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 السدتخمص
يعج الابتكار في الاعسال الكؾنية ضخورة ممحة تدعى الييا السؤسدات وتتدابق لمؾلؾج الى صجارة الحرص 
الدؾقية في بيئة تشافدية حادة ، ومؽ ثؼ ياتي دور الابتكار التدؾيقي ليكؾن بسدتؾػ يؾازؼ التحجؼ القائؼ والستشاغؼ 

مق مديج تدؾيقي متكامل والكيام بأنذظة تدؾيكية مع الابجاع والابتكار في حيد الجيؾد التدؾيكية مؽ خلال خ
ابتكارية تديؼ في تقجم اداء السؤسدة بأفزل ما يسكؽ ان يؤثخ في طبيعة ادارة العلاقة مع الدبائؽ/الزيؾف ويجتاز 
تؾقعات الدياح في استيلاكيؼ لمخجمات الدياحية ومؽ ثؼ يقابل الكيسة السزافة لمكيسة السظمؾبة مؽ قبل الدياح 

ي تكسؽ في تفاصيل الخجمات الدياحية السقجمة ،ولحلػ جاء البحث كي يكذف عؽ جؾانب العلاقة بيؽ حالة والت
الابتكار التدؾيقي لمسؤسدة الدياحية وعلاقتيا في ادارة العلاقة مع الدبائؽ/الزيؾف. اما مذكمة البحث تبخز مؽ 

ؾن/الزيف لسا ليا مؽ اىسية بالغة في تعديد اختلاف تقجيخ دور الابتكار التدؾيقي في ادارة العلاق مع االدب
العلامة التجارية والسؾقف التشافدي ومؽ ثؼ انعكاس ذلػ في عسميات التفاعل والتبادل الاجتساعي والاقترادؼ 
والثقافي وغيخىا ،وتبخز اىسية البحث مؽ خلال تشاوليا لسؾضؾع الابتكار التدؾيقي  ودوره في بمؾرة نسط معيؽ مؽ 

سدتجامة الذخيحة والاسؾاق السدتيجفة، وتيجف الجراسة الى التعخف عمى العلاقات السختبظة بالابتكار العلاقات ال
التدؾيقي لمخجمات الدياحية السقجمة ودوره في بشاء علاقات مخبحة مع الدبائؽ/الزيؾف وتحميميا مشظكيا ،وتؾصل 

 ث. الباحث مؽ خلال اختبارات التؾافق لاختبار الفخضيات الخاصة بالبح
 .الدبؾن/الزيفالسرطمحات الفشية الاساسية الدياحة،الابتكار التدهيقي،الخجمة،ادارة  علاقات  

Abstract 

The innovation in the global business necessity sought by institutions and are 

racing to enter the top of the market shares in the sharp competitive environment, and 

then comes the role of innovation and marketing to be a level equal to the challenge and 

harmonious with creativity and innovation into marketing efforts through the creation of 

an integrated marketing mix and do innovative marketing activities contribute to the 

progress of the performance of the organization as best they could affect the nature of 

the relationship management with customers / guests and pass the tourists in their 

consumption of tourism services expectations and then offset the added value required 

value by tourists, which lies in the details of tourist services provided, and therefore 

came Search to reveal aspects the relationship between the state of innovation catalog of 

tourist Foundation and its relationship with the Customer Relationship Management / 

guests. The problem of the research highlights the differences in appreciation of the role 

of innovation catalog in Keywords administration with Aalsbon / guest because of their 

great importance in promoting the brand and competitive position and then a reflection 

of that in the interaction of social, economic and cultural exchanges and other 

operations, and highlights the importance of research through dealing with the subject 

of innovation catalog and its role in the development of a particular style of slide 

sustainable relations and target markets, the study aims to identify the associated 

innovation catalog of tourist services provided relations and its role in building 

profitable relationships with customers / guests and analyzed logically, and the 

researcher through compatibility tests to test hypotheses for research .  

