ أداء ابؼنتج أك ابػدمة عن مستول 

 التوقع الذم يظهر قبل عملية الشراء.
 :/ السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا2

 تأخذ السلوكيات ما بعد الشراء شكلتُ يتمثلبف في: 

: السلوكيات التي تعبر عن رد فعل العميل عن حدكث الرضا  تب على حدوث الرضاالسلوك الدتر ‌. أ
 كثتَة نذكر على سبيل ابؼثاؿ:

 إف سلوؾ تكرار الشراء بىتلف عن سلوؾ الولاء من حيث أف سلوؾ تكرار سلوك تكرار الشراء :
اـ بشراء نفس ابؼنتج الشراء يكوف بدكف الالتزاـ بنفس ابؼنتج في كل مرحلة شراء أما الولاء فهو الالتز 

 في كل مرحلة شراء.
 يعد الرضا مقدمة ىامة لسلوؾ التحدث الابهابي عن ابؼنتج أك سلوك التحدث بكلام إيجابي :

ابػدمة حيث ينتج عنو إحساس إبهابي بىزف في ذاكرة العميل قد يستخدـ في ابغالة التي يكوف فيها 
راد من خلبؿ التأثتَ على اعتقاداتهم كابذاىاتهم العميل بصاعة مرجعية تؤثر في السلوؾ الشرائي للؤف

 كقيمهم كسلوكهم بالإبهاب.
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 يعد سلوؾ الولاء التزاـ بتكرار الشراء أك إعادة التعامل على الدكاـ مع ابؼنتج سلوك الولاء :
 ابؼفضل في ابؼستقبل.

اؽ في على أف الإخف East et Fornell et Al: يؤكد السلوك الدترتب على حدوث عدم الرضاب. 
 تقدنً ابؼنتج أك ابػدمة يؤدم إلذ نوعتُ من السلوؾ أك ردكد الأفعاؿ كىي:

 يعد بروؿ العميل رد فعل سلوكي ناتج سلوك التحول عن التعامل مع الفندق إلى الدنافسين :
 عن حدكث عدـ الرضا عن ابؼنتج أك ابػدمة بفا ينتج عنو حالات ىركب العملبء.

 يعد سلوؾ الشكول رد فعل بودث نتيجة عدـ الرضا الذم يشعر بو العميل سلوك الشكوى :
 عن ابؼنتج أك ابػدمة بسبب كجود أخطاء عند تقدنً ابػدمة. 

    : دوافع إرضاء العملاءثالثا

، بشكل عاـ ىناؾ بطسة بؿركات رئيسية لرضا العملبء تظهر في الشكل Yufi Priyo 2012 كفقنا لػ
 :Farhadi & Hamidikhah, 2016) العوامل العاطفية. -جودة ابػدمة  -السعر  -: جودة ابؼنتج (02)

p16) 
 (: دوافع إرضاء العملاء3.2الشكل رقم )

 
 (Farhadi, Hamidikhah, 2016 : p 16): الدصدر

العملبء، السعر، كالتي في بعض كما ىو موضح في الشكل ، ىناؾ بطسة عوامل رئيسية تؤثر على رضا     
، كمن خلبؿ تقدنً خصم أك تركيج، قد تتاح لك الفرصة لتقدنً  حيابؽاابغالات يكوف العملبء حساستُ

خدمتك بسعر أقل ك كسب رضا العملبء. جودة ابؼنتج / جودة ابػدمة التي تعتبر مهمة جدا للجميع تقريبا 
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كعليو فإف بعض أىم  .ميزة تنافسية كرضا العملبء كبيكن أف يؤدم ابغصوؿ على جودة خدمة أفضل إلذ
 و Cedric Hsi-Jui Wu1 هي، أجرل كل 2013العناصر في إرضاء العميل ىي العوامل العاطفية. في عاـ 

Chieh-Hen Shen  بحثنا حوؿ "العوامل التي تؤثر على ابؼشاعر الإبهابية للعملبء كابػدمة" ، حيث توصلوا
 الفنادؽ كابؼطاعم عندما تكوف درجة مشاعر العملبء الإبهابية أعلى، درجة إلذ استنتاج مفاده أنو "في

العلبقة بتُ العميل كابؼوظف أعلى. العميل الذم يظهر تأثتَا إبهابيا سوؼ يدرؾ بسهولة مدل كلطف 
موظفي ابػدمة." ك"العلبقة بتُ العميل كابؼوظف تشتَ إلذ تفاعل لطيف بتُ العملبء كموظفي ابػدمة. 

أف تؤثر بشكل كبتَ على التأثتَ الإبهابي للعملبء. بالإضافة إلذ ذلك، تؤثر العلبقة بتُ العميل بيكن 
 كابؼوظف بشكل مباشر على رضا العملبء ". 

 رابعا: خطوات ومراحل بناء رضا العميل

تبحث عن أساليب كطرؽ  ؤسسةياجاتو كتوقعاتو بفا بهعل ابؼيتطلب رضا العميل فهم أكثر لاحت       
 .لتفعيل الرضا لدل عملبئها عبر مراحل بؿددة للوصوؿ إلذ تلبية تلك التوقعات

 / خطوات تفعيل الرضا:1

 (29: ص2015)خليل و يحياوي، اتباع ابػطوات التالية:  ؤسسةجل تفعيل رضا العميل، على ابؼمن أ  

 بؼعرفة احتياجات العملبء، كاستخلبص ابؼعلومات فيما يتعلق بأسلوب  استخداـ بحوث التسويق
 حياة، سلوكيات، كثقافات العملبء؛

 استيعاب ابؼعلومات التي تم بصعها من العملبء، لتحديد أىم ابػصائص ابؼشتًكة؛ 
 ؛ؤسسةم عن ابػدمات ابؼنتظرة من ابؼبرديد توقعات العملبء كآمابؽ 
 م بها بدستول عرض متميز؛اقتًاح ىذه ابؼنتجات كإقناعه 
  ًاكتشاؼ أحسن الطرؽ بأساليب جديدة متميزة، لإرضاء العملبء عند الاستجابة بؼطالبهم، كتقدن

 ما يفوؽ تقديرىم بقيمة مضافة؛
  الاجتهاد كابعدية في تنفيذ كل خطوة، بحيث أنها لا تكتفي بإشباع حاجات العميل فحسب، كإبما

في كل مرة، لذلك كاف  ؤسسةكالطمأنينة عند تعاملو مع ابؼراحة تهدؼ إلذ بلوغو درجة عالية من ال
 لابد من تتبع العملبء باستمرار لكسب رضاىم. 
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 / مراحل بناء رضا العميل:2

 ( 20، ص 2015)أبوفزع,   :كيتبلور رضا العميل عبر مراحل ثلبث رئيسة ىي

سواء ابغاليتُ  عملبءدائم بالف يكونوا على اتصاؿ يتوجب على ابؼسوقتُ أ :عملاءفهم حاجات ال . أ
، إذ يعد فهم عملبءدد السلوؾ الشرائي بؽؤلاء المنهم أك المحتملتُ ليتستٌ بؽم معرفة العوامل التي بر

 .ؤسسةاتو من أكثر الأمور أبنية للمكالإبؼاـ بحاجاتو كرغبعميل ال
ملها ابؼسوقتُ لتعقب تتمثل ىذه ابػطوة بالطرؽ كالأساليب التي يستع :عملاءالتغذية الدرتدة لل . ب

القياـ بذلك من خلبؿ  ؤسسةكن للمبؼعرفة مدل تلبيتها لتوقعاتهم، كبي ؤسسةعن ابؼ عملبءآراء ال
  .ؽ الاستجابةطر 

شاء برنامج خاص لقياس بإن ؤسسةلتحقيق الرضا تتمثل بقياـ ابؼابػطوة الأختَة  القياس الدستمر: . ت
لذم يقدـ إجراء لتتبع رضا ا Customer Satisfaction Matrices (CSMكنظاـ )  عملبءرضا ال

 في كقت معتُ. ؤسسةستُ أداء ابؼطواؿ الوقت بدلان من معرفة مدل بر عملبءال
  في الفنادق الدبحث الثالث: قياس رضا العملاء

في ابؼائة من القيمة ابؼضافة في المجموعة الاقتصادية الأكركبية. في قطاع  60بيثل قطاع ابػدمات        
ابػدمات تلعب ابعودة كرضا العملبء أدكارنا لا بيكن الاستغناء عنها. بقح العديد من الباحثتُ مثل 

(Knutson, and Naumam 1988, 1995)،   في إثبات أف إرضاء العملبء ىو أرخص كسيلة للتًقية، حيث
أك  30يتم إنفاؽ مليارات الدكلارات لتحستُ مستول جودة ابػدمة. يقاؿ إف "فعل الأشياء ابػاطئة" بيثل 

"إنها أغلى بستة إلذ سبع مرات اكتساب عميل  في ابؼائة من تكاليف التشغيل في مؤسسات ابػدمة. 40
٪ إلذ زيادة 5بعميل حالر. بيكن أف تؤدم زيادة معدؿ الاحتفاظ بالعملبء بنسبة  جديد من الاحتفاظ

في مقارنة الفرؽ قبل التغيتَات  ؤسسة الفندقية٪" كما يساعد القياس أيضا ابؼ95٪ إلذ 25الأرباح بنسبة 
ة بجودة كبعدىا ، كبرديد معيار تقدنً ابػدمة، كما أنو بيثل فرصة جيدة للتعرؼ على ابؼشكلبت ابؼتعلق

من الناحيتتُ النوعية  ؤسسات الفندقيةابػدمة كرضا العملبء يفيد ابؼ ابػدمة. لذلك فإف قياس جودة
كالكمية، ابغصوؿ على مستول عاؿٍ من جودة ابػدمة كرضا العملبء يساكم تعزيز كلاء العملبء كحصة 

ة. كما أف بؽا تأثتَ إبهابي الاستثمار، خفض التكاليف كضماف ميزة تنافسي السوؽ، زيادة عوائد أعلى في
  (REGIONALE DI COMO, 2009/2010: pp 14, 15 ) .على رضا ابؼوظفتُ
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 الفندقي أولا: أهمية قياس رضا العميل

الراغبة في برقيق الاستمرار كالنمو  ؤسساتية كبتَة لذا برتاج بصيع ابؼأبن عميل الفندقييكتسب رضا ال     
ىو موضوع بالغ الأبنية لتحقيق النجاح في أم الأعماؿ سواء  عملبء السوؽ قياسو، إذ إف رضا الفي

 ( 85، 84: ص 2014)الخفاجي, من خلبؿ الاتي:  عميلكتبرز أبنية قياس رضا ال .التقليدية أك عبر الإنتًنت

 لوقوؼ على برديد مدل رضا العميلا. 
 كمنهم مثلب بصيع ابؼمولتُ. ؤسسةلنتائج للشركاء في أم مدنً اتق 
 ؤسسات.ص أسباب عدـ برقيق أىداؼ ابؼساعد في تشخيي  
 معرفة ىل إف الفئة ابؼستهدفة قد استفادت من ابػدمة ابؼقدمة. 
 لتشمل  ؤسسةشطة كابػدمات التي تقدمها ابؼيساعد ابؼشرفتُ على إمكانية توسيع نطاؽ الأن

  .لبؾتمعات أخر 
  ؤسسةكابػدمات التي سوؼ تقدمها ابؼبذنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة.  
 .معرفة اذا كاف بمط الإدارة ابؼتبع بوقق رضا العملبء أـ بوتاج إلذ مراجعة 

  ثانيا: أساليب قياس رضا العملاء

 (85، 84:ص 2016)زعباط، : كىي عميلليب ابؼستخدمة في قياس رضا التتعدد الأسا    

 : متنوعة نذكر منها: القياسات الدقيقة/ 1

، لكن عملبءسبيا إذا تعلق بدجموعة من اليعد قياس ابغصة السوقية سهل نالحصة السوقية:  . أ
الذين بؽم  عملبءىذا ابؼقياس يكوف من خلبؿ الالنجاح في ذلك يكوف لفتًة قصتَة، كاعتماد 

 علبقة طويلة مع ابؼؤسسة. 
صة السوقية (: إف أحسن طريقة للحفاظ على بمو ابغلعميل)أقدمية ا بالعميلمعدل الاحتفاظ  . ب

ابغاليتُ، إذ يعتمد قياس الرضا أك عدمو من خلبؿ معدؿ بمو مقدار  عملبءىي الاحتفاظ بال
 الأعماؿ ابؼنجزة معهم.

لتوسيع قاعدتها من ماؿ ابؼؤسسة ابػدمية تسعى : من أجل بمو مقدار أعجدد عملاءجلب  . ت
 .عملبءال
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، إذ عملبءأك صنف من ال عميلافي عن كل : يكوف حسابها من خلبؿ قياس الربح الصالدردودية . ث
 تعبر عن رضاه أك عدـ رضاه عن ابػدمات التي تقدمها لو ابؼؤسسة ابػدمية.

على خدمات ابؼؤسسة، فهذا  عميل: إذا ارتفع معدؿ طلب العميلمعدل الطلب من قبل ال . ج
 يدؿ على أف تلك الأختَة تلبي حاجاتو كبرقق الإشباع ابؼرغوب فيكوف شعوره ىو الرضا.

عن رضاىم، فإذا لوحظ أف أداة للتعبتَ  عملبء: بيكن اعتبار تطور عدد العملاءتطوير عدد ال . ح
بفا  عملبءتوقعات ال اتها تلبي أك تفوؽابؼؤسسة ابػدمية في تزايد ىذا يوحي بأف خدم عملبءعدد 

 ينتج عنها الشعور بالرضا. 
 ، تعتمد على نوعتُ كبنا:/ القياسات التقريبية2

بيثل نقطة ارتكاز بـتلف مهاـ ابؼؤسسة ابػدمية، إذ ظهرت  عميل: لقد أصبح الالبحوث الكيفية‌. أ
. إف دائما على حق" عميلأكلا" ك "ال عميلا القوؿ على سبيل ابؼثاؿ: "العدة شعارات تأكد ىذ

 القياسات التقريبية تشمل:
 :بيكنها من برقيق رضاه. عميلبؼعابعة الصحيحة لشكول الإف ا تسيير الشكاوى 
 من خلبؿ دراسة كبرليل أسباب عدـ تعاملهم مع ابؼؤسسة  الدفقودين: عملاءبحوث حول ال

 ابػدمية.
 مع تلك  عميلرضا ال شركط ابؼثلى التي برققمن خلبؿ عملية ابؼطابقة بتُ ال الخفي: عميلبحوث ال

 ابؼتوفرة.
 عميلعماؿ طرؽ كمية في قياس رضا ال: بهب على ابؼؤسسة ابػدمية استالبحوث الكمية‌. ب

باستعماؿ الاستقصاء، كأف إعداد بحوث الرضا يتم من خلبؿ منهجية تتمثل في أىداؼ البحث، 
 إعداد الاستقصاء، صياغة الأسئلة، برديد العينة، بذميع البيانات المجمعة كعرض النتائج.

 عملبءة ىدفها الاستًاتيجي ىو كسب إف ابؼؤسسة ابػدمي :لعميلجودة الخدمة وعلاقتها برضا ا/ 3
كإقامة علبقات طويلة الأجل معهم، كيفتًض في ىذه العلبقات كجود تفاعلبت عرضية أك مستمرة  جدد

 برتوم في طياتها تبادلات ذات طبيعة بـتلفة في فتًة زمنية معينة يتوفر فيها:

 التفاعل بتُ طرفتُ على الأقل )مقدـ ابػدمة كابؼستفيد منها( نظرا للطبيعة غتَ ابؼادية للخدمات؛ 
  ارية في العلبقة؛الاستمر 
 .ُترتبط آثار التفاعل بتُ الأطراؼ بالأحداث الواقعية، بفا يتطلب معابعة موضوعية بتُ الطرفت 

 تتشكل من العناصر الأساسية التالية: عميلإف علبقة ابؼؤسسة بال
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 :من خلبؿ الاحتًاـ ابؼتبادؿ بتُ الطرفتُ بيكن تنمية تلك العلبقة كالمحافظة عليها؛ الثقة 
  :كلما كاف ىناؾ التزاـ متزايد كمتبادؿ أثر إبهابا على علبقة قوية بتُ الطرفتُ؛الالتزام الدتبادل 
 :وانب العلبقة مع ابؼؤسسة يعتبر دليل على الشعور الإبهابي الناتج عن تقييم ج الرضا

 ؛عملبئهاك 
 :رية بتكراره في تتحقق عملية التبادؿ بتُ ابؼؤسسة ابػدمية كزبائنها بىلق رغبة شعو  التبادلية

 فتًات لاحقة؛
 :بعد عملية الشراء. عميلحد ذاتها، ثم متابعة سلوؾ ال من خلبؿ عملية التبادؿ في التفاعل 

 الفنادق عملاء: أىم نماذج قياس رضا ثالثا

نذكر أبنها النموذج الأمريكي كالنموذج الأكركبي كبموذج كانو   الفنادؽ عملبء ىناؾ عدة بماذج لقياس رضا
 (85، 68: ص 2014)بوزيان، : . كما يلي

 (:ACSI) عميللنموذج الأمريكي لقياس رضا ال/ ا1

، كقد تم تطوير ىذا (ACSI) عميللنموذج الأمريكي لقياس رضا المن النماذج ابؼهمة في ىذا الصدد، ا    
النموذج منتصف التسعينات من طرؼ الباحثتُ الأمريكيتُ في تسويق ابػدمات، كلقد أصبح حينها 
الأساس الذم اعتمدت عليو بقية الدكؿ حوؿ العالد في إنشاء النموذج ابػاص بها، حيث يتكوف ىذا 

، القيمة ابؼدركة، الرضا الإبصالر، لعميل: ابعودة ابؼدركة، توقعات االنموذج من ستة عناصر تتمثل في
، الولاء، حيث أف كل عامل من ىذه العوامل يرتبط العوامل الأخرل من خلبؿ علبقة عملبءلشكاكم ا

 سببية. 

قيقة كشاملة حوؿ رضا إلذ ابغصوؿ على معلومات د( ACSI)يهدؼ بموذج رضا العملبء الأمريكي 
الوطتٍ  ، كالصناعات، كالاقتصاد مؤسساتللنجاح الاقتصادم لل العملبء. كيعتبر ىذا النموذج مؤشرا ىاما

بؽا في السوؽ أك الصناعة. بذلك، يقدـ  عملبءابػدمات من خلبؿ بذربة الككل. كما يقيس جودة السلع ك 
للسوؽ، كليس عن  ؤسسةلرضا العملبء عن ما تقدمو ابؼا وذج رضا العملبء الأمريكي تصميما تراكميبم

كبتَة، كلما كانت ابعودة ابؼدركة كبتَة،   عملبءالنموذج كلما كانت توقعات الحسب ىذا  ،صفقة بؿددة
ختَا إلذ رضا  كعندما تكوف التوقعات كابعودة ابؼدركة كبتَين عندىا تكوف القيمة ابؼدركة كبتَة حيث تؤدم أ

ف ذلك يعتٍ ابلفاض في شكاكم إكبتَا ف  عميلابعانب الآخر إذا كاف رضا ال ، كفيعملبءكبتَ من طرؼ ال
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 عملبءناسبية العكسية بتُ شكاكم الولاء لديهم، فهذا النموذج يشرح العلبقة التكبالتالر زيادة ال عملبءال
 (11: ص 2017)محمد، . ككلائهم.

 (ACSI(: النموذج الأمريكي لقياس رضا العميل )4.2الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 (11: ص 2017)محمد، .: الدصدر

 كتتمثل في:  عميل بيكن من خلبؿ الشكل ملبحظة العناصر الثلبثة التي تسبق رضا ال

كتتمثل في تقييم السوؽ )ابؼقدـ إليو ابػدمة(  عميل : كىي المحدد الأكؿ لرضا الالجودة الددركة‌. أ
 .عميل لتجربة الاستهلبؾ الأختَة، كيتوقع أف يكوف بؽا تأثتَ مباشر كإبهابي على رضا ال

، كتتمثل في ابؼستول ابؼدرؾ بعودة ابؼنتج نسبة إلذ عميل : كىي المحدد الثاني لرضا الالقيمة الددركة‌. ب
قياس للجودة نسبة إلذ السعر ابؼدفوع فعلى الرغم من أف السعر السعر ابؼدفوع، القيمة ابؼدركة ىي 

يكوف أحيانا مهما جدا بالنسبة للزبائن خاصة في مرحلة الشراء لأكؿ مرة إلا أف لو تأثتَ قليل على 
 الرضا من أجل إعادة الشراء.

من بعض : كبسثل التوقعات كل من مرحلة ما قبل التجربة الاستهلبكية كالتي تتضالعملاءتوقعات ‌. ت
ابؼعلومات غتَ المجربة مثل )الاشهار، الكلم من الفم إلذ الأذف( كتوقعات عن قدرة ابؼؤسسة على 

 تقدنً ابعودة في ابؼستقبل. 
 ( ECSI:) / النموذج الأوروبي لقياس رضا العميل2

ىو تزكيد ابؼؤسسات الأكركبية كالدكؿ بأداة لتشخيص متشابو  (ECSI)كاف ابؽدؼ من تطوير بموذج      
للنموذج الأمريكي الذم يتم استخدامو منذ التسعينات، فضلب عن ىذا تطوير بموذج مشابو يسمج بابؼقارنة 

 بتُ الدكؿ داخل أكركبا، كلكن يسمح أيضا بابؼقارنة بتُ أكركبا كشماؿ أمريكا.

  ابؼدركة ابعودة

توقعات العميل 
  للخدمة

  عميلرضا ال القيمة ابؼدركة

 شكاكل العميل

  كلاء العميل
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في حتُ كانت ىناؾ دكرة ثانية من البحوث  1999بو لأكؿ مرة سنة كاف قد طور كتم بذري  (ECSI)بموذج 
في ىذا  تم خلببؽا القياـ بتعديلبت طفيفة لتنفيذ النموذج الأصلي، كشاركت اثنا عشرة دكلة 2000سنة 

النموذج، حث كاف قطاع الاتصالات من بتُ البحوث التي شملها النموذج في بصيع الأسواؽ. كلقد بذاكب 
مقابلة تم  55000زبائن تلك ابؼؤسسات لاستبياف ابؽاتف ككنتيجة لذلك فإف حوالر  من 250حوالر 

نقاط، تم تعديلو لاحقا كفقا للنموذج  10، كاشتمل الاستبياف على مقياس من 1999القياـ بها عاـ 
نقطة لغرض جعلو ملبئما للمقارنة مع النموذج الأمريكي، كالشكل التالر يوضح  100الأمريكي ليصبح 

 (85، 84، ص 2014)بوزيان، ‌نموذج الأكركبي لقياس رضا العميل:ال

 ( لقياس رضا العميلECSI(: نموذج )5.2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (85، 84: ص 2014)بوزيان، الدصدر: 

 

 

 

 الصورة

جودة الدنتج 
 الددركة

القيمة 
  الددركة

 التوقعات

رضا 
  العميل

ولاء 
  العميل

 الخدمةجودة 
 الددركة
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رغم أف النموذج الأمريكي كاف الأساس أك القاعدة التي تم من خلببؽا بناء النموذج الأكركبي إلا أف ىذا 
 الأختَ بىتلف عن النموذج الأكؿ في العناصر أك ابؼتغتَات التالية:

تؤثر على القيمة ابؼدركة،  في النموذج الأكركبي متغتَ الصورة كاف ضمن النموذج كالتي من ابؼتوقع أف .1
 رضا العميل، ككلاءه.

 ابعودة ابؼدركة تم تقسيمها إلذ متغتَين: .2
كالتي تتمثل في الأداء الذم تتميز بو خصائص أك  (Hardware Quality)جودة ابؼنتج كتسمى ‌. ث

 صفات ابؼنتج أك ابػدمة.
 ة للعملبء.كتتمثل في جودة ابػدمة ابؼقدم (Humanware Quality)جودة ابػدمة كتسمى ‌. ج
 شكاكم العملبء تم بذاىلها في النموذج الأكركبي خلبفا للنموذج الأمريكي. .3

 :Kano/ نموذج 3

ىو نظرية لتطوير ابؼنتجات كرضا العملبء تم تطويرىا في  Kano فإف بموذج(،  (Lin 2009كفقا لػ   
ابعودة، كالتي تُستخدـ كأداة لقياس  Kano بيكن كصف برليل ،( (Mamunur 2010 الثمانينيات. كفقنا لػ

تطوير ابؼنتج كفقنا لرضا العملبء إلذ  Kano لتحديد أبنية كل مطلب من متطلبات العميل. يصنف بموذج
جودة جذابة كجودة أحادية البعد كجودة غتَ مبالية كجودة عكسية، يستخدـ بموذج كانو لتحديد أبنية 

لق الشرط الأساسي الأمثل لأنشطة تطوير ابؼنتجات ميزات ابؼنتج الفردية لإرضاء العميل، كبالتالر فإنو بى
     (WANJIRU MURIITHI, 2013: p10 )ابؼوجهة بكو العملية. 

ىو عبارة عن نظرية لتطوير ابؼنتجات كرضا العملبء كضعت في  Kano mdelبموذج كانو لرضا العملبء      
من قبل البركفيسور "نورياكي كانو" المحاضر كالاستشارم في بؾاؿ إدارة ابعودة بجامعة طوكيو  1980عاـ 

(، كابؼوضح بالشكل التالر يقسم متطلبات ابؼنتج )ابػدمة( من حيث تأثتَىا في رضا العملبء لثلبثة  للعلوـ
 (59، 58: ص 2016) لزمود و بشير،  أنواع:

: كيتوقع كجودىا كبالتالر لا حاجة للتعبتَ عنها، كحتى كجودىا لن يزيد من الدتطلبات الأساسية . أ
 مستول رضا العميل لكن بعدـ تلبيتها فإف العميل لن يكوف راضيا.

يتناسب طرديا مع درجة تلبية ىذه ابؼتطلبات، بدعتٌ أنو كلما  : كمستول الرضا متطلبات الأداء . ب
كانت درجة تلبيتها عالية كلما ارتفع مستول الرضا، كالعكس بالعكس، كيتم بسثيلو بخط مستقيم  

 كما بالشكل.



 الفصل الثاني: عموميات حول رضا عملاء الفنادق
 

79 
 

: تعتبر ذات تأثتَ أكبر على رضا العميل باعتبارىا غتَ معبر عنها كخارج متطلبات الجاذبية . ت
 الوفاء بها يؤثر سلبا على رضا العميل.توقعاتو، لكن عدـ 

بيثل المحور الأفقي مدل اقتًاب العميل من برقيق ىدفو، بينما بيثل المحور الرأسي درجة رضا العميل عن 
 ابػدمة، كلما ارتفعنا لأعلى زاد مستول الرضا.

 لرضا العملاء  Kano( نموذج 6.2الشكل رقم )

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 (59: ص 2016) لزمود و بشير، الدصدر: 

 : برليل نظريات رضا العملاء رابعا

ىناؾ العديد من النظريات التي تم استخدامها لفهم العملية التي من خلببؽا يقوـ العملبء بتشكيل      
يتم استخداـ ىذه النظريات كفحصها بشكل أكبر لتطوير البحث من قبل ابؼسوقتُ  حكم رضاىم،

أيضنا ىذه النظريات لتحديد كفهم رضا عملبئها،  ابؼؤسساتكالباحثتُ، تستخدـ بؾموعة متنوعة من 
   (Danielle Cilliers, 2018: pp. 19, 24 ) خاصة في صناعة السياحة كالضيافة

 

 

لبات الأداء معبر عنها متط
 بيكن قياسها

 إبقاز ابؼتطلبات كاملة

 العميل غتَ راضي

لبات الأساسية، تطابؼ  

غتَ معبر عنها   -متوقعة   

 ابؼتطلبات ابعانبية

غتَ معبر عنها –متوقعة   

 عدـ إبقاز ابؼتطلبات

 العميل راضي
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 نظرية عدم التأكيد: .1
تشتَ نظرية عدـ التأكيد إلذ أف العملبء يقارنوف بذربة منتج أك خدمة جديدة بدعيار طوركه، إنو        

  .أك ابػدمة بالتوقعاتمرتبط بابذاه كحجم بذربة عدـ التأكيد، كالذم بودث بسبب مقارنة أداء ابؼنتج 
واياىم كمواقفهم كتوقعاتهم. بودث تفتًض نظرية عدـ التأكيد أف العميل يشتًم منتجنا أك خدمة بناءن على ن

إرضاء العميل بسبب التجربة ابؼباشرة مع منتج أك خدمة، كمدل بقاحها في الوصوؿ إلذ مستول معيارم، 
كبودث ذلك من خلبؿ مقارنة التصورات مقابل التوقعات، سيقوـ العملبء بتقييم التجربة كمقارنة الأداء 

السابقة، لذلك تلعب الطريقة التي يتم بها تقدنً منتج أك خدمة دكرنا  الفعلي للمنتج أك ابػدمة بدعايتَ ابػبرة
 مهمنا في إرضاء العملبء كسيحدث عدـ الرضا عندما لا يلبي تصور العميل توقعاتو. 

في ىذه الدراسة. من خلبؿ مقارنة جوانب معينة مثل غرفة  الفندقيةؤسسة ابؼبيكن تطبيق ىذه النظرية على 
وظفتُ بتوقعاتهم. كبالتالر، سيكوف العملبء غتَ راضتُ إذا لد تلبي مؤسسة الإقامة الفندؽ كالطعاـ كابؼ

 توقعاتهم. 

 نظرية الاستيعاب: .2
، لأف نظرية التنافر ىي أساس نظرية (Festinger 1957)تستند نظرية الاستيعاب على نظرية التنافر لػ       

ـ منتجنا أك خدمة معينة يقوـ بإجراء مقارنة تفتًض نظرية التنافر أف العميل الذم يستخد الاستيعاب،
معرفية بتُ التوقعات كالأداء ابؼتصور للمنتج أك ابػدمة، تقتًح نظرية التنافر أف تقييمات ما بعد التعرض ىي 
كظيفة مهمة للعميل مستول التوقع، إذا كاف ىناؾ تناقض بتُ التوقع كالأداء ابؼتصور للمنتج أك ابػدمة ، 

 عدـ التأكيد السلبي.      ينشأ التنافر أك

تم تقدنً كجهة النظر ىذه لتقييم ما بعد الاستخداـ للعميل في أدبيات الرضا في شكل نظرية      
على أف العميل يريد بذنب التنافر من خلبؿ تعديل  ينصحيث  Anderson 1973 الاستيعاب بواسطة

تصور منتج أك خدمة بؼواءمتها بشكل أكبر مع توقعاتهم. بيكن للعملبء أيضا تقليل عدـ الرضا بتُ 
التوقعات كأداء ابؼنتج أك ابػدمة، إما عن طريق تغيتَ التوقعات لتتوافق مع أداء ابؼنتج أك ابػدمة، أك عن 

 Peyton, Pitts, and Kamery)من خلبؿ تقليل أبنية بذربة عدـ الرضا،. بهادؿ طريق رفع مستول رضاىم 

بأف نظرية الاستيعاب بها بعض العيوب. أكلا، تفتًض النظرية أف التوقع كالرضا بؽما علبقة، في حتُ  (2003
ة على ذلك  أنو لا بودد الطريقة التي بيكن أف يؤدم بها عدـ تأكيد التوقع إلذ الرضا أك عدـ الرضا، علبك 

  .تشتَ النظرية أيضا إلذ أف العملبء لديهم ابغافز لتغيتَ توقعاتهم أك تصوراتهم حوؿ أداء ابؼنتج أك ابػدمة
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، لأف بعض العملبء سيغتَكف توقعاتهم الفندقية بؿل الدراسةؤسسة ابؼبيكن تطبيق ىذه النظرية على 
 للحصوؿ على مستول رضا أعلى.

 نظرية التباين: .3
 ككفقنا لػ 1957سنة   Sherif ك Harvey ك Hovland تم تقدنً نظرية التباين لأكؿ مرة بواسطة       

Cardozo (1965)  فإنها تقدـ كجهة نظر بـتلفة لعملية تقييم العملبء بعد الاستخداـ. تم تعريف نظرية ،
التناقض بتُ موقف الشخص  على أنها احتمالية تعزيز (، Lemonsو Singer ك Dawes 1702)التباين من قبل

كابؼوقف الذم بسثلو بيانات الرأم. يقتًح أف يبالغ العملبء في التأكيد على أم اختلبؼ بتُ التوقعات كتقييم 
ابؼنتج أك ابػدمة، تشتَ ىذه النظرية إلذ أنو عندما بىتبر العملبء عدـ التأكيد، فهم بواكلوف تقليل التناقض 

نتج أك ابػدمة الفعلي عن طريق تعديل تقييماتهم بعيدا عن التوقعات، أم بتُ توقعاتهم السابقة كأداء ابؼ
 اختلبؼ في ابػبرة عن التوقعات سيبُالغ في ابذاه التناقض كفقنا لنظرية التباين.       

بالإفراط في الوعود الفندؽ  في الدراسة ابغالية. إذا قاـ الفندقيةؤسسة ابؼبيكن تطبيق ىذه النظرية على     
بػدمة غتَ  امع الإعلبف، فسيتم اعتبار كرفع توقعات العملبء في إعلبف ما كإذا كانت بذربة العملبء لا تتوافق 

 مرضية. 

 نظرية الاستيعاب والتباين: .4
لشرح العلبقة بتُ ابؼتغتَات في بموذج عدـ  (Anderson 1973)تم تطوير نظرية الاستيعاب كالتباين من قبل 

. ىذه النظرية ىي مزيج من نظرية الاستيعاب كنظرية التباين ، كتقتًح أف (Hovland et al 1957)كيد التأ
"الرضا ىو دالة على حجم التناقض بتُ الأداء ابؼتوقع كابؼتصور، كما ىو مذكور في نظرية الاستيعاب، بييل 

علو يتماشى مع التوقعات السابقة، العميل إلذ تعديل الاختلبفات في التصور حوؿ أداء ابؼنتج أك ابػدمة بع
فقط إذا كاف التناقض صغتَنا جدا، التناقض الكبتَ بتُ النتائج ابؼتوقعة كالأداء ابؼتصور ىو تأثتَ التباين كميل 
العميل سيكوف بعد ذلك ىو زيادة الاختلبفات ابؼتصورة. لذلك بيكن أف يظهر الاستيعاب أك التباين حوؿ 

 قعات كالأداء الفعلي للمنتج أك ابػدمة.    التباين ابؼلحوظ بتُ التو 

تسعى ىذه النظرية إلذ توضيح حقيقة أف كلب من الاستيعاب كنظرية التباين بؽما أبنية في دراسة رضا      
تنص نظرية الاستيعاب كالتباين على ذلك إذا كاف الأداء في نطاؽ قبوؿ العميل، فسيعمل  العملبء

على أنو مقبوؿ إذا كاف الأداء في نطاؽ رفض العميل، فسيتم التغلب على  الاستيعاب، كسينُظر إلذ الأداء
 التباين، كسينُظر إلذ ابؼنتج على أنو غتَ مقبوؿ.
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في الدراسة ابغالية. إذا كانت عوامل معينة مثل غرفة  الفندقية ؤسسةابؼبيكن تطبيق ىذه النظرية على      
 ، فسيتم اعتبارىا مقبولة كالعملبء سيكونوف راضتُ.لبءكابؼوظفتُ ضمن نطاؽ قبوؿ العمالفندؽ كالطعاـ 

كمع ذلك إذا لد تكن ىناؾ عوامل معينة ضمن نطاؽ قبوؿ العملبء، فسيتم اعتبارىا غتَ مقبولة كسيشعر 
 العملبء بعدـ الرضا. 

 نظرية السلبية الدعممة: .5
الاستيعاب كالتباين، تم تطوير نظرية  تشبو نظرية السلبية ابؼعممة نظرية الاستيعاب كنظرية التباين كنظرية     

كىي تقتًح أف أم تباين في الأداء من توقعات  ((Carlsmith and Aronson 1963 السلبية ابؼعممة بواسطة 
العميل سوؼ يزعج العميل، كالذم من خلبلو سيتم إنتاج الطاقة السلبية. كبالتالر عندما تكوف التوقعات 

، سيكوف العميل (Peyton,and al 2003)عالية سيستجيب العملبء بشكل سلبي لأم عدـ تأكيد،، كفقنا لػ 
تصور أقل من التوقعات، أك إذا كاف الأداء ابؼتصور يفوؽ التوقعات. بيكن تطبيق غتَ راضٍ إذا كاف الأداء ابؼ

أقل من توقعات الفندؽ ابػدمات في  سسة الإقامة. إذا كانتىذه النظرية على الدراسة ابغالية في مؤ 
 العملبء فسيكونوف غتَ راضتُ، كسيتم إنتاج طاقة سلبية. 

تعلقة برضا العملبء كبيكن تطبيق كل ىذه النظريات على ، ىناؾ العديد من النظريات ابؼباختصار   
مؤسسة الإقامة قيد الدراسة. تم أخذ ىذه النظريات في الاعتبار لتطوير أداة القياس للدراسة ابغالية. 

في فهم ابعوانب ابؼختلفة لتطور العملبء كالتعرؼ على بظات ابعودة كبرليلها بشكل  kanoسيساعد بموذج 
 أفضل.

 الفندقي أدوات برسين الرضا وطرق كسب رضا العميل: خامسا

، كسب رضا العميل أصبح من أىم الأكلويات الاستًاتيجية لأم         في بيئة الأعماؿ التنافسية اليوـ
على ابؼدل الطويل، ىناؾ العديد من  ؤسسةناجحة. فالعميل الراضي ىو أساس بمو كربحية ابؼ مؤسسة

 .تي بيكن للمنظمات اتباعها لتحقيق ذلكالأدكات كالطرؽ كابؼمارسات ال
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 / أدوات برسين الرضا:1

 (135، 134، ص 2007)سكر،  :كالتي نذكر منها على سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر

 الجودة الددركة   . أ
( كالقياس من جانب العملبء  ؤسسةبيكن تفستَ الاختلبؼ بتُ القياس الداخلي )من جانب ابؼ       

 :كالتي تتمثل في ؤسسةفيما بىص ابعودة من خلبؿ أربع مراحل تعبر عن علبقة العميل أك ابؼ

 إلا البحث عن ىذه التوقعات  ؤسسة: إف العميل ابؼستقبلي لو توقعات كما على ابؼالدرحلة الأولى
وقعات إلذ جودة مطلوبة كيتم ىذا من خلبؿ العمليات ابؼتعلقة بالاستماع ثم يقوـ بتحويل ىذه الت

 .بالتًكيز على العمليات الداخلية من أجل الاستجابة لتوقعات العملبء
 :تركز ىذه ابؼرحلة على الانتقاؿ من ابعودة ابؼطلوبة إلذ ابعودة المحققة، كما نفرض  الدرحلة الثانية

 .ؤسسةابؼشاركة الفعالة للعميل نظرا بؼكانتو ابغساسة على مستول ابؼ
إف ابعودة ابؼطلوبة من قبل الإدارة بيكن برديدىا من خلبؿ ابؼعايتَ كالنماذج التي بهب     

احتًامها، كفيما بعد يتم تصور العمليات التي تسمح ببلوغ جودة ابؼنتج المحققة. بيكننا القياـ بقياس 
أىم  .لمحققةداخلي في ىذه ابؼرحلة كىذا من خلبؿ إجراء مطابقة بتُ ابعودة ابؼطلوبة كابعودة ا

كسيلة لإجراء ابؼطابقة السابقة تتمثل في العميل ابػفي الذم يعتبر عميل كبني كالذم لو دكر 
 .أساسي في تقييم مدل احتًاـ ابؼعايتَ المحددة مسبقا

 تركز ىذه ابؼرحلة على برويل ابعودة المحققة للعميل كىي عملية الاتصاؿ أك البيع الدرحلة الثالثة :
للعميل بعد الشراء، الاستهلبؾ كاستعماؿ ابؼنتج أك ابػدمة ابؼشتًاة ببناء إدراؾ )ابعودة كالتي تسمح 

 .ابؼدركة( كالتي تعبر عن النظرة ابػاصة التي بوملها العميل عن ابعودة
 :تركز على ابؼقارنة بتُ ابعودة ابؼتوقعة )قبل الشراء كابعودة ابؼدركة بعد الشراء  الدرحلة الرابعة

كالتي ينتج عنها الرضا أك عدـ الرضا، إف إحساس الرضا أك عدـ الرضا لو انعكاس  كالاستعماؿ(
، ففي الواقع ابعودة ابؼدركة تعبر عما بكصل عليو ؤسسةعلى التوجهات ابؼستقبلية للعميل حوؿ ابؼ

 فعلب كىي تغتَ التوقعات ابؼستقبلية.
 بيكن تلخيص ابؼراحل الأربعة السابقة في الشكل التالر:
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 (: قياس الأداء وقياس الرضا7.2الشكل رقم )

 
 (Ray, 2001 :p 22: )الدصدر

 :إف برستُ رضا العميل عن ابعودة يتم من خلبؿ

 تقليص بتُ الفركقات كالإدراؾ حتى تتطابق. 
  خلق فجوات إبهابية على مستول طوؿ كل السلسلة ابتداء من ابعودة ابؼتوقعة كصولان إليها حيث

 .أكبر من التوقعاتتكوف الإدراكات 
 ب. متابعة العميل

من بناء علبقة متينة مع عملبئها بهب عليها أف لا تتوقف عند مستول تقدنً  ؤسسةلكي تتمكن ابؼ     
ابؼنتج بل تواصل مستَتها بدتابعة العميل إلذ ما بعد ذلك بإقامة علبقات شخصية معو كىذا بأخذ 

أف تعتمد  مؤسسةخصوصياتو من مرحلة ما قبل التصميم إلذ بعد التسليم كلتحقيق ىذه الغاية لا بد لل
 .لاستماع اليقظأسلوب ا

في برقيق أىدافها،  مؤسسةإف الاستماع إلذ العميل كالاىتماـ بدا يقوؿ من الأمور الضركرية لنجاح أم     
 3Mك Dupont مؤسسةمنها  مؤسسة 43على أبقح  Waterman كزميلو Tj Peter كفي دراسة أجراىا

في النجاح  ىي السبب ابؼؤسساتخصائص مشتًكة بتُ ىذه  8كغتَىا، توصل الباحثاف إلذ بسييز   IBMو
 .الذم حققتو، ككانت ابػاصية الثانية ىي القرب من العميل كضركرة الاستماع لآرائو كاقتًاحاتوالباىر 

 كىناؾ إبصالان العديد من أساليب الاستماع إلذ العميل منها:
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 .ابؼقابلبت الشخصية 
 .الاستبيانات 
 في بعض الأحياف بإتاحة الفرصة أماـ العميل  ةؤسسمشاركة العميل ضمن فرؽ ابعودة: قد تقوـ ابؼ

للبنضماـ إلذ عضوية فرؽ ابعودة لسماع آرائو بخصوص كسائل برستُ ابعودة كطلبنا بؼسابنتو في 
حل مشاكل ابعودة، كرأم العميل ىنا ضركرم لأف العميل ىو مستخدـ ابؼنتج كبالتالر يهم الإدارة 

 .الاستماع لوجهة نظره
 الطتَاف  مؤسساتنظامها ابػاص فيما يتعلق باقتًاحات العملبء، ف مؤسسةكل نظاـ الاقتًاحات: ل

توزع بطاقات في نهاية الرحلة تسأؿ فيها ابؼسافرين عن رأيهم في ابػدمات ابؼقدمة بؽم كبرثهم على 
تضع صناديق للبقتًاحات كالشكاكم في مكاف بارز من  ابؼؤسساتتقدنً اقتًاحاتهم، ككثتَ من 

 .قوـ موظف العلبقات العامة بفتح الصندكؽ مرة كل فتًة دكرية بؿددة، حيث يؤسسةابؼ
كمن ابعدير بالذكر أنو ينبغي على الإدارة الاىتماـ بهذه الاقتًاحات كبرويلها إلذ ابعهات       

 لدراستها كإقرار إمكانية تطبيقها ؤسسةابؼختصة داخل ابؼ
 ت. برليل عدم الرضا

أف تتوقف عند مرحلة اكتشافها لعدـ رضا عملبئها بل بهب البحث كراء مسببات  مؤسسةلا بيكن لل    
 ىذا الشعور السلبي لتنطلق من نتائج برليل ىذه الأسباب لتعمل على تصحيح كتصويب عملياتها.