Basic technical terms of tourism, marketing innovation, service, management of 

customer / guest relations. 
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 السقجمة
اخح مؾضؾع الابتكار التدؾيقي اىسية بالغة في اعسال السؤسدات الستقجمة التي تعشى بعلاقاتيا مع 

والتؾجيات الاستخاتيجية التي تعتسجىا  سالباىتسام ورعاية كبيخيؽ في سياسات الاعويحزى و الدبؾن/الزيف 
لؾلؾج الى ف اعساليا ووجياتيا التدؾيكية وشخائحيا السدتيجفة بيجفي طبيعة ا عسؾما ومشيا الدياحية السؤسدات 

صجارة الحرص الدؾقية في بيئة تشافدية حادة وما يخافقيا مؽ فخص وتيجيجات تدتجعي التكييف والخمق والتججيج 
حيد الجيؾد التدؾيكية مؽ  فيأىسية بالغة وفي حقل الدياحة اخح السؾضؾع عميا مع البيئة التشافدية، والإبجاع في تفا

إدارة العلاقة مع بشاء خلال خمق مديج تدؾيقي متكامل والكيام بأنذظة تدؾيكية ابتكارية تديؼ في في طبيعة 
يقابل الكيسة السزافة لمكيسة السظمؾبة  في استيلاكيؼ لمخجمات الدياحية ومؽ ثؼيؼ ويدبق تؾقعات دبؾن/الزيفال

ولحلػ جاء لسا لو  مؽ اىسية بالغة في دعؼ ولاء الدبؾن/الزيف التي تكسؽ في تفاصيل الخجمات الدياحية السقجمة ،
 . الدبؾن/الزيفالبحث كي يكذف عؽ جؾانب حالة الابتكار التدؾيقي لمسؤسدة الدياحية في ادارة العلاقة مع 

 
 البحثمذكمة اولا: 

مؽ السدائل طبيعة العلاقة الستبادلة مع السجتسع الدياحي  تشغيؼالابتكار التدؾيقي وإعادة الشغخ في  يعج
الخجمة الدياحية بإطار  في طبيعةبيجف تججيج الخؤػ والأنغار الدياحي السيسة التي تبحث فييا بحؾث التدؾيق 

تجخبة العسمية في مجال الدياحة الو  البحث والتقريؽ خلال مابتكارؼ وانعكاس ذلػ في ادارة العلاقة مع الدبائؽ ، و 
ادارة علاقات وعسميات التفاعل اطار في لمخجمة الدياحية  الابتكارؼ  التدؾيق اىسية تقجيخ في اختلافوجج الباحث ،

اولة مسا شجع الباحث الى الترجؼ ليحا السؾضؾع ومحمع الدبؾن/الزيف، والتبادل الاجتساعي والاقترادؼ والثقافي
 دراسات سابقة -الاجابة لعجد مؽ التداؤلات الاتية:

 ؟الدبؾن/الزيف  ما مكؾنات العسمية الابتكارية في التدؾيق الدياحي في ادارة علاقات-1
 ماىي دوافع تؾجو السؤسدات الدياحية نحؾ الابتكار التدؾيقي؟ -2
 ؟ الدبؾن/الزيف  ما دور الابتكار التدؾيقي في ادارة علاقات واذواق-2
 

 ثانيا: أهسية البحث
تشبثق اىسية البحث مؽ خرؾصية الشذاطات الدياحية ونؾعية ومدتؾػ الخجمات السقجمة فييا مؽ خلال 
الاسمؾب الفشي والسيارات الشاعسة والحوق العام وانعكاسيا في عسميات التدؾيق الابتكارؼ وعسميات الخجمة وفق ادارة 

 لتؾجو،مسا يشبغي ان يحغى ىحا ا مدبؾن/الزيفتقجيؼ خجمات الخاحة والاستجسام  ل فيعلاقات الدبؾن/الزيف 
اىسية لجراسة الغؾاىخ والعلاقات الستبادلة بيؽ متغيخات العسمية الدياحية في السجتسع الدياحي مؽ خلال تزسيؽ 