 / طرق كسب رضا العميل:2

مع مستول ابػدـ  ىو تلبية رغباتو كأف تتوافق توقعاتو عميلماف الأمثل للحصوؿ على رضا الإف الض    
)عمران، بدون سنة نشر: ص  :ابؼقدـ، كتعتمد ابؼؤسسات لتحقيق ذلك على استخداـ العديد من الطرؽ أبنها

12) 

ىو تقدنً أعلى مستول من  العميل: أف الطريقة ابؼثالية للحصوؿ على رضا الاىتمام بجودة الدنتج . أ
 .ؤسسةابعودة في ابػدمات كابؼنتجات ابؼقدمة مستول يفوؽ توقعات العميل كيؤكد على صدؽ ككفاءة ابؼ

: أف بيع ابؼنتج للعميل ليس نهاية ابؼطاؼ كذلك لأف ابغصوؿ على رضا الاىتمام بقياس رضا العميلب. 
أخرل، كلذلك فأف الاىتماـ بقياس رضا العميل ىو ما يضمن استمرار تعاملو مع ابؼؤسسة مرة  عميل ال

كمعرفة رد فعلو عن ابؼنتجات أك ابػدمات ابؼقدمة كىل ىناؾ أم مشاكل تواجو كبؿاكلة حلها من أىم 
 الطرؽ التي تضمن كسب رضا العميل بشكل دائم. 
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ابؼوعد المحدد أك : أف بذنب الأخطاء كالوارد حدكثها مثلبن كتأخر التسليم عن ت. بذنب الأخطاء الشائعة
فيما بعد استلبـ ابػدمة أك ابؼنتج من أىم الطرؽ التي بيكن من خلببؽا   عميل عدـ الاىتماـ بدعرفة رأم ال

 .عميل كسب رضا ال

أف التواصل الدائم كالرد على كافة استفسارات العملبء سواء قبل  ث.  التواصل الدائم مع العملاء:
 .عميل أك بعدىا من أىم الطرؽ التي تضمن كسب رضا الاستلبـ ابػدمات كابؼنتجات ابؼقدمة 

ىي حل بصيع ابؼشاكل التي تواجو كأخذ كافة  عميل : من أىم طرؽ كسب رضا الج. حل الدشكلات
الشكاكل التي قاـ بالتبليغ عنها في عتُ الاعتبار لتجنبها مع العملبء الآخرين ككذلك لتحستُ مستول 

    ابػدمة ابؼقدمة ككل .

 علاقات الرضاالرابع: الدبحث 

ترتبط عملية التسويق الإبداعي بقوة بكل من رضا العملبء ككلائهم للعلبمة التجارية، فالتسويق     
الإبداعي يهدؼ إلذ تصميم منتجات كخدمات مبتكرة تلبي الاحتياجات الفعلية للعملبء بشكل أفضل من 

ستخداـ طرؽ إبداعية في التًكيج كالتوزيع ابؼنافستُ، بفا ينعكس إبهابا على مستول رضاىم. كما أف ا
كبالتالر، فإف العملبء الذين يتعاملوف  .كابؼبيعات تضيف قيمة مضافة لتجربة العملبء مع العلبمة التجارية

متبعة بؼنهجيات تسويق إبداعية يكونوف أكثر رضا ككلاء نتيجة تلبية احتياجاتهم بفاعلية.   مؤسساتمع 
 كما أف العملبء الراضتُ عن ابؼنتجات/ابػدمات ابؼبتكرة يتمتعوف بدرجة أعلى من الولاء.

 قة بين رضا العميل وجودة الخدمةأولا: العلا

، على عميل وؿ العلبقة بتُ جودة ابػدمة كرضا الكجود نوع من الإرباؾ كالغموض ح Shortcake يرل     
، إلا أف الأكادبييتُ مازالوا غتَ متفقتُ على عميل الرغم من كجود علبقة أكيدة بتُ جودة ابػدمة كرضا ال

أرضية عمل مشتًكة بخصوص مفهومي جودة ابػدمة كالرضا، إذ أنهم لا بيتلكوف رؤية فعلية كاضحة كدقيقة 
 بوصفها موقفا أك ابذاىا شاملب، إذ ميز عميل كماىيتو. كأف ابعودة ابؼدركة من قبل ال لتفستَ طبيعة التًابط

Bateson من خلبؿ تقييمو للعرض  عميل كحددىا كونها ابذاىا يكونو ال عميل ما بتُ جودة ابػدمة كرضا ال
سابقة. كابعودة ابػدمي، كأف ىذا ابؼوقف غالبا ما يكوف مبنيا أك مستندا على سلسلة من خبرات تقييمية 

بدا يتناسب كتوقعاتو عنها، لأف ىذه  عميل ىي بالأصل تقدنً ابػدمة على الوجو الذم بهب أف تقدـ بو لل
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يتوقع ىذه ابعودة، كبالتالر  عميل التوقعات لد تأتي من فراغ بل ىي مبنية على تصورات كمؤثرات جعلت ال
 .طابقت أك فاقت توقعاتو لن بوكم على ابػدمة بأنها ذات جودة عالية إلا إذا ما

يكمن في كيفية تعريف أك برديد معتٌ  عميل كما أف جانب الاختلبؼ بتُ جودة ابػدمة كرضا ال     
 عميل التوقعات، لأنو عند قياس جودة ابػدمة فإف مستول ابؼقارنة )نعتٍ التوقع( "ما الذم ينبغي على ال

من ابػدمة" فإف التوقع  عميل توقعو"، بينما قياس الرضا يكوف مستول ابؼقارنة على أساس "ما قد يتوقعو ال
 عميل إلذ كجود اختلبؼ ما بتُ الرضا التًاكمي لل (Anderson) يكوف على شكل تصور أك تنبؤ. كما أكد

 (35، 34: ص 2017)خثيري و مرايمي، :كجودة ابػدمة للؤسباب التالية

  إلذ خبرة مع ابػدمة لكي بودد الرضا، بينما بيكن إدراؾ ابعودة من دكف خبرة  عميل بوتاج ال
 فعلية؛

  ترتبط ابعودة بالإدراكات ابغالية، بينما الرضا يستند إلذ ابػبرات السابقة كابؼتوقعة في ابؼستقبل. 
في صورة نوايا الشراء،  عميل كما أف العديد من الدراسات كضحت العلبقة بتُ جودة ابػدمة كرضا ال      

كبالتالر تكرار عمليات الشراء  عميل حيث أف ابؼستويات العليا من جودة ابػدمة ستؤدم إلذ زيادة رضا ال
من نفس ابؼؤسسة. كتوصلت بعض ىذه الدراسات إلذ نتائج متضاربة بسثل ىذا الاختلبؼ في اعتبار الرضا 

 سابق أـ لاحق بعودة ابػدمة.

كليس العكس كأف ىناؾ علبقة سببية ما بتُ  عميل إلذ أف جودة ابػدمة تؤدم إلذ رضا ال كما تم التوصل
كتكرار عملية الشراء  عميل ابعودة كالرضا حيث أف ابؼستويات العالية من جودة ابػدمة ستؤدم إلذ رضا ال

 من نفس ابؼؤسسة. كلابد من الالتفات إلذ أبنية الرضا كما بيكن أف بوققو من أرباح.

جزءا من القيمة الكلية، كما أف العلبقة "الرضا تؤدم إلذ  عميل بسثل ابعودة ابؼدركة بالنسبة لرضا ال        
ابعودة خاطئة، كالصحيح ىو أف "ابعودة تؤدم إلذ الرضا" أم أف الرضا بيثل دالة مكونة من بؾموعة من 

رضا؛ إذ بقد أف ىناؾ الكثتَ من حالات التوقعات، فليس في كل ابغالات ابعودة ابؼدركة تعد مبررا بغالة ال
غتَ راض  عميل الرضا، رغم ابلفاض مستول ابعودة، في حتُ كبالرغم من ارتفاع مستول ابعودة، يكوف ال

مثلب كجود نزلاء في فندؽ يقدـ خدمة في ابؼستول، لكن في الوقت نفسو يوجد أشخاص يسببوف إزعاجا 
رغم أف ىذه العلبقة تقع بتُ  .، ربدا تقوده إلذ مقاطعة ىذا الفندؽ، بفا يولد حالة من الاستياءعميل بؽذا ال

مؤيد كمعارض، إلا أف ما يتفق عليو ىو أف ابعودة العالية تعد من مقدمات الرضا في أغلب الوضعيات، 
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كتقود بالضركرة إلذ الرضا، إلا في حالة كجود عناصر تشويش، كىذا ما يدفع ابؼؤسسة إلذ التًكيز على 
 (21: ص 2022)بعلي، وبن جلول،  جاتها من أجل برستُ رضا العملبء.جودة منت

 ثانيا: العلاقة بين رضا العملاء والولاء

كلاء العملبء على أنو "التزاـ راسخ بإعادة شراء أك إعادة رعاية منتج / خدمة  (Olivier 1999) يعرؼ     
مفضلة باستمرار في ابؼستقبل" باتباع الاقتًاحات التي مفادىا أنو بهب النظر إلذ كلاء العملبء على أنو بناء 

 ,Dick and Basu, 1994; Bloemer et al., 1999; Bowen and Chen)متعدد الأبعاد، على سبيل ابؼثاؿ، 

الاتصالات الشفوية،  -، يتم التعامل مع كلاء العملبء في ىذه الدراسة كمفهوـ رباعي الأبعاد: كلمة(2001
كنوايا الشراء، كعدـ ابغساسية بذاه الأسعار، كسلوؾ الشكول، كبمذجة النطاؽ الكامل بغالات الولاء التي 

 قد تتبع لقاء ابػدمة. 

سات لاستكشاؼ العلبقة بتُ رضا العملبء ككلائهم. على سبيل ابؼثاؿ، يرتبط تم إجراء العديد من الدرا     
 .(Oh, 1999) الرضا عن بذربة الفندؽ ارتباطنا مباشرنا بإعادة الشراء ككذلك نوايا التواصل الشفهي الإبهابي

 فندؽكبابؼثل ، تؤثر مستويات رضا العملبء بشكل عاـ بشكل إبهابي على احتمالية عودتهم إلذ نفس ال
(Choi and Chu, 2001) علبكة على ذلك، كجد أف العلبقات الشخصية تؤثر على رضا العملبء ككلائهم في

 Guenzi and Pelloni, 2004; Vesel  (Ghoneim & Ahmed, p. 06))  سياؽ البيع بالتجزئة

يشعر العملبء بالرضا عند تلبية الاحتياجات بهذه الطريقة يطوركف مشاعر إبهابية، كتتأثر ىذه ابؼشاعر      
أف إرضاء العملبء ىو نقطة البداية لبناء كلاء العملبء. مهما كاف  Wong (2005) بتجربة الشراء، أظهر

٪ من العملبء 85٪ إلذ 65ف الأمر فإف رضا العملبء في حد ذاتو لا يضمن الولاء في ضوء حقيقة أ
سيتحولوف إلذ ابؼنافستُ مرارا كتكرارا كمع ذلك يقولوف إنهم إما راضوف أك سعداء بشكل استثنائي عن 
السلعة أك ابػدمة لذلك من أجل الاحتفاظ بالعملبء على ابؼدل الطويل، بهب أف يكونوا راضتُ للغاية. 

تكلفة أك أخذ عينات من منتج جديد أك البحث عن كمع ذلك بيكن للعملبء تغيتَ ابؼوردين في ضوء ال
إلذ بناء كلاء العملبء من  ؤسساتبديل في حالة عدـ توفر علبمتهم التجارية ابؼفضلة. بهب أف تسعى ابؼ

  (MUCHOGU,2016 : p 12 ).أجل ابغصوؿ على ميزة تنافسية

بيكن برقيق كلاء العملبء في بعض الأحياف من خلبؿ تقدنً عنصر جودة مع شهادة شركة أك استخداـ     
 حافز بديل للعميل. ابؽدؼ على ابؼدل الطويل ىو ابغصوؿ على عملبء بـلصتُ. 
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يشتَ كل من إدارة ابػدمات كالأدب التسويقي إلذ كجود أساس نظرم قوم لإجراء استكشاؼ بذريبي     
بتُ رضا العملبء ككلاء العملبء. كفقا بؽذه الأدبيات، فإف رضا العملبء عن بذربة ابػدمة سيؤدم للركابط 

أف ىناؾ علبقة قوية كإبهابية بتُ رضا  Horstmann (1998) إلذ مستول أعلى من كلاء العملبء. يذكر
كمشاركة بذربتو مع العملبء ككلائهم. يرتفع احتماؿ رضا العميل بدقدار ستة أضعاؼ عن إعادة شراء منتج 

 ؤسسةالعميل غتَ راض بيكن أف يبعد ابؼزيد من الأعماؿ التجارية عن ابؼ .بطسة أك ستة أشخاص آخرين
 Tee et al) أكثر بفا قد يفعلو عشرة عملبء راضتُ جدا. مع زيادة رضا العملبء يزداد مستول الولاء. كجدك

عملبء، كما كجدت دراسات عديدة أخرل بالفعل أف علبقة إبهابية كبتَة بتُ رضا العملبء ككلاء ال (2012
الرضا يكوف عاملب رائدا في برديد الولاء. كقد خلصت ىذه الدراسات إلذ أف ىناؾ علبقة ذات دلالة 
إحصائية بتُ رضا العملبء كالولاء يؤكدكف على أف مستول عاؿ من رضا العملبء سيؤدم إلذ زيادة الولاء 

ع نوايا إعادة الشراء كالاتصالات الشفهية كالربحية، على أساس الآداب كيرتبط بشكل إبهابي م مؤسسةلل
 (377: ص 2018.)فيلالي وسحنون، التجريبية، يشار إلذ رضا العملبء باعتباره أىم العوامل ابؼؤكدة لولاء العملبء

 ثالثا: العلاقة بين رضا العملاء والتسويق الابداعي

بُودث الإبداع التسويقي تأثتَا كبتَا على رضا العملبء كبسبب ىذه العلبقة بتُ الإبداع كالرضا، يذكر        
أكثر استعدادنا  ؤسساتأف ابداعات التسويق بيكن أف تُدرؾ بسهولة من قِبل العملبء، كبيكن أف بذعل ابؼ

إلزامية، بحيث تتحوؿ بصيع الابداعات للبستثمار في ىذا المجاؿ كمع ذلك، لا ينبغي اعتبار ذلك نتيجة 
  دائمنا إلذ رضا إبهابي لدل العملبء.

 كمن ابؼفهوـ أف التسويق الابداعي يزيد من رضا العملبء، كفي ىذا السياؽ، ىناؾ علبقة إبهابية      
سّن كبوُ  فحسب، بل يعُزز أيضا مواقعها الاستًاتيجية مؤسساتبينهما، كلا بُوسّن الابداع رضا العملبء لل

التصورات إلذ رضا  قدراتها على الابداع، كيذُكر أف ابداعات التسويق الكبتَة بشكل خاص بيكن أف بُروّؿ
 (Tunc,2022 : p138) على رضا العملبء. من خلبؿ التأثتَ

بؽم. في  ؤسسةرضا العملبء ىو مصطلح بذارم يشتَ إلذ مدل رضا العملبء عن ابؼنتج الذم تقدمو ابؼ      
برقيق رضا العملبء في بيئة تنافسية تعتبر عنصرنا أساسينا بعميع  مؤسسةعصر ابؼنافسة الشديدة، براكؿ كل 

ضماف سلبمة عملبئها لأف كل عميل يريد  ؤسسات. لضماف سلبمة العملبء، بهب على ابؼؤسساتابؼ
(. يصبح 1993ف كساليفاف، الأماف. يؤثر رضا العملبء بشكل إبهابي على نية إعادة الشراء )أندرسو 

 ؤسساتابؼنتج كفقنا بؼتطلبات العملبء. تتحمل بعض ابؼ ؤسسةالعملبء دائمنا بـلصتُ كراضتُ إذا قدمت ابؼ
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(، فإف العملبء 1998مكانتها جيدنا خسائر لتطوير رضا العملبء كلائهم. كفقنا لبولتوف ) التي رسخت
تراكمي أعلى لرضا العملبء كقليل من ابػسائر اللبحقة لديهم تصنيف  ؤسسةالذين تربطهم علبقة أطوؿ بابؼ

تقدـ تغيتَات  ؤسسةالأصغر ابؼرتبطة بخدمة لاحقة. يؤدم الإبداع إلذ رضا العملبء في كل قطاع لأف ابؼ
ا  مبتكرة في منتجاتها لإرضاء العملبء كتلبية احتياجاتهم. في بعض الأحياف يكوف العملبء مدركتُ جدن

شكواىم على بؿمل ابعد أك لا. إذا عملت  ؤسساتيتعلق بشكواىم، إما أف تأخذ ابؼفيما  ؤسسةلسلوؾ ابؼ
 .تهتم بهم بفا يعزز من رضا العملبء ؤسسةعلى شكاكل العملبء، فعندئذ يعتقد العميل أف ابؼ ؤسساتابؼ

مكانات يستخدـ الإبداع من أجل التوجو الاستًاتيجي بكو رضا العملبء كالولاء كاكتساب ابؼزيد من الإ     
، كبالتالر بيكن تعريف الإبداع على أنو منتج مؤسسةالسوقية التي من شأنها أف تزيد من ابغصة السوقية لل

جديد أك مفهوـ جديد مستمد من البحوث ابؼنهجية كالأفكار ابعديدة، كما يعُرؼ الابداع بأنو عملية 
كيقُدـ بؽم منافع مالية بؼورديو، كتكمن  الإتياف بفكرة جديدة كمبتكرة كبرويلها إلذ منتج يشتًيو العملبء

الفكرة كراء ذلك في ضركرة برويل الإبداع إلذ منتج أك خدمة بهدؼ تلبية بعض الاحتياجات المحددة 
 Naveed & Akhtar ,2012 : p. )للعملبء مع إمكانية تنفيذىا بتكلفة اقتصادية مناسبة كي تتحوؿ إلذ إبداع

4 , 5 ) 

استخداـ ابتكارات التسويق لتلبية احتياجات العملبء أك  مؤسساتافسية بيكن لللتحستُ ابؼيزة التن    
كولازكس ككاستيلو بالاسيو -تطوير أسواؽ جديدة أك برديد موقع منتجاتها في السوؽ. يقتًح زكنيجا

( أف استًاتيجيات التسويق ابؼبتكرة بيكن أف برسن من رضا العملبء كصورة منتجات كخدمات 2016)
على اختًاؽ الأسواؽ ابعديدة كإرضائها ،  ؤسساتبيكن أف تساعد أنشطة ابتكار التسويق ابؼ .ؤسسةابؼ

بيكن أف تستخدـ أنشطة ابتكار التسويق لإرضاء العملبء ابعدد كالقائمتُ  ؤسساتكبيكن القوؿ إف ابؼ
جا التي تتبتٌ نه ؤسسات. إلذ جانب ذلك، قد يكوف لدل ابؼؤسسةكتعزيز صورة منتجات كخدمات ابؼ

مبتكرا في التسويق فهم أفضل لكل من احتياجات العملبء كالقادرين على خلق صورة جيدة للمنتجات 
ك مع ذلك بسيل  ؤسسةكابػدمات ابؼقدمة. يعتمد مستول ابؼشاركة في ابتكار التسويق على أنشطة ابؼ

 قطاع التصنيع. العاملة في قطاع ابػدمات إلذ استخداـ ابتكار التسويق أكثر من غتَىا في ؤسساتابؼ
( أف دراسات ابتكار التسويق تركز على ثلبثة تيارات رئيسية: ابتكار التسويق  2015كلاحظ كانج )

 ؤسساتكمصدر للمزايا التنافسية كالعلبقات بتُ ابتكارات التسويق كأبعاد الابتكار الأخرل كخصائص ابؼ
يق من العوامل ابؼسبوقة الرئيسية التي تسمح التي تستخدـ ابتكارات التسويق. تعد رؤية التسويق كبزيل التسو 

بتطوير كتنفيذ ابتكار التسويق. يتطلب تغيتَ ىذه ابؼقدمات الداخلية جهدا كبتَا ككقتا لأنها  مؤسسةلل
إلذ تغيتَ ىيكلها أك إدارتها العليا  ؤسسات. كالأكثر من ذلك، قد برتاج ابؼؤسسةمُضمنة بدرجة عالية في ابؼ
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دارة جيدا أف تساىم في  أك ابؽيكل الرأبظالر
ُ
لتغيتَ رؤية التسويق كبزيلو. بيكن بؼبادرة ابتكار التسويق ابؼ

تعتمد  مؤسسةبرقيق نتائج أعماؿ أفضل. كيشتَ ابؼنظور القائم على السوؽ إلذ أف كثافة أنشطة الابتكار لل
تخدـ العلبمات ( من الناحية التجريبية أف البنوؾ التجارية تس2013على ظركؼ السوؽ، لاحظ سيميو )

التجارية القوية كالأسعار ابؼناسبة كالاحتفاظ بالعملبء كرضاىم كجزء من استًاتيجيات ابتكار السوؽ 
 ( Nwachukwu,2018 : p 20,p 22 ).لديها

العاملة في قطاع  ؤسسات( ابتكار التسويق في ابؼ2016فحص زكنيجا كولازكس ككاستيلو بالاسيو )     
إلذ أف استًاتيجيات التسويق  مؤسسة 364السياحة في كولومبيا. كخلصوا باستخداـ عينة مكونة من 

 .السياحة في كولومبيا مؤسساتكخدماتها في  ؤسسةابؼبتكرة تعزز من رضا العملبء كبرسن صورة منتجات ابؼ
المجتمعية كنتائج  ؤسسةلى نتائج ابؼ( أف الابتكار التسويقي لو تأثتَ قوم ع2014لاحظ راجا ككم )

لدل العملبء  مؤسسةابؼستهلكتُ. كخلصوا إلذ أنو بيكن استخداـ ابتكارات التسويق بػلق صورة أفضل لل
 كالمجتمع. 

كبيكن توضيح العلبقة بتُ رضا العملبء كالتسويق الإبداعي من خلبؿ التطرؽ إلذ العلبقة بتُ عناصر    
 كرضا العملبء.ابؼزيج التسويقي الإبداعي 

 / العلاقة بين الابداع في تقديم الخدمة ورضا العملاء: 1

لد تتلق العلبقة بتُ الإبداع في ابػدمة كرضا العملبء سول القليل من الأدلة التجريبية، يعزز تبتٍ       
ضماف  للخدمة من خلبؿ تبسيط عملية التسليم كتقليل كقت ابؼعاملة، كبالتالر ؤسسةالإبداع من تقدنً ابؼ

 (Ibrahim & Yusheng, 2020, p 99) رضا العملبء ككلائهم. 

، حيث إنو يساعدىا على ؤسساتكذا أبنية كبرل بالنسبة للم يعد الابداع في تقدنً ابػدمة أمرا حيويا      
برقيق التفوؽ التنافسي كتعزيز رضا العملبء. فالإبداع يتيح تصميم خدمات مبتكرة تلبي احتياجات العملبء 

  .مضافة تزيد من إشباعو بشكل أفضل كبطرؽ غتَ مسبوقة، كما بيكن من تعزيز بذربة العميل كإضافة قيمة
كما يساعد الابداع على بسييز ابػدمات ابؼقدمة. كيدعم قدرتها على التطور كالاستجابة للمستجدات 

ق أىدافها كبرقي ؤسسةالسريعة في توقعات العملبء. كل ذلك ينعكس بشكل إبهابي على بمو ابؼ
الاستًاتيجية على ابؼدل البعيد، بفا بهعل الابداع أمرنا حيويان لا بد منو لضماف النجاح كالاستدامة في 

 تقدنً ابػدمات.
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 / العلاقة بين الابداع في التسعير ورضا العملاء:2

كبسكينها من إنشاء  ؤسساتيعد التسعتَ الإبداعي نقطة دخوؿ مهمة لتحقيق التميز التسويقي بتُ ابؼ    
ميزة تنافسية، كمع ذلك فإف ىذا الإبداع لد بوظ بالاىتماـ الذم يستحقو من الكتاب كابؼمارستُ كالباحثتُ 

 (Mohamed & al , 2022 : p 66)في التسويق، مقارنةن بدجالات الابتكار الأخرل في مزيج التسويق. 

ضا العملبء عن ابؼنتجات/ابػدمات ابؼقدمة، حيث ترتبط عملية الابداع في التسعتَ بقوة مع مستول ر    
يساىم الإبداع في السياسات كالبرامج التسعتَية في تعزيز إدراؾ العملبء للقيمة، من خلبؿ تصميم باقات 

كما يتيح الابداع في التسعتَ .كعركض تسعتَية متنوعة تأخذ بعتُ الاعتبار احتياجات كظركؼ كل فئة منهم
دفع بشن ابؼشتًيات. كىذا يسهم في بناء الثقة كالراحة لديهم. بالتالر، ينعكس للعملبء خيارات مرنة ل

 الابتكار في عملية التسعتَ على رفع مستول الرضا عن ابػدمة من خلبؿ تلبية احتياجاتهم الفعلية كابؼالية.

 / العلاقة بين الابداع في التوزيع ورضا العملاء:3

سواء كاف السلعية أك ابػدمية من خلبؿ  ابؼؤسساتم بفارستها في التوزيع من الأنشطة الرئيسة التي يت  
الاستًاتيجيات التسويقية، كىي من الأنشطة التي تربطها علبقة التكاملية مع الأنشطة الأخرل في ابؼزيج 
التسويقي، ككما ىو معركؼ فإف كظيفة التوزيع تنصب على الإسهاـ في زيادة عدد العملبء الراغبتُ بشراء 

 .ؤسسةمن ابؼالسلع 

يتضمن التوزيع الأنشطة التي يتم أداؤىا من أجل انسياب ابؼنتجات إلذ ابؼستهلكتُ، كيلعب التوزيع بهذا   
ابؼفهوـ دكرا أساسيا في خلق ابؼنافع ابؼكانية كالزمنية كابغيازة كذلك عن طريق الأنشطة ابؼختلفة من شراء 

لعملبء كعرض كبذميع، كغتَ ذلك من الأنشطة ذات كبيع نقل كبززين كتنفيذ كتشغيل الأكامر، كخدمة ا
على ما بوتاجو من منتجات مناسبة من العميلالصلة بالتوزيع. كبذلك تتضح أبنية عنصر التوزيع في حصوؿ 

    (276: ص 2017)بوفاس، وبلايلية، حيث الكمية ابعودة السعر الوقت كابؼكاف. 

. فاستخداـ طرؽ توزيع ؤسسةيوجد تأثتَ كثيق بتُ الابداع في أساليب التوزيع كمستول رضا العملبء عن ابؼ 
فمثلب إتاحة قنوات  .مبتكرة تأخذ بعتُ الاعتبار احتياجات العملبء كظركفهم يسهم في رفع مستول رضاىم

نة للعملبء، كما أف استخداـ توصيل متعددة للمنتجات/ابػدمات تغطي مناطق جغرافية كاسعة توفر ابؼرك 
بالإضافة  ىذا .تقنيات حديثة مثل التجارة الالكتًكنية بهعل ابغصوؿ على ابؼعلومات كخيارات الشراء أسهل

إلذ تصميم خدمات لوجستية متكاملة لتلبية احتياجات العملبء. كمن خلبؿ ىذه الأساليب ابؼبتكرة 
 رضاىم.بفا يرفع مستول  ؤسسةيكتسب العملبء ثقة في ابؼ
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 / العلاقة بين الابداع في الترويج ورضا العملاء:4

يعرؼ الابتكار التًكبهي بأنو تلك الأداة الفاعلة في تسهيل عملية التبادؿ، كذلك عن طريق إعلبـ      
حوؿ منتجات ابؼؤسسة كطبيعتها من خلبؿ كسائلو ابؼختلفة التي من شأنها أف تعطي تصورا كاضحا  العملبء

بسس ابؼمارسات الابتكارية في ىذا العنصر كل من  عميل كعن كاقع كأبنية منتجاتها بالنسبة للعن ابؼؤسسة، 
)بروال، الأبعاد ابؼكونة للمزيج التًكبهي )الإعلبف، البيع الشخصي، العلبقات العامة، تنشيط ابؼبيعات. 

 (1098: ص 2020وحمداني، 

في برامج كأساليب التًكيج التي تتبعها ابؼؤسسات، ىناؾ علبقة كثيقة بتُ مستول رضا العملبء كالإبداع   
فتصميم بضلبت تركبهية إبداعية تستهدؼ العملبء بطرؽ غتَ مألوفة كتلبي اىتماماتهم الفعلية تساىم في 

كما أف استخداـ أدكات تسويقية حديثة كمتنوعة كالتسويق .زيادة الوعي كالإقباؿ على ابؼنتجات/ابػدمات
جتماعي بهعل التًكيج أكثر إثارة كتفاعل مع العملبء، بالإضافة إلذ ذلك، تقدنً عبر كسائل التواصل الا

خيارات تركبهية مبتكرة كبرامج الولاء أك العركض التًكبهية ابؼتميزة يرفع مستول رضا العملبء كيزيد كلائهم 
 عن ابػدمة.كبالتالر، فإف الإبداع في بؾاؿ التًكيج ينعكس إبهابيا على مدل رضا العملبء  .للمؤسسة

 :/ العلاقة بين الابداع لدى الأفراد ورضا العملاء5

يوجد تأثتَ كثيق بتُ مستول الإبداع لدل العاملتُ في ابؼؤسسات كدرجة رضا العملبء، فالأفراد ذكك      
الطابع الإبداعي قادركف على تقدنً خدمة فريدة كمبتكرة تلبي الاحتياجات بكفاءة عالية. كما أنهم 

ك يتميز ىؤلاء الأفراد يستطيعوف الاستماع النشط لاىتمامات العملبء كفهمها بطرؽ غتَ مألوفة. كذل
بقدرتهم على حل ابؼشكلبت بأساليب إبداعية تسر العملبء. بالإضافة إلذ ذلك، فإنهم قادركف على تصميم 
بذارب شرائية بفيزة تثرم رضا العملبء. كل ىذه ابؼزايا تساىم في بناء علبقات قوية مع العملبء ترفع من 

 مستول رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة

بوتل ابؼراكز الأكثر حساسية في اىتمامات إدارة ابؼؤسسة عموما كإدارة  عميل ح الاىتماـ بالكما أصب       
ابؼؤسسة ابؼبدعة خصوصا، ذلك بسبب ما تعرفو أبماط حياتو كتطلعاتو من تطورات كتغتَات شكلية 

 ية دعمتكجوىرية، كنتيجة فرضتها ابؼستجدات ابؼتواصلة في عابؼنا ابؼعاصر كما برملو من تقنيات عابؼ
تسعى بعذبو  (Un Roi) كالتي جعلت منو ملكا عميل انفتاح الأسواؽ كتنوع كتعدد ابؼعركضات أماـ ال

كإرضائو العديد من البدائل كالاختيارات... بالإضافة إلذ ما صار يغزك قلبو كعقلو من أفكار كاسعة 
ابؼختصرة في الأنتًنت كالفضائيات كبزيلبت عظيمة لا تعرؼ ابغدكد بفعل كسائل الاعلبـ كالاتصاؿ ابغديثة 
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ذلك  عميل كغرست فيو الطموح لكل ما ىو أرقى كمتميز....، بهذا كلو لد يعد ال عميل التي أغرت ال
ابؼتلقي للمنتج الراضي عنو بدجرد أنو يطفئ رغبتو ابؼتواضعة كيلبي حاجاتو، كإبما أصبح متطلبا  كارتقى 

ا ىو فوؽ توقعاتو كبوقق لو الإثارة كمن ثم ابؼتعة كالسعادة مركزا مستواه الاستهلبكي فأصبح لا يشده إلا م
في ذلك على القيمة ابؼضافة التي تبدع ابؼؤسسة في خلقها عن طريق تفعيل الإبداع في عنصرىا البشرم 
الذم يعمل على "تصميم كإنتاج منتجات جديدة بخصائص كبفيزات جديدة كأفضل، كخلق احتياجات  

بالشكل الذم يركقو، فيحرص  عميل ة أصلب"، كىذا ما بيكن ابؼؤسسة من خدمة الكامنة أك غتَ موجود
ىذا الأختَ على تقدنً ذلك بدنح ابؼؤسسات أعلى درجات الرضا ثم الولاء كالإخلبص بؽا، فيمنحها بذلك 

يها، كما فرصا للنمو كالاستمرارية، لأنو يصبح ذا رغبة في تكرار التعامل معها كالاستعداد لإنفاؽ أموالو عل
يكوف كسيلة إشهار بؾانية للمؤسسة كما تقدمو بفضل نشر ابغديث الابهابي عنها، كىو ما يعتٍ منحها 
فرصا جديدة أمامها... كأيضا يعمل على أف يكوف أكثر صمودا أماـ ابؼؤسسات الأخرل مستعد للدفاع 

 (290، 289دراج ، بدون سنة نشر: ص ) .عنها في أكقات أزماتها

ها عنها ككلائو بؽا مستعملة عميلكلأنها تدرؾ ىذا، فإف ابؼؤسسة ابؼبدعة تعمل دائما من أجل بلوغ رضا    
 كمنحو السعادة التي لا يتخيلها عميل أقول الأفكار كأمهر الأساليب لتقدنً ابؼزيد من القيم ابؼضافة لشد ال

تَا فإنو يساىم في برريك مشاعر ىذا كإف ابؼؤسسة ابؼبدعة تعرؼ أف الإبداع في الشيء مهما كاف صغ
كبؽذا فإنو على ابؼؤسسة ابؼبدعة التًكيز على   كغرس قناعة بداخلو مفادىا أنو في أيد أمينة تعتتٍ بو عميل ال

مع مراعاة الاختلبؼ في ميولاتو النفسية كمستوياتو الاجتماعية  عميل كل ما ىو من شأنو شد كجذب ال
 .الفيزيولوجية... كغتَ ذلككالعلمية كالثقافية، ككذا خصائصو 

 :كعليو بيكن للمؤسسة برقيق التميز في زكايا عديدة لعل منها

 .)الابداع في ابؼنتج )سلعة كاف أـ خدمة 
 .)الإبداع في ابؼعاملة )قبل، أثناء كبعد 
 عميل الإبداع في أساليب نشر ابؼعلومات كإيصابؽا لل. 
 عميل الإبداع في طرؽ كأساليب تطوير علبقاتها مع ال  . 

ىناؾ شقتُ في الإبداع التسويقي ابػدمي بنا الإبداع في ابػدمة ذاتها، كالإبداع في عملية تقدنً أك     
تسليم ابػدمة، كىاذين الشقتُ يعملبف بشكل متكامل. كباعتبار أف ابػدمات الفندقية من بتُ ابػدمات 

ابؼنتج الفندقي يكمن في اللمسة الانسانية التي تتميز بكثافة ابعانب الانساني فيها، أم أف جزء كبتَ من 
للعاملتُ في ابػط الأمامي، الأمر الذم جعل جزء كبتَ كمهم من الابداع التسويقي في قطاع الضيافة، 
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مرتبط بالإبداع التسويقي للعاملتُ، من خلبؿ خبرتهم كحنكتهم كدبلوماسيتهم كمدل تدريبهم كبرفيزىم 
 (182: ص 2017)بوبكر و الشيخ، . اعية بـتلفة كمتقنةكبسكينهم لأداء خدمة ذات بؼسة إبد

إف برسن مستويات الإبداع في تسليم ابػدمات الفندقية للضيوؼ، كفعالية الأداء ابػدمي، يتوقف على     
 .قدرة العاملتُ في مؤسسة الضيافة على التصرؼ ابغر في ابؼواقف ابؼختلفة التي يواجهوف فيها زبائن متباينتُ

 :بسكتُ العاملتُ دكرا مهما في برستُ مستويات الإبداع في تسليم ابػدمات الفندقية من خلبؿكيلعب      

 (، ىو أفضل لعملبءتلبية حاجات كرغبات : إف ابؼوظف ابؼباشر )الذم ىو على احتكاؾ دائم با
عندما تتوافر لو السيطرة كالتحكم في زماـ الأمور،  العملبءمن بدقدكره أف يلبي حاجات كرغبات 

بنوع من ابغرية  العملبءكعندما تتوافر لو الثقة بالنفس كالقدرة على التصرؼ كحل مشاكل 
 .كالاستقلبلية

  تلبية حاجات كرغبات العاملتُ، كبرقيق رضاىم، من خلبؿ منحهم ابغرية كالاستقلبلية في التعامل
 .، كحل مشاكلهم بطرؽ ابتكاريةالعملبءمع 

  ُالعملبءك برستُ جودة العلبقات بتُ ابؼوظفت. 
  دكف ابغاجة إلذ الرجوع للمستَ أك للتعليماتالعملبءابؼركنة كالتكيف كالاستجابة في التعامل مع ،. 
  على معلومات كخبرات جديدة: فابؼوظف ابؼتمكن لديو من ابؼهارة كابؼعرفة ما  العملبءحصوؿ

ابؼوظف ابؼتمكن حل  حوؿ ابػدمة، كبدقدكر العملبءبيكنو من توفتَ كامل للمعلومات التي بوتاجها 
 .بشكل أفضل كإبداعي العملبءمشاكل 

 / العلاقة بين الابداع في الدليل الدادي ورضا العملاء:6

لبيئة ابؼادية ىي أحد عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي كمن أبنها مكانة إذا ما قورنت ببقية عناصر ابؼزيج ا  
ى التغلب على أىم خاصية للخدمة كىي التسويقي ابػدمي، كيعود ذلك بالتأكيد إلذ قدرتها عل

اللبملموسية. فابػدمات العامة بدختلف أنواعها سواء أكانت إلكتًكنية أـ خدمات بزتلف بدرجة مشاركة 
العميل فيها أـ خدمات ابؼكتب الأمامي أـ ابػلفي، بصيعها تتمتع ببيئة مادية كأدكات مادية تؤدل فيها كبها 

 .ابػدمة

ؼ ابػدمة كابؼكاف الذم يتفاعل فيو العميل مع ابعهة ابؼقدمة بؽذه ابػدمة، كىي كالدليل ابؼادم ىو غلب
كسيلة العميل في تقييم ابػدمة، كبزتلف أبنية ىذه الوسيلة كفقان لنوع ابػدمة، فهناؾ خدمات حكومية 
تتطلب مقدـ خدمة ذا مستول عاؿ من ابػبرة مثل الطبيب، كىنا يكوف التًكيز بشكل أكبر على مقدـ 
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بػدمة أكثر من البيئة ابؼادية التي تؤدل فيها ابػدمة، في حتُ ىنالك خدمات لا تتطلب مستول عاؿ من ا
ابػبرة في مقدـ ابػدمة كمعرض الكتاب مثلبن ، كالذم بوتاج إلذ بيئة مادية ملموسة لأداء ابػدمة. كما أف 

تشغل البيئة ابؼادية فيها أبنية  ىناؾ خدمات تسعى لتحقيق أكبر منفعة اجتماعية كابػدمة التعليمية حيث 
كبتَة. كعادة ما ترتبط الأدلة ابؼادية بشكل ابػدمة ابؼقدمة كدرجة الإتقاف من حيث ابؼكاف كابؼعدات كتنوع 

من خدمات معقدة تعتمد على التسويق التفاعلي أك خدمات بسيطة تعتمد  ؤسسةابػدمات ابؼقدمة في ابؼ
على التسويق الداخلي كابػارجي. كقد يكوف الدليل ابؼادم أساسيان أم لا بيكن للعميل امتلبكو، كلكنو 
يؤثر في رأم العميل كحكمو على نوعية ابػدمة كتصميم ابعهة ابغكومية كالأثاث كالأجهزة، كقد يكوف 

 (400: ص 2026)ابراىيم، . كالفواتتَ مثلبن شكليان  

ترسل البيئة ابؼادية بكل مكوناتها ابؼختلفة رسائل ذات أبنية إلذ العملبء، الأمر الذل يدفع العملبء الذ  
، كخدماتها، كتوقعاتو بحصولو على السلعة بالشكل الذل يرغبو. ؤسسةتكوين صورة ذىنية إبهابية عن ابؼ

قدنً ابػدمة بشكل كثيق بدستول رضا العملبء عنها. فالإبداع في تصميم كتنظيم البيئة ترتبط البيئة ابؼادية لت
ابؼادية يسهم في خلق بذربة إبهابية للعملبء بفا يرفع من رضاىم، فتصميم دليل مادم مبتكر كفق أحدث 

تفاعلية  التقنيات التصميمية يثرم معلومات العملبء كيسهل استيعابهم للخدمة. كما أف استخداـ عناصر
كبفضل ىذه الأساليب الإبداعية في الدليل ابؼادم، يكتسب العملبء ثقة  .كبصرية تشويقية بذذب انتباىهم

 أكبر بابػدمة ما يرفع مستول رضاىم عنها.

 / العلاقة بين الابداع في العمليات ورضا العملاء:7

 .ت الإنتاجية ابػاصة بابؼؤسسةيعرؼ ابداع العملية بأنو جلب عناصر جديدة، يتم إدخابؽا في العمليا 
ابداع العملية ىو تنفيذ طريقة إنتاج  (OECD 2005) كبشكل عاـ تعرؼ منظمة التعاكف كالتنمية الاقتصادية

أك تسليم جديدة أك بؿسنة بشكل كبتَ، بحيث يتضمن ذلك تغتَات كبتَة في التقنيات ك ابؼعدات أك 
يرتبط مستول رضا العملبء بقوة بددل كفاءة عمليات ك   .(174: ص 2022)بوحلاسة، وكورتل، البرامج. 

ابؼؤسسة كقدرتها على تلبية احتياجاتهم بسلبسة. كلذلك، فإف الإبداع في تصميم كإدارة العمليات يسهم في 
فتطبيق أساليب إبداعية للتحستُ ابؼستمر في العمليات مثل إدارة ابعودة الشاملة أك .رفع مستول الرضا

كما أف استخداـ التقنيات ابؼتقدمة مثل .د على تصميم عمليات أكثر كفاءة كفعاليةإعادة ابؽندسة تساع
الذكاء الاصطناعي في إدارة العمليات يسرع من تلبية الطلبات كيقلل الأخطاء، كىذا ينعكس على العملبء 

 بتقدنً خدمة أسرع كأقل تكلفة بفا يرفع مستول رضاىم كبوافظ على كلائهم للمؤسسة.
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      ل:خلاصة الفص

من خلبؿ التطرؽ إلذ بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة  الفنادؽ تناكلنا في ىذا الفصل موضوع رضا العملبء         
إذ يعد رضا العملبء من العوامل ابغابظة التي بيكن أف تؤدم إلذ بقاح الأعماؿ  بالرضا كالتًكيز على أبنيتو،

، حيث يتوفر  للعملبء العديد من ابػيارات بتُ أيديهم، حيث أصبح من أك فشلها في السوؽ التنافسية اليوـ
إعطاء الأكلوية لرضا العملبء من أجل الاحتفاظ بعملبئها ابغاليتُ كجذب  مؤسساتابؼهم بشكل متزايد لل

عملبء جدد. ليس من ابؼرجح أف يصبح العميل الراضي عميلب بـلصا فحسب، بل بييل أيضا إلذ نشر  
كبقاحها. لذلك يعتبر رضا العملبء أحد  ؤسسةيؤثر بشكل كبتَ على بظعة ابؼكلبـ شفهي إبهابي، بفا قد 
. فمن خلبؿ فهم احتياجات كتوقعات العملبء كتلبيتها مؤسسةأك  مؤسسةالعوامل ابغابظة في بقاح أية 

أف تبتٍ قاعدة عملبء كفية كبرقق بموا مستداما، بالإضافة إلذ ذلك فإف رضا  مؤسساتبشكل فعاؿ بيكن لل
ملبء يعزز بظعة ابؼؤسسة في السوؽ كما أنو يساعد على بزفيض تكلفة ابغصوؿ على عملبء جدد الع

كعليو فإف قياس مستول رضا العملبء كابزاذ إجراءات لزيادتو بيثل ضركرة ملحة  .كالاحتفاظ بابغاليتُ
 لضماف استدامة النمو كالربحية في ابؼؤسسات.
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دراسة مدى مساهمة التسويق الإبداعي في تعزيز 

 رضا العملاء الفنادق الدصنفة بالجزائر
 - فحالة فندق لافالي بالشل -
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‌‌:هيدبس

شهد العالد اليوـ تطورا ملحوظا في بؾاؿ السياحة كالفندقة، ما يفرض برديات كمنافسة شرسة على ي     
كفي ظل توجو الاقتصاد العابؼي بكو الاستقطاب السياحي أصبحت البلداف التي تعتمد  ،ابؼؤسسات الفندقية

تعتبر حيث  .اقتصاداتها على المحركقات مثل ابعزائر مضطرة للبحث عن قطاعات أخرل للبستثمار فيها
اطا كثيقا ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر من القطاعات الواعدة التي بيكن الاستثمار فيها، فهي ترتبط ارتب

بهب التًكيز على الإبداع  بالسياحة، كتشكل الواجهة لاستقباؿ السياح كلضماف بقاحها في ىذا المجاؿ
يعد الركيزة الأكلذ لنجاح ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر، فهو يساعدىا على استقطاب الذم  .كالتسويق

كيز على رضا العملبء، فهم سفراء ابؼزيد من السياح، سواء بؿليتُ أك أجانب. كلتحقيق ذلك، بهب التً 
بهب على ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر  لذلك .ابؼؤسسة الفندقية، كسيسابنوف في جذب ابؼزيد من السياح

أف تضع رضا العملبء في صدارة أكلوياتها، كأف تعمل على توفتَ بذربة بفيزة بؽم، من خلبؿ تقدنً خدمات 
كتقدنً عركض تركبهية جذابة، كابغرص على التعامل معهم باحتًاـ عالية ابعودة، كتوفتَ مرافق حديثة، 

 . كتقدير

كمن خلبؿ ما سبق كتطرقنا إليو في الفصل النظرم بؼوضوع التسويق الابداعي كأبنيتو في تعزيز رضا         
عملبء الفنادؽ، سنحاكؿ من خلبؿ ىذا الفصل القياـ بعملية إسقاط ما جاء في النظرم على ميداف 

راسة كابؼتمثل في دراسة حالة عينة من فنادؽ أربع بقوـ بابعزائر )حالة فندؽ لافالر بالشلف(، كىذا من الد
مدل مسابنة خلبؿ استخداـ برليل معمق باستعماؿ بصلة من الأساليب الاحصائية لتحليل كمعرفة 

، كعليو تم ادؽ أربعة بقوـدراسة حالة فن رالتسويق الابداعي في تعزيز عرضا عملبء الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائ
 تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبث مباحث كالتالر:

 ابؼبحث الأكؿ: كاقع الصناعة الفندقية في ابعزائر.

 ابؼبحث الثاني: تقدنً عاـ للمؤسسات الفندقية بؿل الدراسة 

 ابؼبحث الثالث:  منهجية الدراسة ابؼيدانية 

 بار الفرضياتعرض كمناقشة نتائج الدراسة كاخت :ابؼبحث الرابع
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  الدبحث الأول: واقع الصناعة الفندقية في الجزائر

 ،عد الفنادؽ بدثابة الواجهة الأمامية التي تبرز أبنية السياحة في الاستًاتيجية الاقتصادية ابعزائريةت     
كتسعى ابعزائر إلذ زيادة حصتها من السياح القادمتُ من خلبؿ تعزيز ابؼشاريع كالاستثمارات في البنية 
التحتية، كتقدنً ابؼزيد من ابػدمات كالتجهيزات، بالإضافة إلذ تطوير ابؼنشآت السياحية، كخاصة القطاع 

أفضل ابػدمات لاستقطاب عدد  يعد من أىم ركائز السياحة ابعزائرية، كيسعى إلذ تقدنًي الذم الفندق
 أكبر من السياح. 

 أولا: معايير تصنيف الفنادق

صنيف الفنادؽ عملية معقدة، بزتلف معايتَىا من دكلة إلذ أخرل، كلكن ىناؾ بعض العوامل يعد ت    
، ابؼرافق كابػدمات، ابؼوقع، حيث ي ابؼشتًكة التي تؤخذ بعتُ الاعتبار، مثل: ساعد تصنيف عدد النجوـ

الفنادؽ السياح على اختيار الفندؽ الذم يلبي احتياجاتهم كتوقعاتهم، كما يُساعد الفنادؽ على برستُ 
 ء.خدماتها كتطوير مرافقها لتلبية متطلبات العملب

يعرؼ الفندؽ بأنو "مؤسسة خدمية ربحية تهدؼ إلذ تقدنً بـتلف ابػدمات لضيوفها  / تعريف الفنادق:1
 كالعمل على إشباع رغبات ىؤلاء الضيوؼ". كتوفتَ كافة كسائل الراحة

لكلمة "فندؽ" التعريف التالر: "  " The Longman Dictionary of American English" أعطى قاموس 
، صفحة 2021)شويط و حدادي، ابؼبتٌ الذم بيكن للؤشخاص الإقامة كالأكل فيو، مقابل تسديد مبلغ معتُ." 

05) 

"كل مؤسسة ذات طابع  2019  158ػػػ  19يقصد بدؤسسة فندقية حسب ابؼرسوـ التنفيذم للفندقة رقم 
بذارم تستقبل زبائن مارين أك مقيمتُ دكف أف يتخذكىا سكنا بؽم، كتوفر بؽم أساسا خدمات الإقامة 

نوعها كمكاف كجودىا بدرافق مصحوبة بابػدمات ابؼرتبطة بها، كبيكن أف تزكد ابؼؤسسة الفندقية، بالنظر إلذ 
تقدـ خدمات الإطعاـ كالتسلية كالتنزه كالتنشيط كالتداكم كالرفاىية كالراحة كالرياضة كابؼؤبسرات كالمجمع 

 (05، صفحة 2019)الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية،  البحرم كبصيع الأنشطة الأخرل ابؼتعلقة بالسياحة."
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عموما، تقسم الفنادؽ لأنواع بـتلفة أك ما يطلق عليو التقسيم النوعي كتقسم إلذ  / تصنيف الفنادق:2
 (Salama & Abdelkawi, 2022, pp. 97, 98 )فئات أك درجات كىو ما يطلق عليو التصنيف الفندقي. 

، فإف أنظمة تصنيف الفنادؽ ىي "منشآت إقامة من (IHRA)  للفنادؽ كابؼطاعمكفقا للجمعية الدكلية      
ئصها نفس النوع )الفنادؽ كابؼوتيلبت كالنزؿ( كالتي تم تقسيمها تقليديان إلذ فئات أك درجات كفقنا بػصا

خصائص ابػدمة كابؼنشأة على مستول ابغكومة أك الصناعة أك غتَىا من  ابؼادية كالصحية ابؼشتًكة.
كاعتمادنا على نتائج التقييمات، بيكن للعملبء ببساطة رفع أك خفض توقعاتهم فيما  ."ابؼستويات ابػاصة

 .يتعلق بدرافق الفندؽ

السياحية عددنا من العوامل ابؼوضوعية الأساسية، بدا في  ابؼؤسساتمن أجل تصنيف الفنادؽ، تستخدـ     
تتأثر توقعات العملبء كما  .ابػدمات ابؼقدمة للعملبء ذلك بمط السكن كحجم الغرفة ككسائل الراحة ككمية

كتنوع ابػدمات كفعاليتها، كابػدمات ابؼتعلقة كالأمن،  للفنادؽ في موقع معتُ بعوامل تشمل السلبمة
 .كابؼناخ الإقليمي كأسلوب ابغياة ككجود حاجز اللغة كتكلفة ابؼعيشة، بالأعماؿ، كأداء ابؼوظفتُ

العاملتُ في بؾاؿ السياحة كالضيافة كككالات السياحة كالسفر كمنظمي الرحلبت  يفيد تصنيف الفنادؽ     
السياحية كابغكومات في إزالة عدـ تناسق ابؼعلومات كيسمح للعملبء بدقارنة الفنادؽ فالتصنيف يظهر 

 ابؼستول المحتمل للخدمة التي قد يتلقونها.

 1نيف الفنادؽ ىو منحها تصنيفا بالنجوـ من ، الأسلوب الشائع لتص2018كفقا بؼارتن فوينتيس       
، على الرغم من أف ابؼعايتَ ابؼستخدمة للقياـ بذلك بزتلف باختلبؼ ابؼؤسسات ابؼسؤكلة. تعد البنية 5إلذ 

، حيث  التحتية كابػدمات كابؼرافق كحجم الغرؼ من بتُ ابؼتغتَات ابؼوضوعية التي بردد تصنيف النجوـ
تقدـ فنادؽ النجمة الواحدة خدمة بؿدكدة مع "ابغد الأدنى  ،إلذ جودة أعلىيشتَ تصنيف النجوـ الأعلى 

من ابؼعايتَ ابؼتعلقة بالراحة كالنظافة كالضيافة"، في حتُ تقدـ فنادؽ ابػمس بقوـ "خدمة ذات جودة 
، تنقسم صناعة الفنادؽ إلذ ثلبث بؾموعات فرعية: المجموعة الأكلذ تشمل 2021كبحسب ىلي،  ."بفتازة

أماكن الإقامة ذات النجمة الواحدة كالنجمتتُ التي تؤكد على مظهرىا ابعسدم؛ أما المجموعة الثانية فتشمل 
فنادؽ الثلبث بقوـ التي تقدـ خدمات متكاملة؛ كتشمل المجموعة الثالثة أماكن إقامة من فئة أربع كبطس 

عوا بثقة أف فندؽ أربع أك بطس بقوـ تؤكد على أعلى مستول من ابعودة. كلذلك بيكن للعملبء أف يتوق
 .بقوـ سيوفر كسائل راحة من الدرجة الأكلذ كخدمة من الدرجة الأكلذ سواء كاف سلسلة
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( أف تصنيفات النجوـ الأعلى لا تشتَ دائمنا إلذ جودة 2018) Hasnelliك  Rajaguruيؤكد       
ربع كابػمس بقوـ أكثر فخامة ابػدمة الأعلى. كمع ذلك، فمن ابؼسلم بو عمومنا أف الفنادؽ ذات الأ

كتكلفة من الفنادؽ التي برتوم على عدد أقل من النجوـ في نفس ابؼوقع. نظاـ تصنيف النجوـ للفنادؽ في 
كضعو ابغالر بو بعض العيوب. في بعض الأحياف، تم التشكيك في صلبحية النجوـ كمعيار للجودة 

(Martin-Fuentes, 2016)دؽ نفس النمط في بصيع أبكاء العالد، لأف كل دكلة . لا يتبع نظاـ تصنيف الفنا
بؽا متطلباتها ابػاصة. كمع ذلك، تم ابزاذ مبادرات على ابؼستول الأكركبي لبدء عملية توحيد التشريعات 

. كمع ذلك، نظرا لأف ابؼزيد من العملبء يولوف أبنية أكبر (Martin-Fuentes et al., 2018)ابؼتباينة 
فإف ىذه الطريقة لتصنيف الفنادؽ بدأت  .ن كتعليقاتهم من التجارب السابقةالآخريلتصنيفات العملبء 

ابؼعرفة بابؼعلومات من  هلذلك، يسعى ابؼشتًكف المحتملوف عادةن إلذ استكماؿ ىذأبنيتها تفقد بعضا من 
 .ابؼراجعات عبر الإنتًنت

، صفحة 2023)بعبع، اع: تصنف الفنادؽ حسب ملكيتها إلذ أربعة أنو التصنيف من حيث الدلكية:  - أ
77)               

 :لا ترتبط بأم سلسلة من السلبسل الفندقية العابؼية كملكيتها تعود إلذ شخص  فنادق خاصة
كاحد أك بؾموعة أشخاص كعادة ما تكوف صغتَة كعدد غرفها قليل، تقدـ خدمات بؿدكدة لقلة 

 رأبظابؽا ابؼستثمر كبػدمة شربوة معينة من ذكم الدخل المحدكد.
 :ة من دكؿ العالد تعمل برت اسم كاحد تتم ىي بؾموعة فنادؽ تنتشر في بؾموع فنادق السلسلة

الأـ التي تتقاضى من ىذه الفنادؽ رسوما مقررة أك  مؤسسةإدارتها كفق توجيهات الإدارة ابؼركزية لل
نسبة من الأرباح مقابل استخداـ الاسم التجارم كالعلبمة التجارية للسلسلة الفندقية، كأىم 

 السلبسل الفندقية في العالد بقد، ابؽيلتوف، شتَاطوف، ىوليدام، ماريوت.
 :أجنبية. مؤسساتبتُ الدكلة ك  ملكيتها مشتًكة بتُ الدكلة كابػواص، أك الفنادق الدختلطة 
 :تكوف ملكيتها تابعة للدكلة كابؼتوفرة لدل بعض الوزارات كالقوات ابؼسلحة. الفنادق الحكومية 

)بن ميهوب، بىتوم ىذا التصنيف على بطس أنواع من الفنادؽ كما يلي:  التصنيف من حيث الدوقع: -ب 
  (318، صفحة 2023

 :تقع ىذه الفنادؽ دائما داخل حدكد ابؼدينة كتتًاكح درجاتها من بطسة بقوـ  فنادق وسط الددينة
الأعماؿ،  إلذ الدرجة السياحية، كبعضها يقدـ كافة أنواع ابػدمات التي بوتاجها السياج كرجاؿ
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 مؤسساتغرفة كملكيتها متفاكتة بتُ أىلية ك  500غرفة إلذ  30كتتًاكح أحجاـ ىذه الفنادؽ من 
 بدختلف أنواعها.

 :يوجد ىذا النوع من الفنادؽ بالقرب من ابؼطارات أك في داخلها، كقد نشأت  فنادق الدطارات
السياحية العابؼية كالتًانزيت أم ابؼسافر  ؤسساتأساسا لإيواء ابؼسافرين بالطائرات كمسافرم ابؼ

 إلذ الدرجة الأكلذ.العابر، أما درجات ىذه الفنادؽ فتتًاكح بتُ فنادؽ ابػمس بقوـ 
 :)تسمى أيضا بفنادؽ مستخدمي السيارات فهي على شكل  فنادق الطرق السريعة )الدوتيل

شاليهات متفرقة أك مبتٌ كاحد بؾاكر لو موقف السيارات، كموقعها يكوف على الطرؽ السريعة 
 للسيارات ابؼباشرة أك في ضواحي ابؼدف الكبرل، كما تقدـ خدمات بأسعار أقل.

 نشأت ابؼنتجعات السياحية في بداية القرف العشرين، كتوسعت بازدياد العمراف كتوفر  عات:الدنتج
البنية التحتية كما تتًكز ابؼنتجعات قرب ابؼناظر الطبيعية كتكوف مساحتها بؿدكدة، كتتكوف من 
شقق منفصلة أك ملتصقة أك شاليهات، بالإضافة إلذ فنادؽ، كتوفر كافة ابػدمات التي يطلبها 

 سائح.ال
 :تقع بالقرب من السواحل ابػلببة، تتًاكح درجاتها من ابػمس إلذ أربع بقوـ  فنادق السواحل

كبستاز دائما بكبر حجمها كتنوع ابػدمات التي تقدمها للضيوؼ كيتعرض عملها دائما للموبظية، 
كمن أىم فنادؽ السواحل في العالد تلك ابؼوجودة على سواحل ميامي، لوس أبقلس، سواحل البحر 

ابؼالديف، كفي بعض الدكؿ التي تقع على البحر الأبيض ابؼتوسط ابعزائر، تونس، الكاريبي، كجزر 
 مصر.

بوتوم ىذا النوع على بشانية أنواع من الفنادؽ  التصنيف من حيث الطبيعة )الخدمات الدقدمة(، -ت 
   (98، 96، صفحة 2009/ 2008)برلصي ، ىي:  

 تسعى ىذه الفنادؽ على أف تكوف مكانا لاجتماع الناس لغايات بذارية لذلك  لفنادق التجارية:ا
بقد أف موقعها يكوف عادة قرب ابؼدف التجارية كالصناعية أك بالقرب من بورصة الأكراؽ ابؼالية 
 كابؼطارات، كتركز ىذه الفنادؽ اىتمامها على بعض نوعيات رجاؿ الأعماؿ ابؼؤقتتُ كالدائمتُ
كعلى سياحة ابؼؤبسرات كإقامة ابغفلبت كالأفراح، كأغلب الفنادؽ التجارية تكوف ذات غرؼ كثتَة 

 الكبتَة كتديرىا السلبسل الفندقية الشهتَة أك تكوف بفلوكة للسلسلة نفسها. ؤسساتكبسلكها ابؼ
 :كقد أنشأت بغرض إيواء العاملتُ البعيدين عن أسرىم، كيعمل ىذا الفندؽ كمبتٌ  فنادق الإقامة

أك أكثر، يضم عدة غرؼ، كتوفر خدمة التدبتَ الفندقي فقط حيث لا تقدـ كجبات للضيوؼ، 
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كتكوف أسعارىا أرخص بكثتَ من الفنادؽ الأخرل، كما أف ملكيتها تابعة بؼالك كاحد أك 
 كقد لا يكوف ىدفها الرئيسي ىو الربح مثل دكر ابؼسنتُ. بعمعيات تعاكنية أك دينية،

 :بستاز ىذه الفنادؽ بابؼغالاة في ديكوراتها كقاعاتها الداخلية ابػلببة كابعميلة كتكوف  فنادق الدقامرة
. كما برتوم على طوابق برت الأرض تتضمن  دائما ضخمة جدا، كغالبا فنادؽ بطسة بقوـ

 مسارح، أسواؽ، .....إلخبضامات السباحة، قاعات رياضة، 
بذذب ىذه الفنادؽ الطبقة الفنية من السياح، كما أف أغلب ابؼسابقات الرياضية العابؼية كمسابقات    

 توزيع ابعوائز السينمائية كالثقافية يعقد في ىذه الفنادؽ.

 :عبارة عن فندؽ أك بناية أك عدة أبنية غرضها إيواء الشباب الراعب في السفر بيوت الشباب 
كالتعرؼ على بلداف أكثر كشعوب متعددة لقاء أجر زىيد، كابؽدؼ من أنشاء بيوت الشباب خو 
ليس الربح كإبما توثيق الركابط بتُ الشباب كتذكيب الفوارؽ بينهم، كما تعمل على توسيع معارفهم 

لغات  كتزكيدىم بدختلف ابؼعلومات العامة عن البلداف ابػارجية، كقد يتعلم النزيل في ىذه لبيوت
 كعادات كتقاليد الدكؿ.

 بيكن تقسيم الفنادؽ ابؼتحركة إلذ ثلبثة أنواع:الفنادق الدتحركة ، 
ىي الفنادؽ العائمة التي بذوب البحار كالمحيطات كالأنهار تنقل ابؼسافرين من  الفنادق العائمة: -

 03حلبت من مدينة لأخرل أك من قارة لأخرل أك الرحلبت البحرية حوؿ العالد... إذ تستغرؽ الر 
 فة ابػدمات التي يطلبها ابؼسافر.أياـ كقد تزيد، بقهز ىذه السفن بكا 10إلذ 

تطلق ىذه التسمية على غرؼ قطارات النوـ  ابؼتواجدة في القطارات  الفنادق البرية الدتحركة: -
حيث أف معظم ىذه القطارات التي تقطع مسافات طويلة تكوف بؾهزة بغرؼ من الدرجة الأكلذ 

ية أيضا، إذ بزتوم الغرؼ على كافة التسهيلبت التي بوتاجها ابؼسافر، تصل رحلتها في بعض كالثان
السيارات  الأحياف إلذ أربعة أياـ يقضيها ابؼسافر في القطار، أيضا تطلق ىذه التسمية على

السياحية التي برتوم على غرؼ النوـ مع خدماتها كالتي تنتشر بكثرة في أمريكا، كندا، كأكركبا 
 لغربية.ا

يقصد بها غرؼ النوـ ابؼوجودة على متن الطائرة، ىذا النوع من الفنادؽ قليل في  الفنادق الطائرة: -
الأمريكية،  Regent airطتَاف انتهجت كطورت ىذه الفكرة ىي ربهنت إير  مؤسسةالعالد، كأكؿ 

كالسيكريتاريا كالتًبصة...إلخ،  برتوم الطائرة على قاعة اجتماعات كمطعم كمقهى كخدمات ابؽاتف
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كبالطبع تكوف تكلفة الرحلة مرتفعة جدا قياسا بتكاليف الرحلبت على متن الطائرات الاعتيادية 
 الأخرل، كما أف ىذه الطائرات بؾهزة طبيا لنقل مريض أك أكثر بناء على طلبات خاصة.

 :أخذت في السنتُ الأختَة تنتشر ىذه الأنواع من الفنادؽ كالتي تكوف فنادؽ  الفنادق العلاجية
بقوـ فقط كتقع ىذه الفنادؽ قرب ينابيع ابؼياه ابؼعدنية كالكبريتية أك  04ك 05ذات درجات عالية 

في ابؼناطق التي تتمتع بدميزات علبجية طبيعية، كفي أغلب الأحياف تقع ابؼستشفيات أك ابؼراكز 
بالقرب من ىذه الفنادؽ أك داخلها، أغلب ضيوؼ ىذه الفنادؽ ىم من ابؼرضى الذين  العلبجية

  كبوتاجوف إلذ فتًة نقاىة، كعلىيرغبوف في ىذه ابؼستشفيات أك أشخاص تعافوا من مرض معتُ
 الأغلب تكوف فتًة الإقامة طويلة في ىذه الفنادؽ كفقا بغالة العلبج.

 :دؽ في ابؼدف التي برتوم على ملبعب كبتَة كابؼدف الأكبؼبية أك تنتشر ىذه الفنا الفنادق الرياضية
، قسم منها بىصص  قرب ابؼلبعب ابؼشهورة في العالد، كتتًاكح درجاتها من بقمتتُ إلذ بطس بقوـ
لإقامة اللبعبتُ كقسم بـصص للمشجعتُ...إلخ، تكوف ىذه الفنادؽ بؾهزة بكافة ابػدمات 

 ابؽواة كقاعات للتمرين كالرياضة العادية. الضركرية التي بوتاجها الرياضي أك
 :صنيف الفنادق حسب عدد النجومت  -ث 

، زادت جودة ابػدمات كارتفعت      ، ككلما زاد عدد النجوـ يعتمد تصنيف الفنادؽ على عدد النجوـ
 (98 : ص2009)برلصي، :كتصنف الفنادؽ حسب عدد النجوـ على النحو التالر ،الأسعار

 :تعُتبر من أفخم الفنادؽ، كتقدـ خدمات متكاملة للنزلاء بأسعار مرتفعة  فنادق خمس لصوم
 .تتناسب مع مستول ابػدمات ابؼقدمة

 :مع فارؽ ضئيل  فنادق أربعة لصوم ، مستول خدماتها كأسعارىا أقل قليلبن من فنادؽ ابػمس بقوـ
 .في الأسعار

 :مع أسعار  فنادق ثلاثة لصوم ، مستول ىذه الفنادؽ أقل بشكل كاضح من فنادؽ الأربع بقوـ
 .منخفضة كقد لا تتوافر بها بعض ابػدمات الإضافية

 :مستول ىذه الفنادؽ قريب من الفنادؽ الشعبية أك فنادؽ النجمة الواحدة، إما  فنادق لصمتين
 .ءبسبب ابلفاض مستول الأثاث أك لعدـ توفر ابػصوصية الكافية للنزلا

 :تتميز ببساطة خدماتها كعدد غرفها كأسعارىا، بالإضافة إلذ مواقعها  فنادق لصمة واحدة
 .ابؼتواضعة
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  :أىداف الدؤسسات الفندقيةثانيا  
تتمثل أىداؼ ابؼؤسسات الفندقية في تقدنً أجود ابػدمات بشكل إبداعي كبفيز يضمن راحة الضيف      

 :ىذا الإطار تتلخص أىدافها كالتالرأك السائح كتلبية بصيع متطلباتو، كفي 

 تقدنً خدمات فندقية متميزة تلبي احتياجات كتوقعات العملبء بأعلى معايتَ ابعودة. 
 ُبرقيق الربحية كالعائد الاستثمارم ابؼطلوب للمسابنت. 
 توسيع قاعدة العملبء ابغاليتُ كالمحتملتُ كزيادة نسب الاحتفاظ بهم. 
 ندؽ كإحدل أىم كجهات الضيافةالمحافظة على بظعة كمكانة الف. 
 توفتَ بيئة عمل آمنة كمربوة للعاملتُ كتطوير قدراتهم. 
 الالتزاـ بابؼعايتَ كالقوانتُ ذات الصلة بقطاع الضيافة كالسياحة. 
 تطوير ابػدمات كابؼرافق بشكل مستمر لتتناسب مع ابذاىات السوؽ. 
  بؾتمعوتعزيز مكانة الفندؽ كإحدل أىم الدعائم الاقتصادية في. 

 ثالثا: أنواع الخدمات الفندقية

تتنوع ابػدمات التي تقدمها الفنادؽ لنزلائها لتلبية احتياجاتهم ابؼختلفة، كتضمن برقيق أعلى درجات       
 .الرضا كالولاء لديهم. بيكن تقسيم ىذه ابػدمات إلذ عدة أنواع رئيسية

الراحة كالتسهيلبت عند شراء  تؤمن للعملبء وعة من الأعماؿ التيىي بؾمتعريف الخدمة الفندقية:  -أ 
كاستهلبؾ ابػدمات كالسلع الفندقية خلبؿ إقامتهم في الفندؽ. كما تعرؼ بأنها " ذلك النشاط الذم يرتبط 
بإقامة كإيواء النزلاء بصرؼ النظر عن كسيلة الإقامة، بهدؼ إشباع رغباتهم كبرقيق رضاىم باعتبار ذلك 

ية نشاط القطاع  كتنمية عائداتو، كيتشكل ىذا النشاط من التداخل بتُ أفضل طريقة لضماف استمرار 
عميل كمقدـ ابػدمة. حيث يسعى مقدـ ابػدمة من أجل برقيق بؾموعة من ابؼنافع ابغقيقية لل عميل ال
 ( 208: ص2018)مسعداوي ومرايمي، .

 نواع الخدمة الفندقيةأ -ب 

كالشراب كالنقل كابػدمات التكميلية، بقد أف الفنادؽ تتصف مقارنة بعناصر السياحة الأخرل كالطعاـ 
بالتنويع في ابػدمات ابؼطركحة للعملبء كخاصة في الفنادؽ الكبتَة كنسبيا في الفنادؽ الصغتَة، حيث تقدـ 

 (43: ص2014)مطر,  :الفنادؽ ابػدمات التالية
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 ىا من أنواع الإيواء الأخرل  ك بسثل جوىر ابػدمة الفندقية بؼختلف الدرجات كغتَ  :خدمات الإيواء
كالشقق الفندقية كالقرل السياحية كابؼوتيلبت كغتَىا، كينفق الضيف على ىذه ابػدمة حوالر 

 .% من ميزانيتو السياحية40
 بوتوم الفندؽ على العديد من أنواع ابؼطاعم ابؼتخصصة كاللبناني  :خدمات الطعام والشراب

 .( من اتفاقات الضيف629كالإيطالر كالصيتٍ كغتَىا، كتشكل حوالر )
 كىي ابػدمات ابؼساعدة التي تقدمها الفنادؽ مثل: خدمات تأجتَ السيارات  :الخدمة الإضافية

خدمات رجاؿ الأعماؿ كابؼؤبسرات  ابػدمات البنكية خدمات النادم الصحي، خدمات ابؼسابح
 كابغفلبت كغتَىا من ابػدمات الأخر

 رابعا: ميزات الخدمة الفندقية

من خلبؿ طبيعة ابػدمات التي يقدمها الفندؽ يتضح أنو بووم ميزات عن باقي الأنشطة التجارية       
 (37، 36: ص 2021)ماريف، كالصناعية كابػدمات الأخرل كىي: 

حيث ينشط القطاع الفندقي في ابؼواسم السياحية كينخفض في غتَىا من ابؼواسم، : شاط موسمين -أ 
كذلك يعتمد على طبيعة النشاط السياحي في الدكلة، ففي ابؼناطق ذات ابؼناخ ابؼعتدؿ يكوف النشاط 
السياحي مرتفع في فصوؿ معينة من السنة كينخفض في فصوؿ أخرل، كبالتالر ينخفض الطلب على 

 .ندقية في غتَ ابؼواسم السياحيةابػدمات الف

: يعتمد النشاط الفندقي بشكل أساسي على تقدنً ابػدمات للنزلاء، مثل ابؼبيت نشاط خدمي -ب 
كالإقامة كتقدنً الوجبات كالتًفيو عن النزلاء، بالإضافة إلذ خدمات أخرل مثل حجز تذاكر السفر 

 .كالرحلبت السياحية

: يعتمد النشاط الفندقي بشكل كبتَ على العنصر عنصر البشرياعتماد النشاط الفندقي على ال -ت 
البشرم، حيث أف جودة ابػدمات ابؼقدمة للنزلاء تعتمد بشكل كبتَ على كفاءة كمهارة العاملتُ في القطاع 
الفندقي، لذلك من الضركرم أف يتمتع العاملوف في ىذا القطاع بابؼهارات كابػبرات اللبزمة لتقدنً خدمات 

 .ودة للنزلاءعالية ابع

يتميز النشاط الفندقي بأنو يتعامل في أغلب الأحياف مع النزلاء  التعاملات النقدية السريعة: -ث 
ا، كبالتالر فإف التعاملبت النقدية في ىذا القطاع تتميز بالسرعة، حيث أف النزيل يتعامل مع  كالعملبء نقدن
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دد مبلغ مدة الإقامة مع بـتلف ابػدمات الأخرل قبل إدارة الفندؽ لفتًة بؿددة كبددة الإقامة، كعليو أف يس
 .مغادرتو الفندؽ

بهمع النشاط الفندقي بتُ عدة أقساـ منها من بؽا اتصاؿ مباشر بالنزلاء،  نشاط يجمع بين عدة أقسام:ج 
مثل مكاتب الاستقباؿ كالتوجيو كابؼطاعم أك النوادم، كمنها من بؽا اتصاؿ غتَ مباشر بالنزلاء كلكن 

 .ها ضركرية كىامة مثل أقساـ ابغسابات كابؼشتًيات كابؼطبخخدمت

 : لزركات البحث وتطبيقات حجز الفنادقخامسا

)مساني : سنحاكؿ من خلبؿ ىذا العنصر عرض أىم بؿركات البحث كتطبيقات حجز الفنادؽ كما يلي
 (307: صفحة 2023ومنصوري، 

بواجهة سهلة الاستخداـ كمفيدة عند مقارنة  Booking.com بيتاز موقع :Booking موقع بوكينج -أ 
 .أسعار الفنادؽ الرخيصة، كما يساعد على معرفة إبصالر تكلفة الفندؽ

بيتاز موقع كاياؾ بواجهة سهلة الاستخداـ، كما يعتبر أحد أفضل تطبيقات  Kayak :موقع كاياك -ب
 .حجز الفنادؽ التي بيكن تنزيلها على ابؽواتف النقالة

تعد ميزة "تسمية السعر ابػاص بك" ك"العرض السريع" من موقع  :Priceline بريسلينموقع  -ت 
البحث بريسلتُ من أىم العوامل ابؼميزة للموقع عن ابؼواقع الأخرل ذات ابػصم، حيث يتيح ابػيار الأكؿ 

ك )مع في دفعو، كىو ما بيكن للفندؽ أف يقبلو بعد ذل عميل تقدنً سعر الفندؽ النهائي الذم يرغب ال
 (.سعر غتَ قابل للبستًداد للحجز

على العثور على أفضل عركض الفنادؽ عبر  Hotels.com يساعد موقع :Hotels موقع ىوتيل -ج 
 .تضيق نطاؽ البحث عميل العديد من التصفيات التي تتيح لل

 يعد أحد أفضل مواقع حجز الفنادؽ، كىو أداة :HotelsCombined ىوتيلز كومبايند موقع -ح 
metasearch  تبحث في بؾموعة كاسعة من ابؼصادر للعثور على أفضل الصفقات الفندقية. إف ابغجم ابؽائل

ا للبحث عن الفنادؽ، كلكن لابد من التأكد من فحص الأسعار  للنتائج بهعل ىذا ابؼوقع مكانان جيدن
 .كابػيارات على مستول موقع حجز الفندؽ الفعلي للتأكد من مطابقتها
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عن طريق إدخاؿ "الفنادؽ في" )أدخل  Google يعمل بؿرؾ بحث فندؽ :Google جوجلموقع  -خ 
 ، كىذا ما بييز موقعGoogle ، ثم دمج ىذه ابؼيزة في خرائط  Google.comابؼدينة ىنا( مباشرة على ابؼوقع

Google عن مواقع حجز الفنادؽ الأخرل ابؼذكورة سابقنا. 

: عبارة عن بؿرؾ بحث كصفي يقارف بتُ عركض كأسعار Trivago  قلزرك بحث وحجز للفناد -د 
أماكن الإقامة التي تقدمها بـتلف مواقع ابغجز الإلكتًكنية، ابتداء من الفنادؽ الفخمة ابغائزة على تصنيف 

، ككصولا إلذ ابؼساكن السياحية، يعمل موقع  مع العديد من مواقع ابغجز حوؿ العالد،   Trivagoبطس بقوـ
 بدا في ذلك ككالات السفر الإلكتًكنية، بالإضافة إلذ السلبسل الفندقية الكبرل كالفنادؽ ابؼستقلة.  

 عن الصناعة الفندقية في الجزائر : احصائياتسادسا

لاقتصاد الوطتٍ، خاصة في عتبر الصناعة الفندقية في ابعزائر قطاعا حيويا يساىم بشكل كبتَ في تنمية ات    
شهدت السنوات الأختَة بموا  ظل التوجو بكو تنويع مصادر الدخل بعيدا عن الاعتماد على النفط كالغاز.

ملحوظا في ىذا القطاع، مع زيادة عدد الفنادؽ كتنوع ابػدمات ابؼقدمة، إلا أف ىناؾ العديد من 
كسنعرض في ىذا  ابعة من أجل برقيق بمو مستداـ.التحديات التي تواجو ىذا القطاع، كالتي برتاج إلذ مع

ابعانب تطور عدد ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر ككذا تطور عدد السياح الوافدين إلذ ابعزائر خلبؿ الفتًة 
، كما سنعرض بعض الاحصائيات عن عدد ابؼؤسسات الفندقية بولاية شلف بؿل 2010-2023

 ا.دراستنا ككذا عدد السياح الوافدين إليه

  :2020إلى سنة  2010عدد الدؤسسات الفندقية في الجزائر من سنة / 1

 2020إلذ سنة  2010تطور عدد ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر من سنة  ابعدكؿ التالر يوضح      
 حسب التصنيف ابؼعتمد.
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 2020إلى سنة  2010(: تطور عدد الدؤسسات الفندقية في الجزائر من سنة 1.3الجدول رقم )

فنادق  السنوات
 خمس لصوم

فنادق 
 أربع لصوم

فنادق 
 ثلاث لصوم

فنادق 
 لصمتين

فنادق 
لصمة 

 واحدة

فنادق 
 أخرى

 المجموع

2010 13 39 77 72 58 893 1152 
2011 13 64 60 74 58 915 1184 
2012 8 5 38 46 116 942 1155 
2013 8 5 38 46 149 928 1176 
2014 8 6 39 46 149 937 1185 
2015 8 6 39 46 158 938 1195 
2016 13 12 51 46 158 951 1231 
2017 13 23 59 48 159 987 1289 
2018 13 24 62 52 162 1055 1368 
2019 14 29 65 55 182 1072 1417 
2020 15 35 69 64 185 1081 1449 

 https://www.mta.gov.dz(، الديوان الوطني للإحصائيات  324: ص 2023الدصدر: )بن ميهوب، 

نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف الفنادؽ ابؼصنفة بنجمة كاحدة كالفنادؽ بدكف تصنيف سجلب     
فندؽ من  58تطور ملحوظ على عكس باقي الفنادؽ ابؼصنفة حيث سجلت الفنادؽ من فئة بقمة كاحدة 

، أما الفنادؽ بدكف تصنيف فقد بلغ عددىا 2020فندؽ خلبؿ سنة  185لتصل إلذ  2010سنة 
، كقد يرجع السبب في ذلك 2020فندؽ من سنة  1081ليصل عددىا إلذ  2010خلبؿ سنة  893

إلذ التكلفة غتَ ابؼرتفعة لإنشاء ىذه الفنادؽ، كما نلبحظ من ابعانب الآخر الفنادؽ ابؼصنفة من فئة أربعة 
 كبطسة بقوـ لد تشهد تطورا بسبب عدـ توفر الامكانات ابؼادية كعدـ كجود مستثمرين.

 6171مؤسسة فندقية بقدرة إيواء تعادؿ  56بػ  2023كما تعززت ابغضتَة الفندقية خلبؿ سنة    
بطاقة استيعاب إبصالية قدرىا  2023إلذ غاية سنة  1638سرير، لتَتفع إبصالر عدد ابؼؤسسات الفندقية 

بية تبلغ مشركعا معتمدا، بطاقة استيعا 2 235كفي بؾاؿ الاستثمار السياحي، نسجل ‌سرير. 151 052
 منصب عمل. 94 468سريرا، سيوفر     271 336
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 :2022إلى سنة  2015في الجزائر من سنة  السياحعدد / 2

 2022إلذ سنة  2015في ابعزائر من سنة  السياحتطور عدد ابعدكؿ التالر يوضح 

 2022إلى سنة  2015في الجزائر من سنة  السياحتطور (: 2.3الجدول رقم )

 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 
 757380 66995 509736 1933778 2018753 1708375 1322712 1083121 الأجانب

الجزائريين 
الدقيمين 
 بالخارج

626873 716732 742410 638360 437278 81295 58243 640668 

إجمالي 
 السياح

1709994 2039444 2450785 2657113 2371056 591031 125238 1398048 

 https://www.mta.gov.dz(، الديوان الوطني للإحصائيات  324: ص 2023الدصدر: )بن ميهوب، 

، 2022-2015( أف عدد السياح شهد بموا متزايدا خلبؿ الفتًة 02نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ رقم )    
شهد عدد السياح تراجعا ملحوظا بسبب الاجراءات ابؼتخذة ابذاه  2021، 2020أما خلبؿ سنتي 

، غتَ أف ىذه الأرقاـ لا 2022ئحة كوركنا لتعود بعد ذلك ابغركة السياحية في النمو تدربهيا خلبؿ سنة جا
 تدؿ على تطور في ابغركة السياحية بابعزائر لعدـ كجود اىتماـ حقيقي بهذا القطاع.

 ، من حيث إبصالر الوافدين، حيث تمّ 2023شهد النشاط السياحي ارتفاعا كبتَا في عاـ  كما      
كتظهر إحصائيات  .2022% مقارنة بعاـ 135.5سائحا، بزيادة قدرىا  392929508تسجيل 

لصالح ابؼغادرين مقارنة بالدخوؿ  2.558.681فارؽ قدره  2023التدفقات السياحية ابؼسجلة بسنة 
 .على ابغدكد ابعزائرية، بفا يفرض ابذاىا تصاعديا للسياحة ابػارجية

 .2022، مقارنة بعاـ  291959519%، أما يعادؿ66.68الوافدين + بلغ بمو عدد السياح الأجانب

 / الحضيرة الفندقية بولاية شلف: 3

م كلاية الشلف بؾموعة متنوعة من الفنادؽ، من فنادؽ ابػمس بقوـ الفاخرة إلذ فنادؽ النجمة تض   
كتتًكز معظم الفنادؽ في مدينة الشلف عاصمة الولاية، بالإضافة إلذ بعض ابؼنتجعات  ،الواحدة الاقتصادية

السياحية على طوؿ الساحل. كتوفر ىذه الفنادؽ بؾموعة كاسعة من ابػدمات، بدا في ذلك غرؼ مربوة، 
 ات.كمطاعم، كبضامات سباحة، كقاعات مؤبسر 
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 (: الحضيرة الفندقية لولاية شلف3.3الجدول رقم)

 قدرة الاستيعاب الترتيب البلدية الفندقاسم 
 الأسرة الغرف

 56 28 بدكف بقوـ الشلف ابؼدينة
 162 119 بقمتتُ الشلف الونشريس

 73 25 بقمة كاحدة تنس عتو
 54 30 بقمة كاحدة كاد الفضة البلبتاف
 52 26 ثلبث بقوـ الشلف كاستليوـ

 120 60 أربع بقوـ الشلف لافالر
 101 42 بدكف بقوـ الشلف الأكبؼبي

 31 14 بقمة كاحدة بوقادير موتيل القدس
 16 12 بدكف بقوـ بوقادير موتيل تافلوت
 22 11 ثلبث بقوـ الكربيية  موتيل ابػضرة

الاقامة السياحية دار 
 الاكراـ

 300 50 في طور التصنيف بتٍ حواء

 68 33 بدكف بقوـ تنس الفنوف
 75 25 بدكف بقوـ تنس قوبيلي

فندؽ متَادكر 
 بالاص

 238 119 مصنف بطس بقوـ الشلف

 174 79 ثلبث بقوـ  الشلف فندؽ البرتقاؿ
منزؿ سياحي 

 مفركش
 21 09 الدرجة الوحيدة تنس

 96 32 أربع بقوـ الشلف ىادؼ
 1659 714   المجموع

 (.2023الدصدر: مديرية السياحة والصناعة التقليدية بولاية شلف )

فندؽ منها بطسة فنادؽ غتَ مصنفة،  16نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف كلاية الشلف تضم      
كفندقتُ من فئة أربعة بقوـ حيث تم أخذ فندؽ لافالر كنموذج للدراسة ابؼيدانية، كفندقتُ من فئة ثلبثة بقوـ 
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، أما بقية الفنادؽ فتصنيفها ما بتُ بقمة كاحدة ا لذ بقمتتُ، كبيكن القوؿ كفندؽ كاحد من فئة بطسة بقوـ
أف عدد الفنادؽ ابؼصنفة من فئة أربعة كبطسة بقوـ قليل بولاية الشلف نظرا لقلة الاستثمارات بالولاية 

  كضعف النشاط السياحي ككذا نوعية كجودة ابػدمات ابؼقدمة كضعف ابؼنافسة بتُ ىذه الفنادؽ.