في وتأتي أىسية البحث شيائية ، التقشيات الحجيثة السبتكخة في عسميات الخجمة و طبيعة الخجمة السقجمة ومخخجاتيا ال
الدبؾن/الزيف ومجػ تبشيو مؽ قبل الادارات تشاولو مؾضؾعا حيؾيا وميسا وىؾ الابتكار التدؾيقي وادارة علاقات 

وكحلػ يجعؼ البحث الافكار  الدياحية لسا لو مؽ دور في تحديؽ مدتؾػ  الخجمات السقجمة لمدبؾن/الزيف
ت الدياحية باىسية التؾجو نحؾ الابتكار التدؾيقي وبشاء علاقات مدتجامة مع والتؾجيات التدؾيكية لجػ الادارا

إدارة  في، فزلا عؽ  التيقؽ مؽ أىسية الجراسات الدياحية التي تيتؼ بسؾضؾع الابتكار التدؾيقي الدبؾن/الزيف 
                                                                    علاقات الدياح.  
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 ثالثا: هجف البحث
ييجف البحث الى التخكيد في مجالات الابتكار التدؾيقي كالأسعار والشؾعية والجؾدة والكيسة السزافة وتقجيسيا 
بظخيقة مبتكخة تسيد العلامة التجارية لمخجمة الدياحية في سؾق الأعسال، بؾصفو الشذاط الحؼ يحقق قيسة مزافة 

دياحي وانعكاس ذلػ الأثخ في طبيعة أدارة علاقات الدياح مؽ خلال البحث عالية والدلاح التشافدي في الدؾق ال
السدتسخ لتظؾيخ مدتؾيات الخجمة الدياحية ولغخض تكامل أركان البحث العمسي يدعى البحث الى تحقيق الأىجاف 

 -الآتية:
 التعخف عمى الابتكار التدؾيقي لمخجمة الدياحية كسفاليؼ وتظبيقات عسمية -1
 مى آليات  الابتكار في الخجمة الدياحية.التعخف ع-2
 التعخف عمى الابتكار التدؾيقي وانعكاسو في ادارة علاقات الدياح.-3
 

                         رابعا: :فخضيات البحث
 :ةالخئيدة في اطار مذكمة البحث واىجافو تبمؾرة الفخضي

 وادارة علاقات الدبؾن  تؾجج علاقة ارتباط بيؽ الابتكار التدؾيقي لمخجمة الدياحية .1
 اما الفخضيات الفخعية كانت عمى الشحه الاتي

ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ التدام الإدارة الدياحية في دعؼ السذاريع الإبتكارية  لمخجمات الدياحية وادارة  .1
 العلاقة مع الدبؾن /الزيف

 وتظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمةىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف  .2
 ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتجريب العامميؽ لفيؼ تفزيلات الدبؾن/الزيف .3

 ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتحجيث السعمؾمات الدياحية عؽ الدبؾن/الزيف

 :حجود البحثخامدا  
الحجود البذخية : الاشخاص العامميؽ في شخكات الدياحة والدفخ في بغجاد الحيؽ يقؾمؾن باعسال تدؾيكية في  .1

 الذخكات ويكؾنؾا عمى تساس مباشخ مع الدبؾن/الزيف 
( شخكة لمدياحة والدفخ في مجيشة بغجاد وقج تؼ اختيار العيشة  45شسمت الجراسة عمى ) الحجود السكانية : .2

عيشة بظخيقة عذؾائية تسثمت مؽ العامميؽ الحيؽ يقؾمؾن باعسال تشغيؼ الخحلات الدياحية وحجؾزات الظيخان 
 مؽ شخكات الدياحة والدفخ في مجيشة بغجاد

 2015انة خلال شيخ كانؾن الاول والثاني عام استسارة استب 90. الحجود الدمانية :وزعت 3

 : مجتسع وعيشة البحثسادسا  
تتسثل عيشة البحث العامميؽ في شخكات الدياحة والدفخ الحيؽ يقؾمؾن باعسال تشغيؼ الخحلات الدياحية وحجؾزات 

( 84) ( بذكل عذؾائي عمى العامميؽ في الذخكات الدياحية واستخجعت90الظيخان، وقج  وزعت الاستبانة )
 استسارة استبانة وقج اىسمت ستة استسارات لعجم صلاحيتيا لمتحميل الاحرائي.
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 : جسع البيانات والسعمهمات بعا  سا
اعتسج الباحث لجسع البيانات والسعمؾمات مؽ خلال اعجاد استبانة خاصة بسؾضؾع البحث وتزسشت الاستسارة 
نؾعيؽ مؽ البيانات اوليسا تتعمق بالبيانات الذخرية كالشؾع الاجتساعي والعسخ والحالة الاجتساعية والجخل والذيادة 

ي وادارة علاقات الدبؾن وكحلػ استشج الباحث عمى السرادر وسشؾات الخجمة وثانييسا تتعمق ببيانات الابتكار التدؾيق
وتسثل نسؾذج الاستبانة في خسدة العمسية العخبية والاجشبية الستعمقة بسؾضؾع البحث في كتابة الاطار الشغخؼ 

محاور كان اوليسا قج تالف مؽ مجسؾعة مؽ السعمؾمات حؾل الخرائص الذخرية لعيشة الجراسة ،وتسثل الثاني 
( اسئمة حؾل فاعمية ادارة العلاقة مع 7( اسئمة حؾل اىجاف علاقات الدبؾن/الزيف وتالف الثالث مؽ )7مؽ )

( حؾل خرائص 7( اسئمة حؾل تدؾيق الخجمات الدياحية وتزسؽ الخامذ )7الدياح فيسا تكؾن الخابع مشيا )
 الابتكار التدؾيقي

 

 :الاساليب الاحرائية ثامشا
 التؾزيع التكخارؼ والشدب السئؾية  .1
 الؾسط الحدابي كسؤشخ لاجابات العامميؽ .2
 الانحخاف السعيارؼ لكياس درجة التذتت عؽ الؾسط الحدابي .3
 معامل الارتباط لكياس العلاقة بيؽ متغيخات البحث .4

 
 انسهذج البحث  :تاسعا

يخات شسمت:  ( يتكؾن مؽ ثلاث متغ1الذكل)سا في مؽ اجل تحقيق اىجاف البحث فقج تؼ تظؾيخ انسؾذج افتخاضي ك
 تدؾيق الخجمة الدياحية وخرائص الابتكار التدؾيقي  و ادارة العلاقة مع الدياح  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

( النووذج الفرضي للبحث1شكل )  

 

المصدر:الشكل مه اعداد الباحث   

x 

y 

 
 ادارة علاقاث الزبون

 الابتكار التدؾيقي

 تدؾيق الخجمة الدياحية
X1 

 التدؾيقيخرائص الابتكار 
X2 

 فاعمية ادارة  علاقات الدبؾن 
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 الاطار الشظخي :ولالسبحث الا 
 الابتكار التدهيقي اولا: 

 مجاخل نظخية م و يهامف.1
مؽ السفاليؼ السعاصخة التي دخمت في مجالات خجمية وانتاجية واسعة ( Innovationيعج مفيؾم الابتكار )

،كؾنو مدار يجفع بالادارات لمؾصؾل الى اشكال ججيجة مؽ السشتجات والخجمات معتسجا عمى عشاصخ او خبخات 
ى معيشة مؽ اجل اعادة تذكيل عشاصخ الخبخة في اشكال ججيجة يسكؽ ان تؤدؼ الى تحقيق ميدة تشافدية . ويقع عم

تعاعؼ الحرة الدؾقية والتسيد في الأعسال التشافدية ، فيؾ يذسل كل ما ىؾ ججيج عاتق تدؾيق الخجمات مدؤولية 
ومختمف يسيد نؾعية الخجمات الدياحية عؽ غيخىا في الدؾق الدياحي ، فالتفكيخ ألابتكارؼ يذكل شكلا مؽ أشكال 

ريمة الخبخة والسعخفة والسؾقف يتجدج في أشكال مؽ الشذاط العقمي ونؾعا مؽ الدمؾك لحل السذكلات مدتخجما ح
،مؽ خلال اعادة تختيب ثخوة مؽ الأفكار والخبخات  (33،1991)غشي: الترؾرات الفكخية لسؾاجية مذكمة ما.