 الشلف:/ عدد السياح الجزائرين الوافدين إلى الفنادق بولاية 4

 ابعدكؿ التالر يوضح عدد السياح المحليتُ كالذين استفادكا من خدمات الفنادؽ بولاية الشلف.

 (: تطور عدد السياح المحليين للفنادق بولاية الشلف4.3الجدول رقم )

 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 33812 31026 36879 39754 45540 الوصوؿ
 25067 42143 44019 53850 61243 الليالر

 .2023الدصدر: مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الشلف، 

، إلا 2020-2016نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف عدد السياح شهد حالة استقرار خلبؿ الفتًة 
تناقص عدد السياح بػ       بسبب جائحة كوركنا كما سببتو من تعطيل  2019أنو نلبحظ خلبؿ سنة 

الفنادؽ، كما نلبحظ أف ىناؾ تناسب طردم في عدد السياح الوافدين مع عدد الليالر،  أما  نشاط معظم
 بالنسبة للسياح الأجانب الوافدين يوضحو ابعدكؿ التالر:

 :الوافدين الأجانب للفنادق بولاية الشلف السياح عدد/ 5

 .الوافدين الأجانب للفنادؽ بولاية الشلف ابعدكؿ التالر يوضح عدد السياح

 (: تطور عدد الوافدين الأجانب للفنادق بولاية الشلف5.3الجدول رقم)

 2020 2019 2018 2017 2016 السنوات
 1215 2055 1675 1404 1397 الوصوؿ
 1579 7419 3958 2753 4831 الليالر

 .2023مديرية السياحة والصناعة التقليدية لولاية الشلف، الدصدر: 

( أف ىناؾ تطور في عدد الأجانب الوافدين للفنادؽ بولاية 05نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ رقم )
، غتَ أف تراجع ىذا التطور بسبب جائحة كوركنا كما ترتب 2019-2016الشلف خلبؿ الفتًة 
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، كما نلبحظ تناسب طردم بتُ عدد السياح الوافدين 2020عنها من اجراءات كقائية خلبؿ سنة 
 كعدد الليالر السياحية.

 .ع القطاع الفندقي في ولاية الشلفواق لحو نظرة سابعا: 

من خلبؿ مقابلبت مع مسؤكلتُ في الإدارات ابؼعنية بالقطاع السياحي كالفندقي بولاية الشلف،      
تم ابغصوؿ على معطيات كبرليلبت تكشف عن جوانب عديدة في كاقع ىذا القطاع تستدعي 

  .التفكتَ كالعمل على تطويرىا

 : عدد الفنادق الدصنفة/ 1

أما فيما بىص بؿدكدية عدد الفنادؽ ابؼصنفة، فإف كلاية الشلف لا تزاؿ تفتقر إلذ عدد كاؼٍ من 
، كفندقتُ من فئة الأربع الفنادؽ ذات التصنيف العالر. فوجود فندؽ كاحد فقط من فئة ابػمس بق وـ

التحدم الذم بالإضافة إلذ عدد بؿدكد من الفنادؽ ذات الثلبث بقوـ أك أقل، يعكس حجم ، بقوـ
يواجو الولاية في استقطاب شرائح معينة من الزكار الذين يبحثوف عن إقامة فاخرة كمربوة. ىذا النقص 
في الفنادؽ ابؼصنفة قد بود من قدرة الولاية على استقباؿ الوفود السياحية الكبتَة أك تنظيم فعاليات 

 .راقيةكمؤبسرات ذات مستول عاؿٍ تتطلب توفر خيارات إقامة متنوعة ك 

 :معايير تصنيف الفنادق/ 2

 2000ما بتُ    فيما يتعلق بتصنيف الفنادؽ ابغالر، تشتَ ىذه ابؼعطيات إلذ أنو يعود إلذ فتًة       
كانت فيها ابؼعايتَ ابؼعتمدة أقل شمولية كدقة مقارنة بابؼعايتَ ابؼعموؿ بها حالينا على   حيث 2010ك

الصعيدين الوطتٍ كالدكلر. ىذا التصنيف القدنً لد بىضع لعملية بريتُ كمراجعة شاملة كفقا للمقاييس 
( بينما لا ابعديدة، بفا أدل إلذ كجود بعض الفنادؽ التي قد برمل تصنيفا مرتفعا )مثل ثلبث أك  أربع بقوـ

تتوافق بشكل كامل مع متطلبات ىذا التصنيف في الوقت الراىن من حيث جودة ابؼرافق، مستول 
ابػدمات، أك حتى الالتزاـ بالشركط القانونية كالتنظيمية ابغديثة. ىذا الوضع بىلق نوعا من التضليل للعملبء 

 .عاـكيؤثر سلبا على بظعة القطاع الفندقي في الولاية بشكل 
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 :مراجعة التصنيفضرورة / 3

السلطات في مراجعة تصنيف الفنادؽ جزئيا في ضوء ىذا النقص  خرفي سياؽ متصل، بيكن فهم تأ      
في عدد الفنادؽ ابؼصنفة. قد بزشى ابعهات ابؼعنية، في ظل قلة البدائل، من أف تؤدم عملية تدقيق صارمة 

ىذا الأمر قد كإعادة تقييم للفنادؽ إلذ تقليل عدد ابؼؤسسات الفندقية ابؼصنفة في الولاية بشكل ملحوظ. 
ا على ابؼؤشرات الإحصائية ابؼتعلقة بالقطاع الفندقي كيؤثر على الصورة العامة للولاية كوجهة لبينعكس س

قادرة على توفتَ خدمات الإقامة ابؼناسبة. كبالتالر، قد يكوف ىناؾ نوع من التوازف يتم ابغفاظ عليو بشكل 
على حساب جودة  غتَ ربظي لتجنب ابلفاض حاد في أعداد الفنادؽ ابؼصنفة، حتى كإف كاف ذلك

 .التصنيف الفعلي

 :الفنادقزوار طبيعة / 4

من جهة أخرل، لا بيكن إغفاؿ طبيعة الزكار القادمتُ إلذ كلاية الشلف. فبابؼقارنة مع كلايات أخرل     
 لأغراض أخرل غتَ السياحة البحتة يأتوفالشلف  كلاية تتمتع بشهرة سياحية أكبر، فإف غالبية القادمتُ إلذ

للمشاركة في  القادموفالعماؿ الذين يتم إرسابؽم من قبل شركاتهم لإبقاز مهاـ عمل بؿددة، الباحثوف  )مثل
. ىذه الفئات من الزكار قد تكوف لديها أكلويات بـتلفة فيما ...(مؤبسرات كندكات علمية، الفرؽ الرياضية 

ذات تصنيف عاؿٍ بقدر ما يبحثوف يتعلق بالإقامة، كقد لا يكونوف بالضركرة يبحثوف عن فنادؽ فاخرة أك 
عن إقامة مربوة كعملية تلبي احتياجاتهم ابػاصة. ىذا الأمر بدكره قد يؤثر على كتتَة تطور القطاع الفندقي، 
حيث قد لا يكوف ىناؾ دافع قوم لدل ابؼستثمرين لإنشاء فنادؽ ذات تصنيف عاؿٍ إذا لد يكن ىناؾ 

 .طلب كبتَ عليها من قبل الزكار

 فنادق: الىيكلة / 5

قد تكوف قدبية كلا تواكب الابذاىات العصرية في بؾاؿ  كلة الفنادؽ ابؼوجودة في الولايةإف ىي         
ابؽندسة الفندقية. قد تفتقر ىذه ابؽياكل إلذ اللمسات ابعمالية ابغديثة التي بذذب الزكار، كقد لا برتـً 

توزيع ابؼساحات الداخلية بشكل فعاؿ، كتوفتَ ابؼرافق بشكل كامل الشركط كابؼعايتَ ابغديثة ابؼتعلقة ب
كابػدمات ابؼتنوعة التي يتوقعها النزلاء في الوقت ابغاضر )مثل ابؼراكز الصحية أك ابؼطاعم ابؼتخصصة(، 

  كسهولة الوصوؿ لذكم الاحتياجات ابػاصة، بالإضافة إلذ استخداـ التكنولوجيا ابغديثة في إدارة
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النزلاء )مثل أنظمة ابغجز عبر الإنتًنت أك ابػدمات الرقمية داخل الغرؼ(. ىذا القِدـ في الفنادؽ كخدمة 
قد يؤثر سلبا على بذربة الإقامة بشكل عاـ كبهعل الفنادؽ أقل جاذبية في الولاية  بنية التحتية الفندقيةال

 للزكار الذين يبحثوف عن بيئة إقامة مربوة كعصرية تتناسب مع تطلعاتهم.

 :يير الفنادقتس/ 6

 آخر. ففي بعض ابغالات، قد يكوف مالك الفندؽ ىو يتَ الفنادؽ في كلاية الشلف برديابيثل تس      
من كجود بؾلس إدارة  ة العمليات اليومية للفندؽ، بدلاالشخص الذم يتخذ بصيع القرارات كيتحكم في إدار 

متخصص أك مستَ بؿتًؼ يتمتع بابػبرة كالكفاءة اللبزمة لإدارة مؤسسة فندقية كفقنا لأفضل ابؼمارسات. 
قد يؤدم إلذ نقص في الاحتًافية، كعدـ كجود رؤية استًاتيجية كاضحة العائلي ىذا النمط من التسيتَ 

القدرة على مواكبة التطورات ابغديثة في صناعة  لتطوير الفندؽ، كتقلب في جودة ابػدمات ابؼقدمة، كعدـ
ا بالغ الأبنية لضماف تقدنً خدمات عالية ابعودة ريق إدارة بؿتًؼ كمؤىل يعتبر أمر الضيافة. إف كجود ف

 .كبرقيق رضا النزلاء كابؼسابنة في بمو كتطور القطاع الفندقي بشكل عاـ في الولاية

من التحديات ابؼتعلقة لفندقي في كلاية الشلف يواجو بؾموعة في ابػتاـ، بيكن القوؿ أف القطاع ا     
الفنادؽ، كأساليب التسيتَ. كمع ذلك، فإف فهم ىذه  قدـلفنادؽ ابؼصنفة، طبيعة الزكار، عدد ابالتصنيف، 

التحديات بيثل ابػطوة الأكلذ بكو برديد الفرص ابؼتاحة لوضع استًاتيجيات فعالة تهدؼ إلذ تطوير ىذا 
 يوم كابؼسابنة في تعزيز جاذبية الولاية كوجهة للؤعماؿ كالفعاليات ابؼختلفة.القطاع ابغ
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 للمؤسسة الفندقية لزل الدراسة  عام تقديم: الثاني الدبحث

فالفنادؽ تلعب دكرا  السياحي، القطاع مع علبقة بؽا التي  ابؼؤسسات أىم الفندقية  ابؼؤسسات تعتبر   
 مقدمي ابػدمة ذكم مهارات عالية كمتخصصتُ طرؼ الظركؼ من أحسن مهما في استقباؿ السياح في

 خلبؿ تقدنً ابػدمات بشكل إبداعي من على ابتداء من ابؼكتب الأمامي إلذ ابؼكتب ابػلفي، يسهركف
  كالتقنيات من أجل راحة السائح أك الضيف. ابؼعدات أحدث استعماؿ

 خلبؿ ندقية بؿل الدراسة )فندؽ لافالر بالشلف( منبابؼؤسسة الف التعريف إلذ ابؼبحث ىذا في سنتطرؽ  
 .برقيقها إلذ ابؼؤسسة تسعى التي الأىداؼ كأىم بها، الداخلي التنظيم ككذا بها ابؼوجودة ابؼصالح أىم إبراز

 بفندق لافالي  التعريف أولا:

غرفة  60يتكوف من  لولاية الشلف حيث 04لفالر ذك أربع بقوـ يقع في الطريق الوطتٍ رقم لافندؽ      
أجنحة رئاسية كاسعة بؾهزة،  04ك  VIP " أجنحة 02غرفة أحادية إضافة إلر  37غرفة ثنائية ك  17منها 
الساخن ك البارد  التلفزيوف، ثلبجات إتصاؿ عن طريق الانتًنت مصعد كهربائي مع توفتَ ابؼاء أجهزة
سيارة مقهى مطعم، قاعة  120 ػل ساعة، كما أنو بوتوم علي مكاف بؼوقف السيارات يتسع 24/24

علي  مكاف كمسبح نصف أكبؼبي إضافة إلر قاعة اجتماعات برتوم 350حفلبت تتسع لػ  بؿاضرات، قاعة
 .كرسي  20

 نشأة فندق لفالي بالشلفثانيا: 

كفق العقد التأسيسي   2004 يعتبر فندؽ لفالر حديث النشأة حيث تم التفكتَ فيو من طرؼ صاحبو سنة
، كتم تغيتَ العقد  22/08/2004منذ تاريخ  لشخص الوحيد ذات ابؼسؤكلية المحدكدةكشركة ذات ا

إلذ شركة ذات ابؼسؤكلية المحدكدة بإدراج أخوين لو كشركاء في  18/11/2008التأسيس للشركة بتاريخ 
مقرر برت  شرع في إبقاز الفندؽ في إطار الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار 2008ديسمبر  الشركة، كفي

بغرض الاستفادة  0/2629/09/2008 رقمت بر 2008/12/23منح مزايا الابقاز الصادر بتاريخ 
لأكلية اللبزمة لبناء الفندؽ، علما أف التكلفة النهائية لإبقاز الفندؽ ا من التحفيزات ابعبائية كابعمركية للمواد

 ة.دج خارج الرسم على القيمة ابؼضاف 303.675.000قدرىا  قدرت بقيمة
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 ق لافالينواع الخدمات بفندثالثا: أ

يعتبر جوىر النشاطات التي يقوـ بها الفندؽ، حيث يساىم في رقم أعماؿ الفندؽ بحوالر  الإيواء: - 1
 :% ك ينطوم برت ىذه الوظيفة بؾموعة من ابػدمات ىي50أكثر من 

بومل الأمتعة بأنفسهم، بحيث لا يستدعي الفندؽ إلذ كجود  العملبء: يتكفل معظم حفظ الأمتعة - أ
في حاجة  عميل أعواف ك ذلك لصغر الفندؽ كتوفر ابؼصعد الكهربائي، لكن في بعض الأحياف يكوف ال

للمساعدة بانتقالو من حظتَة الفندؽ إلذ الاستقباؿ خاصة إذا كاف بومل معو أمتعة كثتَة بحيث يستدعي 
 .لتلبية حاجياتهمتواجد عوف على الأقل 

 أين يتم حجز الغرؼ كتلبية حاجات العميل.يتم استقباؿ الضيوؼ عند مدخل الفندؽ  الاستقبال: - ب

: الغرؼ بصيعها بؾهزة بحمامات كاملة، كما برتوم كل غرفة كذلك على جهاز تلفاز، ىاتف الغرف - ت
ذك أدراج، ثلبث أرائك ك طاكلة  مزكد بخط مباشر كثلبجة، فيما يتكوف أثاث الغرفة من: خزانة، مكتب

زجاجية للغرؼ كذلك سرير كبتَ أك سريرين فرديتُ، كما تتكوف الإضاءة من الإنارة ابؼركزية للغرفة بالإضافة 
 . إلذ مصابيح صغتَة على مستول مكتب العمل، ككذلك على جانبي السرير

عادية على مستول مركز  إرساؿ كاستقباؿ الفاكسات كالتلكسات تتم عموما بصفة الاتصالات: -ث
 ؿ.الاستقبا

بـتلف  ، كما أف ابؼقهى ابؼقابل للمطعم يقدـو: يقدـ ابؼطعم أطباقا متنوعة لزائريطعام والشرابالإ -2
 .ابؼشركبات باردة ك ساخنة

صباحا، حيث يتم كضع بصيع  طلق عملية برضتَ القاعة بداية من الساعة التاسعة كالنصفن: تالدطعم -أ
 ( صباحا، كعند11:45العملية إلذ غاية الساعة ) تستمر ات،بكابؼعدات الضركرية لتقدنً الوجابؼستلزمات 

 للزبائن بالدخوؿ، ك تستمر فتًة الغذاء إلذ غاية (، يتم فتح باب ابؼطعم للسماح12:00منتصف النهار )
( إلذ غاية 19:00) ( زكالا، بينما توقيت كجبة العشاء يكوف من الساعة السابعة14:00الساعة الثانية )
ابؼتزايد ابؼلتقيات مثلب( أين يتم بسديد  ( ماعدا بعض ابغالات الاستثنائية للطلب23:00ابغادية عشر )

 (.)الغذاء كالعشاء للوجبتتُالفتًة بعض الوقت بالنسبة 
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شاشة   ابؼشركبات إلذ غاية الساعة العاشرة ليلب كما يتواجد بابؼقهىنً: مفتوح طواؿ اليوـ لتقدالدقهى -ب
 .تلفزيونية كبتَة تعرض بـتلف البرامج

 .يقدـ فندؽ لافالر بؾموعة أخرل من ابؼرافق كابػدمات :الخدمات الأخرى  -3

إحدابنا كبتَة  تتُ: تقع في البداية ابػلفية للفندؽ في الطابق الرابع بحيث تنقسم إلذ قاعقاعة المحاضرات -أ
ابػاصة كابؼهمة برتوم على الأدكات كالأجهزة ابػاصة  صغتَة بحيث الصغتَة بـصصة للبجتماعات كالأخرل

 .شخصا 120ما حوالر بهالصورة، تقدر نسبة استيعا بالصوت ك

الأخشاب  توم الفندؽ على غرفة الساكنا، فهي عبارة عن غرفة كاملة منبو :(sauna) الساونا -ب
ج عن الإجهاد في العمل كما تقوـ توفر غرفة الساكنا لزائريها الراحة كالتخلص من التعب النات ،الطبيعية

 (.ابعلد بعلبج بـتلف أمراض

بجانب مركز الساكنا في البناية ابػلفية للفندؽ، يقوـ باستقباؿ  لافالر يقع بضاـ فندؽ: مامالح  -ت 
( صباحا إلذ 08:00العملبء سواء كانوا مقيمتُ بالفندؽ أك غتَ ذلك، بحيث يستقبل النساء من الساعة )

( مساءا إلذ غاية الساعة 18:00( مساءا، أما بالنسبة للرجاؿ من الساعة )17:00)غاية الساعة 
( ليلب، بوتوم ابغماـ على بذهيزات حديثة ك عصرية ك السهر على نظافتو ك تلبية حاجيات الزائر 23:00)

  .بذعلو يشعر بالراحة ك الرضا على خدماتو

 ،انب ابغماـ بوتوم أيضا على مسبح صغتَ للؤطفاؿيقع أيضا في البناية ابػلفية للفندؽ بج: الدسبح -ث
( كمن 13:00صباحا إلذ غاية الساعة ) 08:00يقوـ باستقباؿ الزائرين ابؼقيمتُ الزائرين من الساعة 

( ليلب للرجاؿ، كما بوتوم ابؼسبح على مدرجات 23:00( زكالا إلذ غاية الساعة )14:00الساعة )
 .للمسبح كبعد ابػركج للحفاظ على نظافتو للمتفرجتُ كمرشات تستعمل قبل الدخوؿ

تقع في الطابق الثاني للبناية ابػلفية للفندؽ فوؽ مركز  لافالر قاعة الرياضة لفندؽ: قاعة الرياضة -ج 
( صباحا للمقيمتُ 08:00جديدة تفتح أبوابها على الساعة ) الساكنا ك ابغماـ، برتوم على بذهيزات

لب بؼمارسة رياضة كماؿ الأجساـ ك اللياقة البدنية، كما تستعمل ( لي23:00كالزائرين حتى الساعة )
 .مرشات ابؼسبح من طرؼ الرياضيتُ بعد الانتهاء من ابغصة التدريبية
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 للمؤسسة  التنظيم الداخلي: رابعا

يرمز ابؽيكل التنظيمي للفندؽ إلذ الإطار الذم يتم من خلبلو تقسيم ابؼهاـ ابؼطلوب أداؤىا من العاملتُ    
كبذميعها داخل أقساـ، كالتنسيق بينها كيعبر عن شبكة الاتصالات التي تربط الفندؽ، تكمن أبنية بـطط 
ابؽيكل التنظيمي للفندؽ في مساعدة ابؼقيم على فهم آلية التنظيم الداخلي للفندؽ كمصادر ابغصوؿ على 

 لفنادؽ.البيانات اللبزمة للتقييم، يستعرض الشكل بـطط للتنظيم الداخلي لإدارة ا

 (: الذيكل التنظيمي لفندق لافالي1.3الشكل رقم )
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 الدصدر: وثائق مقدمة من ادارة الفندق

 

 

رػػػػػػػػػػػػديػػابؼ  

 مصلحة السياحة مصلحة الادارة كالوسائل

 مكتب ابؼستخدمتُ كالتكوين.-

 مكتب ابؼيزانية كالمحاسبة.      -

 مكتب الوسائل العامة.        -

             

مكتب متابعة الاستثمار كالتهيئة -
 السياحية.

مكتب دعم تنمية السياحة -
 كالاحصاء.

مكتب مراقبة النشاطات السياحية -
 كالفندقية.
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 : منهجية الدراسة الديدانيةالدبحث الثالث

ابعانب التطبيقي كذلك بعد برديد بؾتمع إف برديد الإطار ابؼنهجي للدراسة ىو خطوة أساسية للبدء في    
الدراسة الذم يتلبئم مع موضوع البحث بدختلف أبعاده، كيستجيب بؼتطلبات كأدكات بصع البيانات 
بشكل إبهابي، كيتضمن ىذا ابؼبحث كصفا للئجراءات التي اتبعت لغرض برقيق أىداؼ الدراسة من خلبؿ 

مصادر كأساليب بصع البيانات كابؼعلومات كصدؽ أداة  كصف منهج الدراسة، أداتها، بؾتمعها، كعينتها
 (.spssالدراسة كثباتها بالاعتماد على برنامج )

 أولا: لرتمع وعينة الدراسة

إف البحث العلمي ىو ضركرة قائمة لكل إنساف مهما كاف عملو أك مركزه، لأف مشكلبت ابغياة اليومية    
لعلمي ىو أسلوب منظم منطقي، موضوعي، دقيق يتوصل تتطلب تفكتَا ك منهجا علميا بغلها، فالبحث ا

إلذ النتائج بناء على أسس كأدلة يسعى لإبهاد توضيح أك تفستَ لظاىرة غتَ كاضحة كالذم يقوـ على 
أساس بؾموعة من ابػطوات كتتمثل أساسا في برديد ابؼنهج ابؼستخدـ الذم يتماشى كطبيعة موضوع 

راءات ابؼتبعة بعمع كبرليل البيانات، كلا يكتمل إلا بتحديد بؾتمع الدراسة كإبراز أدكات الدراسة كالإج
 كعينة الدراسة كخصائصها، كىذا ما سيتم التطرؽ إليو:

 / لرتمع وعينة الدراسة:1

يتكوف بؾتمع الدراسة من عملبء الفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ بؿل الدراسة  كىو بؾتمع غتَ بؿدد كغتَ     
، كبعمع البيانات تم أخذ عينة طبقية بدا أف بؾتمع الدراسة غتَ بؿدد ، كقد تم توزيع الاستبيانات على  معلوـ

(  36فحص الاستبيانات تم استبعاد ) ( استبانة، كبعد ت140) مفردة، كتم استًداد 200عينة متكونة من
استبانة نظرا لعدـ برقق الشركط ابؼطلوبة للبجابة على الاستبياف ، كبذلك يكوف عدد الاستبيانات ابؼناسبة 

 ( استبانة.104للدراسة ىو  )

 / خصائص عينة الدراسة:2

 يتسم أفراد العينة بعدة بظات كخصائص بيكن توضيحها فيما يلي:  

 يبتُ ابعدكؿ التالر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس. أ ـــ الجنس:
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 (: يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.6.3الجدول رقم)

 النسبة التكرار الجنس
 56.7% 59 ذكر
 43.3% 45 أنثى

 100% 104 المجموع
 spss الدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج

( ىم من فئة الإناث كىذا 45( نزيل ىم من فئة الذكور كأف )59يتبتُ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف )    
(، 43.3%( كىي نسبة مرتفعة مقارنة بعدد الإناث بنسبة )56.7%يشتَ إلذ أف عدد الذكور بنسبة)
 كىناؾ فارؽ بتُ الذكور كالإناث. 

قد يكوف ، بيعة الأىداؼ كالغرض من الإقامةطلذ كبيكن تفستَ ارتفاع نسبة الذكور على الإناث إ   
ف و في حتُ أف الإناث قد تك .الذكور أكثر ميلب للئقامة في الفندؽ لأغراض العمل أك الأعماؿ التجارية

كمن جانب آخر إف أغلب فئة تسافر ىي فئة الذكور  .أكثر ميلب للئقامة لأغراض ترفيهية أك استجمامية
بحكم العمل خاصة رجاؿ الأعماؿ، كالفرؽ الرياضية، كحتى السياح مقارنة بالإناث لديهن ارتباطات أخرل 

 كذلك طبعا حسب البيئة.

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ العمر.7.3يبتُ ابعدكؿ رقم) ـــ العمر: ب

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر.(: 7.3الجدول رقم)

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة، اعتمادا على نتائج برنامج 

 

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 24% 25 سنة 30إلى  18من 
 45.2% 47 سنة  40إلى  31من 
 19.2% 20 سنة 50إلى  41من 

 11.5% 12 سنة 51أكثر من 
 100% 104 المجموع
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 من[( أف أغلب العملبء تراكحت أعمارىم ما بتُ الفئتتُ العمريتتُ 7.3يتضح من ابعدكؿ رقم )       
(، % 24بنسبة )  ]سنة 30إلذ  18من [(، كتليها الفئة العمرية % 45.2بنسبة)  ]سنة 40إلذ    31

بنسبة )  ]نسنة51أكثر [(، لتليها الفئة العمرية% 19.2بنسبة) ]سنة 50إلذ 41من [ثم الفئة العمرية
11.5 %) 

تدؿ النتائج السابقة على تنوع الفئات العمرية لأفراد عينة الدراسة، مع ارتفاع عدد العملبء الذين تراكحت   
، بفا يدؿ على أف أغلب نزلاء الفندؽ ىم من فئة الشباب ، أما ]سنة40سنة إلذ غاية 31[أعمارىم ما بتُ

كانت مرتفعة نسبيا مقارنة بالفئة العمرية   ]سنة30سنةإلذ غاية18من[بالنسبة للفئة التي تراكحت أعمارىا
سنة فهم بيثلوف النسبة الأقل  51، أما عدد  العملبء الذين بذاكزت أعمارىم [سنة50غاية إلذ سنة41]

 كىذا راجع إلذ أف الفندؽ أغلب عملبئو من فئة الشباب.

 عينة الدراسة حسب متغتَ مستول التعليم. يبتُ ابعدكؿ التالر توزيع أفراد ت ـــــ مستوى التعليم:

 ( يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مستوى التعليم8.3الجدول رقم)

 النسبة التكرار  مستوى التعليم
 4.8% 5 ابتدائي
 %13.5 14 متوسط
 26% 27 ثانوي

 55.8% 58 جامعي
 100% 104 المجموع

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج 

( ك ىي النسبة %55.8يتضح من ابعدكؿ أعلبه أف نسبة العملبء ذكم ابؼستول ابعامعي بيثلوف نسبة)  
(، ثم تليها في الأختَ %13.5(( ك%26الأكبر مقارنة بابؼستول الثانوم كابؼتوسط على التوالر بنسبة)

كبيكن تفستَ النتائج السابقة إلذ أف الفندؽ أغلب عملبئو ىم جامعيتُ  %(4.8)مستول الابتدائي بنسبة 
من أساتذة كطلبة دكتوراه خاصة كأف فندؽ لافالر يهتم باستقباؿ أساتذة خارج الولاية كذلك في إطار 

 بدختلف كلياتها.  ابؼلتقيات الوطنية كالدكلية التي تنظمها جامعة شلف
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 الة العائليةيبتُ ابعدكؿ التالر أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ابغالحالة العائلية:  ث ـــــ

 الة العائلية(: يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الح9.3الجدول رقم)
 النسبة التكرار الجنسية
 67.3% 70 متزوج
 32.7% 34 أعزب
 100% 104 المجموع

 spssاعتمادا على نتائج برنامج  باحثةالدصدر: من إعداد ال

بالعملبء %( مقارنة 67.3بيثلوف النسبة الأكبر )ابؼتزكجتُ يتضح من ابعدكؿ أعلبه أف عدد العملبء    
ملبء ابؼتزكجوف قد الع%(، كبيكن تفستَ ىذه النتيجة إلذ أف   32.7بنسبة )الذين حالتهم العائلية أعزب 

ىذا قد بهعل فندؽ لافالر بشلف أكثر قدرة على  .بوضع مالر كقدرة شرائية أكبر مقارنة بالعزابيتمتعوف 
للئقامة مع عائلبتهم في ىذا النوع من  العملبء ابؼتزكجوف قد يكونوف أكثر ميلبكما أف ،  ءاستقطابهم كنزلا

 .الفنادؽ

 الدخل.يبتُ ابعدكؿ التالر أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ : الدخلـــــ  ج

 دخل(: يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ال10.3الجدول رقم)

 النسبة التكرار الدخل
 %36.5 38 دج 5000دج إلى  2000من 
 44.2% 46 دج 8000دج إلى  5000من 

 %19.2 20 دج 8000أكثر من 
 100% 104 المجموع

 spssاعتمادا على نتائج برنامج باحثة الدصدر: من إعداد ال

دج( جاءت  8000دج إلذ  5000الدخل )من  يتضح من ابعدكؿ أعلبه أف نسبة العملبء ذكم  
دج إلذ  2000بالعملبء الذين يتًاكح دخلهم ما بتُ )النسبة الأكبر مقارنة  %( كىي44.2) نسبةب مرتفعة

%( 19.2)%( ك36.5على التوالر بنسبة) دج( 8000يتجاكز دخلهم )دج ( ك العملبء الذين  5000
طبيعة تصنيف الفندؽ كنوع ابػدمات التي يقدمها تتطلب من النزيل كبيكن تفستَ النتائج السابقة إلذ أف 

تكوف بعض ابػدمات كالتسهيلبت في الفندؽ أكثر  أف يكوف لديو دخل مرتفع نوعا ما. كما بيكن أف
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على سبيل ابؼثاؿ كجود خدمات ذات تكاليف عالية قد بهذب نزلاء ذكم ، معينة جاذبية لشرائح دخل
 مرتفع. لدخ

 مدة الإقامة في الفندؽ.يبتُ ابعدكؿ التالر أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ  :مدة الإقامةـــــ  ح

 مدة الإقامة في الفندق(: يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 11.3الجدول رقم)

 النسبة التكرار مدة الإقامة 
 51.9% 45 أقل من أسبوع

 34.6% 36 أكثر من أسبوع
 %13.5 14 شهر

 100% 104 المجموع
 spssاعتمادا على نتائج برنامج باحثة الدصدر: من إعداد ال

نلبحظ من ابعدكؿ أعلبه أف أكبر مدة يبقى فيها العميل في الفندؽ ىي أقل من أسبوع بنسبة 
(، ثم في الأختَ العملبء الذين أقاموا في %34.6ثم تليها ابؼدة أكثر من أسبوع بنسبة )(، 51.9%)

 (.%13.5الفندؽ مدة شهر بنسبة )

كلفة الإقامة قد تكوف عاملب في تفضيل الإقامات القصتَة، خاصة بيكن تفستَ النتائج السابقة بأف ت
أيضا بيكن . طوؿ تكوف لديهم قدرة مالية أكبرفي حتُ أف العملبء ابؼقيمتُ لفتًات أ، للسياح كابؼسافرين

لعملبء الذين يقيموف أقل من أسبوع قد يكونوف سياحا أك مسافرين لأغراض تفستَ ىذا الاختلبؼ بأف ا
في حتُ أف العملبء الذين يقيموف أكثر من أسبوع قد  .،قصتَة ابؼدل كالعطلبت أك الزيارات العائلي

أما العملبء الذين يقيموف بؼدة شهر فقد يكونوف مقيمتُ ، مؤبسراتيكونوف مسافرين لأغراض عمل أك 
 .طويلي ابؼدل كالعاملتُ ابؼنتدبتُ

 ثانيا: برديد الدنهج الدستخدم وأدوات الدراسة

إف من بتُ خطوات البحث العلمي ىي برديد ابؼنهج ابؼستخدـ، كالتعريف بالأدكات ابؼستخدمة بعمع    
ن أجل الإعداد لأم بجث علمي كىذا بهدؼ التوصل إلذ حقائق معينة حوؿ بيانات الدراسة كالتي تتبع م

 الظاىرة قيد الدراسة.
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 / الدنهج الدستخدم في الدراسة:1

من أجل برقيق أىداؼ الدراسة قمنا باستخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي الذم بكاكؿ من خلبلو كصف    
الظاىرة موضوع الدراسة كىي مدل مسابنة التسويق الابداعي في تعزيز رضا عملبء الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر 

ا كالعمليات التي تتضمنها كالآثار التي كبرليل بياناتها. كبياف العلبقة بتُ مكوناتها ك الآراء التي تطرح حوبؽ
 بردثها.

 الأدوات الدستخدمة في الدراسة -أ 

تتعدد طرؽ كأدكات بصع البيانات ابؼستخدمة في بـتلف الدراسات، كبناء عليها بزتلف نتائج الدراسة،      
رة موضوع فهي من الوسائل الضركرية التي نستخدمها للحصوؿ على بيانات بزص) ظواىر معينة ( الظاى

الدراسة، لذلك على الباحث أف بىتار الأدكات التي تتناسب مع طبيعة ابؼوضوع كتتوافق معو، كفيما بىص 
 موضوع ىذه الدراسة تم الاعتماد على الأدكات التالية:

 :أسلوب جمع البيانات والدعلومات في الدراسة 
 كيندرج من خلببؽا مايلي:         

في ابعانب النظرم للدراسة على ابؼصادر العربية كالأجنبية من كتب تم الاعتماد  الجانب النظري: -
كمقالات كرسائل ماجستتَ، من خلبؿ التًكيز على متغتَم الدراسة التسويق الابداعي كرضا 

 العملبء.
 كتم الاعتماد على الأدكات التالية: الجانب التطبيقيي، -

ت، حيث تم استخداـ الاستبياف كأداة للدراسة ىو أحد الأدكات ابؼستخدمة في بصع البيانا ــ الاستبيان:
كقد قامت الباحثة بتصميم أداة للدراسة كىي عبارة عن استبياف تم تصميمو بالاستعانة بالاستبيانات 

( عبارة موزعة على قسمتُ: القسم الأكؿ متعلق بالبيانات البيانات 43ابؼماثلة، حيث تكوف من ) 
علمي، مدة الاقامة ( أما القسم الثاني فقسم إلذ بؿورين: المحور الأكؿ الشخصية ) ابعنس، العمر، ابؼؤىل ال

عبارة موزعة على سبعة أبعاد، أما المحور الثاني خاص برضا العملبء  31خاص بالتسويق الابداعي كيضم 
عبارة، إضافة إلذ سؤاؿ مفتوح يساعد على التحليل كمعرفة كجهة نظر ابؼوظفتُ بؿل الدراسة  12كيضم 
بؼوضوع، كتبتُ ىذه العبارات درجة ابؼوافقة ) موافق بشدة، موافق، بؿايد، غتَ موافق، غتَ موافق حوؿ ا

 بشدة (.
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كىي الطريقة التي يكوف بصع ابؼعطيات بواسطتها متمثلب أك معتمدا على أسلوب مراقبة  ــ الدلاحظة:
كوين تصور شامل حوؿ كاقع الظواىر كما ىي على طبيعة ابغاؿ، فقد ساعدت ابؼلبحظة في دراستنا على ت

التسويق الابداعي لدل عملبء الفنادؽ بؿل الدراسة، من خلبؿ مراقبة ردكد أفعابؽم كمدل بذاكبهم مع 
أسئلة أك عبارات الاستبياف خلبؿ فتًة العمل ابؼيداني، فقد اختلفت الاستجابات حوؿ موضوع الدراسة ما 

 بتُ الاستحساف كالاستياء كالتحفظ أحيانا أخرل.

 ثالثا: بناء أداة القياس واختبارات الصدق والثبات 

يعد الاستبياف ابؼستخدـ في الدراسة أىم مصادر ابغصوؿ على بيانات الدراسة ابػاصة بابعزء التطبيقي    
كنظرا لأبنية تصميم الاستبياف كالأسئلة التي يتكوف منها، فإف لو تأثتَا مباشرا على نوعية ابؼعطيات كدرجة 

ما كاف أكثر دقة كلما انعكس ذلك على نتائج الدراسة، فقد تم تصميم الاستبياف اعتمادا على دقتها، فكل
متغتَات الدراسة ككفقا لذلك تم تقسيمو إلذ قسمتُ: قسم متعلق بالبيانات الشخصية، أما القسم الثاني 

نً ابػدمة، الإبداع في فيحتوم على بؿورين، الأكؿ خاص بالأبعاد السبعة للتسويق الابداعي )الإبداع في تقد
التسعتَ، الإبداع في التوزيع، الإبداع في التًكيج، الإبداع لدل الأفراد، الإبداع في العمليات، الإبداع في 

 (.01الدليل ابؼادم( أما المحور الثاني فتناكؿ عبارات رضا العملبء )أنظر ابؼلحق رقم 

للتأكد من جودتها أنها تقيس ما صممت لقياسو كذلك  كقد تم اختبار أداة الدراسة )الاستبياف( كعباراتها   
 باستخداـ نوعتُ من الاختبارات:

 / الصدق الظاىري:1

للتحقق من صدؽ الاستبياف كصلبحيتو في قياس ما كضع من أجلو، عرض على بعنة من ابػبراء     
( حيث تم  02( بؿكمتُ )أنظر ابؼلحق رقم 07(كالمحكمتُ ذكم ابػبرة كالاختصاص، كقد بلغ عددىم  

تعديل عبارات ابؼقياستُ إضافة إلذ تقونً الصياغة اللغوية كبـتلف ابؼلبحظات ابؼتعلقة بالتعديل أك التغيتَ أك 
 ابغذؼ، كبناء على ىذه التصحيحات تم تعديل الاستبياف ليصبح أكثر بساطة كملبئمة. 
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 / الصدق البنائي:2

تم حساب الصدؽ البنائي )الاتساؽ الداخلي( من خلبؿ إبهاد معاملبت الارتباط بتُ كل عبارة من      
عبارات أبعاد التسويق الابداعي كبصيع عبارات بؿور التسويق الابداعي، كبتُ كل عبارة من عبارات رضا 

 (:13)(ك12العملبء كبصيع عبارات بؿور رضا العملبء كما ىو موضح في ابعدكلتُ رقم)

(: معاملات الارتباط للاتساق الداخلي بين كل عبارة من عبارات التسويق الابداعي 12.3جدول رقم)
 وجميع عبارات لزور التسويق الابداعي.

 لزور التسويق الابداعي
    

معامل  رقم العبارة
 الارتباط

معامل  رقم العبارة
 الارتباط

معامل  رقم العبارة
 الارتباط

 معامل الارتباط رقم العبارة 

01 **0.806 09 **0.643 17 **0.582 25 **0.859 
02 **0.658 10 **0.612 18 **0.798 26 **0.864 
03 **0.738 11 **0.804 19 **0.774 27 **0.716 
04 **0.679 12 **0.635 20 **0.711 28 **0.755 
05 **0.614 13 **0.801 21 **0.581 29 **0.812 
06 **0.591 14 **0.735 22 **0.775 30 **0.834 
07 **0.632 15 **0.811 23 **0.725 31 **0.810 
08 **0.636 16 0.618** 24 0.782**   

 spss الدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج

 (0.05) داؿ عند مستول*
 (0.01)داؿ عند مستول **
نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف معاملبت الارتباط لعبارات الاستبياف ابؼتعلقة بدحور التسويق   

 ( 0.01الإبداعي جاءت دالة إحصائيا عند مستول الدلالة )
كفيما يلي معاملبت الارتباط للبتساؽ الداخلي بتُ كل عبارة من عبارات رضا العملبء كبصيع عبارات  

  تي بيثلها ابعدكؿ التالر: كال بؿور رضا العملبء،
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رضا العملاء  كل عبارة من عبارات لزور  معاملات الارتباط للاتساق الداخلي بين(:13.3)جدول رقم 
 وجميع عبارات لزور رضا العملاء

 رضا العملاءلزور 
 معامل الارتباط رقم العبارة معامل الارتباط رقم العبارة

32 **0.606 38 **0.609 
33 **0.740 39 **0.760 
34 **0.702 40 **0.653 
35 **0.696 41 **0.816 
36 **0.704 42 **0.602 
37 **0.719 43 **0.741 

 spssالدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج 

(0.05داؿ عند مستول ) * 

 (0.01داؿ عند مستول )**

الارتباط لعبارات الاستبياف ابؼتعلقة بدحور ( أف بصيع معاملبت 13.3نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ رقم)   
 (.0.01رضا العملبء دالة إحصائيا عند مستول الدلالة )

 : ثبات أداة الدراسةرابعا

بعد التأكد من صدؽ أداة الدراسة تم استخراج معامل ثبات الأداة باستخداـ معامل ألفا كركنباخ، حيث  
( 01( ككلما اقتًبت من )0,6يمة ألفا كركنباخ أكبر من )تكوف نتيجة ابؼقياس مقبولة احصائيا إذا كانت ق

 كابعدكؿ التالر تبتُ معاملبت ثبات أداة الدراسة. دلت على درجة ثبات عالية لأداة الدراسة،

 أما قيمة ألفا كركنباخ لكل بؿاكر الدراسة فيوضحها ابعدكؿ التالر:  

 الدراسة(: قيمة ألفا كرونباخ لكل لزاور 14.3الجدول رقم )

 قيمة ألفا كرونباخ  عدد العبارات 
43  0.95 

 spssإعتمادا على نتائج برنامج  الدصدر: من إعداد الباحثة
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( كالتي 0.95يتضح من ابعدكؿ السابق أف قيمة ألفا كركنباخ بعميع بؿاكر الدراسة بلغت القيمة) 
     عالية.جاءت دالة إحصائيا كىذا مؤشر على ثبات أداة الدراسة بدرجة 

للتأكد من إمكانية تعميم نتائج العينة على بؾتمع الدراسة تم اختبار كام تربيع كما يوضحو ابعدكؿ   
 التالر:

 (: اختبار كاي تربيع لأفراد عينة الدراسة15.3الجدول رقم )

 Sig احتمال كاي تربيع العبارة رقم العبارة

 0.000  77.250 يتميز الفندؽ بتشكيلة متنوعة من ابػدمات. 01
 0.000 48.538 يعمل الفندؽ على بذديد كتطوير خدماتو بشكل مستمر. 02
 0.000 118.788 يتوفر في الفندؽ فريق عمل متخصص بغماية بفتلكات النزلاء. 03
 0.000 57.442 يقدـ الفندؽ تعويض في حاؿ عدـ رضا العميل عن ابػدمة. 04
 0.000 112.923 مستول دخلي.تتناسب أسعار خدمات الفندؽ مع  05
 0.000 59.173 .يقدـ الفندؽ أسعار جديدة كخاصة في ابؼناسبات 06
 0.000 78.115 .أسعار الفندؽ تنافسية مقارنة بدثيلبتها في السوؽ 07
يوفر الفندؽ عركضا خاصة للعملبء الدائمتُ كحاملي بطاقة  08

 .الولاء
47.635 0.000 

 0.000 67.923 .مرنة كقابلة للمفاكضة حسب ابغالةأسعار الغرؼ كابػدمات  09
يتيح الفندؽ للعميل عدة طرؽ للدفع أثناء عملية ابغجز في  10

الفندؽ مثل بطاقات الإئتماف مثل فيزا كارد، ماستً كارد، أشكاؿ 
 أخرل مثل أمواؿ نقدية أك شيك عند الوصوؿ في بعض ابغالات

21.692 0.000 

 0.000 90.231 .عملية شراء ابػدمةأبذؿ جهدا  أقل في  11
 0.000 161.865 أحصل على خدمات الفندؽ في الوقت ابؼناسب. 12
 0.000 69.942 طريقة ابغجز في الفندؽ كاضحة كبسيطة، سهلة كسريعة. 13
يوفر الفندؽ خيارات متنوعة للحجز مثل ابؽاتف، الأنتًنت،  14

 التطبيقات ابؼتحركة.
32.846 0.000 

علي إلغاء أك تعديل حجوزات سابقة من خلبؿ نفس يسهل  15
 قنوات التوزيع.

80.231 0.000 

 0.000 61.288 يعتمد الفندؽ على موقعو الالكتًكني في التًكيج بػدماتو. 16
 0.000 122.154 يعتمد الفندؽ على مواقع التواصل الاجتماعي لعرض خدماتو. 17
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تركبهية كنشرىا على يعتمد الفندؽ على إنشاء مقاطع فيديو  18
 اليوتيوب كإنستغراـ  للتعريف بخدماتو للعملبء.

71.385 0.000 

يعتمد الفندؽ على الإعلبنات كابؼنشورات كابغملبت على كسائل  19
 الإعلبـ ابؼطبوعة الالكتًكنية.

57.827 0.000 

يقوـ الفندؽ بإرساؿ بريد إلكتًكني للزبائن للتعريف بابػدمات  20
 ابعديدة.

44.173 0.000 

 0.000 66.481 يتميز فريق العمل في الفندؽ بابؼهنية كالّاناقة في مظهرىم ابؼوحد. 21
 0.000 39.923 سلوؾ فريق العمل بالفندؽ يعطيتٍ شعورا بالثقة كالأماف. 22
 0.000 34.846 فريق العمل بالفندؽ بيتلك ابؼعرفة الكافية لتلبية احتياجاتي. 23
بالفندؽ يتمتع بدستول تدريب يؤىلهم لتلبية فريق العمل  24

 احتياجاتي كمتطلباتي.
66.231 0.000 

 0.000 67.154 .إجراءات ابغجز في الفندؽ بسيطة كبـتصرة للوقت 25
 0.000 78.788 التكنولوجيا ابؼستخدمة في تقدنً خدمات الفندؽ متطورة. 26
 0.000 39.615 تتميز مرافق الفندؽ بالتقنية ابؼتطورة. 27
 0.000 45.077 التصميم ابػارجي للفندؽ جذاب كملفت للبنتباه. 28
 0.000 57.635 التصميم الداخلي للفندؽ يعكس ابغداثة كالعصرية. 29
 0.000 57.154 ترتيب الغرؼ كالديكور متميز كيعكس ثقافة معينة. 30
يعرض الفندؽ مقتطفات أك صور توضيحية عن الثقافة المحلية  31

 بالغرؼ.
69.173 0.000 

 0.000 44.077 نوع ابػدمات ابؼعركضة تلبي بساما متطلباتي. 32
 0.000 29 يتميز الفندؽ بتقدنً خدمات استثنائية بابؼقارنة مع فنادؽ أخرل. 33
 0.000 22.923 ابػدمات ابؼقدمة من قبل الفندؽ تفوؽ بكثتَ توقعاتي. 34
دائم للفندؽ لارتياحي بعودة ابػدمات  عميل أرغب في البقاء ك 35

 ابؼقدمة.
93.788 0.000 

أستطيع التواصل مع الفندؽ بسهولة عبر ابؽاتف أك ابػدمات  36
 الالكتًكنية.  

47.154 0.000 

يبادر الفندؽ بالتفاعل مع احتياجات العملبء كتطوير ابػدمات  37
 ابؼقدمة بؽم.

89.365 0.000 

مع اقتًاحات كشكاكل العملبء بشفافية تتعامل إدارة الفندؽ  38
 كفعالية.

49.615 0.000 

 0.000 39.077 خدمات الفندؽ تعزز الولاء لدم كبذعلتٍ أشعر بتقديرىم. 39
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 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

نتائج العينة على بفا يشتَ إلذ أنو يكن تعميم ( Sig ≤0.05( نلبحظ أف )15من خلبؿ ابعدكؿ رقم )  
 بؾتمع الدراسة ككل.

 : أساليب الدعالجة الاحصائيةخامسا

إف البيانات التي تم بصعها برتاج بؼعابعة عن طريق الادكات الاحصائية ابؼناسبة من أجل الإجابة على   
 تساؤلات الدراسة كلتحليل البيانات قد تم استخداـ مايلي:

ابؼتمثلة في التكرارات كالنسب ابؼئوية لوصف أفراد عينة الدراسة كبرديد استجاباتهم  :/ مقاييس التشتت1
 ابذاه بؿاكر كأبعاد الدراسة التي تضمنتها الاستبانة.

لتحديد الأبنية  كابؼتمثلة في ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية مقاييس النزعة الدركزية:/ 2 
 الدراسة ابذاه بؿاكر كأبعاد الدراسة. النسبية لاستجابات أفراد عينة

لتحديد الاتساؽ الداخلي لأبعاد التسويق الابداعي كرضا العملبء كمعرفة  / معامل الارتباط بيرسون:3
 صدؽ أداة الدراسة كلتحديد العلبقة بتُ أبعاد التسويق الابداعي كرضا العملبء.

 ة.لتحديد معامل ثبات أداة الدراس / معامل ألفا كرونباخ:4

 كذلك لقياس أثر أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل في ابؼتغتَ التابع.  / نموذج الالضدار البسيط:5

 للفرؽ بتُ أكثر من متوسطتُ. Fاختبار (:One way Anova/ برليل التباين الأحادي)6

 كما تم الاعتماد على مقياس ليكرت ابػماسي كما يوضحو ابعدكؿ التالر:   

 

 

 0.000 57.769 يتاح لر في الفندؽ فرصة التعبتَ عن رأيي بدوضوعية. 40
 0.000 25.615 تعاملي مع الفندؽ يشعرني بدركز كمكانة اجتماعية بفيزة. 41
 0.000 57.308 أنا داعم للفندؽ كأدافع عنو عندما يتعرض لانتقادات غتَ عادلة. 42
 0.000 80.712 أكصي بشدة أصدقائي كأقاربي باختيار الفندؽ كوجهة إقامة. 43
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 ليكرت الخماسي(: مقياس 16.3الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2  1 
 كبردد قيم ابؼتوسط ابغسابي كالتالر:  

 0.8=5/4، ثم قسمة ابؼدل على عدد الفئات 4=1-5لإبهاد طوؿ ابؼدل نقوـ بالعملية ابغسابية التالية: 
 كما يلي:( إلذ ابغد الأدنى للمقياس فتصبح  0.8كبعد ذلك يضاؼ )

 غتَ موافق بشدة)منخفض جدا(. ]1.80ػػػػػػ [1

 غتَ موافق )منخفض(. ]2.60ػػػػػػػ 1.81 [

 بؿايد )متوسط(. ]3.40ػػػػػػػػ  2.61 [

 موافق)مرتفع(. ]4.20ػػػػ  [3.41

 موافق بشدة)مرتفع جدا(. ]5ػػػػػػ  4.21[

 : عرض ومناقشة نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالدبحث الرابع

في  (spss)كيوضح ىذا ابؼبحث النتائج التي توصلت إليها الدراسة ابؼيدانية بعد استخداـ برنامج  
عملية التحليل الإحصائي باستخداـ الأساليب الإحصائية ابؼناسبة، كإجراء ابؼعابعة الإحصائية من أجل 
برليل كعرض النتائج ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة، بالإضافة إلذ اختبار فرضيات الدراسة كتوضيح مقدار التأثتَ 

بؼؤشرات الإحصائية ذات الدلالة العلمية كالارتباط بتُ متغتَات الدراسة الذم يساعد في إعطاء كافة ا
 للئجابة على كافة الأسئلة.

 أولا: برليل البيانات ومناقشة نتائج الدراسة

سيتم من خلبؿ ىذا ابؼطلب برليل إجابات أفراد العينة كابذاىاتهم بالنسبة لمحاكر الدراسة في ابؼؤسسة    
 الفندقية بؿل الدراسة )لافالر(.
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 مستوى التسويق الابداعي لدى الدؤسسات الفندقية لزل الدراسة. برليل وعرض نتائج /1

 سنحاكؿ برليل كعرض نتائج كل بعد من أبعاد التسويق الابداعي على حدل.  

 -بعد الابداع في تقديم الخدمة –(: ابذاىات أفراد عينة الدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي 17.3الجدول رقم)

 (spss)من إعداد الباحثة، بالاعتماد على نتائج برنامج(الدصدر: 

( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع في تقدنً 17يشتَ ابعدكؿ رقم)   
يتوفر في الفندؽ فريق عمل متخصص ابػدمة من بؿور التسويق الإبداعي فقد جاءت في ابؼرتبة الأكلذ فقرة" 

( كابكراؼ 3.53العاـ كالبالغ)( كىو أعلى من ابؼتوسط 3.75" بدتوسط حسابي)بغماية بفتلكات النزلاء.
"في ابؼرتبة  يعمل الفندؽ على بذديد كتطوير خدماتو بشكل مستمر، كتليها الفقرة " )0.76معيارم بلغ)

يتميز الفندؽ (، كحصلت الفقرة" 0.82( كابكراؼ معيارم قدر ب)3.62الثانية" بدتوسط حسابي )
( كابكراؼ 3.52ث الأبنية بدتوسط حسابي قدره)"على ابؼرتبة الثالثة من حيبتشكيلة متنوعة من ابػدمات

في ابؼرتبة ‌"يقدـ الفندؽ تعويض في حاؿ عدـ رضا العميل عن ابػدمة.(، لتليها الفقرة " 0.93معيارم)
 (.0.89( كابكراؼ معيارم)3.22الرابعة بدتوسط حسابي)

بتُ أف الفندؽ يقدـ خدمات كبناء على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الإبداع في تقدنً ابػدمة يت  
 لعملبئو. جيدة

 

 

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 مرتفع 3 0.93 3.52 يتميز الفندق بتشكيلة متنوعة من الخدمات.

 مرتفع 2 0.82 3.62 يعمل الفندق على بذديد وتطوير خدماتو بشكل مستمر

 مرتفع 1 0.76 3.75 .يتوفر في الفندق فريق عمل متخصص لحماية لشتلكات النزلاء

 متوسط 4 89 .0 3.22 حال عدم رضا العميل عن الخدمة.يقدم الفندق تعويض في 

   0.61 3.53 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام
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 -بعد الابداع في تسعير الخدمة –(: ابذاىات أفراد عينة الدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي 18.3دول رقم)الج

 ((spssالدصدر: )من إعداد الباحثة، اعتمادا على نتائج برنامج 

( إلذ إجابات عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع في التسعتَ من 18يشتَ ابعدكؿ رقم)     
أسعار الفندؽ تنافسية مقارنة بدثيلبتها في بؿور التسويق الإبداعي، فقد جاءت في ابؼرتبة الأكلذ الفقرة " 

( كابكراؼ معيارم 3.47لبالغ )( كىو أعلى من ابؼتوسط العاـ كا3.61" بدتوسط حسابي بلغ )السوؽ
يتيح الفندؽ للعميل عدة طرؽ للدفع أثناء عملية ابغجز في الفندؽ ‌(، فيما حصلت الفقرة "0.83بلغ)

مثل بطاقات الإئتماف مثل فيزا كارد، ماستً كارد، خدمات الدفع عبر الانتًنت:، أشكاؿ أخرل مثل أمواؿ 
ى ابؼرتبة الثانية من حيث الأبنية بدتوسط حسابي "عل نقدية أك شيك عند الوصوؿ في بعض ابغالات

"  يقدـ الفندؽ أسعار جديدة كخاصة في ابؼناسبات( أما الفقرة " 0.93( كابكراؼ معيارم)3.55قدره)
تتناسب أسعار ‌(، كالفقرة "0.92( كابكراؼ معيارم)3.50حسابي بلغ)حصلت على ابؼرتبة الثالثة بدتوسط 

(، 0.89( كابكراؼ معيارم)3.46"جاءت في ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي) خدمات الفندؽ مع مستول دخلي.
"  يوفر الفندؽ عركضا خاصة للعملبء الدائمتُ كحاملي بطاقة الولاءابػامسة فقد احتلتها الفقرة "أما ابؼرتبة 

بلة أسعار الغرؼ كابػدمات مرنة كقا(، كالفقرة " 0.94( كابكراؼ معيارم )3.37بدتوسط حسابي قدره )

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 مرتفع 4 0.89 3.46 تتناسب أسعار خدمات الفندق مع مستوى دخلي.

 مرتفع 3 0.92 3.50 يقدم الفندق أسعار جديدة وخاصة في الدناسبات.

 مرتفع 1 0.83 3.61 أسعار الفندق تنافسية مقارنة بدثيلاتها في السوق.

يوفر الفندق عروضا خاصة للعملاء الدائمين وحاملي بطاقة 
 الولاء.

 متوسط 5 0.94 3.37

 متوسط 6 0.88 3.32 للمفاوضة حسب الحالةأسعار الغرف والخدمات مرنة وقابلة 
يتيح الفندق للعميل عدة طرق للدفع أثناء عملية الحجز في 
الفندق مثل بطاقات الإئتمان مثل فيزا كارد، ماستر كارد، 
خدمات الدفع عبر الانترنت:، أشكال أخرى مثل أموال نقدية أو 

 .شيك عند الوصول في بعض الحالات

 مرتفع 2 0.93 3.55

   0.54 3.47 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام
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( كابكراؼ معيارم 3.32"حصلت على ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي ) للمفاكضة حسب ابغالة
(0.88.) 

كفقا لآراء عينة الدراسة حوؿ مستول الإبداع في التسعتَ تبتُ أف طريقة تسعتَ الفندؽ تعتمد على   
 .أساليب جديدة

 -بعد الابداع في توزيع الخدمة –(: ابذاىات عينة أفراد الدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي 19.3الجدول رقم)

 spssالدصدر:من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج 

( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبرات ابؼتعلقة ببعد الإبداع في التوزيع 19يشتَ ابعدكؿ رقم)        
طريقة ابغجز في الفندؽ كاضحة كبسيطة، من بؿور التسويق الإبداعي، فقد جاءت ابؼرتبة الأكلذ للفقرة " 

أحصل على الفقرة " (، فيما حصلت 0.90( كابكراؼ معيارم)3.90" بدتوسط حسابي ) سهلة كسريعة
 ( كابكراؼ معيارم قدره3.87"على ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي بلغ ) خدمات الفندؽ في الوقت ابؼناسب

يوفر الفندؽ خيارات متنوعة للحجز مثل ابؽاتف، الأنتًنت، التطبيقات كحصلت الفقرة " (،0.75)
"      (، فيما جاءت الفقرة0.92بكراؼ معيارم)( كا3.84" على ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدره) ابؼتحركة

 ( كابكراؼ معيارم3.73" في ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي قدره )أبذؿ جهدا  أقل في عملية شراء ابػدمة.
يسهل علي إلغاء أك تعديل حجوزات سابقة من خلبؿ نفس ( ككانت في ابؼرتبة ابػامسة الفقرة" 0.85)

 (.0.86) ( كابكراؼ معيارم3.64 )" بدتوسط حسابي قنوات التوزيع

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 مرتفع 4 0.85 3.73 أبذل جهدا  أقل في عملية شراء الخدمة.

 مرتفع 2 0.75 3.87 أحصل على خدمات الفندق في الوقت الدناسب.

 مرتفع 1 0.90 3.90 طريقة الحجز في الفندق واضحة وبسيطة، سهلة وسريعة.

يوفر الفندق خيارات متنوعة للحجز مثل الذاتف، الأنترنت، 
 التطبيقات الدتحركة.

 مرتفع 3 0.92 3.84

يسهل علي إلغاء أو تعديل حجوزات سابقة من خلال نفس 
 قنوات التوزيع.

 مرتفع 5 0.86 3.64

   0.66 3.80 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام
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اتضح أف الفندؽ لديو طريقة توزيع جيدة بناءا على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ الإبداع في التوزيع   
 بػدماتو. 

-بعد الابداع في ترويج الخدمة  -لدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي(: ابذاىات أفراد عينة ا20.3دول رقم)الج  

 )Spss(الدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج  

عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع في التًكيج  ( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة20يشتَ ابعدكؿ رقم )         
يعتمد الفندؽ على مواقع التواصل الاجتماعي في ابؼرتبة الأكلذ فقرة "ابػاص بدحور التسويق الإبداعي، فقد جاءت 

( كابكراؼ 3.20( كىو أعلى من ابؼتوسط العاـ كالذم بلغ )3.45حسابي)" بدتوسط  لعرض خدماتو
يعتمد الفندؽ على إنشاء مقاطع فيديو تركبهية كنشرىا على اليوتيوب ‌(، لتليها الفقرة "0.81معيارم بلغ )

(، 1.14(كابكراؼ معيارم ) 3.26" في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي )للتعريف بخدماتو للعملبء  كإنستغراـ
" على ابؼرتبة الثالثة بدتوسط  يعتمد الفندؽ على موقعو الالكتًكني في التًكيج بػدماتوفيما حصلت الفقرة " 

لإعلبنات كابؼنشورات يعتمد الفندؽ على ا(، أما الفقرة "0.86( كابكراؼ معيارم )3.18حسابي )
" فقد حصلت على ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي كابغملبت على كسائل الإعلبـ ابؼطبوعة الالكتًكنية

يقوـ الفندؽ بإرساؿ بريد (، فيما حصلت على ابؼرتبة ابػامسة الفقرة " 0.88( كابكراؼ معيارم )3.15)
 (.0.99( كابكراؼ معيارم )2.93سابي )" بدتوسط ح إلكتًكني للزبائن للتعريف بابػدمات ابعديدة

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 متوسط 3 0.86 3.18 يعتمد الفندق على موقعو الالكتروني في الترويج لخدماتو.

 مرتفع 1 0.81 3.45 يعتمد الفندق على مواقع التواصل الاجتماعي لعرض خدماتو.

يعتمد الفندق على إنشاء مقاطع فيديو ترويجية ونشرىا على 
 اليوتيوب وإنستغرام  للتعريف بخدماتو للعملاء.

 متوسط 2 1.14 3.26

يعتمد الفندق على الإعلانات والدنشورات والحملات على وسائل 
 الإعلام الدطبوعة الالكترونية

 متوسط 4 0.88 3.16

يقوم الفندق بإرسال بريد إلكتروني للزبائن للتعريف بالخدمات 
 الجديدة.

 متوسط 5 0.99 2.93

   0.66 3.20 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام
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 خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة اتضح أنو يوجد مستول متوسط من الإبداع في التًكيج. من  

 لدى الأفراد بعد الابداع –(: ابذاىات أفراد عينة الدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي 21.3دول رقم)الج

 (Spssاعتمادا على نتائج برنامج) باحثةالدصدر: من إعداد ال

لدل ( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع 21يشتَ ابعدكؿ رقم )         
ابػاص بدحور التسويق الإبداعي، فقد جاءت في ابؼرتبة الأكلذ فقرة "سلوؾ فريق العمل بالفندؽ  الأفراد

 (3.63( كىو أعلى من ابؼتوسط العاـ كالذم بلغ )3.87" بدتوسط حسابي) يعطيتٍ شعورا بالثقة كالأماف
"  (، لتليها الفقرة " فريق العمل بالفندؽ بيتلك ابؼعرفة الكافية لتلبية احتياجاتي0.82كابكراؼ معيارم بلغ )

(، فيما حصلت الفقرة " فريق العمل 0.84(كابكراؼ معيارم ) 3.82في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي )
" على ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي  بالفندؽ يتمتع بدستول تدريب يؤىلهم لتلبية احتياجاتي كمتطلباتي

(، أما الفقرة "يتميز فريق العمل في الفندؽ بابؼهنية كالّاناقة في مظهرىم 0.79( كابكراؼ معيارم )3.67)
 (.0.83( كابكراؼ معيارم )3.16ابؼوحد" فقد حصلت على ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي )

الأفراد العاملتُ بالفندؽ بيتلكوف مهارات ابداعية في  نومن خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة اتضح أ  
  تقدنً خدماتهم لعملبء الفندؽ.

 

 

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

ناقة في مظهرىم الدوحد.  متوسط 4 0.83 3.16 يتميز فريق العمل في الفندق بالدهنية والاا

 مرتفع 1 0.82 3.87 سلوك فريق العمل بالفندق يعطيني شعورا بالثقة والأمان.

 مرتفع 2 0.84 3.82 فريق العمل بالفندق يمتلك الدعرفة الكافية لتلبية احتياجاتي.

فريق العمل بالفندق يتمتع بدستوى تدريب يؤىلهم لتلبية 
 احتياجاتي ومتطلباتي.

 مرتفع 3 0.79 3.67

   0.58 3.63 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام
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 في العملياتبعد الابداع  –(: ابذاىات أفراد عينة الدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي 22.3دول رقم)الج

 (Spssاعتمادا على نتائج برنامج) باحثةالدصدر: من إعداد ال

في ( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع 22يشتَ ابعدكؿ رقم )         
ابػاص بدحور التسويق الإبداعي، فقد جاءت في ابؼرتبة الأكلذ فقرة " إجراءات ابغجز في الفندؽ العمليات 

( 3.70لعاـ كالذم بلغ )( كىو أعلى من ابؼتوسط ا3.85بسيطة كبـتصرة للوقت " بدتوسط حسابي)
"  (، لتليها الفقرة "التكنولوجيا ابؼستخدمة في تقدنً خدمات الفندؽ متطورة0.80كابكراؼ معيارم بلغ )

 .(0.82(كابكراؼ معيارم ) 3.81في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي )

 ل جيد. عمليات تقدنً ابػدمة بالفندؽ تتم بشك بات أفراد عينة الدراسة اتضح أفمن خلبؿ إجا

 -دليل الداديبعد الابداع في ال –لدراسة الخاصة بالتسويق الابداعي(: ابذاىات أفراد عينة ا23.3دول رقم)الج

   (Spssاعتمادا على نتائج برنامج) باحثةالدصدر: من إعداد ال

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 مرتفع 1 0.80 3.85 في الفندق بسيطة ولستصرة للوقت. إجراءات الحجز

 مرتفع 2 0.82 3.81 التكنولوجيا الدستخدمة في تقديم خدمات الفندق متطورة.

   0.70 3.70 الدتوسط الحسابي والإلضراف الدعياري العام

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 متوسط 5 0.79 3.27 تتميز مرافق الفندق بالتقنية الدتطورة.

 مرتفع 4 0.84 3.48 وملفت للانتباه.التصميم الخارجي للفندق جذاب 

 مرتفع 1 0.95 3.57 التصميم الداخلي للفندق يعكس الحداثة والعصرية.

 مرتفع 3 0.92 3.52 ترتيب الغرف والديكور متميز ويعكس ثقافة معينة.
 مرتفع 2 0.89 3.53 يعرض الفندق مقتطفات أو صور توضيحية عن الثقافة المحلية بالغرف.

   0.69 3.48 الحسابي والإلضراف الدعياري العامالدتوسط 
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في ( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة ببعد الإبداع 23يشتَ ابعدكؿ رقم )         
ابؼرتبة الأكلذ فقرة "التصميم الداخلي للفندؽ  ابػاص بدحور التسويق الإبداعي، فقد جاءت فيالدليل ابؼادم 

( 3.48( كىو أعلى من ابؼتوسط العاـ كالذم بلغ )3.57يعكس ابغداثة كالعصرية " بدتوسط حسابي)
(، لتليها الفقرة "يعرض الفندؽ مقتطفات أك صور توضيحية عن الثقافة المحلية 0.95كابكراؼ معيارم بلغ )

‌(، فيما حصلت الفقرة "0.89(كابكراؼ معيارم ) 3.53توسط حسابي )في ابؼرتبة الثانية بد بالغرؼ "

( كابكراؼ 3.52ترتيب الغرؼ كالديكور متميز كيعكس ثقافة معينة " على ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي )
" فقد حصلت على ابؼرتبة  (، أما الفقرة "التصميم ابػارجي للفندؽ جذاب كملفت للبنتباه0.92معيارم )

امسة الفقرة حصلت على ابؼرتبة ابػ (، فيما 0.84( كابكراؼ معيارم )3.48بدتوسط حسابي ) الرابعة
 .(0.79( كابكراؼ معيارم )3.27بدتوسط حسابي ) " تتميز مرافق الفندؽ بالتقنية ابؼتطورة"

 ر.الدليل ابؼادم للفندؽ يتميز بابغداثة كيواكب العص ابات أفراد عينة الدراسة اتضح أفمن خلبؿ إج  

( ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم لكل بعد من أبعاد الذكاء 24كبيكن أف نوضح في ابعدكؿ رقم ) 
 الوجداني بعد ابؼقارنة بينها بؼعرفة الأكثر استجابة من طرؼ العينة.

الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لأبعاد التسويق الابداعي  :(24.3دول رقم )الج  

الالضراف  الترتيب الأهمية
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 أبعاد الذكاء الوجداني 

 الإبداع في تقديم الخدمة 3.53 0.61 4 مرتفع
 الإبداع في التسعير 3.47 0.54 6 مرتفع
 الإبداع في التوزيع 3.80 0.66 1 مرتفع

 الإبداع في الترويج  3.20 0.66 7 متوسط
 الإبداع لدى الأفراد 3.63 0.58 3 مرتفع
 الإبداع في العمليات 3.70 0.70 2 مرتفع
 الإبداع في الدليل الدادي 3.48 0.69 5 مرتفع

 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري العام 3.54 0.50
)spss)الدصدر: من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج برنامج 

( إلذ أف بعد الإبداع في التوزيع قد جاء في ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي 24يشتَ ابعدكؿ رقم )        
( ليليو بعد الإيداع في العمليات في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي 0.66كابكراؼ معيارم ) (3.80قدره )
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لإبداع لدل الأفراد بدتوسط (، أما ابؼرتبة الثالثة فقد احتلها بعد ا0.70( كابكراؼ معيارم )3.70قدره )
( ثم في ابؼرتبة الرابعة يأتي بعد الإبداع في تقدنً ابػدمة 0.58( كابكراؼ معيارم )3.63حسابي قدره )

(، كيأتي بعد ذلك بعد الإبداع في الدليل ابؼادم 0.61( كابكراؼ معيارم )3.53بدتوسط حسابي قدره )
(، ليليو بعد الإبداع في التسعتَ في 0.69اؼ معيارم )( كابكر 3.48في ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي )

(، ثم في ابؼرتبة الأختَة بعد الإبداع في 0.54( كابكراؼ معيارم )3.47ابؼرتبة السادسة بدتوسط حسابي )
 (.0.66( كابكراؼ معيارم )3.20التًكيح بدتوسط حسابي )

 في فندؽ لافالر. جيدالإبداعي من خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة نلبحظ أف مستول التسويق   

 / برليل وعرض نتائج مستوى رضا العملاء لدى عملاء فندق لافالي .2

 ( برليل كعرض نتائج كل عبارة من عبارات رضا العملبء.25.3سنحاكؿ من خلبؿ ابعدكؿ رقم )  

(: الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لمحور رضا العملاء25.3الجدول رقم )  

الدتوسط  العبارة 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 الأهمية الترتيب

 مرتفع 11 0.81 3.45 نوع الخدمات الدعروضة تلبي بساما متطلباتي.
يتميز الفندق بتقديم خدمات استثنائية بالدقارنة مع فنادق 

 أخرى.
 مرتفع 8 0.91 3.60

 مرتفع 10 1.41 3.59 الخدمات الدقدمة من قبل الفندق تفوق بكثير توقعاتي.
دائم للفندق لارتياحي لجودة الخدمات  عميل أرغب في البقاء ك

 الدقدمة.
 مرتفع 5 0.85 3.63

أستطيع التواصل مع الفندق بسهولة عبر الذاتف أو الخدمات 
 الالكترونية.  

 مرتفع 7 1.007 3.61

يبادر الفندق بالتفاعل مع احتياجات العملاء وتطوير 
 الخدمات الدقدمة لذم.

 مرتفع 1 0.83 3.71

تتعامل إدارة الفندق مع اقتراحات وشكاوى العملاء بشفافية 
 وفعالية.

 منخفض 12 0.77 1.81

 مرتفع 3 0.85 3.65 خدمات الفندق تعزز الولاء لدي وبذعلني أشعر بتقديرىم.
 مرتفع 2 0.75 3.68 يتاح لي في الفندق فرصة التعبير عن رأيي بدوضوعية.

 مرتفع 4 0.91 3.64 يشعرني بدركز ومكانة اجتماعية لشيزة.تعاملي مع الفندق 
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أنا داعم للفندق وأدافع عنو عندما يتعرض لانتقادات غير 
 عادلة.

 مرتفع 6 0.75 3.62

 مرتفع 9 0.81 3.59 أوصي بشدة أصدقائي وأقاربي باختيار الفندق كوجهة إقامة.
 0.59 3.63 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري العام

 (spss الدصدر: ) من إعداد الباحثة، اعتمادا على نتائج برنامج

( إلذ إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات ابؼتعلقة بدحور رضا العملبء 25.3يشتَ ابعدكؿ رقم )    
ابؼرتبة " قد جاءت في يبادر الفندؽ بالتفاعل مع احتياجات العملبء كتطوير ابػدمات ابؼقدمة بؽم.ففقرة "

( كابكراؼ معيارم 2.63( كىو أعلى من ابؼتوسط العاـ كالبالغ )3.71الاكلذ بدتوسط حسابي بلغ )
" بدتوسط يتاح لر في الفندؽ فرصة التعبتَ عن رأيي بدوضوعية( لتليها في ابؼرتبة الثانية الفقرة "0.83)

ز الولاء لدم كبذعلتٍ أشعر خدمات الفندؽ تعز (، أما الفقرة "0.75( كابكراؼ معيارم )3.68حسابي )
( كابكراؼ معيارم 3.65" فقد حصلت على ابؼرتبة الثالثة من حيث الأبنية بدتوسط حسابي قدره )بتقديرىم

"  تعاملي مع الفندؽ يشعرني بدركز كمكانة اجتماعية بفيزة(، أما في ابؼرتبة الرابعة فقد جاءت الفقرة "0.85)
 عميل أرغب في البقاء ك(، لتليها فيما بعد الفقرة " 0.91) ( كابكراؼ معيارم3.64بدتوسط حسابي )

( كابكراؼ 3.63" في ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي قدره ) دائم للفندؽ لارتياحي بعودة ابػدمات ابؼقدمة
أنا داعم للفندؽ كأدافع عنو عندما يتعرض لانتقادات (، ككانت في ابؼرتبة السادسة الفقرة " 1.24معيارم )

أستطيع التواصل مع (، أما فقرة "0.75( كابكراؼ معيارم )3.62" بدتوسط حسابي قدره ) ادلةغتَ ع
( 3.61" فقد احتلت ابؼرتبة السابعة بدتوسط حسابي )الفندؽ بسهولة عبر ابؽاتف أك ابػدمات الالكتًكنية 

نً خدمات استثنائية يتميز الفندؽ بتقد(، أما في ابؼرتبة الثامنة جاءت الفقرة "1.007كابكراؼ معيارم )
(، لتليها في ابؼرتبة التاسعة 0.91( كابكراؼ معيارم )3.60" بدتوسط حسابي )بابؼقارنة مع فنادؽ أخرل

( كابكراؼ 3.59" بدتوسط حسابي ) أكصي بشدة أصدقائي كأقاربي باختيار الفندؽ كوجهة إقامةالفقرة " 
دمات ابؼقدمة من قبل الفندؽ تفوؽ بكثتَ ابػ(، كفي ابؼرتبة العاشرة جاءت الفقرة " 0.81معيارم )

نوع (، أما ابؼرتبة ابغادم عشر فكانت للفقرة "1.41( كابكراؼ معيارم )3.59" بدتوسط حسابي )توقعاتي
(، لتليها الفقرة 0.81( كابكراؼ معيارم )3.45" بدتوسط حسابي ) ابػدمات ابؼعركضة تلبي بساما متطلباتي

" في ابؼرتبة الثاني عشر بدتوسط احات كشكاكل العملبء بشفافية كفعاليةتتعامل إدارة الفندؽ مع اقتً "
 (.0.77( كابكراؼ معيارم )1.81حسابي )
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لرضا العملبء   رضا العملبء اتضح أف ىناؾ مستول مرتفعمن خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة ابػاصة ب  
 بفندؽ لافالر شلف.

 ثانيا: اختبار فرضيات الدراسة

تم اختبار فرضيات الدراسة من خلبؿ اختبار مدل قبوؿ أك رفض فرضيات التأثتَ كالارتباط باستخداـ   
 بموذج الابكدار البسيط كاختبار التباين الأحادم، اختبار ستيودنت كذلك كما يلي:

( α≤0.05يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )  :H1 )) ـــ الفرضية الرئيسية الأولى1

 لأبعاد التسويق الإبداعي على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط   (One Way Anova) (،Fاختبار) استخداـ كلاختبار ىذه الفرضية تم  
 ( الآتيتُ:27( )26كما ىو موضح في ابعدكلتُ )

 أثر التسويق الإبداعي على رضا العملاء(: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لاختبار 26.3الجدول رقم )
 نموذج

 الالضدار
R R2 B A  برليل التباينANOVA 

F ابؼعنوية T ابؼعنوية 
/ التسويق الإبداعي

 رضا العملاء
0.820 0.673 0.98 1.62 210.044 0.00 14.493 0.00 

 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

 معادلة النموذج الخطي البسيط:

Y=a+Xb  

 معامل بيثل bك ابؼستقل)التسويق الإبداعي(، ابؼتغتَ بيثل Xك( رضا العملبء) التابع ابؼتغتَ بيثل Y:حيث
 :يلي كما البسيط ابػطي النموذج معادلة استخراج بيكن كعليو الابكدار، معامل بيثل aك التقاطع،

 

 بوحدة تغتَ إذا الابداعي في فندؽ لافالر،التسويق  أف البسيط ابػطي النموذج معادلة خلبؿ من نلبحظ  
جاءت   (sig=0.000)، كما أف قيمة مستول الدلالة للنموذج %98 بنسبة رضا العملبء يتغتَ كاحدة

 ((sig≤0.05دالة إحصائيا 

Y=1.62+0.98X 
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 بلغت للنموذج التفستَية القوة أف نلبحظ أعلبه، ابعدكؿ نتائج خلبؿ من  :التحديد معامل ـــ   
 ابؼتبقية لتغتَ في التسويق الإبداعي كالنسبة سببو يعود رضا العملبء في ابغاصل التباين أف حيث%( 67.3)

 .البسيط ابػطي الابكدار بموذج في إدراجها يتم لد أخرل عوامل تفسرىا

  :الارتباط معامل ــــ

 كمستول( 0.82)قويا  جاء بتَسوف الارتباط معامل أف نلبحظ( 26)رقم ابعدكؿ نتائج خلبؿ من   
 مستول عند احصائية دلالة ذات قوية طردية موجبة ارتباط علبقة كجود على يدؿ بفا( 0.00) ابؼعنوية
 (.0.05) ابؼعنوية

 (: اختبار التباين الأحادي بين متوسطات التسويق الإبداعي ورضا العملاء27.3الجدول رقم )

 مصدر التباين
 

لرموع 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 الجدولية

 مستوى الدلالة

 0.00 3.89 210.044 24.794 1 24.794 الإلضدار
    0.118 102 12.040 الخطأ

    / 103 36.834 المجموع
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

 فيشر: اختبار باستعمال الإجمالية الدعنوية اختبار ـــ

للتسويق الإبداعي على رضا العملبء  احصائية دلالة ذك أثر يوجد أنو ابعدكؿ نتائج خلبؿ من نلبحظ  
 ،(3.89) ابعدكلية F قيمتها من أكبر( 210.044) المحسوبة  F قيمة أف باعتبار بفندؽ لافالر بشلف،

 البديلة الفرضية قبوؿ تقتضي النتائج كىذه ،(0.05) الدلالة مستول كعند( 102-1) ابغرية درجة عند
H1. 

بيكن تفستَ النتائج السابقة بأف التسويق الإبداعي يساعد الفرد كيضمن لو النجاح في العمليات     
كالعلبقات ابؼهنية داخل العمل، كما بوقق التوافق كالانسجاـ في العلبقات بتُ العماؿ، فكلما زاد مستول 

  .التسويق الإبداعي كلما زاد رضا العميل عن ابؼؤسسة الفندقية

كذلك من خلبؿ الاعتماد على  جذب العملبء كإبقائهم راضتُ التسويق الإبداعي دكرا ىاما فييلعب    
طرؽ جديدة كمبتكرة خاصة كأف قطاع الفنادؽ يشهد منافسة شديدة كىذا يضمن بؽا التميز كأخذ مكانة 
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بؼستويات التسويق مهمة في السوؽ كىذا ما يفسر النتيجة ابؼتوصل إليها حيث يوجد أثر ذك دلالة احصائية 
.  الابداعي على رضا العملبء بفنادؽ أربعة بقوـ

( يتضح أنو يوجد أثر إبهابي للتسويق الإبداعي على رضا العملبء بالفندؽ 27من خلبؿ ابعدكؿ رقم )  
( كالتي Chijioke Esogwan wchukwu, 2018بؿل الدراسة، كىذه النتيجة تتفق مع نتيجة دراسة )

بتُ التسويق الابداعي ( α≤0.05)علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة  توصلت إلذ أنو توجد
 كرضا العملبء في بنك التمويل الأصغر بنجتَيا.

 كلاختبار ىذه الفرضية تم تقسيمها إلذ سبعة فرضيات كالتالر:  

  (: H11أ ـــ الفرضية الفرعية الأولى )

للئبداع في تقدنً ابػدمة على رضا ( α≤0.05الدلالة )يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول   
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط  ( F( ،)One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار )  
 ( الآتيتُ:29( )28كما ىو موضح في ابعدكلتُ )

على رضا  الإبداع في تقديم الخدمةلضدار الخطي البسيط لاختبار أثر (: نتائج برليل الا28.3الجدول رقم )
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

الابداع في تقديم 
 الخدمة/ رضا العملاء

0.586 34.3% 0.567 1.631 53.270 0.00 7.299 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ معادلة النموذج الخطي البسيط:

Y=a+X1b، 
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 bبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )بعد الإبداع في تقدنً ابػدمة(، ك X1بيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء( ك Yحيث:
بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة النموذج ابػطي البسيط كما a بيثل معامل التقاطع، ك

 يلي:

 Y=1.631+0.567 X1
 

نلبحظ من خلبؿ معادلة النموذج ابػطي البسيط أف بعد الإبداع في تقدنً ابػدمة بفندؽ لافالر بشلف،   
 . %56.7إذا تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء بنسبة 

 بلغت للنموذج التفستَية القوة أف نلبحظ أعلبه، ابعدكؿ نتائج خلبؿ من ـــ معامل التحديد:   
التباين ابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع في تقدنً ابػدمة كالنسبة ( حيث أف 34.3%)

 ابؼتبقية تفسرىا عوامل أخرل لد يتم إدراجها في بموذج الابكدار ابػطي البسيط.