الدابقة في علاقات ججيجة مع متغيخات متؾافقة ومشغسة مؽ اجل ان يسشحيا دعساً في السخكد التشافدي لمحرة 
لاعسال الاحتخافية ، سؾاء كان الابتكار في مجال السشتؾج أم طخق الأداء الإدارؼ أو السالي أو الدؾقية وتشغيؼ ا

التدؾيقي أو الإنتاجي ، او ادارة علاقات الدياح وبحلػ مؽ السفتخض ان تيتؼ الذخكات بذكل مشغؼ ومكثف 
السيارات الشاعسة في مؾاجية  ( فاستخجام2003،15بالابتكار واعظاء الاولؾية لبخامج التجريب الابتكار،)نجؼ:

متظمبات الخجمة الدياحية او معالجة السذكلات الظارئة او طخيقة ججيجة مبتكخة في تقجيؼ الخجمة لمدائح ىؾ 
ابتكار، أو الكيام بشذاط تشغيسي ججيج ىؾ ابتكار ، وعميو فأن الابتكار مختبط بأؼ فعل أو شئ ججيج مؽ قبل 

 السؤسدة الدياحية
ق الابتكارؼ او الابتكار التدؾيقي وضع الافكار الججيجة او غيخ التقميجية مؾضع  التظبيق الفعمي ويقرج بالتدؾي

كاستخجام الؾسائط الستعجدة وحؾسبة عبخ التكشؾلؾجيا التي يسكؽ ان تفتح بؾابات الابجاع ارسات التدؾيكية سلمس
 & morgan)مؾمات ربحية لمدبائؽ بسا يعظي معلتفعيل الذخاء  في التفاعل مع الجسيؾرالاعسال الخجمية 

Pritchard:2001,p.153) ، متجاوزا اشكال التعارض والاختلاف التي تؤثخ سمبا عمى عسمية الابتكار، وقج
لايختمف مفيؾم الابتكار التدؾيقي في جؾىخه عؽ مفيؾم الابتكار اذ يسكؽ عجه الاستغلال الشاجح لافكار ججيجة. 

الابتكارؼ عمى جؾانب كثيخة مشيا ما يتعمق ببحؾث التدؾيق او في مؾاقف السشافديؽ ومؽ جانب اخخ يخكد التدؾيق 
عمى اعتبار ان الدائح في قسة التشغيؼ  تجاه قزية معيشة أؼ عشرخ مؽ عشاصخ السديج التدؾيقي الستعجدة.

مؽ لعل و  الستججدة،، فزلا عؽ القجرة عمى الابتكار لسؾاجية الاحتياجات التدؾيقي عشج البحث في حاجاتو ورغباتو
اىؼ خرائص التدؾيق الابتكارؼ ىؾ عجم اقتراره عمى تؾجو تدؾيقي محجد وانسا يذسل الفعاليات التدؾيكية 

يسكؽ مؽ تغييخ مؾاقع  كسشظمق استخاتيجي ،  (Value Innovation)مؾضؾع ابتكار الكيسةوقج جاء  وتكامميا ،
القائسة. وقج يختبط ذلػ التؾجو بؾجؾد مشاخ ابتكارؼ يقؾم  السؤسدات جحريا وتؤثخ بذكل حاسؼ في ليكل الرشاعة