  :ــــ معامل الارتباط

( 0.586) متوسطا( نلبحظ أف معامل الارتباط بتَسوف جاء 28من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم)   
القوة ذات دلالة  طردية متوسطة ( بفا يدؿ على كجود علبقة ارتباط موجبة0.00كمستول ابؼعنوية )

 (.0.05احصائية عند مستول الدلالة  )

 (: اختبار التباين الأحادي بين متوسطات بعد الإبداع في تقديم الخدمة ورضا العملاء29.3الجدول رقم)

مصدر 
 التباين

لرموع 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 مستوى الدلالة

 0.00 3.89 53.27 12.737 1 12.637 الإلضدار
    0.237 102 24.197 الخطأ

    / 103 36.834 المجموع
 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ اختبار الدعنوية الإجمالية باستعمال اختبار فيشر: 

نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية لبعد الإبداع في تقدنً ابػدمة على رضا    
ابعدكلية  F( أكبر من قيمتها 53.270المحسوبة ) Fالعملبء بفندؽ لافالر شلف، باعتبار أف قيمة 
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ضية الصفرية (، كعليو نرفض الفر 0.05( كعند مستول الدلالة )102-1(، عند درجة ابغرية )3.89)
 .H11كنقبل الفرضية البديلة 

الإبداع في ف برضا العميل، كبتَة الإبداع في تقدنً ابػدمة لو علبقة بأف السابقة النتائج تفستَ بيكن    
من خلبؿ برستُ التجربة  كذلك تقدنً ابػدمة يعتبر عاملب حابظا لتعزيز رضا العملبء في فنادؽ أربعة بقوـ

دريب ابؼوظفتُ على من خلبؿ التًكيز على ت كتقدنً خدمات متميزة كسريعة الاستجابة. الشاملة للعملبء
طوير عمليات ابػدمة لتكوف أكثر كفاءة كسرعة ، كتكالتعامل الإبداعي مع العملبء الفعاؿ مهارات التواصل

 تقدنً خدمات إضافية مبتكرة تضيف قيمة للعملبء، مثل خدمات، ك كاستجابة لاحتياجات العملبء
التكيف بسرعة مع تغتَ احتياجات العملبء ك  ابؼركنة على. ككذلك القدرة  الاستشارات السياحية

بفا بهعلهم  إدخاؿ برسينات مستمرة على ابػدمات كالعمليات لتلبية توقعات العملبء ابؼتطورةك  تفضيلبتهم،ك 
 راضتُ أكثر عن ابػدمات ابؼقدمة.      

( يوجد أثر إبهابي لبعد الإبداع في تقدنً ابػدمة على رضا العملبء بالفنادؽ 29من خلبؿ ابعدكؿ رقم )  
(  Chijioke Esogwan wchukwu, 2018أربعة بقوـ )فندؽ لافالر( ، فهذه النتيجة تتفق مع دراسة )

للببداع في تقدنً ابػدمة ( α≤0.05)كالتي توصلت إلذ كجود أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 
 Tahir naveedعلى رضا العملبء في بنك التمويل الأصغر بنيجتَيا، كتتفق أيضا ىذه النتيجة مع دراسة )

( α≤0.05)( كالتي أسفرت عن كجود علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 2012كآخركف 
جارية بسوؽ ابؽواتف المحمولة بباكستاف. في حتُ بتُ الابتكار في ابػدمات كرضا العملبء ككلاء العلبمة الت

( كالتي Masud Ibrahim & Kong yushen, 2020اختلفت ىذه النتيجة مع دراسة )
توصلت إلذ عدـ كجود علبقة ذات دلالة احصائية بتُ الابتكار في ابػدمات كرضا العملبء عن البنوؾ 

 التجارية في غانا.  

 (H12: )ب ـــــ الفرضية الفرعية الثانية

( للئبداع في التسعتَ على رضا العملبء α≤0.05يوجد أثر ذك دلالة احصائيو عند مستول الدلالة )  
 بفندؽ لافالر بشلف.

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط  ( One Way Anova ) (،Fكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار )  
 ( الآتيتُ:31( )30كما ىو موضح في ابعدكلتُ )



حالة فندق لافالي بالشلف، الفصل الثالث:  دراسة مدى مساهمة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملاء الفنادق الدصنفة بالجزائر  

 

148 
 

على رضا  تسعير الخدمة(: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لاختبار أثر الإبداع في 30.3الجدول رقم )
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

/ التسعيرالابداع في 
 رضا العملاء

0.707 50%  0.775 0.943 102.098 0.00 10.104 0.00 

 Spssلسرجات برنامج  الدصدر:

 معادلة النموذج الخطي البسيط:

Y=a+X2b 

بيثل  bبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )الإبداع في التسعتَ(، ك  X2بيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء(، ك Yحيث 
 معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة النموذج ابػطي البسيط كما يلي: aمعامل التقاطع، 

 

نلبحظ من خلبؿ معادلة النموذج ابػطي البسيط أف بعد الإبداع في التسعتَ بفندؽ لافالر شلف، إذا   
 .%75.5تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء في ابؼؤسسة بنسبة 

 معامل التحديد:

، حيث أف التباين %50من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه نلبحظ أف القوة التفستَية للنموذج بلغت   
ابغاصل في رضا العملبء بفندؽ لافالر شلف يعود سببو لبعد الإبداع في التسعتَ كالنسبة ابؼتبقية تفسرىا 

 عوامل أخرل لد يتم إدراجها لنموذج الابكدار ابػطي البسيط.

 اط:ـــ معامل الارتب

(، كمستول 0.707) رتفعا( نلبحظ أف معامل الارتباط بتَسوف جاء م30من خلبؿ ابعدكؿ رقم )  
القوة ذات دلالة احصائية عند  رتفعةموجبة مطردية ( بفا يدؿ على كجود علبقة ارتباط 0.000ابؼعنوية )

 (.0.05مستول الدلالة  ابؼعنوية)

 

Y= 0.943+ 0.755X2 
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 ورضا العملاء الخدمة تسعيردي بين متوسطات بعد الإبداع في (: اختبار التباين الأحا31.3 الجدول رقم)

لروع  مصدر التباين
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 مستوى الدلالة

 0.00 3.89 102.098 18.426 1 18.426 الالضدار
    0.18 102 18.408 الخطأ

    / 103 36.438 المجموع
 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 اختبار الدعنوية الإجمالية باستعمال اختبار فيشر:

نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية للئبداع في التسعتَ على رضا العملبء   
( 3.89ابعدكلية ) F( أكبر من قيمة 102.098المحسوبة ) Fبفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمة 

 الفرضية كنقبل الصفرية الفرضية نرفض (، كعليو0.05( كعند مستول الدلالة )102-1عند درجة ابغرية )
 .H12 البديلة

عد عاملب رئيسيا لزيادة رضا العملبء في فنادؽ أربعة بيكن تفستَ النتائج السابقة بأف الإبداع في التسعتَ ي  
تقنيات تسعتَ مبتكرة تستجيب لتغتَ الطلب كالعرض، مثل مرنة باستخداـ   بقوـ من خلبؿ تقدنً أسعار

تقدنً باقات كعركض تسعتَية إبداعية تعزز القيمة ك  ،التسعتَ القائم على الطلب أك التسعتَ الشخصي
ككما ىو معركؼ أف العملبء يربطوف أسعار ابػدمات بدستول مرتفع من ابػدمات ابؼقدمة  ابؼدركة للعملبء.

ما كانت ىذه الأسعار تتناسب مع جودة ابػدمات ابؼقدمة كلما زاد رضا العميل عن الفندؽ كبالتالر ككل
، معلومات تسعتَية كاضحة كمفصلة للعملبء عبر قنوات متعددكلائو. كىذا يتطلب من الفندؽ توفتَ  

قات التي تقدـ قيمة في ابغزـ كالباالابداع و‌.شرح أساليب التسعتَ بطريقة بسيطة كسهلة الفهم للعملبءك 
 .تقدنً خصومات كعركض خاصة لفئات بؿددة من العملبءو‌، إضافية للعملبء

فهذا يعتٍ أنو كلما كاف ىناؾ إبداع في التسعتَ ككلما قدـ الفندؽ أسعار تنافسية كخاصة مقارنة    
بابؼنافستُ كلما زاد رضا العميل عن ابػدمات ابؼقدمة كبالتالر برقق ابؼؤسسة مستويات أعلى من النجاح 

 بتُ منافسيها. 
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H13ت ـــــ الفرضية الفرعية الثالثة 
 : 

(  الإبداع في التوزيع على رضا العملبء α≤0.05يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول الدلالة )  
 بفندؽ لافالر بشلف.

كبرليل الابكدار ابػطي ( F( ،)One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار )   
 ( الآتيتُ:33( )32البسيط كما ىو موضح في ابعدكلتُ )

على رضا الخدمة  توزيعالخطي البسيط لاختبار أثر الإبداع في  الالضدار(: نتائج برليل 32.3)الجدول رقم 
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

/ التوزيعالابداع في 
 رضا العملاء

0.618 38.2%  0.558 1.515 62.941 0.00 7.934 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ معادلة النموذج الخطي البسيط:
Y=a+X3b 

: بيثل bبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل)بعد الإبداع في التوزيع(، ك:  X3: ابؼتغتَ التابع)رضا العملبء(،ك Yحيث 
 كالآتي:: بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة الإبكدار ابػطي البسيط  aمعامل التقاطع، ك

 

نلبحظ من خلبؿ معادلة النموذج ابػطي البسيط أف بعد الإبداع في التوزيع في فندؽ لافالر بشلف،     
 ( 55.8إذا تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء بنسبة )

 ـــ معامل التحديد:

(، حيث أف التباين %38.2من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتضح أف القوة التفستَية للنموذج بلغت)    
ابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع في التوزيع كالنسبة ابؼتبقية تفسرىا عوامل أخرل لد يتم 

 إدراجها في بموذج الإبكدار ابػطي البسيط.

Y=1.515+0.558X3  
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   :ــ معامل الارتباط

(، 0.618( نلبحظ أف معامل الارتباط بتَسوف جاء متوسطا )32من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم ) 
ارتباطية موجبة متوسطة القوة ذات  طردية (، بفا يدؿ على كجود علبقة0.000كمستول ابؼعنوية )

 (.0.05دلالة احصائية عند مستول الدلالة  )

 ورضا العملاء الخدمة وزيعتوسطات بعد الإبداع في  مت(: اختبار التباين الأحادي بين33.3الجدول رقم)

لرموع  مصدر التباين 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية 

 مستوى الدلالة

 0.000 3.89 62.941 14.056 1 14.056 الالضدار
    0.223 102 22.778 الخطأ

    / 103 36.834 المجموع
 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ اختبار الدعنوية الاجمالية باستعمال اختبار فيشر:

نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أنو يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد الإبداع في التوزيع على رضا   
ابعدكلية  F( أكبر من قيمة 62.941المحسوبة )Fالعملبء بفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمة 

 الفرضية نرفض (، كعليو0.05(، كعند مستول الدلالة )102-1( عند درجة ابغرية )3.89)
 .H13كنقبل الفرضية البديلة  الصفرية

لإبداع في توزيع ابػدمات الفندقية لو أثر كبتَ على رضا العملبء في بيكن تفستَ النتائج السابقة بأف ا   
استخداـ عن طريق  الوصوؿ إلذ ابػدمات كبرستُ بذربة العميل الكلية.فنادؽ أربعة بقوـ من خلبؿ تسهيل 

قنوات توزيع إبداعية مثل التطبيقات الذكية أك ابؼنصات الإلكتًكنية لتسهيل عملية ابغجز كالوصوؿ إلذ 
وفتَ خيارات متعددة للوصوؿ إلذ الفندؽ، مثل ابغجز عبر الإنتًنت أك ابؽاتف أك في ابؼكاتب ، كتابػدمات

 .تقدنً خدمات الدعم كالاستشارات عبر قنوات متنوعة، مثل الدردشة عبر الإنتًنت، ك ليةالمح

السماح للعملبء بالتفاعل كالتواصل مع الفندؽ عبر كسائل التواصل الاجتماعي أك تطبيقات كما أف 
بسهولة كلما   يعزز رضا العميل  فكلما كاف العميل قادرا على الوصوؿ الذ ابػدمة الفندقية ابؽواتف الذكية

كاف مستول الرضا لديو أعلى. لذلك بهب على ابؼؤسسات الفندقية  أف يكوف لديها قدرة على ابؼركنة 
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في طرؽ توزيع  داعلتجريب كالابا‌كالتكييف في تنويع قنوات التوزيع لتلبية احتياجات العملبء ابؼتطورة ك
 ابػدمات الفندقية لتحقيق ميزة تنافسية.

قية الناجحة ىي ابؼؤسسة القادرة على ابداع كابتكار قنوات توزيع بسكن العميل من فابؼؤسسة الفند    
 الوصوؿ إلذ خدماتها بسهولة كبرسن بذربة العميل لديها.

 :H14ث ــــ الفرضية الفرعية الرابعة 

( للئبداع في التًكيج على رضا العملبء α≤0.05يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول الدلالة )  
 بفندؽ لفالر بشلف.

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط  ( F( ،)One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار )  
 ( الآتيتُ:35( )34كما ىو موضح في ابعدكلتُ )

على رضا الخدمة  رويجتالبسيط لاختبار أثر الإبداع في الخطي  الالضدار(: نتائج برليل 34.3الجدول رقم )
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

/ الترويجالابداع في 
 رضا العملاء

0.599 35.9%  0.541 1.906 57.02 0.00 7.551 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ معادلة النموذج الخطي البسيط:

  Y=a+X4b 

بيثل  bبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )بعد الإبداع في التًكيج(، ك X4بيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء(، ك Yحيث   
 بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة الابكدار ابػطي البسيط كالآتي: aمعامل التقاطع، ك

 

لافالر، إذا تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء بالفندؽ كىذا يعتٍ أف بعد الإبداع في التًكيج بفندؽ   
 (.%54.1بنسبة )

Y= 1.906+0.541X4 
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 ـــ معامل التحديد:

(، حيث أف التباين %35.9يتضح من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه أف القوة التفستَية للنموذج بلغت )    
تفسرىا عوامل أخرل لد يتم ابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع في التًكيج كالنسبة ابؼتبقية 

 إدراجها بموذج الابكدار ابػطي البسيط.

  :ـــ معامل الارتباط

( 0.599( أف معامل الارتباط بتَسوف جاء متوسط )34نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )  
 معتدلة ذات دلالة احصائيةطردية موجبة ( بفا يدؿ على كجود علبقة ارتباطية 0.000كمستول ابؼعنوية )

 (.0.05عند مستول الدلالة )

 ورضا العملاء. الخدمة ترويجبعد الإبداع في  (: اختبار التباين الأحادي بين متوسطات35.3الجدول رقم)
 

 

 

 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 ـــ إختبار الدعنوية الاجمابية باستعمال اختبار فيشر:

( إلذ أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول 35نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )   
 Fللئبداع في التًكيج على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمة ( α≤0.05)الدلالة

( كعند مستول 102-1( عند درجة ابغرية )3.89ابعدكلية ) F( أكبر من قيمة 57.02المحسوبة )
 .H14كنقبل الفرضية البديلة  الصفرية الفرضية نرفض كعليو‌(،0.05الدلالة )

الإبداع في التًكيج للخدمات الفندقية يلعب دكرا حابظا في برستُ بيكن تفستَ النتيجة السابقة  بأف    
‌رضا العملبء في فنادؽ أربعة بقوـ من خلبؿ تقدنً بذربة تركبهية بفيزة كجذابة كموجهة لاحتياجات العملبء.

ي متميز كجذاب يعكس ىوية الفندؽ تطوير بؿتول تركبهك ستخداـ قنوات تركبهية إبداعية ا‌خلبؿ كذلك من

لرموع  مصدر التباين 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية 

مستوى 
 الدلالة

 0.000 3.89 57.02 13.208 1 13.208 الالضدار
    0.232 102 23.626 الخطأ

    / 103 36.834 المجموع
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تنويع أساليب التًكيج لتناسب بـتلف شرائح العملبء، مثل ابغملبت ابؼوجهة أك برامج ك  .كخدماتو ابؼتفردة
 قدنً عركض كحوافز تركبهية مصممة خصيصا لتلبية توقعات العملبء ابؼستهدفتُ.ت‌،الولاء

ندقية فإذا بقحت في التًكيج بػدماتها جذبت أكبر ىذا كإف التًكيج يعد أمر حاسم في بقاح ابؼؤسسة الف
عدد من العملبء ككلما كانت بذربة العميل ناجحة بالتعامل مع الفندؽ أد ل ذلك إلذ جذب عملبء 
آخرين من خلبؿ الكلمة ابؼنطوقة، لذلك أىم عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي الإبداعي ىو الإبداع في 

  علومات ابغقيقية كالصادقة عن ابػدمات الفندقية في ابغملبت التًكبهيةعلى نقل ابؼالتًكيج. كبالتًكيز 
 يكوف مستول رضا العملبء أعلى بهذب العملبء لتجربة جديدة مع الفندؽ.

كبقد أف النتيجة ابؼتوصل إليها لا تعكس الواقع ابؼعاش فنجد أف الفندؽ بؿل الدراسة لا يعتمد على      
من خلبؿ ما تم ملبحظتو فالفندؽ يفتقر الذ مفهوـ التسويق الابداعي كالابداع  الابداع في التًكيج بػدماتو 

 في التًكيج فالفندؽ يساعمل اساليب التسويق التقليدية.

 :H15 امسةالفرضية الفرعية الخ -ج 

رضا على  ع لدل الأفرادلئبدا ل (   ≥ 0.05αيوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول الدلالة )  
 .بفندؽ لفالر بشلفالعملبء 

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط كما  F) ،(One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار   
 ( الآتيتُ:37( )36) ىو موضح في ابعدكلتُ

على رضا  لدى الأفراد(: نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط لاختبار أثر الإبداع 36.3الجدول رقم )
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

/ لدى الأفرادالابداع 
 رضا العملاء

0.693 48%  0.705 1.075 94.143 0.00 9.703 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 :ـــ معادلة النموذج الخطي البسيط
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  Y=a+X4b 

 b(، كلدل الأفرادبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )بعد الإبداع  X5بيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء(، ك Yحيث   
بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة الابكدار ابػطي البسيط   aبيثل معامل التقاطع، ك

 كالآتي:

 

لفندؽ باحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء بفندؽ لافالر، إذا تغتَ بو  لدل الأفرادكىذا يعتٍ أف بعد الإبداع   
 (.%70.5بنسبة )

 :ـــ معامل التحديد

%(، حيث أف التباين 48يتضح من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه أف القوة التفستَية للنموذج بلغت )    
كالنسبة ابؼتبقية تفسرىا عوامل أخرل لد يتم  لدل الأفرادابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع 

 .إدراجها بموذج الابكدار ابػطي البسيط

 ـــ معامل الارتباط: 

( 0.693( أف معامل الارتباط بتَسوف جاء متوسط )36نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )  
ذات دلالة  القوة توسطةم طردية موجبة ( بفا يدؿ على كجود علبقة ارتباطية0.000كمستول ابؼعنوية )

 (.0.05احصائية عند مستول الدلالة )

 اختبار التباين الأحادي بين متوسطات بعد الإبداع لدى الأفراد ورضا العملاء. (:37.3الجدول رقم )

 

 

 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

لرموع  مصدر التباين 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية 

مستوى 
 الدلالة

 0.000 3.89 94.143 17.679 1 17.679 الالضدار
    0.188 102 19.155 الخطأ

    / 103 36.834 المجموع

Y= 1.075+0.705X5 
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( إلذ 37نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )   :ـــ إختبار الدعنوية الاجمابية باستعمال اختبار فيشر
رضا لدل الأفراد على لئبداع ل )  (α≤0.05الدلالة)أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول 
ابعدكلية  F ( أكبر من قيمة94.143المحسوبة ) F العملبء بفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمة

(، كعليو نرفض الفرضية الصفرية 0.05( كعند مستول الدلالة )102-1( عند درجة ابغرية )3.89)
 .H15 كنقبل الفرضية البديلة

بيكن تفستَ النتيجة السابقة إلذ أف الإبداع لدل الأفراد في الفنادؽ ابؼصنفة بأربعة بقوـ لو أثر كبتَ على    
للحماس  همتلبكإنتقاء موظفتُ ذكم مهارات عالية للتواصل الكفؤ مع العملبء امرضا العملبء من خلبؿ 

التعرؼ على احتياجات العملبء  على تهمقدر ك ‌كالطاقة الإبداعية في تقدنً ابػدمات كالتفاعل مع العملبء.
ة. بفا بهعل العميل راض عن ابػدمات ابؼقدمة، كما يتطلب بقاح ابؼؤسسة الفردية كتقدنً خدمات بـصص

على التفكتَ خارج لديهم قدرة وظفتُ دائم بؽا أف  يكوف ابؼ عميل الفندقية في إرضاء العميل كبقائو 
بؽا،  إظهار ابؼبادرة كالاستباقية في تقدنً ابغلوؿ ابؼناسبة ك العملبءالصندكؽ كإبهاد حلوؿ إبداعية بؼشكلبت 

استخداـ أساليب مبتكرة في التعامل ، ك التجاكب الفورم مع شكاكل العملبء كإبهاد طرؽ إبداعية بغلهاك 
تقدنً خدمات كبذارب فريدة تتجاكز توقعات بفا يسمح ب.مع ابؼواقف الصعبة كالاحتياجات ابؼتنوعة للعملبء

 ء لديهم.العملبء كتعزز الولا

 H16سادسة: الفرضية الفرعية ال -ح 

رضا العملبء في العمليات على لئبداع ل  ≥ α)0.05يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول الدلالة )  
 .بفندؽ لفالر بشلف

كبرليل الابكدار ابػطي  F) ،(One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار   
 ( الآتيتُ:39( )38البسيط كما ىو موضح في ابعدكلتُ )

 على رضا العملاء في العمليات(: نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط لاختبار أثر الإبداع 38.3الجدول رقم )

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

/ العملياتالابداع في 
 رضا العملاء

0.577 33.2%  0.491 1.818 50.795 0.00 7.127 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 
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 :ـــ معادلة النموذج الخطي البسيط

  Y=a+X4b 

 b(، كفي العملياتبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )بعد الإبداع  X6بيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء(، ك Yحيث   
بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة الابكدار ابػطي البسيط   aبيثل معامل التقاطع، ك

 كالآتي:

 

بفندؽ لافالر، إذا تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء  عملياتكىذا يعتٍ أف بعد إدارة الإبداع في ال  
 (% 49.1) بالفندؽ بنسبة

 :ـــ معامل التحديد

%(، حيث أف التباين 33.2خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه أف القوة التفستَية للنموذج بلغت )يتضح من     
كالنسبة ابؼتبقية تفسرىا عوامل أخرل لد يتم  عملياتابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع في ال

 .إدراجها بموذج الابكدار ابػطي البسيط

  :ـــ معامل الارتباط

( 0.577( أف معامل الارتباط بتَسوف جاء متوسط ) 38ئج ابعدكؿ رقم )نلبحظ من خلبؿ نتا  
ذات دلالة القوة معتدلة  طردية موجبة  ( بفا يدؿ على كجود علبقة ارتباطية0.000كمستول ابؼعنوية )

 )0.05احصائية عند مستول الدلالة )

 

 

 

 

 

Y= 1.818+0.491X6 
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 ورضا العملاء. في العملياتاختبار التباين الأحادي بين متوسطات بعد الإبداع  (:39.3الجدول رقم )

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 :إختبار الدعنوية الاجمابية باستعمال اختبار فيشرػػػ 

( إلذ أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول 39نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )   
 F رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمةعلى  عملياتلئبداع في الل  ≥ α)0.05الدلالة)

( كعند مستول 102-1( عند درجة ابغرية )3.89ابعدكلية ) F ( أكبر من قيمة50.795المحسوبة )
 .H16 (، كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة0.05الدلالة )

في العمليات الفندقية لو دكر بؿورم في برستُ رضا العملبء في ف الإبداع بأبيكن تفستَ النتيجة السابقة    
طوير عمليات كإجراءات إبداعية كسرعة ابػدمات بت الفنادؽ ابؼصنفة بأربعة بقوـ من خلبؿ تعزيز كفاءة

استخداـ التقنيات ابغديثة كالأبستة لتحستُ كفاءة كسرعة ء، ك تسهل كتسرع تقدنً ابػدمات للعملب
صميم اج عمليات تقدنً ابػدمة أف تكوف ادارة الفندؽ تتميز بابؼركنة من خلبؿ تكما برت  العمليات.

دخاؿ إجراءات إبداعية بؼواجهة اجات العملبء، إعمليات مرنة قادرة على التكيف مع التغيتَات في احتي
إدخاؿ ، ك  طوير عمليات برسن من راحة العميل كسلبسة بذربتو في الفندؽائية، تكابؼواقف الاستثن الطلبات

 إجراءات إبداعية لضماف اتساؽ ابػدمات كتناغمها عبر بصيع ابؼرافق.

( كالتي تنص على أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية 39إف النتائج ابؼتوصل إليها في ابعدكؿ رقم )        
(0.05 α ≤)  على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف اتفقت مع دراسة  في العملياتلبعد الإبداع
(Chijioke Esogwan wchukwu, 2018 ) أثر ذك دلالة احصائية عند مستول كجود  ىالتي أسفرت عل

      الابداع في العمليات على رضا العملبء ببنك التمويل الأصغر بنجتَيا. بعد( ل ≥0.05α)الدلالة 

           

مصدر 
 التباين 

لرموع 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 %التحديد

مستوى 
 الدلالة

 0.000 33.2 0.577 3.89 50.795 12.245 1 12.245 الالضدار
      0.241 102 24.589 الخطأ

      / 103 36.834 المجموع
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 H17سابعة: الفرضية الفرعية ال -خ 

رضا على  في الدليل ابؼادملئبداع ل  ≥ α)0.05مستول الدلالة )يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند   
 .العملبء بفندؽ لفالر بشلف

كبرليل الابكدار ابػطي البسيط كما  F) ،(One Way Anova كلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار  
 ( الآتيتُ:41( )40ىو موضح في ابعدكلتُ )

على رضا  دليل الداديالخطي البسيط لاختبار أثر الإبداع في ال(: نتائج برليل الالضدار 40.3الجدول رقم )
 العملاء

 نموذج
 الالضدار

R R2 B A  برليل التباينANOVA 
F ابؼعنوية T ابؼعنوية 

الدليل الابداع في 
 / رضا العملاءالدادي

0.735 45.1%  0.633 1.433 120.143 0.00 10.961 0.00 

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 :معادلة النموذج الخطي البسيط

  Y=a+X4b 

(، لدليل ابؼادمبيثل ابؼتغتَ ابؼستقل )بعد الإبداع في ا Xبيثل ابؼتغتَ التابع )رضا العملبء(، ك Yحيث   
بيثل معامل الابكدار، كعليو بيكن استخراج معادلة الابكدار ابػطي البسيط   aبيثل معامل التقاطع، ك bك

    :كالآتي

بفندؽ لافالر، إذا تغتَ بوحدة كاحدة يتغتَ رضا العملبء  الابداع في الدليل ابؼادمكىذا يعتٍ أف بعد   
 (%63.3بالفندؽ بنسبة )

 :معامل التحديدػػػ 

%(، حيث أف التباين 45.1أف القوة التفستَية للنموذج بلغت )يتضح من خلبؿ نتائج ابعدكؿ أعلبه     
كالنسبة ابؼتبقية تفسرىا عوامل أخرل لد  دليل ابؼادمابغاصل في رضا العملبء يعود سببو لبعد الإبداع في ال

 .يتم إدراجها بموذج الابكدار ابػطي البسيط

Y= 1.433+0.633X4 



حالة فندق لافالي بالشلف، الفصل الثالث:  دراسة مدى مساهمة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملاء الفنادق الدصنفة بالجزائر  

 

160 
 

  :ـــ معامل الارتباط

( كمستول 0.735) رتفعأف معامل الارتباط بتَسوف جاء م( 40نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )  
صائية عند ذات دلالة اح موجبة مرتفعة القوة طرديةارتباطية  ( بفا يدؿ على كجود علبقة0.000ابؼعنوية )

 (.0.05مستول الدلالة )

 العملاء.اختبار التباين الأحادي بين متوسطات بعد الإبداع في الدليل الدادي ورضا  (:41.3الجدول رقم )

 Spssالدصدر: لسرجات برنامج 

 :إختبار الدعنوية الاجمابية باستعمال اختبار فيشرػػػ 

( إلذ أنو يوجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستول 41نلبحظ من خلبؿ نتائج ابعدكؿ رقم )   
 رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف، باعتبار أف قيمةالدليل ابؼادم على الإبداع في   ≥ α)0.05الدلالة)

F ( أكبر من قيمة120.143المحسوبة ) F ( كعند 102-1( عند درجة ابغرية )3.89ابعدكلية )
 .H17 (، كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة0.05مستول الدلالة )

بتَ تمتع بالقدرة على التأثتَ بشكل كدليل ابؼادم يبيكن تفستَ النتيجة السابقة إلذ أف الإبداع في ال       
. بدايةن، يُضفي التصميم ابؼبتكر للغرؼ كابؼرافق العامة  على رضا العملبء في الفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ

بالتًؼ كالتميز لدل النزلاء، بفا يزيد من رضاىم عن التجربة ككل. علبكة على ذلك،  جاذبية كشعورا
ك أجهزة التحكم في ابؼناخ ابؼتطورة، في يساىم استخداـ التكنولوجيا ابؼبتكرة، مثل أنظمة الإضاءة الذكية أ

 .تعزيز شعور النزلاء بالراحة كالتطور التكنولوجي

في خدمات الضيافة عاملب ىاما في تعزيز رضا العملبء. فعلى سبيل ابؼثاؿ،  بداعبالإضافة إلذ ذلك، يعُد الا
لبء كيرفع من مستول تقدنً خدمات فريدة كمبتكرة، كمنطقة استًخاء أك بذربة مطعم بفيزة، بهذب العم

ىاما في تعزيز الشعور بالفخامة كالذكؽ الرفيع لدل  ارضاىم. كما يلعب التصميم ابعمالر ابؼبتكر دكر 

مصدر 
 التباين 

لرموع 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة
 المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية 

معامل 
 الارتباط

معامل 
 %التحديد

مستوى 
 الدلالة

 0.000 45.1 0.735 3.89 120.143 19.921 1 19.921 الالضدار
      0.166 102 16.913 الخطأ

      / 103 36.834 المجموع
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 .النزلاء، كذلك من خلبؿ استخداـ تصميمات فنية كبصالية مبتكرة في الديكور كاللوحات الفنية كالتحف
ىاما في تعزيز صورة الفندؽ لدل العملبء ابؼهتمتُ  ة عاملب، يعُد التًكيز على الاستدامة كابؼسؤكلية البيئياأختَ 

بالقضايا البيئية. فتبتٍ بفارسات مبتكرة في الاستدامة مثل استخداـ الطاقة ابؼتجددة أك إعادة التدكير يعُزز 
 .من رضا العملبء ككلائهم للفندؽ

ء في الفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ باختصار، يلعب الإبداع في الدليل ابؼادم دكرا ىاما في تعزيز رضا العملب
من خلبؿ خلق بذربة فريدة كبفيزة، كالتواصل الفعاؿ، كبناء بظعة إبهابية، كبرستُ كلاء العملبء، كزيادة 

 الإيرادات

  ــــ الفرضية الرئيسية الثانية:  2

 بشلفدؽ لافالر ( لرضا العملبء بفنα≤0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة)
 ابغالة العائلية، الدخل، مدة الإقامة(. تعزل بؼتغتَات )ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي،

 كلاختبار ىذه الفرضية تم تقسيمها إلذ ستة فرضيات فرعية كالتالر:   

 :H21أ ـــ الفرضية الفرعية الأولى 

لافالر بشلف ( لرضا العملبء بفندؽ α≤0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 .تعزل بؼتغتَ ابعنس

 (. Tكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار)  

لدتوسطات متغير رضا العملاء حسب ( Independent Samples Test) (: نتائج برليل42.3الجدول رقم )
 متغير الجنس

 مستوى الدلالة درجة الحرية  المجدولة T المحسوبة T الجنس
 0.592 102 1.685 0.538 ذكر
 أنثى

 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

( للمجموعات ابؼستقلة بؼعرفة مستويات  رضا Independent Samples t-Test)   تم تطبيق اختبار 
 العملبء لدل عملبء فندؽ لافالر، تعزل بؼتغتَ ابعنس.
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( 0.538المحسوبة) T)(أكبر من قيمة )1.685( ابعدكلية )T(:أف قيمة)42يتبتُ من ابعدكؿ رقم )    
بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء تعزل ( α=0.05( جاءت أكبر من قيمة )Sig=0.592كقيمة الدلالة )

بؼتغتَ ابعنس، كعليو نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند 
في استجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ رضا العملبء فندؽ لافالر تعزل بؼتغتَ  (α≤0.05)مستول الدلالة

 ابعنس، كىذا ما يؤكد صدؽ الفرضية.

يرجع السبب في عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات الدراسة تعزل بؼتغتَ ابعنس إلذ أف        
كذلك  ،الذكور كالإناث( بشكل متساكأكثر كعيا كاىتماما باحتياجات كلب ابعنستُ ) أصبحت الفنادؽ

من الذكور كالإناث على حد سواء.  لعملبءمن خلبؿ تصميم مرافق كخدمات تلبي متطلبات كتفضيلبت ا
فعلى سبيل ابؼثاؿ، قد تقدـ الفنادؽ بؾموعة متنوعة من الغرؼ كابؼرافق تناسب احتياجات كل من الرجاؿ 

ىذا الاىتماـ ابؼتساكم باحتياجات  .ور أك ابػدمات ابؼساندةكالنساء، سواء من ناحية التجهيزات أك الديك
ابعنستُ قد أدل إلذ تقارب توقعات الذكور كالإناث بشأف جودة ابػدمات الفندقية كابؼرافق ابؼتاحة. 
فأصبح لدل ابعميع توقعات متشابهة عن مستول الراحة كالتسهيلبت التي يتوقعوف ابغصوؿ عليها في فندؽ 

كعندما تنجح الفنادؽ في الوفاء بهذه التوقعات ابؼتقاربة للذكور كالإناث بشكل جيد،  .مصنف أربعة بقوـ
فإف ذلك ينعكس على مستول الرضا العاـ لدل العملبء من ابعنستُ. فلب تظهر فركؽ ذات دلالة 

تالر بيكن بال .إحصائية في رضا الذكور مقارنة بالإناث، نظرا لتشابو بذربة الضيافة كابػدمات ابؼقدمة إليهم
القوؿ أف الاىتماـ ابؼتساكم باحتياجات ابعنستُ كالتقارب في توقعات العملبء بنا السبباف الرئيسياف كراء 

 عدـ كجود فركؽ ملحوظة في رضا العملبء بالفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ تعزل بؼتغتَ ابعنس.

التي توصلت إلذ عدـ كجود  (2022مع نتيجة دراسة )بضزة بعلي، كبن جلوؿ خالد، تتفق ىذه النتيجة 
( في اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ رضا α≤0.05فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة )

بزتلف ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة )محمد حستُ صالح عبد الغفور برسي، العملبء تعزل بؼتغتَ ابعنس. 
في رضا  (α≤0.05)د مستول الدلالة ( التي توصلت إلذ كجود فركؽ ذات دلالة احصائية عن2023

 بتُ متوسط الذكور كالإناث. العملبء عن ابؼمارسات البيئية ابػضراء بالبيوت الفندقية بأسواف

 (:H22ب ـــ الفرضية الفرعية الثانية)

لافالر بشلف ( لرضا العملبء بفندؽ α≤0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 .العمرتعزل بؼتغتَ 
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( كما ىو موضح في ابعدكؿ F( ،)One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار)  
 التالر:

 (: نتائج برليل التباين الأحادي لاختبار الفروقات لدتغير رضا العملاء حسب العمر43.3الجدول رقم )

لرموع  مصدر التباين المحور
 الدربعات

درجة 
 الحرية

لرموع 
متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 

 مستوى 
 الدلالة 

 0.022 3.25 3.334 1.117 3 3.350 بتُ المجموعات 
رضا 
 العملاء

    0.335 100 33.485 داخل المجموعات

     103 36.834 المجموع 
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

( كقيمة 3925ابعدكلية ) F(أكبر من قيمة 3.334االمحسوبة) F( أف قيمة 43يتبتُ من ابعدكؿ رقم)   
بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء تعزل  (α≤0.05)جاءت أقل من قيمة Sig=0.022)الدلالة الإحصائية)

بؼتغتَ العمر، كعليو نقبل الفرضية البديلة التي تنص على كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول 
رضا العملبء في استجاب أفراد عينة الدراسة  تعزل بؼتغتَ العمر، كىذا ما بؼستول  (α≤0.05)الدلالة 

 يؤكد صدؽ الفرضية.

 (: اختبار بذانس التباين44.3الجدول رقم )

 Levene اختبار طبيعة التباين
F Sig 

 0.192 1.608 متجانس

 غتَ متجانس

 Spss الدصدر: نتائج برنامج

كمنو التباين  0.05أكبر من  sig=0.192نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف مستول الدلالة  
 فيظهر ابعدكؿ التالر:scheffeمتجانس، كفي ىذه ابغالة يتم استخداـ اختبار 
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 لتحديد مصدر الفروق في رضا العملاء حسب متغير العمر scheffe(: نتائج اختبار 45.3الجدول رقم )

 الثانيةالمجموعة 
 

 المجموعة الأولى

 
 سنة 30إلى  18من 

 
 سنة 40إلى  31من 

 
 سنة 50إلى  41من 

 
 51أكثر من 
 سنة

 0.983 1.00 0.138 / سنة 30إلى  18من 
 "0.037 0.215 / / سنة 40إلى  31من 
 0.997 / / / سنة 50إلى  41من 

 / / / / سنة 51أكثر من 
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

 نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ: 

كىي  sig =0.138غتَ داؿ إحصائيا لأف  سنة 40إلذ  31ف كفئة  سنة 30إلذ  18من الفرؽ بتُ فئة 
 .0.05أكبر من 

كىي أكبر  sig =1غتَ داؿ إحصائيا لأف  سنة 50إلذ  41من كفئة  سنة 30إلذ  18من الفرؽ بتُ فئة 
 .0.05من 

كىي  sig =0.983غتَ داؿ إحصائيا لأف  سنة 51أكثر من  ةسنة كفئ 30إلذ  18الفرؽ بتُ فئة من 
 .0.05أكبر من 

 sig =0.215غتَ داؿ إحصائيا لأف  سنة 50إلذ  41سنة كفئة من  40إلذ  31الفرؽ بتُ فئة من 
  .0.05كىي أكبر من 

أقل كىي  sig =0.037سنة داؿ إحصائيا لأف  51سنة كفئة أكثر من  40إلذ  31الفرؽ بتُ فئة من 
  .0.05ن م

كىي  .997sig =0سنة غتَ داؿ إحصائيا لأف  51سنة كفئة أكثر من  50إلذ  41الفرؽ بتُ فئة من 
 .0.05أكبر من 

ىي التي أدت إلذ تباين في  سنة 51سنة كفئة أكثر من  40إلذ  31من كعليو فإف مصدر الفركؽ ىو فئة 
 إجابات أفراد العينة حوؿ رضا العملبء في فندؽ لافالر.
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شتَ النتائج إلذ أف رضا العملبء بفندؽ لافالر يتأثر بشكل ملحوظ بالتغتَ في أعمارىم. كىذا يعود ت   
مرية. فالعملبء بشكل أساسي إلذ اختلبؼ التوقعات كالاحتياجات بتُ العملبء من بـتلف الفئات الع

 الصحية ابؼقدمة في الفندؽ. فهم ا ما يركزكف بشكل أكبر على الراحة كالرفاىية كابػدمات الأكبر سننا غالب
يبحثوف عن مرافق مصممة بشكل مريح كسهل الوصوؿ، إضافة إلذ خدمات رعاية صحية متخصصة تلبي 
احتياجاتهم العمرية. في ابؼقابل بسيل الفئات العمرية الأصغر إلذ إيلبء اىتماـ أكبر بجوانب التًفيو 

أف التفضيلبت الشخصية كالأذكاؽ ابػاصة بعناصر مثل كما ،  الفندؽ كالتكنولوجيا ابؼتطورة ابؼتوفرة في
الديكور كابؼطاعم كابػدمات بزتلف بشكل ملحوظ بتُ الفئات العمرية ابؼختلفة. فما قد يلقى إعجاب 

ا كالعكس صحيح. كىذا التباين في اسب مع توقعات العملبء الأكبر سنالعملبء الأصغر سنا قد لا يتن
ره إلذ اختلبؼ مستويات الرضا بتُ العملبء من بـتلف الأعمار. بالإضافة الاىتمامات كالأذكاؽ يؤدم بدك 

إلذ ذلك، يتمتع العملبء الأكبر سنا بخبرات سابقة أكثر بالإقامة الفندقية مقارنةن بالفئات الأصغر. كىذه 
يقة بـتلفة عن ابػبرة ابؼتًاكمة قد تؤثر على توقعاتهم كتقييمهم للخدمات كابؼرافق ابؼقدمة في فندؽ لافالر بطر 

نظرائهم الأصغر سنا. بشكل عاـ، بيكن القوؿ إف اختلبؼ التوقعات كالاحتياجات كابػبرات السابقة بتُ 
العملبء من بـتلف الفئات العمرية ىو العامل الرئيسي كراء كجود الفركؽ ذات الدلالة الإحصائية في رضا 

 .العملبء بفندؽ لافالر

( التي توصلت إلذ 2023)محمد حستُ صالح عبد الغفور برسي، ‌راسةىذه النتيجة مع نتيجة د تلفبز   
( في رضا العملبء عن ابؼمارسات α≤0.05كجود فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة )عدـ 

على أساس العمر، كبزتلف أيضا مع نتيجة دراسة )بضزة بعلي، كبن البيئية ابػضراء بالبيوت الفندقية بأسواف 
إلذ عدـ كجود فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة ( التي توصلت 2022جلوؿ خالد، 

(0.05≥α في ) تعزل بؼتغتَ العمر.  رضا العملبءاجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

  (:H2 3ت ـــ الفرضية الفرعية الثالثة ) 

تعزل لافالر بشلف  بفندؽ( لرضا العملبء α≤0.05توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )  
 بؼتغتَ ابؼستول التعليمي.

 كما ىو موضح في ابعدكؿ التالر:( F( ،)One Way Anova)كلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار    
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(: نتائج برليل التباين الأحادي لاختبار الفروقات في متوسطات متغير رضا العملاء 46.3الجدول رقم)
 حسب الدستوى التعليمي

لرموع  مصدر التباين المحور
 الدربعات

لرموع متوسط  درجة الحرية
 الدربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 

 مستوى 
 الدلالة 

 0.165 3.25 1.743 0.607 3 1.821 بتُ المجموعات 
رضا 

 العملاء
    0.350 100 35.013 داخل المجموعات

     103 36.834 المجموع 
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

 (كقيمة1.743) المحسوبة F قيمة من أكبر (3.25ابعدكلية) F قيمة أف( 46)رقم ابعدكؿ من يتبتُ   
بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء ( α≤0.05)قيمة من أكبر جاءت (Sig=0.165)الإحصائية الدلالة

 دلالة ذات فركؽ كجود عدـ على تنص التي الصفرية الفرضية نقبل تعزل بؼتغتَ ابؼستول التعليمي كعليو
 أفراد استجابة رضا العملبء بفندؽ لافالر شلف في بؼستويات( α≤0.05) الدلالة مستول عند إحصائية

 .الفرضية صدؽ يؤكد ما كىذا ابؼستول التعليمي، بؼتغتَ تعزل  الدراسة عينة

أساسي في رضا العملبء بفندؽ لافالر  قة بأف مستول التعليم ليس لو دكرببيكن تفستَ النتيجة السا    
غم اختلبؼ ابؼستويات التعليمية للعملبء، قد يكوف ىناؾ توقعات أساسية متشابهة لديهم من فر  بالشلف،

. فتوفتَ الراحة كابػدمات الأساسية ابعيدة قد يكوف كافي لإرضاء بصيع العملبء بغض  افنادؽ الأربعة بقوـ
ضافة إلذ ذلك، قد يكوف لدل العملبء ذكم ابؼستويات التعليمية ابؼختلفة النظر عن مستوياتهم التعليمية. إ

 ، توقعات معقولة ككاقعية من ىذه الفنادؽ، بدعتٌ أنهم لا ينتظركف مستول خدمة بفاثل للفنادؽ ابػمسة بقوـ
 .كبالتالر تتقارب مستويات رضاىم

كما قد يركز بصيع العملبء، بصرؼ النظر عن مستوياتهم التعليمية، على ابعوانب الأساسية للخدمة 
الفندقية، كالنظافة كالأمن كالاستجابة السريعة لطلباتهم، بدلا من التًكيز على جوانب أكثر بزصصا. 

وف ابػدمات كبالتالر تتقارب مستويات رضاىم عن ىذه ابػدمات الأساسية. إلذ جانب ذلك، قد تك
كابؼرافق ابؼقدمة في فنادؽ الأربعة بقوـ متجانسة كموحدة بشكل كاؼ، بحيث لا بزتلف بشكل ملحوظ بتُ 
العملبء ذكم ابؼستويات التعليمية ابؼتباينة، بفا يؤدم إلذ عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستويات 
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لتطابق مع ابؼعايتَ المحددة بؽذه الفئة، كبالتالر تكوف كأختَا، قد يركز فنادؽ الأربعة بقوـ على برقيق ا .الرضا
ابػدمات كابؼرافق مناسبة بعميع العملبء بغض النظر عن مستوياتهم التعليمية. كبشكل عاـ، ىذه العوامل 
ابؼتنوعة قد تفسر عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في رضا العملبء بالفنادؽ ابؼصنفة أربعة بقوـ تعزل 

 .تول التعليميبؼتغتَ ابؼس

كجود فركؽ ذات عدـ التي توصلت إلذ ( 2021اتفقت ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة )ماريف منور،   
عن ابػدمة الفندقية بدلالة ابؼستول  عميل في رضا ال( α≤0.05دلالة احصائية عند مستول الدلالة )

( التي 2023لغفور برسي، )محمد حستُ صالح عبد االتعليمي، كبزتلف ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة 
( في رضا العملبء عن α≤0.05توصلت إلذ كجود فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة )

 .على أساس ابؼستول التعليميابؼمارسات البيئية ابػضراء بالبيوت الفندقية بأسواف 

  (:H24ث ـــ الفرضية الفرعية الرابعة)

لافالر  لرضا العملبء بفندؽ( ≥ 0.05αمستول الدلالة )توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند 
 ابغالة العائلية.تعزل بؼتغتَ بشلف 

لاختبار الفروق في متوسطات متغير  (Independent Samples Test)(: نتائج برليل 47.3الجدول رقم)
 الحالة العائلية رضا العملاء حسب متغير

 مستوى الدلالة درجة الحرية  المجدولة T المحسوبة T الدسمى الوظيفي
 0.804 102 1.658 0.249 متزوج
 أعزب

 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

للمجموعات ابؼستقلة، بؼعرفة مستويات رضا العملبء  (Independent Samples Test)تم تطبيق اختبار  
 بالفندؽ بؿل الدراسة تعزل بؼتغتَ ابغالة العائلية.

 (كقيمة0.249) المحسوبةT قيمة من (أكبر1.658) ابعدكليةT قيمة أف( 47)رقم ابعدكؿ من يتبتُ   
بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء ( α≤0.05)قيمة من أكبر جاءت( Sig=0.804)الإحصائية الدلالة

 دلالة ذات فركؽ كجود عدـ على تنص التي الصفرية الفرضية نقبل تعزل بؼتغتَ ابغالة العائلية، كعليو
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( بؼستويات رضا العملبء بفندؽ لافالر شلف في استجابة أفراد α≤0.05) الدلالة مستول عند إحصائية
 ، كىذا ما يؤكد صدؽ الفرضيةابغالة العائلية عينة الدراسة  تعزل بؼتغتَ

بيكن تفستَ النتيجة السابقة بأف ابغالة العائلية ليس بؽا دكر في التأثتَ على رضا العملبء بفندؽ لافالر       
أم أف ابغالة العائلية لا تشكل اختلبؼ في رضا العملبء عند كل من العميل ابؼتزكج كالعميل الأعزب،  

كالنظافة كالأماف كالراحة. ىذه نادؽ أربعة بقوـ تركز بشكل أساسي على توفتَ خدمات أساسية  فف
ابػدمات الأساسية قد تكوف مناسبة بعميع العملبء بغض النظر عن حالتهم العائلية، سواء كانوا عزاّب أك 
متزكجوف أك عائلبت. تلبية ىذه الاحتياجات الأساسية قد تؤدم إلذ مستويات رضا متقاربة. إضافة إلذ 

بية الاحتياجات العامة للعملبء دكف التخصص في احتياجات ذلك، فنادؽ الأربعة بقوـ قد تركز على تل
بؿددة للحالات العائلية، بفا يؤدم إلذ عدـ كجود فركؽ كبتَة في مستويات رضا العملبء بناء على حالتهم 

  .العائلية

من ناحية أخرل، قد يكوف لدل العملبء توقعات متشابهة من فنادؽ الأربعة بقوـ بغض النظر عن حالتهم 
يؤدم إلذ تقارب مستويات الرضا بتُ بـتلف ابغالات العائلية. كما قد  ئلية. ىذا التوحد في التوقعاتاالع

يركز العملبء على ابػصائص العامة للفندؽ كابؼوقع كالتجهيزات، أكثر من التًكيز على مدل ملبءمتو 
بشكل  .تعزل للحالة العائليةبغالتهم العائلية، بفا يؤدم إلذ عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في الرضا 

عاـ، ىذه العوامل ابؼختلفة قد تفسر عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في رضا العملبء بالفنادؽ 
 ابؼصنفة أربعة بقوـ تعزل بؼتغتَ ابغالة العائلية.

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة  :(H25) ةامسالفرضية الفرعية الخ -ج 
(0.05≥α )دخلتعزل بؼتغتَ اللافالر بشلف  لرضا العملبء بفندؽ. 

 :كما ىو موضح في ابعدكؿ التالرF)) ،((One Way Anova كلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار   
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(: نتائج برليل التباين الأحادي لاختبار الفروقات في متوسطات متغير رضا العملاء 48.3الجدول رقم)
 دخلحسب ال

لرموع  مصدر التباين المحور
 الدربعات

لرموع  درجة الحرية
متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 

 مستوى 
 الدلالة 

 0.926 3.04 0.077 0.028 2 0.056 بتُ المجموعات 
رضا 
 العملاء

    0.364 101 36.778 داخل المجموعات

     103 36.834 المجموع 
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

(كقيمة 0.077المحسوبة ) F( أكبر من قيمة 3.04ابعدكلية) F( أف قيمة 48يتبتُ من ابعدكؿ رقم)   
( بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء α≤0.05( جاءت أكبر من قيمة)Sig=0.926الدلالة الإحصائية)

ائية عند كعليو نقبل الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحص دخلتعزل بؼتغتَ ال
( بؼستويات رضا العملبء بفندؽ لافالر شلف في استجابة أفراد عينة الدراسة  α≤0.05مستول الدلالة )

 ، كىذا ما يؤكد صدؽ الفرضية.دخلتعزل بؼتغتَ ال

 ليس لو دكر أساسي في رضا العملبء بفندؽ لافالر بالشلف دخلقة بأف الببيكن تفستَ النتيجة السا    
كوف ىي المحدد الرئيسي تلبعض العملبء، قد كالإقامة  تكاليف السفر ك إلذ أفكيرجع السبب في ذل

قد بىتاركف فنادؽ  ابؼنخفض لالدخ ملاختيار الفندؽ، كليس مستول الدخل بحد ذاتو. فالعملبء ذك 
أيضا .الأربعة بقوـ لتناسب ميزانياتهم للسفر، في حتُ أف ذكم الدخوؿ ابؼرتفعة قد بىتاركنها لاعتدابؽا

اختلبؼ أكلويات العملبء عند اختيار الفندؽ، فبعضهم قد يركز على ابؼوقع كابػدمات الأساسية بغض 
النظر عن مستول الدخل، بينما البعض الآخر قد يهتم بابؼرافق التًفيهية كالفاخرة. ىذا التنوع في الأكلويات 

 .قد يؤدم إلذ عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في الرضا

( التي توصلت إلذ عدـ كجود 2022النتيجة مع نتيجة دراسة )بضزة بعلي، كبن جلوؿ خالد،  تتفق ىذه   
( في اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ رضا α≤0.05فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة )

 العملبء تعزل بؼتغتَ الدخل.
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إحصائية عند مستول الدلالة توجد فركؽ ذات دلالة  (:H26ة )دسالفرضية الفرعية السا -ح 
(0.05 α≤  )مدة الإقامة. تعزل بؼتغتَ لافالر بشلف لرضا العملبء بفندؽ 

كما ىو موضح في ابعدكؿ  F)) ،((One Way Anovaكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار    
 التالر:

(: نتائج برليل التباين الأحادي لاختبار الفروقات في متوسطات متغير رضا العملاء 49.3الجدول رقم)
 مدة الإقامةحسب 

لرموع  مصدر التباين المحور
 الدربعات

لرموع  درجة الحرية
متوسط 
 الدربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 Fقيمة
 الجدولية

 

 مستوى 
 الدلالة 

 0.007 3.04 5.198 1.719 2 3.438 بتُ المجموعات 
رضا 
 العملاء

    0.331 101 33.396 داخل المجموعات

     103 36.834 المجموع 
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

( كقيمة 3.04ابعدكلية ) F أكبر من قيمة (5.198االمحسوبة) F ( أف قيمة49يتبتُ من ابعدكؿ رقم)   
بؼتوسطات متغتَ رضا العملبء   ≥ α)0.05) جاءت أقل من قيمة (Sig=0.007) الدلالة الإحصائية

، كعليو نقبل الفرضية البديلة التي تنص على كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند بؼدة الإقامةتعزل بؼتغتَ 
مدة بؼستول رضا العملبء في استجاب أفراد عينة الدراسة  تعزل بؼتغتَ  (α≤0.05مستول الدلالة )

 .، كىذا ما يؤكد صدؽ الفرضيةالإقامة

 (: اختبار بذانس التباين50.3رقم )الجدول 

 Levene اختبار طبيعة التباين
F Sig 

 0.058 2.923 متجانس

 غتَ متجانس

 Spssالدصدر: نتائج برنامج 
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كمنو التباين  0.05أكبر من  sig=0.058 نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف مستول الدلالة
 :فيظهر ابعدكؿ التالرscheffe متجانس، كفي ىذه ابغالة يتم استخداـ اختبار

 مدة الإقامةلتحديد مصدر الفروق في رضا العملاء حسب متغير  scheffe (: نتائج اختبار51.3الجدول رقم )

 المجموعة الثانية
 

 المجموعة الأولى

 
 أقل من أسبوع

 
 أكثر من أسبوع

 
 شهر

 0.00 0.141 / أقل من أسبوع
 0.181 / / أكثر من أسبوع

 / / / شهر
 Spssالدصدر: نتائج برنامج 

 نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ:

كىي أكبر من  sig=0.141الفرؽ بتُ فئة أقل من أسبوع كفئة أكثر من أسبوع غتَ داؿ احصائيا لأف 
 .0.05قيمة 

 .0.05من قيمة  قلكىي أ sig=0.00داؿ احصائيا لأف  شهرالفرؽ بتُ فئة أقل من أسبوع كفئة 

كىي أكبر من قيمة  sig=0.181غتَ داؿ احصائيا لأف  شهرمن أسبوع كفئة  كثرالفرؽ بتُ فئة أ
0.05. 

كعليو فإف مصدر الفركؽ ىو بتُ فئة أقل من أسبوع كفئة شهر ىي التي أدت إلذ تباين في إجابات الأفراد 
 حوؿ رضا العملبء بفندؽ لافالر بالشلف.

ابغاصل في مدة إقامة عملبء فندؽ لافالر بؿل الدراسة تفسر النتائج السابقة بأف رضا العملبء يتأثر بالتغتَ 
ت ابؼتوفرة مع زيادة مدة كىذا راجع إلذ عدة أسباب بؿتملة، تغتَ إدراؾ العملبء للخدمات كالتسهيلب

بفا يؤثر على مستول رضاىم، فالعملبء الذين يقيموف لفتًة قصتَة قد يكوف لديهم توقعات بؿدكدة  الإقامة
بالعملبء الذين يقيموف لفتًة أطوؿ، العملبء الذين يقيموف لفتًة أطوؿ قد يكتسبوف  كأقل تفصيلب مقارنة

بذربة أكبر بابػدمات ابؼقدمة في الفندؽ، بفا بهعلهم أكثر قدرة على تقييم ابػدمات بشكل موضوعي 
 .مقارنة بالعملبء الذين يقيموف لفتًة أقصر
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إقامتهم. فالعملبء الذين يقيموف بالفندؽ مدة قصتَة قد أيضا قد بزتلف احتياجات العملبء باختلبؼ مدة 
يكونوف أكثر تركيزنا على ابػدمات الأساسية، بينما العملبء الذين يقيموف مدة طويلة بالفندؽ يكونوف أكثر 
اىتماما بابػدمات الإضافية كالتًفيهية. ىذا الاختلبؼ في الاحتياجات كالتوقعات قد يؤدم إلذ فركؽ في 

ا في بذربة الفندؽ كأكثر العملبء الذين يقيموف لفتًة طويلة يكونوف أكثر ابلراط أختَا رضا.مستويات ال
يكونوف أكثر تسابؿا كإبهابية. ىذا التأثتَ  لعملبء الذين يقيموف لفتًة قصتَةلبعض ابعوانب، بينما ا اانتقاد

شكل عاـ ىذه العوامل ابؼتعلقة النفسي بؼدة الإقامة قد يكوف سببنا آخر لوجود فركؽ في مستويات الرضا. ب
بتغتَ التوقعات كالتجربة كابغاجات مع اختلبؼ مدة الإقامة قد تؤدم إلذ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية 

.  في رضا العملبء بفنادؽ الأربعة بقوـ
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 خلاصة الفصل:

الفنادؽ كبرستُ جودة ابػدمات عد التسويق الإبداعي من ابؼفاىيم ابغديثة التي دخلت بؾاؿ إدارة ي      
، إلا أنو لا يزاؿ غامضنا إلذ حد ما بالنسبة للعديد من  ابؼقدمة. بالرغم من تزايد الاىتماـ بهذا ابؼفهوـ

. ىذا يستدعي إجراء ابؼزيد من الدراسات كالبحوث لتوضيح كيفية تطبيقو بشكل فعاؿ، الفنادؽ  أربعة بقوـ
أصبح لزاما فقد  .درات ابؼوظفتُ على التفكتَ الإبداعي في التسويقككذلك تنظيم برامج تدريبية لتنمية ق

فنادؽ أربعة بقوـ أف تسخر كافة إمكاناتها لتحقيق رضا عملبئها الداخليتُ )ابؼوظفتُ( عبر تطوير العلى 
مهاراتهم الإبداعية في التسويق. ذلك سينعكس إبهابا على رضا عملبئها ابػارجيتُ )النزلاء( من خلبؿ 

خدمات مبتكرة كتلبية احتياجاتهم بشكل متميز. كمن ىنا تبرز ضركرة تبتٍ مفهوـ التسويق الإبداعي  تقدنً
 .فنادؽ الأربعة بقوـ كوسيلة لتعزيز كلاء العملبء كبرقيق ميزة تنافسيةالمن قبل 

ق بددل بالاعتماد على ما تم التطرؽ إليو في ابعزء النظرم كبرليل نتائج الفصل التطبيقي فيما يتعل    
 مسابنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا عملبء الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر لاحظنا الآتي:

الذم قدر بػػ مرتفع للتسويق الإبداعي في فندؽ لافالر بشلف ػػػػ أسفرت نتائج الدراسة على كجود مستول 
التوزيع، الإبداع في التًكيج،  الإبداع في تقدنً ابػدمة، الإبداع في التسعتَ، الإبداع في) " بأبعاده3.54"

 ( حيث أنو:الإبداع لدل الأفراد، الإبداع في العمليات، الإبداع في الدليل ابؼادم

  بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الإبداع في تقدنً ابػدمة يتبتُ أف الفندؽ يقدـ
 خدمات جيدة لعملبئو

  كفقا لآراء عينة الدراسة حوؿ مستول الإبداع في التسعتَ تبتُ أف طريقة تسعتَ الفندؽ تعتمد على
 .جيدةأساليب 

 على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ الإبداع في التوزيع اتضح أف الفندؽ لديو طريقة توزيع  بناء
 .جيدة بػدماتو

 ستول متوسط من الإبداع في التًكيجمن خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة اتضح أنو يوجد م 
  ًمن خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة اتضح أنو الأفراد العاملتُ بالفندؽ بيتلكوف مهارات في تقدن

 .خدماتهم لعملبء الفندؽ
 من خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة اتضح أف عمليات تقدنً ابػدمة بالفندؽ تتم بشكل جيد. 
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 بابغداثة نسبيا ة الدراسة اتضح أف الدليل ابؼادم للفندؽ يتميز من خلبؿ إجابات أفراد عين
 كيواكب العصر.

  لرضا  رتفعالعملبء اتضح أف ىناؾ مستول ممن خلبؿ إجابات أفراد عينة الدراسة ابػاصة برضا
 .العملبء  بفندؽ لافالر شلف

 : أسفرت نتائج الدراسة علىػػػػػ 

 لإبداعي على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف بأبعاده أثر ذك دلالة احصائية للتسويق ا كجود
)الإبداع في تقدنً ابػدمة، الإبداع في التسعتَ، الإبداع في التوزيع، الإبداع في التًكيج، السبعة 

 .الإبداع لدل الأفراد، الإبداع في العمليات، الإبداع في الدليل ابؼادم(
  فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول العدـ كجود( 0.05دلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ )

 .، ابؼستول التعليمي، ابػالة العائلية، الدخل(ابعنس) اتلافالر بشلف تعزل بؼتغتَ 
 ( 0.05كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة≥α لرضا العملبء بفندؽ لافالر )

)العمر، مدة الإقامة(. بشلف تعزل بؼتغتَات
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يعد التسويق الإبداعي أسلوبا استًاتيجيا حديثا يهدؼ إلذ جذب انتباه ابعمهور كخلق تأثتَ إبهابي على     
من خلبؿ استخداـ الأفكار ابؼبتكرة كابغلوؿ الإبداعية في تصميم ابغملبت التًكبهية ، عملية التسويق

كن فنادؽ الأربعة بقوـ من جذب انتباه ابعمهور بس كاعتماد أساليب تسعتَ كطرؽ توزيع جديدة، كالإعلبنية،
ابؼستهدؼ كإثارة اىتمامهم. كىذا بدكره يساىم في زيادة الوعي بالعلبمة التجارية للفندؽ كتعزيز صورتو 

كما أف التسويق الإبداعي بيكّن ىذه الفنادؽ من تقدنً بذربة فريدة للنزلاء تفوؽ توقعاتهم. .الذىنية الإبهابية
في ابػدمات كالتسهيلبت ابؼقدمة يعزز من رضا النزلاء كيشجعهم على زيارة الفندؽ مرة أخرل  فالإبداع

ء النزلاء بذاه فنادؽ على ابؼدل الطويل يساىم التسويق الإبداعي في تعزيز كلاك  .كالتًكيج لو لدل بؿيطهم
فالعملبء الراضوف عن بذربتهم يصبحوف أكثر ابلراطا كانفتاحا  ،الأربعة بقوـ كبرقيق ميزة تنافسية مستدامة

لذلك، يعد التسويق الإبداعي ركيزة أساسية لنجاح  .على ابػدمات الإبداعية التي تقدمها ىذه الفنادؽ
 .بؼدل البعيدفنادؽ الأربعة بقوـ كتعزيز رضا العملبء على ا

كما تم إسقاطو في ابعانب  ع التسويق الإبداعي كرضا العملبءمن خلبؿ الدراسة النظرية بؼوضو  
 التطبيقي تم التوصل إلذ النتائج التالية:

 أولا: نتائج الجانب النظري

 تم من خلبؿ الفصل النظرم التطرؽ إلذ بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتسويق الإبداعي كرضا العملبء، 
 حيث تم التوصل إلذ النتائج التالية:

تنوعت كجهات نظر الباحثتُ في برديدىم بؼفهوـ الإبداع كالابتكار فهناؾ من يرل أف الإبداع يسبق  ــــــ 1
الابتكار أم أف الابداع ىشو الإتياف بأفكار إبداعية كتطبيقها على أرض الواقع أما القسم الآخر يرل أف 

حسب ما اطلعنا عليو من مراجع توصلنا إلذ أف الإبداع ىو "عملية تفكتَ بغل الابتكار يسبق الإبداع. ك 
ابؼشكلبت بطريقة مبتكرة، كقدرة الفرد على إنتاج أفكار جديدة كغتَ مألوفة كالوصوؿ إلذ كل ما ىو جديد 

 بؽدؼ معتُ". 

 أف التسويق كحسب ما اطلعنا عليو من مراجع تناكلت موضوع التسويق الإبداعي توصلنا إلذ ــــــ 2
تعتمد على استخداـ الأفكار الإبداعية،  ؤسسةالإبداعي ىو "بؾوعة من الأنشطة التسويقية تقوـ بها ابؼ

بهدؼ جذب العملبء للعلبمة التجارية كبسيزىا عن ابؼنافستُ، كقد ينصب على أحد عناصر ابؼزيج التسويقي 
 لى بصيعها في آف كاحد".         أك ع
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رضا العملبء تم التطرؽ إليو من قبل العديد من الباحثتُ، "ىو شعور العميل بالرضا أك غتَ إف مفهوـ  ــــــ 3
 ذلك بعد ابؼقارنة بتُ الواقع كالتوقعات التي يتم تلقيها من منتج أك خدمة ".

تعمل ابؼؤسسات  على تنمية مهارات ابؼدراء في بؾاؿ الإبداع من خلبؿ تدريبهم على الاتصاؿ الفعاؿ  ـــــ 4
 مع العملبء الطلبقة في التفكتَ كقدرتهم على توليد أفكار إبداعية.

يتطلب رضا العميل كفاءة العاملتُ بابؼؤسسات الفندقية  كحسن تعاملهم مع العملبء كالاستجابة  ــــــ 5
 لاحتياجاتهم.       

 تقدنً خدماتها للعملبء.  إف التسويق الإبداعي يساعد ابؼؤسسات الفندقية على إبهاد طرؽ مبتكرة في ـــــــ 6

 إف  تبتٍ ابؼؤسسات الفندقية  للتسويق الإبداعي في إدارتها يعتبر أمر حاسم لرضا عملبء مرتفع.  ـــــ 7

لتكوف رائدة في سوؽ ابؼنافسة كبهعل علبمتها التجارية  مؤسساتالتسويق الإبداعي بىلق فرص للـــــ 8
 رائدة.

إف  رضا العملبء من أىم أكلويات ابؼؤسسات الفندقية كالضمانات الأساسية للسعي لتحقيق بقائها  ــــــ 9
                   من خلبؿ برديد احتياجات العملبء  كتلبيتها لتمكينها من ابغفاظ على مركز تنافسي.

 ثانيا: نتائج الجانب التطبيقي

بنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملبء من خلبؿ برليل البيانات ك البحث حوؿ مدل مسا 
 بفندؽ لافالر بشلف تم التوصل إلذ النتائج التالية:

( لأثر أبعاد التسويق الإبداعي على رضا .05α≤0ىناؾ أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول الدلالة) ــــ1
 العملبء بفندؽ لافالر بشلف.

بعد القياـ بعملية برليل ابذاىات أفراد عينة الدراسة ابػاصة بالتسويق الإبداعي فقد احتل بعد الإبداع  ــــــ 2
( لتليو الابعاد الأخرل كىذا يدؿ على أف الفندؽ يتبع 3.80في التوزيع ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره)

ت ابؼناسب الأمر الذم يؤثر بشكل سياسة توزيع جيدة  أم استفادة العميل من خدمات الفندؽ في الوق
 إبهابي على رضا العميل.
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( كالذم جاء بدرجة 3.54كابؼقدر بػػػػػػػػػ )للفندؽ بؿل الدراسة  ابؼتوسط العاـ للتسويق الإبداعي يدؿ ـــــ 3
ا تم كبابؼطابقة مع الواقع كم التسويق الإبداعي في استًاتيجيتو التسويقية.نسبيا مرتفعة أم أف الفندؽ يعتمد 

ملبحظتو من خلبؿ ابؼقابلبت مع ابؼستجوبتُ ك كعماؿ الفندؽ بيكن تفستَ ىذه النتيجة بالقوؿ أف فندؽ 
جذب العملبء من خلبؿ تميز ك ال بواكؿ أف كمن ابؼنطقي من الفنادؽ القليلة ابؼصنفة في الولاية،لافالر 

الشلف، كليس بالضركرة كلاية في  مقارنة ببقية الفنادؽ . قد يكوف "الإبداع" ىنا نسبيابػدماتوالتسويق 
 على ابؼستول العابؼي أك حتى الوطتٍ. إبداعا

بهب أف نفهم "الإبداع" ىنا في سياؽ كلاية الشلف كالقطاع الفندقي فيها. قد يكوف الإبداع ليس ك     
ابػدمات ابغالية ابؼتاحة، في برستُ  قنيات متقدمة، بل قد يكوف إبداعابالضركرة ابتكارات جذرية أك ت

تقدنً عركض مبتكرة ضمن الإمكانيات ابؼتاحة، أك استخداـ قنوات تسويق غتَ تقليدية في ابؼنطقة. على 
سبيل ابؼثاؿ، قد يكوف "الإبداع في تقدنً ابػدمة" ىو تدريب ابؼوظفتُ على خدمة العملبء بشكل أفضل، 

 لية، أك تنظيم فعاليات بسيطة للتًفيو عن النزلاء.أك تقدنً كجبات إفطار متنوعة باستخداـ مكونات بؿ

رجة ( كالذم جاء بد3.63يدؿ ابؼتوسط العاـ لرضا عملبء فندؽ لافالر بؿل الدراسة كابؼقدر بػػػػػػػػ ) ـــــ 4
العملبء الذين  بأف‌كبيكن تفستَ ذلك‌لدل عملبء فندؽ لافالر بشلف. مرتفعة أم أنو يوجد رضا جيد

عادية" قد تكوف  بىتاركف فندؽ لافالر لا يتوقعوف خدمات فاخرة بالضركرة، كبالتالر فإف تقدنً خدمات "
 بجودة جيدة قد يلبي توقعاتهم أك حتى يتجاكزىا، بفا يؤدم إلذ الرضا.

ذك دلالة إحصائية عند قامت الدراسة باختبار صحة الفرضية الرئيسة الأكلذ كالتي مفادىا كجود أثر  ــــــــ 5
للتسويق الإبداعي على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف كالتي تفرعت من  (≥0.05αمستول الدلالة )

خلببؽا سبعة فرضيات متعلقة بأبعاد التسويق الإبداعي كابؼتمثلة في)الإبداع في تقدنً ابػدمة، الإبداع في 
، الإبداع لدل الأفراد، الإبداع في العمليات، الإبداع في التسعتَ، الإبداع في التوزيع، الإبداع في التًكيج

الدليل ابؼادم( كبالاعتماد على برليل إجابات أفراد عينة الدراسة خلصت الدراسة إلذ إثبات صحة الفرضية 
 حيث تبتُ أنو:

تول ىناؾ أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد التسويق الإبداعي على رضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف عند مس
 .(α≤0.05الدلالة)
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ارتباط طردية موجبة قوية ذات دلالة احصائية عند مستول ابؼعنوية ػػػػػػػ أثبتت الدراسة كجود علبقة ارتباطية 
الإبداع في تقدنً ابػدمة، الإبداع في التسعتَ، الإبداع في بتُ كل أبعاد التسويق الإبداعي) (.0.05)

( كرضا لدل الأفراد، الإبداع في العمليات، الإبداع في الدليل ابؼادمالتوزيع، الإبداع في التًكيج، الإبداع 
 العملبء بالفندؽ بؿل الدراسة.

 ػػػػػػػ قامت الدراسة باختبار صحة الفرضية التي مفادىا كجود فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول الدلالة
(0.05≥α )لرضا ات دلالة إحصائية لرضا العملبء بفندؽ لافالر، كتوصلنا إلذ عدـ كجود فركؽ ذ

تعزل بؼتغتَات )ابعنس، ابؼستول التعليمي، ابغالة العائلية، الدخل( كىذا يعود إلذ  العملبء بفندؽ لافالر
 أف: 

رضا العملبء لا يتأثر بجنس العميل فقد أصبحت اىتمامات الذكور كالإناث متشابهة من حيث ابعودة  ــــــ
 كسرعة الوصوؿ إلذ ابػدمة.

فرغم اختلبؼ ابؼستويات التعليمية للعملبء، قد يكوف ىناؾ ا العملبء لا يتأثر بابؼستول التعليمي رضــــــ 
فتوفتَ الراحة كابػدمات الأساسية ابعيدة يكوف   ،توقعات أساسية متشابهة لديهم من فنادؽ الأربعة بقوـ

 .كافيا لإرضاء بصيع العملبء بغض النظر عن مستوياتهم التعليمية

الة العائلية ليس بؽا دكر في التأثتَ على رضا العملبء بفندؽ لافالر  أم أف ابغالة العائلية لا تشكل ابغ ــــــ
اختلبؼ في رضا العملبء عند كل من العميل ابؼتزكج كالعميل الأعزب،  ففنادؽ أربعة بقوـ تركز بشكل 

لأساسية قد تكوف مناسبة أساسي على توفتَ خدمات أساسية كالنظافة كالأماف كالراحة. ىذه ابػدمات ا
 . بعميع العملبء بغض النظر عن حالتهم العائلية

الدخل ليس لو دكر أساسي في رضا العملبء بفندؽ لافالر بالشلف كيرجع السبب في ذلك إلذ أف ػػػ ػػػػػػ 
تكاليف السفر كالإقامة لبعض العملبء، قد تكوف ىي المحدد الرئيسي لاختيار الفندؽ، كليس مستول 

 .    الدخل بحد ذاتو. 

 (α≤0.05)ية عند مستول الدلالة كنتج أيضا عن اختبار الفرضية الثانية كجود فركؽ ذات دلالة احصائ
لرضا العملبء بفندؽ لافالر بشلف تعزل بؼتغتَ )العمر، مدة الإقامة( كيعود السبب في كجود فركقات في 

 رضا العميل إلذ :
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رضا العملبء بفندؽ لافالر يتأثر بشكل ملحوظ بالتغتَ في أعمارىم. كىذا يعود بشكل أساسي إلذ ػػػػػػػ 
فالعملبء الأكبر سنا غالبا ما  ،حتياجات بتُ العملبء من بـتلف الفئات العمريةاختلبؼ التوقعات كالا

 .يركزكف بشكل أكبر على الراحة كالرفاىية كابػدمات الصحية ابؼقدمة في الفندؽ

تغتَ إدراؾ العملبء للخدمات كالتسهيلبت ابؼتوفرة مع زيادة مدة الإقامة، بفا يؤثر على مستول رضاىم، ػػػػػػػػ 
لبء الذين يقيموف لفتًة قصتَة قد يكوف لديهم توقعات بؿدكدة كأقل تفصيلب مقارنة بالعملبء الذين فالعم

 .يقيموف لفتًة أطوؿ

على الرغم من القيمة ابؼعرفية كالتحليلية للنتائج ابؼتوصل إليها في ىذه الدراسة، كالتي ركزت على فندؽ 
مسابنة التسويق الإبداعي في تعزيز رضا العملبء، إلا  لافالر كدراسة حالة تطبيقية في كلاية الشلف لتقييم

أف إمكانية تعميم النتائج ابؼتوصل إليها بشكل مباشر ككامل على بصيع فنادؽ الأربعة بقوـ في ابعزائر تبقى 
 .بؿدكدة كتتطلب قراءة سياقية متأنية

الوطتٍ، سواء من حيث ابؼوقع التنوع الكبتَ الذم بييز فنادؽ ىذه الفئة عبر التًاب  ينبع ىذا التحدم من
(، أك نوعية العملبء ابؼستهدفتُ )أعماؿ،  ابعغرافي )في ابؼدف الكبرل، ابؼناطق الساحلية، أك ابؼناطق الداخلية

فنادؽ مستقلة(، كحتى التباين في مستول ابػدمات اك (، أك طبيعة الإدارة )سلبسل دكلية/كطنية ...ترفيو
تتباين فيها ابؼنافسة، توقعات  ىذه الاختلبفات قدتطابق التصنيف.  كالتجهيزات الفعلية ابؼقدمة رغم

كما أف الوضع التنافسي المحدد لفندؽ لافالر ضمن سوؽ كلاية  .العملبء، كأبماط السلوؾ بشكل كبتَ
الشلف قد بىتلف بشكل كبتَ عن التحديات كالسياقات التي تواجو فنادؽ أربعة بقوـ أخرل في أسواؽ 

ك ذات طبيعة بـتلفة )مثل فنادؽ الأعماؿ في العاصمة أك الفنادؽ السياحية في مناطق أكثر تنافسية أ
 .أخرل(

قابلة للتطبيق في سياقات فندقية مشابهة من نتائج ىذه الدراسة قد تكوف ، رغم ىذه الصعوبات في التعميم
ثل التوزيع( في التأثتَ لتسويق الإبداعي كبعض أبعاده )ماأبنية تول كابؼوقع، كتقدـ دليلبن على حيث ابؼس

على رضا العملبء، فضلبن عن تسليط الضوء على دكر متغتَات مثل العمر كمدة الإقامة في تشكيل ىذا 
استخلبص استنتاجات أكثر قوة كقابلية للتعميم على فنادؽ الأربعة بقوـ كفئة، يتطلب فإف الرضا. لذا، 

فنادؽ ىذه الفئة تغطي بـتلف السياقات ابعغرافية إجراء دراسات مستقبلية تشمل عينة متعددة كبفثلة من 
 .كالتسويقية كالتشغيلية في ابعزائر
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 ثالثا: التوصيات 

بعد استعراض نتائج الدراسة من خلبؿ إسقاط ابؼعلومات النظرية على أرض الواقع كابؼيداف التطبيقي      
التي بدوجبها بيكن كابعزئي، ك على ابؼستويتُ الكلي بفندؽ لافالر بشلف بيكننا كضع بعض التوصيات 

ي كمسابنتو في تعزيز رضا معابعة نقاط الضعف كابػلل كتعزيز نقاط القوة فيما يتعلق بالتسويق الإبداع
 كالآتي:العملبء الفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر  

 /توصيات واقتراحات على الدستوى الكلي:1

  على الفنادؽ في بصيع أبكاء ابعزائر تبنيها اعتبار التسويق الإبداعي كأداة استًاتيجية حيوية ينبغي
لتمييز علبماتها التجارية كتعزيز بذربة العملبء بشكل شامل، من خلبؿ الإبداع في بـتلف جوانب 

 العمل الفندقي
  مستول جودة ابػدمة ابؼقدمة عاملب أساسياالاستثمار ابؼستمر في تدريب ابؼوظفتُ كرفع يعد 

 بغض النظر عن موقعها أك تصنيفها.‌،ة فندقية في ابعزائرلتحقيق رضا العملبء في أم مؤسس
 اجة لتشجيع الفنادؽ على إعطاء الأكلوية لتحديث كتطوير تصميمها الداخلي كابػارجي ابغ

كمرافقها بشكل مستمر، بدا يتماشى مع ابؼعايتَ ابغديثة كتوقعات العملبء ابؼتزايدة، كذلك لتقدنً 
 بذربة إقامة مربوة كجذابة.

 ركرم أف تقوـ كل مؤسسة فندقية في ابعزائر بتكييف استًاتيجيات التسويق الإبداعي من الض
كبرستُ جودة ابػدمة بدا يتناسب مع السياؽ المحلي ابػاص بها، مع مراعاة خصائص العملبء 

 ابؼستهدفتُ، كابؼوقع ابعغرافي الفريد، كابؼوارد ابؼتاحة لكل فندؽ.
 اكىويته اصميم رؤيتهتل ىذه القيم في يصتأ من خلبؿ ،دؽالفنتعزيز ثقافة الإبداع كالابتكار في ا .

كبيكن برقيق ذلك من خلبؿ تشجيع ابؼوظفتُ على تبتٍ أبماط تفكتَ غتَ تقليدية، كاختبار أفكار 
من الضركرم بزصيص ، من بيئة داعمة. كلتحقيق ذلكجديدة، كتقبل ابؼخاطرات ابؼدركسة ض
كالابتكار، كالاحتفاء بالأفكار ابؼبتكرة التي برقق بقاحا،  كقت كموارد بؿددة لدعم جهود الإبداع

كتوفتَ فرص مستمرة للموظفتُ للتعلم كالتطور، بالإضافة إلذ تشجيع التعاكف كتبادؿ الأفكار بتُ 
 بـتلف الأقساـ كالفريق.
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  الاستثمار في تطوير البنية التحتية العامة المحيطة بالفنادؽ كابؼناطق السياحية، مثل الطرؽ
فتَ برامج دعم مالر كقركض لتشجيع أصحاب الفنادؽ تو ك ‌كابؼواصلبت كشبكات الاتصالات.

 ابغالية على بذديد كبرديث مرافقهم كخدماتهم لتلبية ابؼعايتَ الدكلية.
 قدنً حوافز كتسهيلبت للمستثمرين المحليتُ كالأجانب لإنشاء فنادؽ جديدة كعالية ابعودة في ت

 في ابؼناطق ذات الإمكانات السياحية غتَ ابؼستغلة. بـتلف مناطق ابعزائر، خاصة
 راجعة كبرديث نظاـ تصنيف الفنادؽ ابغالر ليتوافق مع ابؼعايتَ الدكلية كيعكس بدقة مستول م

 ابػدمات كابؼرافق ابؼقدمة.
 إنشاء ك الاستثمار في بناء قدرات الكوادر  من خلبؿات في قطاع الفنادؽ كالضيافة، تطوير الكفاء

ريب مهتٍ متخصصة كتوفتَ برامج تدريبية دكرية للموظفتُ، مع التًكيز بشكل خاص مراكز تد
 على تعزيز مهارات التواصل كتقدنً خدمة عملبء احتًافية لضماف بذربة إبهابية للنزلاء.

 نشاء علبمة بذارية موحدة للقطاع الفندقي ابعزائرم كالتًكيج بؽا على ابؼستول الدكلر.إ 
 إبداعية تسلط الضوء على ابؼيزات الفريدة للفنادؽ ابعزائرية كبذارب طلبؽ بضلبت تسويقية إ

 الإقامة ابؼميزة التي تقدمها.
  السفر كمنظمي الرحلبت بعذب ابؼزيد من السياح.السياحة ك بناء شراكات قوية مع ككالات 

تطوير استًاتيجيات تسويقية تستهدؼ السوؽ المحلي  من خلبؿ تشجيع السياحة الداخليةك 
 ابعزائريتُ على الإقامة في الفنادؽ الوطنية. كتشجع

 شجيع الفنادؽ على تبتٍ التكنولوجيا ابغديثة في إدارة عملياتها كتقدنً خدمات مبتكرة تلبي ت
التغتَات في احتياجات كتوقعات النزلاء. كما يستلزـ الأمر دعم البحث كالتطوير في بؾاؿ الضيافة 

 داء كتعزيز الاستدامة.لإبهاد حلوؿ جديدة تساىم في برستُ الأ
 طلبؽ برنامج كطتٍ لتقييم كتصنيف جودة ابػدمات في الفنادؽ بشكل دكرم كشفاؼ، مع نشر إ

 النتائج لتشجيع ابؼنافسة الإبهابية.
 .إنشاء منصة إلكتًكنية كطنية موحدة للتًكيج للفنادؽ ابعزائرية كربطها بدنصات ابغجز العابؼية 
 قطاع الفنادؽ كتقدنً منح للمشاريع الإبداعية التي تهدؼ إلذ نشاء صندكؽ لدعم الابتكار في إ

 برستُ ابػدمات كبذربة العملبء.
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 / توصيات على الدستوى الجزئي )تهم فنادق ولاية الشلف(:2

  شلف كتعريفهم بالتسويق الإبداعي من خلبؿ توزيع دؽ بولاية الاالفنعقد دكرات تدريبية بؼوظفي
 .التسويق الإبداعي اكتساب مهاراتحوؿ  تثقيفية كنشرات مطبوعات

 تشجيع النزلاء على ، ك نشاء بؿتول تسويقي إبداعي كجذاب عبر قنوات التواصل الاجتماعيإ
 .          ابؼشاركة كالتفاعل من خلبؿ مسابقات كبضلبت تركبهية مبتكرة.

 مسؤكؿ صيص قسم أك فريق من خلبؿ بز بالفنادؽ اء مصلحة خاصة بالتسويق كالإبداعضركرة إنش
عن تطوير كتنفيذ استًاتيجيات التسويق الإبداعي يضمن كجود تركيز مستمر كجهود منظمة في 
ىذا المجاؿ. بهب أف يتكوف ىذا الفريق من أفراد لديهم مهارات في التسويق، التصميم، كتابة 

 المحتول، كإدارة كسائل التواصل الاجتماعي.
 ا للمعايتَ الوطنية كالدكلية الفنادؽ في كلاية الشلف كفقصنيف إطلبؽ مبادرة بؿلية لإعادة تقييم كت

ابغالية، مع توفتَ الدعم كالإرشاد للفنادؽ التي برتاج إلذ تطوير مرافقها كخدماتها للبرتقاء 
تنظيم كرش عمل كدكرات تدريبية لأصحاب كمديرم الفنادؽ حوؿ معايتَ ككذا  بتصنيفها.

 قها.التصنيف ابعديدة كأفضل ابؼمارسات لتحقي
 بقوـ في الولاية، مثل  5ك  4قدنً حوافز استثمارية بؿددة لتشجيع بناء فنادؽ جديدة من فئة ت

إجراء دراسة ك  تسهيلبت ضريبية، بزصيص أراضٍ بأسعار تفضيلية، كتبسيط إجراءات التًاخيص.
 جدكل لتحديد أنواع الفنادؽ الفاخرة كابؼربوة التي يوجد عليها طلب في سوؽ الشلف.

  ُمستويات الإبداع في عملية تقدنً ابػدمات الفندقية من خلبؿ الدكرات التدريبية ككرش برست
 العمل التي من شأنها أف تعزز رضا العملبء كىذا ما يساىم في رفع مستويات الرضا.

 دؽ للمسابنة في رفع مستول رضا العملبء عن ابػدمات ابرستُ كتهيئة البيئة الداخلية في الفن
إجراء تقييم شامل للبيئة الداخلية للفندؽ، برديد نقاط التحستُ، ‌من خلبؿ‌ابؼقدمة بالفندؽ.

 استشارة مصممتُ داخليتُ، كتنفيذ تغيتَات تدربهية مع الأخذ في الاعتبار ميزانية الفندؽ.
 إجراء أبحاث سوقية منتظمة لفهم توقعات من خلبؿ  لاستماع إلذ صوت العميل كتلبية احتياجاتوا

استطلبعات رأم للنزلاء، بؾموعات تركيز، كبرليل لتعليقاتهم عبر  لب أف تشمبه، مالنزلاء كتطلعاته
، متعددة، كسهلة تطوير قنوات اتصاؿ فعالةك ، ككذا الإنتًنت ككسائل التواصل الاجتماعي

الاستخداـ للنزلاء للتعبتَ عن آرائهم كملبحظاتهم )مثل بماذج استطلبع الرأم، البريد الإلكتًكني، 
 أرقاـ ابؽاتف، كمنصات التواصل الاجتماعي(. 
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  تشجيع ابؼوظفتُ على مشاركة أفكارىم الإبداعية كتقدنً اقتًاحات لتحستُ ابػدمات كبذربة
 ابؼبتكرة التي يتم تطبيقها بنجاح. العملبء. بيكن إنشاء نظاـ بؼكافأة الأفكار

   َضركرة التواصل ابعيد بتُ مقدمي ابػدمات كمستَ الفندؽ كالعمل على حل ابؼشكلبت كتوفت
كافة ابؼستلزمات كالامكانيات التي من شأنها أف تساىم في الرفع جودة ابػدمات ابؼقدمة كالتي 

 ترفع من مستور رضا العملبء.
 بهب أف تتجاكز ‌ة.مبتكرة لتصميم ابغملبت الإعلبنية كالتًكبهيلبحث عن أفكار جديدة كطرؽ ا

ابغملبت الإعلبنية كالتًكبهية الأساليب التقليدية. بيكن استكشاؼ أفكار جديدة مثل التعاكف مع 
 ابؼؤثرين المحليتُ، تنظيم فعاليات فريدة في الفندؽ، أك تقدنً عركض تركبهية مبتكرة كبـصصة.

 أبرز الأحداث التي مر  ،عي يسلط الضوء على قصة كتاريخ الفندؽطوير بؿتول قصصي كإبدات
بها، أك حتى قصص عن نزلاء بفيزين. بيكن استخداـ الصور القدبية، ابؼقابلبت مع ابؼؤسستُ أك 

لق رابطا عاطفينا مع ابعمهور بى‌ىذا المحتول‌ابؼوظفتُ القدامى، أك إنشاء فيديوىات قصتَة جذابة.
 .رضاىم ككلائهميزة للفندؽ كتعزيز كيساعد في بناء ىوية بف

 وفر للنزلاء العديد من ابؼزايا مثل سهولة ابغجز، تسجيل الدخوؿ تطوير تطبيقات ذكية للفندؽ ت
كابػركج عبر الإنتًنت، طلب ابػدمات ابؼختلفة )مثل خدمة الغرؼ أك حجز ابؼطعم(، بزصيص 

كالتفاعل مع الفندؽ من خلبؿ تلقي  إقامتهم )مثل اختيار نوع الوسائد أك درجة حرارة الغرفة(،
حسن بذربة النزلاء كتوفر بؽم الراحة كابؼركنة كتزيد من ىذه التطبيقات  العركض كالتحديثات.

 .تفاعلهم مع الفندؽ
 يؤدم إلذ بفا  توقعات النزلاء. فوؽتًكيز على تقدنً خدمات كتسهيلبت ذات جودة عالية كتال

 التوصية بالفندؽ للآخرين.رضا العملبء ككلائهم كيشجعهم على 
  كن برليل بيانات النزلاء بي‌ة،استخداـ بيانات النزلاء لتقدنً توصيات كخدمات شخصية متميز

السابقتُ )مثل تفضيلبتهم، طلباتهم ابػاصة، تاريخ إقامتهم( لتقدنً توصيات بـصصة بؽم عند 
بـصصة بناءن على ىذه  حجزىم للئقامة مرة أخرل أك أثناء إقامتهم. بيكن أيضنا تقدنً خدمات

 البيانات.
 على التعامل مع  هم تدريبك ‌.تدريب ابؼوظفتُ على تقدنً خدمة عملبء ذات طابع شخصي كفريد

كل عميل كفرد بفيز، كفهم احتياجاتو كتوقعاتو الفردية، كتقدنً خدمة تتجاكز البركتوكولات 
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هار الاىتماـ ابغقيقي براحتهم القياسية. بهب تشجيعهم على بناء علبقات إبهابية مع العملبء كإظ
 كرضاىم.

 إنشاء قنوات اتصاؿ متعددة لتلقي آراء كتعليقات النزلاء من خلبؿ  عزيز الاتصاؿ كالتواصلت
)مثل البريد ء الاستجابة السريعة كالفعالة لأم شكاكل أك استفسارات من النزلا، ك بسهولة

ستطلبع، كحتى صناديق الاقتًاحات(. الإلكتًكني، ابؽاتف، كسائل التواصل الاجتماعي، بماذج الا
بهب أف يكوف ىناؾ نظاـ فعاؿ بؼراقبة ىذه القنوات كالاستجابة السريعة كالفعالة لأم شكاكل أك 

 استفسارات.

 رابعا: آفاق الدراسة:

انطلبقا من أف البحث العلمي بناء تراكمي يفتح الأبواب أماـ رؤيات كمشكلبت جديدة تكوف  
 بيكن أف نقتًح بعض الدراسات التي بيكن إجراءىا في ضوء ما تناكلتو الدراسة ابغالية:مثتَة للبحث، لذا 

 دكر التسويق الإبداعي في برستُ الأداء الوظيفي بالفنادؽ ابؼصنفة بابعزائر.  ـــــ 1

 أثر التسويق الإبداعي في تعزيز ابؼيزة التنافسية للوكالات السياحية بابعزائر. ــــ 2

 اس رضا العميل ابػارجي عن جودة ابػدمة الفندقية.ػػػػػػػػ قي 3
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 .329-310 ,(04)11 ,بؾلة التكامل الاقتصادم .-الفندقية كالنشاط السياحي بابعزائر
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، دراسة اخصائية للصناعة (. الصناعة الفندقية كانعكاساتها على ابغركة السياحية في ابعزائر2023بن ميهوب، أ. ) -

 .(4)11 ,بؾلة التكامل الاقتصادم .الفندقية كالنشاط السياحي بابعزائر

(. مسابنة التمكتُ في ترقية الإبداع التسويقي للعاملتُ بدؤسسة الضيافة حالة 2017الشيخ، د. ) &، .بوبكر، ع -

 .10 ,بؾلة الدراسات الاقتصادية كابؼالية .فنادؽ السوفيتاؿ بابعزائر

 .(. الابتكار في ابؼزيج التسويقي مصدر لتحقيق التميز بابؼؤسسات الفندقية2022كورتل، ؼ. ) &، .بوحلبسة، م -

 .(1)6 ,بؾلة ابؼنتدل للدراسات كالأبحاث الاقتصادية

رؤل  .، دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائر بددينة العلمةعميل (. أثر جودة ابػدمة على رضا ال2014بوزياف، ح. ) -

 .6 ,صاديةاقت

(. ابؼركنة الاستًاتيجية كمدخل للئبداع التسويقي كبرقيق التميز في أداء 2017ربيع. ) ،بلبيلية & .الشريف ،بوفاس -

 .07 ,بؾلة الدراسات ابؼالية كالمحاسبية كالادارية .ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية

 .291 ,بؾلة دراسات .(. الإبداع في بؾاؿ ابػدمات بفيزاتو كمستوياتو2018نبيلة. ) ،بوفولة -

010-009-000-https://doi.org/10.35644/1713 

المجلة  ."(. العلبقة بتُ رضا العملبء كبرستُ جودة ابؼنتجات "دراسة ميدانية على شركات صناعة2017جيا، ـ. ع. ) -

 .2 ,ةالعلمية للدراسات التجارية كالبيئي

  .20 ,أىل البيت .عبد بؿمود، أ. )ب.ت.(. الإبداع التسويقي كأثره في تصميم البناء الأخضر &، .حستُ، ح. ك -

بؾلة  .في البنوؾ التجارية عميل (. أثر معابعة شكاكم العملبء على رضا ال2019بكوش، ؼ. ) &، .بضادم، ب -

 .(2)11 ,الاقتصاد ابعديد

أبنية الإبداع التسويقي في تعزيز تنافسية ابؼؤسسات ابعزائرية، دراسة عينة من (. 2017نورم، ـ. ) &، .بضودم، ر -

 .(16)2 ,بؾلة الأبحاث الاقتصادية بعامعة البليدة .زبائن مؤسسة كوندكر ابعزائرية

 بؾلة .بابؼؤسسة عميل (. العلبقة التفاعلية بتُ أبعاد جودة ابػدمة كرضا ال2017أبظاء. ) ،مرابيي & .محمد ،خثتَم -

   .https://doi.org/10.37165/203431-003-001-002الريادة لاقتصاديات الأعماؿ

https://doi.org/10.37165/2034-003-001-002
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(. جودة ابػدمات ابؼصرفية كدكرىا في برقيق رضا العملبء في ابؼصارؼ ابػاصة، دراسة 2019خضتَ، أ. أ. ) -

 .(1)3 بؾلة اقتصاد ابؼاؿ كالأعماؿ . مدينة بغداداستطلبعية على عملبء ابؼصارؼ في

دراسة حالة في  عميل كمتغتَ كسيط بتُ جودة ابػدمة ككلاء ال  عميل (. رضا ال2014حاكم. جبورم. ) ،ابػفاجي -

 .(25)8 الغرم للعلوـ الاقتصادية كالادارية .مصرؼ بابل الأىلي / فرع النجف

https://doi.org/10.36325/ghjec.v8i25.5838 

 ,بؾلة ابؼعيار .(. دكر الإبداع كالابتكار في عصرنة ابؼصارؼ كزيادة قدرتها التنافسية2016دراجي، ع. ) &، .خليفة، ـ -

16. 

بؾلة الاقتصاد  .ابػدمات ابؼصرفية كتأثتَىا على رضا العملبء(. جودة 2015بوياكم، ؼ. ز. ) &، .خليل، ع. ؽ -

 .3 ,كالتنمية

 ) .25 ,بؾلة ابغقوؽ كالعلوـ السياسية .للمؤسسة ابغديثة عميل دراج، ف. ص. )ب.ت.(. أثر الإبداع على كلاء ال -

 .11 ,انيةبؾلة ابغقوؽ كالعلوـ الإنس .(. دكر التسويق الإبداعي في بقاح ابؼقاكلاتية2018ريغي، س. ) -

بؾلة البشائر  .دراسة حالة مؤسسة موبليس ككالة جيجل عميل (. جودة ابػدمة كأداة لبناء رضا ال2016زعباط، س. ) -

 .5 ,الاقتصادية

(. دكر الإبداع كالابتكار التسويقي في عمليات التسويق 2020ابؼومتٍ، ياسر، عيسى. ) & .الزعبي، علي فلبح -

 ,بؾلة استًاتيجيات التحقيقات الاقتصادية كابؼالية .(الصغتَة في الأردف )دراسة برليليةالريادم في شركات الأعماؿ 

2(1), 63-86. 

بؾلة العمارة  .ساطور، ـ. ـ. ـ. )ب.ت.(. استخداـ استًاتيجية ابعوريلب الإعلبنية لابتكار إعلبنات متحركة مؤثرة -

 ) .4 ,كالفنوف

ابؼوقع الإلكتًكني في التًكيج للخدمات الفندقية بابعزائر، دراسة (. استخداـ 2021حدادم، ك. ) &، .شويط، م -

 .(59)25 بؾلة ابؼعيار .برليلية لعينة من مواقع فنادؽ كلاية ابعزائر

(. أثر الابتكار في ابػدمة على قيمة العلبمة التجارية الفندقية، دراسة برليلية لآراء عينة من 2023شيدخ، ع. د. ) -

 .بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية .بقوـ بالشرؽ ابعزائرم 5ة ابؼصنفة زبائن ابؼؤسسات الفندقي

https://doi.org/10.36325/ghjec.v8i25.5838
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 .16 ,بؾلة الآداب كالعلوـ الاجتماعية .(. طبيعة التفكتَ الإبداعي في ابعامعات العربية2016الصادؽ، ق. ) -

بؾلة البحوث  .ائر لولاية قسنطينة(. كاقع رضا العميل عن ابؼؤسسات ابػدمية حالة مؤسسة بريد ابعز 2020عابد، ـ. ) -

 .(1)2 القانونية كالاقتصادية

عبد ابغميد عطا، إ. ص. )ب.ت.(. إدارة الإبداع في ابؼؤسسات الإعلبنية كدكرىا في تنمية مهارات التفكتَ الإبداعي  -

 .15 بؾلة بحوث التًبية النوعية .للمحتًفتُ

جودة ابػدمة ابؼصرفية من كجهة نظر العاملتُ، دراسة حالة  عثماف، ؿ. )ب.ت.(. أثر الابتكار التسويقي على برقيق -

 ) .9 بؾلة الإدارة كالتنمية للبحوث كالدراسات .بنك ابػليج ابعزائر

(. الإدارة بالرؤية ابؼشتًكة كانعكاساتها على التسويق الإبداعي، بحث استطلبعي لعينة من 2019عذيب، ع. ؼ. ) -

 .(114)25 بؾلة الاقتصاد كالعلوـ الإدارية .ئيةموظفي الشركة العامة للصناعات الكهربا

(. ابؼعايتَ العابؼية في تصنيف الفنادؽ كعلبقتها بتقييم العملبء دراسة مقارنة بتُ 2021برني9 لطيفة. ) & .فالتو9 اليمتُ -

 .126 12 ,(01)15  بؾلة أبحاث اقتصادية كادارم .بؾموعة من الفنادؽ

(. أثر جودة ابػدمة ابؼصرفية على رضا العملبء )دراسة حالة بنك البركة 2018عقبة. ) ،سحنوف & .بقول، فيلبلر -

 .394، 362 ،(13)07 بؾلة الشريعة كالاقتصاد .(402فرع 

(. دكر أساليب التفكتَ الإبداعي في إدارة الأزمة التسويقية كبرقيق ابؼيزة التنافسية، دراسة 2019كحلة، ع. ـ. أ. ) -

 .قسم إدارة الأعماؿ. بؾلة أكادبيية السادات للعلوـ الإدارية .الأغذية كابؼشركباتميدانية على قطاع 

ابعزائرم للعلبمة  عميل (. أثر الابتكار التسويقي في تعزيز كلاء ال2019خلفاكم، ح. ) &، .لوصادم، ؼ. ز -

 .(20)15 بؾلة اقتصاديات شماؿ أفريقيا .للؤجهزة الإلكتًكنية LG التجارية، دراسة حالة شركة

-تيارت-كلاية-بفنادؽ-ميدانية-دراسة-–-الفندقية-للخدمة-كمؤشر-؛عميل ال-(. رضا2021منور. ) ،ماريف -

 .(01)06 ,بؾلة التنمية الاقتصادية .-ابؼدينة

(. استخداـ بموذج رضا العميل الأمريکى لقياس بؿددات كنتائج رضا ابؼرضى عن ابػدمة 2017. )س. ا ،بؿمود -

  .511-458(9 4)37 9التجارة كالتمويل ابػاصة.الصحية بابؼستشفيات 
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بؾلة  .مزياتي، أ. )ب.ت.(. كاقع الابتكار في ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة ابعزائرية، حالة مؤسسة الصناعة الغذائية -

 .(2)22 ابغقوؽ كالعلوـ الإنسانية

التًكيج للخدمات الفندقية _دراسة (. دكر بؿركات البحث للفنادؽ في 2022منصورم9 رقية. ) & ,.مساني9 رشيدة -

 .(01)13 بؾلة الاقتصاد ابعديد ._ Trivago  برليلية لمحرؾ البحث

 عميل (. تأثتَ ابؼظهر ابؼادم للخدمات الفندقية في كسب رضا ال2018أبظاء. ) ،مرابيي & .يوسف ،مسعداكم -

 .13 لدراساتبؾلة الإدارة كالتنمية للبحوث كا .دراسة حالة فندؽ النجاح بعتُ الدفلى

ابؼصرفي،  عميل (. أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على برقيق رضا ال2019نسيلي، خ. ) &، .مكي، ح.، خليفي، أ -

 .(3)10 بؾلة الاقتصاد ابعديد .دراسة حالة ببنك الفلبحة كالتنمية الريفية ككالة عتُ كسارة

(. التفكتَ الإبداعي كدكره في برليل ابؼشكلبت كصناعة 2023لياؿ. ) ،خربيط & عدناف ،منذر. خضور ،الناصر -

 https://dr(14). 45-بؾلة جامعة البعث .كإبزاذ القرارات | ابؼوقع الربظي للدكتور عبدالرحيم محمد

ama.com/?p=158 

جودة بيئة العمل الداخلية كعلبقتها بتنمية التفكتَ الإبداعي (. 2023خربيط، ؿ. ) &، .الناصر، ـ.، خضور، ع -

 .(14)45 بؾلة جامعة البعث .للعاملتُ في ابؼنشآت الفندقية في بؿافظة بضص

(. أثر رأس ابؼاؿ الفكرم على تنمية الإبداع في ابؼؤسسة الاقتصادية، دراسة 2019مقيمح، ص. ) &، .ىرموش، إ -

 .(1)5 بؾلة إدارة الأعماؿ كالدراسات الاقتصادية .حالة مؤسسة كوندكر الكتًكنيك

 

 

 

 

 

https://dr-ama.com/?p=158
https://dr-ama.com/?p=158
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 الأطروحاتالدذكرات و ثالثا: 

، دراسة مقارنة عميل كقيمة ال عميل اختبار العلبقة بتُ جودة ابػدمة، رضا ال (. 2015عاصم. رشاد. محمد. ) ،أبوفزع -

 .جامعة الشرؽ الأكسطرسالة ماجستتَ[. ]  .بتُ ابؼصارؼ الإسلبمية كابؼصارؼ التجارية في الأردف

 .ابػدمات السياحية كأثرىا على سلوؾ ابؼستهلك دراسة حالة بؾموعة من الفنادؽ ابعزائرية (.2008أبين. ) ،بربقي -

 .مذكرة ماجستتَ[. جامعة أمحمد بوقرة بومرداس[

سسات الصغتَة دكر كفعالية الابتكار كالإبداع التسويقي في خلق ميزة تنافسية داخل ابؼؤ  (.2019بن عاشور، ؿ. ) -

]أطركحة دكتوراه[. قسم العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ  .كابؼتوسطة، دراسة ميدانية على مستول ابعزائر العاصمة

 .، ابعزائر03الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر 

سة اتصالات ابعزائر في مدينة أثر جودة ابػدمة على رضا العميل دراسة ميدانية على مؤس (. 2013حساف. ) ،بوزياف -

 .رسالة ماجستتَ[. جامعة سعد دحلب البليدة( 9]العلمة )سطيف

مذكرة [أبنية تعزيز ابعودة في رفع رضا العميل دراسة حالة ابػطوطو ابعوية ابعزائرية  .(2006فاطمة. الزىراء. ) ،سكر -

 .ماجستتَ[. جامعة ابعزائر

التسويقي كأثره على برستُ أداء ابؼؤسسة ، دراسة حالة مؤسسة ملبنة ابغضنة الابتكار  (. 2006محمد. ) ،سليماني -

 .مذكرة لنيل رسالة ماجستتَ قسم علوـ التسيتَ، بزصص تسويق[. جامعة ابؼسيلة]  .بابؼسيلة

 .أثر جودة خدمة الصراؼ الآلر في رضا ابؼصارؼ السودانية(. 2016بشتَ، إ. ؼ. ـ. )  &عيسى بؿمود، ب. أ،  -

 .ة دكتوراه[. جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، السوداف]أطركح

التسويق الإبداعي الالكتًكني كدكره في تطوير ابعامعات في ظل معايتَ التصنيف الدكلية  (. 2017ياقوتة. ) ،غبغوب -

 العلوـ أطركحة دكتوراه طور ثالث في[ . دراسة عينة من ابعامعات ابعزائرية –حسب كجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس 

 .الاقتصادية، التجارية كعلوـ التسيتَ، بزصص: تسويق إبداعي[. جامعة غرداية
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 رابعا: الدؤبسرات والدلتقيات العلمية

جامعة الشهيد ".  كاقع تطبيق التسويق الإبداعي في منظمات الأعماؿ الناشئة. ")2023(شتُ.  ،خثتَ & إبياف ،ببة -

 .تبسة -العربي التبسي

التفكتَ الإبداعي كمصدر للميزة التنافسية كأثره في تطوير ابؼنظمات الصغرل ( . 2019).  لي. عسافح ،ىاماف -

 .دكر ريادة الأعماؿ في تطوير ابؼشاريع الصغتَة كابؼتوسطة في الاقتصاد الليبي9 جامعة مصراتة .كابؼتوسطة

  تشريعيةالنصوص ال: خامسا

 2019أبريل سنة  30ىػجرية ابؼوافق  1440شعباف عاـ  24مؤرخ في  158-19مرسوـ تنفيذم رقم   -

 .يعرّؼ ابؼؤسسات الفندقية كبودّد شركط ككيفيّات استغلببؽا كتصنيفها كاعتماد مستَّيها ميلبدية،
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- Faizan, A., & Muslim, A. (2014). The influence of physical environment on emotions. 

Global Business Advancement, 7(3). 

- Farhadi, Y., & Hamidikhah, N. (2016). A study of internal service quality and 
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 (01الدلحق رقم )
 

 جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية 
 بزصص: تسويق الخدمات

 

 استــــــــــــــبيــــــــــــــــان
 المحتًموف...........السادة   
 نهديكم أطيب التحيات........ 

في إطار إعداد أطركحة دكتوراه بجامعة حسيبة بن بوعلي الشلف بزصص" تسويق ابػدمات " ابؼوسومة      
مساهمة التسويق الابداعي في تعزيز رضا عملاء الفنادق الدصنفة بالجزائر، دراسة ميدانية بالعنواف: )

كالذم صمم للحصوؿ على بؾموعة من  (، نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبيافأربعة لصوملعينة من الفنادق 
البيانات التي بزدـ أىداؼ البحث ابؼشار إليو أعلبه، حيث سيكوف لإجابتكم الفضل في إثراء موضوع 
الدراسة ك بقاحها، لذلك نرجوا من سيادتكم التفضل بتقدنً الإجابة ابؼناسبة لكل فقرة، علما أف 

ابات التي ستدلوف بها ستكوف لدينا موضع العناية كالاىتماـ، كأنها لن تستخدـ إلا للؤغراض العلمية.  الإج
 شاكرين لكم مسبقا تعاكنكم معنا مع كافر التقدير كالاحتًاـ

  راس الكاؼ فتيحة:  إعداد الطالبة

 أمام العبارة التي بسثل وجهة نظرك.)×( ملاحظة: يرجى وضع علامة 

  شخصية:البيانات ال

     :ذكر                   أنثىالجنس 
 :سنة              50إلذ  41سنة             من  40إلذ  31سنة             من 30إلذ  18من  العمر 
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 سنة  51أكثر من   
 ابتدائي           متوسط          ثانوم          جامعي                          مستوى التعليم  : 
 :متزكج                         أعزب     الحالة العائلية 
 :دج       80000دج إلذ 50000دج          من 50000دج إلذ 20000من   الدخل 

 دج 80000أكثر من 

 أقل من أسبوع            أكثر من أسبوع              شهرمدة الإقامة في الفندق : 

 المحور الأول: التسويق الابداعي
يقصد بو كضع أفكار جديدة أك مفاىيم غتَ تقليدية بؼمارسات التسويق. قد تركز على الإبداع  

عنصر توزيع، أك كل ىذه  عنصر ابؼنتج، إما سلعة أك خدمة، أك عنصر سعر، أك عنصر تركيج، أك
 .العناصر في كقت كاحد

 البعد الأول: الابداع في تقديم الخدمة 
رقم 

 العبارة
غير موافق  العبارة

 بشدة
غير 

 موافق
موافق  موافق لزايد

 بشدة
      يتميز الفندؽ بتشكيلة متنوعة من ابػدمات. 01
      يعمل الفندؽ على بذديد كتطوير خدماتو بشكل مستمر. 02
      يتوفر في الفندؽ فريق عمل متخصص بغماية بفتلكات النزلاء. 03

      يقدـ الفندؽ تعويض في حاؿ عدـ رضا العميل عن ابػدمة. 04
  الخدمة تسعيرالبعد الثاني: الابداع في 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

غير  لزايد
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 رقم  العبارة
 العبارة

الفندؽ مع مستول دخلي. تتناسب أسعار خدمات       05 

 06 يقدـ الفندؽ أسعار جديدة كخاصة في ابؼناسبات.     

 07 أسعار الفندؽ تنافسية مقارنة بدثيلبتها في السوؽ.     

 08 يوفر الفندؽ عركضا خاصة للعملبء الدائمتُ كحاملي بطاقة الولاء.     

حسب ابغالة.أسعار الغرؼ كابػدمات مرنة كقابلة للمفاكضة        09 
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يتيح الفندؽ للعميل عدة طرؽ للدفع أثناء عملية ابغجز في الفندؽ      
مثل بطاقات الإئتماف مثل فيزا كارد، ماستً كارد، خدمات الدفع 

عبر الانتًنت: مثل بام باؿ، خدمات الدفع عبر ابؽاتف المحموؿ مثل 
عند قوقل بام، أبل بام، أشكاؿ أخرل مثل أمواؿ نقدية أك شيك 

 الوصوؿ في بعض ابغالات.

10 

  الخدمة توزيعالبعد الثالث: الابداع في 

موافق 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

رقم  العبارة 
 العبارة

 11 أبذؿ جهدا  أقل في عملية شراء ابػدمة.     
 12 أحصل على خدمات الفندؽ في الوقت ابؼناسب.     

 13 الفندؽ كاضحة كبسيطة، سهلة كسريعة.طريقة ابغجز في      
يوفر الفندؽ خيارات متنوعة للحجز مثل ابؽاتف، الأنتًنت،      

 التطبيقات ابؼتحركة.
14 

يسهل علي إلغاء أك تعديل حجوزات سابقة من خلبؿ نفس قنوات      
 التوزيع.

15 

 
  ترويج الخدمةالبعد الرابع: الابداع في 

موافق 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة 

رقم  العبارة
 العبارة

 16 يعتمد الفندؽ على موقعو الالكتًكني في التًكيج بػدماتو.     
يعتمد الفندؽ على مواقع التواصل الاجتماعي لعرض      

 خدماتو.
17 

يعتمد الفندؽ على إنشاء مقاطع فيديو تركبهية كنشرىا      
 للتعريف بخدماتو للعملبء.على اليوتيوب كإنستغراـ  

18 

يعتمد الفندؽ على الإعلبنات كابؼنشورات كابغملبت على      
 كسائل الإعلبـ ابؼطبوعة الالكتًكنية.

19 

يقوـ الفندؽ بإرساؿ بريد إلكتًكني للزبائن للتعريف      
 بابػدمات ابعديدة.

20 
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 البعد الخامس: الابداع لدى الأفراد 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

غير  لزايد
 موافق

غير موافق 
 بشدة

رقم  العبارة
 العبارة

يتميز فريق العمل في الفندؽ بابؼهنية كالّاناقة في مظهرىم      
 ابؼوحد.

21 

 22 سلوؾ فريق العمل بالفندؽ يعطيتٍ شعورا بالثقة كالأماف.     
فريق العمل بالفندؽ بيتلك ابؼعرفة الكافية لتلبية      

 احتياجاتي.
23 

فريق العمل بالفندؽ يتمتع بدستول تدريب يؤىلهم لتلبية      
 احتياجاتي كمتطلباتي.

24 

 
 البعد السادس: الابداع في العمليات 

موافق 
 بشدة

موافق  غير  لزايد 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

رقم  العبارة
 العبارة

 25 إجراءات ابغجز في الفندؽ بسيطة كبـتصرة للوقت.     
ابؼستخدمة في تقدنً خدمات الفندؽ متطورة. التكنولوجيا       26 

 

 البعد السابع: الابداع في الدليل الدادي 

موافق 
 بشدة

 
 موافق

غير  لزايد
 موافق

غير موافق 
 بشدة

رقم  العبارة
 العبارة

 27 تتميز مرافق الفندؽ بالتقنية ابؼتطورة.     
 28 التصميم ابػارجي للفندؽ جذاب كملفت للبنتباه.     
 29 التصميم الداخلي للفندؽ يعكس ابغداثة كالعصرية.       
 30 ترتيب الغرؼ كالديكور متميز كيعكس ثقافة معينة.     
يعرض الفندؽ مقتطفات أك صور توضيحية عن الثقافة المحلية      

 .بالغرؼ
31 
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 المحور الثاني: رضا العملاء

رقم 
 العبارة

غير موافق  العبارة
 بشدة

غير 
 موافق

  لزايد
 موافق

موافق  
 بشدة

      نوع ابػدمات ابؼعركضة تلبي بساما متطلباتي. 32
يتميز الفندؽ بتقدنً خدمات استثنائية بابؼقارنة مع  33

 فنادؽ أخرل.
     

      ابػدمات ابؼقدمة من قبل الفندؽ تفوؽ بكثتَ توقعاتي. 34
دائم للفندؽ لارتياحي بعودة  عميل أرغب في البقاء ك 35

 ابػدمات ابؼقدمة.
     

أستطيع التواصل مع الفندؽ بسهولة عبر ابؽاتف أك  36
 ابػدمات الالكتًكنية.  

     

يبادر الفندؽ بالتفاعل مع احتياجات العملبء كتطوير  37
 ابػدمات ابؼقدمة بؽم.

     

العملبء تتعامل إدارة الفندؽ مع اقتًاحات كشكاكل  38
 بشفافية كفعالية.

     

خدمات الفندؽ تعزز الولاء لدم كبذعلتٍ أشعر   39
 بتقديرىم.

     

      يتاح لر في الفندؽ فرصة التعبتَ عن رأيي بدوضوعية. 40
      تعاملي مع الفندؽ يشعرني بدركز كمكانة اجتماعية بفيزة. 41

لانتقادات أنا داعم للفندؽ كأدافع عنو عندما يتعرض  42
 غتَ عادلة.

     

أكصي بشدة أصدقائي كأقاربي باختيار الفندؽ كوجهة  43
 إقامة.

     

 :أجب على السؤال التالي

 ػػػػػػػػ ما ىي مقتًحاتك لتطوير خدمات الفندؽ ؟

......................................................................................................................

......................................................................................................................
......................................................................................................................

.................................................. 
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 أسماء الأساتذة المحكمين لاستبيان الدراسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدرجة الوظيفية  الجامعة اسم  ولقب الأستاذ الرقم
 أستاذ  جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف‌  علي دبضاني 01
 أستاذ بؿاضر أ  بن بوعلي الشلف جامعة حسيبة سي علي أبظاء  02
 أستاذ بؿاضر أ جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف بصيلة مديوني 03
 أستاذ  جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف شارؼ نور الدين 04
 أستاذ بؿاضر أ بوعلي الشلفجامعة حسيبة بن  بظتَة مرقاش 05
 أستاذ  جامعة بطيس مليانة حكيم خلفاكم 06
 بؿاضر أأستاذ  02جامعة البليدة  محمد بوقتَة  07
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 Spss(  لسرجات برنامج  03الدلحق رقم) 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .820
a
 .673 .670 .34357 .673 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 210.044
a
 1 102 .000 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F 

1 Régression 24.794 1 24.794 210.044 

de Student 12.040 102 .118  

Total 36.834 103   

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .162 .242  .668 

X .980 .068 .820 14.493 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .506 -.318 .642 

X .000 .846 1.114 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.953 43 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .586
a
 .343 .337 .48706 .343 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 53.270
a
 1 102 .000 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 24.794 1 24.794 210.044 .000b 

de Student 12.040 102 .118   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), X 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.631 .279  5.851 

x1 .567 .078 .586 7.299 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables éliminées Méthode 

1 x1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .000 1.078 2.184 

x1 .000 .413 .722 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables éliminées Méthode 

1 x2
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18.426 1 18.426 102.098 .000
b
 

de Student 18.408 102 .180   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x2 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .001 .407 1.478 

x2 .000 .623 .927 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .707
a
 .500 .495 .42482 .500 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 102.098
a
 1 102 .000 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables éliminées Méthode 

1 x3
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .618
a
 .382 .376 .47256 .382 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 62.941
a
 1 102 .000 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré 

moyen 

F Sig. 

1 Régressio

n 

14.056 1 14.056 62.941 .000
b
 

de Student 22.778 102 .223   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.515 .271  5.585 

x3 .558 .070 .618 7.934 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 
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1 (Constante) .000 .977 2.053 

x3 .000 .419 .698 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .599
a
 .359 .352 .48128 .359 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 57.020
a
 1 102 .000 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13.208 1 13.208 57.020 .000
b
 

de Student 23.626 102 .232   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x4 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.906 .234  8.151 

x4 .541 .072 .599 7.551 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .000 1.443 2.370 

x4 .000 .399 .683 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-

deux 

1 .693
a
 .480 .475 .43335 .480 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 94.143
a
 1 102 .000 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 17.679 1 17.679 94.143 .000
b
 

de Student 19.155 102 .188   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x5 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.075 .267  4.023 

x5 .705 .073 .693 9.703 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .000 .545 1.606 

x5 .000 .561 .849 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .577
a
 .332 .326 .49099 .332 
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Récapitulatif des modèles 

 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 50.795
a
 1 102 .000 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12.245 1 12.245 50.795 .000
b
 

de Student 24.589 102 .241   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x6 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constant

e) 

1.818 .260  7.002 

x6 .491 .069 .577 7.127 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .000 1.303 2.333 

x6 .000 .354 .628 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les 

statistiques 

Variation de R-deux 

1 .735
a
 .541 .536 .40720 .541 

Récapitulatif des modèles 

Modèle Modifier les statistiques 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 120.143
a
 1 102 .000 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19.921 1 19.921 120.143 .000
b
 

de Student 16.913 102 .166   

Total 36.834 103    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x7 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.433 .205  6.992 

x7 .633 .058 .735 10.961 

 

Coefficientsa 

Modèle Sig. Intervalle de confiance à 95,0% pour B 

Borne inférieure Borne supérieure 

1 (Constante) .000 1.026 1.839 

x7 .000 .518 .748 

 

 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type Moyenne d'erreur الجنس 

standard 

Y 08580. 65907. 3.6638 59 ذكر 

 07633. 51204. 3.6000 45 أنثى

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

Y 
Hypothèse de variances égales 3,530 ,063 ,538 102 

Hypothèse de variances inégales   ,556 101,955 
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Tailles d'effet pour échantillons indépendants 

 Standardisation
a
 Estimation des 

points 

95% Intervalle de confiance 

Inférieur Supérieur 

Y d de Cohen .60008 .106 -.282 .494 

Correction de Hedges .60454 .106 -.280 .491 

Delta de Glass .51204 .125 -.265 .513 

a. Dénominateur utilisé pour estimer les tailles d'effet.  

Le d de Cohen utilise l'écart type combiné.  

La correction de Hedges utilise l'écart type combiné, plus un facteur de correction.  

Le delta de Glass utilise l'écart type échantillon du groupe de contrôle. 

 

 

Tests d'homogénéité des variances 

 Statistique de 

Levene 

df1 df2 

Y Basé sur la moyenne 1.608 3 100 

Basé sur la médiane 1.173 3 100 

Basé sur la médiane avec ddl ajusté 1.173 3 91.939 

Basé sur la moyenne tronquée 1.492 3 100 

 

ANOVA 

y   
 Somme des carrés Df Carré moyen F Sig. 

Entre groupes 3.350 3 1.117 3.334 .022 

Intra-groupes 33.485 100 .335   

Total 36.834 103    

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   y   

Tamhane   

(I) العمر (J) 95 العمر% Intervalle de confiance 

Borne inférieure Borne supérieure 

سنة‌03إلى‌‌81من‌ سنة‌03إلى‌‌08من‌   -.0585 .7089 

Tests d'homogénéité des variances 

 Sig. 

Y Basé sur la moyenne .192 

Basé sur la médiane .324 

Basé sur la médiane avec ddl ajusté .324 

Basé sur la moyenne tronquée .221 
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سنة‌03إلى‌‌08من‌  -.4963 .4546 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.5499 .3332 

سنة‌03إلى‌‌08من‌ سنة‌03إلى‌‌81من‌   -.7089 .0585 

سنة‌03إلى‌‌08من‌  -.7966 .1046 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.8482
*
 -.0188 

سنة‌03إلى‌‌08من‌ سنة‌03إلى‌‌81من‌   -.4546 .4963 

سنة‌03إلى‌‌08من‌  -.1046 .7966 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.5834 .4084 

سنة‌08أكثر‌من‌ سنة‌03إلى‌‌81من‌   -.3332 .5499 

سنة‌03إلى‌‌08من‌  .0188
*
 .8482 

سنة‌03إلى‌‌08من‌  -.4084 .5834 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   y   

Tamhane   

(I) العمر (J) العمر Différence moyenne 

(I-J) 

Erreur standard Sig. 

‌03إلى‌‌81من‌

 سنة

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

.32518 .14071 .138 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

-.02083 .17146 1.000 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.10833 .15630 .983 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

‌03إلى‌‌81من‌

 سنة

-.32518 .14071 .138 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

-.34601 .16226 .215 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.43351
*
 .14614 .037 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

‌03إلى‌‌81من‌

 سنة

.02083 .17146 1.000 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

.34601 .16226 .215 

سنة‌08أكثر‌من‌  -.08750 .17595 .997 

سنة‌08أكثر‌من‌ ‌03إلى‌‌81من‌ 

 سنة

.10833 .15630 .983 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

.43351
*
 .14614 .037 

‌03إلى‌‌08من‌

 سنة

.08750 .17595 .997 
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Descriptives 

y   
 N Moyenne Ecart type Erreur standard Intervalle de 

confiance à 95 % 

pour la moyenne 

Borne inférieure 

 3.0107 21826. 48805. 3.6167 5 ابتدائً

 3.2984 12912. 48312. 3.5774 14 متوسط

 3.6400 10608. 55123. 3.8580 27 ثانوي

 3.3814 08364. 63695. 3.5489 58 جامعً

Total 104 3.6362 .59801 .05864 3.5199 

 

ANOVA 

y   
 Somme des carrés df Carré moyen F Sig. 

Entre groupes 1.821 3 .607 1.734 .165 

Intra-groupes 35.013 100 .350   

Total 36.834 103    

 

Tests d'homogénéité des variances 

 Statistique de 

Levene 

df1 df2 

Y Basé sur la moyenne .644 3 100 

Basé sur la médiane .743 3 100 

Basé sur la médiane avec ddl ajusté .743 3 97.810 

Basé sur la moyenne tronquée .626 3 100 

Tests d'homogénéité des variances 

 Sig. 

Y Basé sur la moyenne .588 

Basé sur la médiane .529 

Basé sur la médiane avec ddl ajusté .529 

Basé sur la moyenne tronquée .600 
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Comparaisons multiples 

Variable dépendante:   y   

Tamhane   

(I) ‌ًمدة‌الإقامة‌ف

 الفندق

(J) ‌ًمدة‌الإقامة‌ف

 الفندق

Différence de 

moyennes (I-

J) 

Erreur 

standard 

Significatio

n 

Intervalle de 

confiance à 

95% 

Borne 

inférieure 

 5729,- 141, 12911, 25772,- أكثر‌من‌أسبوع أقل‌من‌أسبوع

50970,- شهر
*
 ,12094 ,000 -,8115 

 0575,- 141, 12911, 25772, أقل‌من‌أسبوع أكثر‌من‌أسبوع

 5818,- 181, 13262, 25198,- شهر

50970, أقل‌من‌أسبوع شهر
*
 ,12094 ,000 ,2079 

 0779,- 181, 13262, 25198, أكثر‌من‌أسبوع

Tests d'homogénéité des variances 

 Sig. 

Y Basé sur la moyenne .048 

Basé sur la médiane .053 

Basé sur la médiane avec ddl ajusté .054 

Basé sur la moyenne tronquée .053 

 

ANOVA 

y   
 Somme des carrés df Carré moyen F Sig. 

Entre groupes 3.438 2 1.719 5.198 .007 

Intra-groupes 33.396 101 .331   

Total 36.834 103    

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type Moyenne d'erreur الجنس 

standard 

Y 08580. 65907. 3.6638 59 ذكر 

 07633. 51204. 3.6000 45 أنثى

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des variances 

F Sig. 

Y Hypothèse de variances égales 3.530 .063 

Hypothèse de variances inégales   

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 

t df Sig. (bilatérale) 
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Y Hypothèse de variances égales .538 102 .592 

Hypothèse de variances inégales .556 101.955 .579 

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 

Différence moyenne Std. Standard 

Y Hypothèse de variances égales .06384 .11877 

Hypothèse de variances inégales .06384 .11484 

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

Y Hypothèse de variances égales -.17173 .29942 

Hypothèse de variances inégales -.16395 .29163 

Descriptives 

 

y   
 N Moyenn

e 

Ecart-

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de 

confiance à 

95% pour la 

moyenne 

Borne 

inférieure 

‌03333دج‌إلى‌‌03333من‌

 دج

38 3,6294 ,65579 ,10638 3,4138 

‌13333دج‌إلى‌‌03333من‌

 دج

46 3,6214 ,61557 ,09076 3,4386 

دج‌13333أكثر‌من‌  20 3,6833 ,44803 ,10018 3,4736 

Total 104 3,6362 ,59801 ,05864 3,5199 

Descriptives 

y   
 Intervalle de confiance 

à 95% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne supérieure 

دج‌03333دج‌إلى‌‌03333من‌  3,8449 2,00 5,00 

دج‌13333دج‌إلى‌‌03333من‌  3,8042 2,08 4,50 

دج‌13333أكثر‌من‌  3,8930 2,83 4,58 

Total 3,7525 2,00 5,00 

Test d'homogénéité des variances 

y   

Statistique de ddl1 ddl2 Signification 
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Levene 

1,975 2 101 ,144 

ANOVA à 1 facteur 

y   
 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Significatio

n 

Inter-groupes ,056 2 ,028 ,077 ,926 

Intra-groupes 36,778 101 ,364   

Total 36,834 103    

Statistiques de groupe 

الحالة‌ 

 العائلٌة

N Moyenn

e 

Ecart-

type 

Erreur 

standard 

moyenne 

Y 07296, 61047, 3,6464 70 متزوج 

 09945, 57990, 3,6152 34 أعزب

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité 

des moyennes 

F Sig. t Ddl 

Y Hypothèse de variances égales ,132 ,717 ,249 102 

Hypothèse de variances inégales   ,253 68,583 

 