عمى التسيد التذغيمي لمسشتجات السؾثؾق بيا والعلاقة الحسيسية مع العسلاء فزلا عؽ تقجيؼ خجمات رائجة يرعب 
وقج تؾاجو بحلػ السؤسدة مخاطخ نتيجة لعجم التاكج مؽ ( john&simon:2006.219) عمى السشافديؽ تقميجىا،

تييئة السؾارد البذخية لاطلاق الؾمزة الفكخية التي تديؼ في تظؾيخ  مسا يدتجعيالابتكار التدؾيقي لمخجمات  نتائج
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تلافيا لاوجو  السيارات الشاعسة والقجرات الابتكارية في السؤسدات الشاضجة او الستعمسة او في الدؾق الدياحي
 . السخاطخ ودرجاتيا

تجقيق التدؾيقي مؽ اجل التقييؼ الجورؼ السشتغؼ كجدء مؽ عسميات التخظيط وقج يختبط ذلػ بذكل كبيخ في حالة ال
كسا في مخاقبة الحسلات الاعلانية لمسشافديؽ مع حجؼ السبيعات  victor &Clarke:2001.225)) الاستخاتيجي،

ؾيكية في والتؾجيات التدؾيكية لمسشافديؽ وبرؾرة مشتغسة. مسا يؾلج حالة مؽ الجافعية لجػ الاستخبارات التد
الؾصؾل الى حمؾل لسذكلات قائسة او التؾجو نحؾ التسيد في مخخجات الاعسال كسا في  التدييلات التكسيمية 

 ولابج مؽ الدائح ايزا ان يجرك العلاقات السختبظة بالكيؼ السحدؾسة لمخجمة الجؾىخية.السزافة لمخجمة الجؾىخية 

(,1222006: (Schofield &Katics  كالعلاقات الاندانية الستبادلة بيؽ مقجمة الخجمة والدبائؽ التي يشبغي ان
بحيث تبخز نؾعا ججيجا مؽ الخجمات تتسيد وتتاطخ بالخجمات السبتكخة التي تجعل الدبؾن الزيف في حالة انبيار 

دؼ والافقي او التفخد الججيجة يكؾن ليا مؤشخات اقترادية في الدؾق مثل زيادة الارباح والسبيعات او التؾسع العسؾ 
التحؾيلات السالية الالكتخونية بجقة مؽ بشػ الى اؼ مؤسدة اخخػ عسميات تتسثل في انجاز بخجمات سياحية رائجة ، 

  2022005, التدؾيكية .) دون تلاعب عمى الدبؾن ،مسا يتظمب ايجاد معاييخ لكياس فاعمية وتجقيق عسمياتيا
(Mcneil: يشة كالحجد الفشجقي او تحاكخ الدفخ او غيخىا باستخجم بظاقة الائتسان لغخض تدييل تدجيج مبالغ مع

(Credit Card ،) مسا قج يجعل الابتكار التدؾيقي في الخجمة التكسيمية خجمة جؾىخية كالاقامة الدياحية محاطة
ببعض الخجمات السبتكخة مثل تكشؾلؾجيا الاترال او الشقل يكؾن ليا انتذار واسع وذلػ لكؾن السشتج الدياحي الججيج 

 ، يؤدؼ الى دعؼ السؾقف التشافدي لمسؤسدة في الدؾق الدياحي 
امخا اساسيا لسؤشخ في دعؼ السؤسدة لكيادة الدؾق والحرة لو اىسية كبيخة و الابتكار التدؾيقي  باحث انيخػ الو 

في مجسؾعة مؽ الخرائص السمسؾسة وغيخ السمسؾسة الستفاعمة فيسا بيشيا في السديج التدؾيقي الدؾقية يشعكذ 
زيادة كدبيؼ وارضائيؼ مؽ خلال  ؽ اجلالدبؾن/الزيف م ادارة علاقاتفي كاسمؾب وبذكل مبتكخ ومؽ ثؼ يتبمؾر 

 الدبؾن/الزيفومؽ ثؼ اشباع حاجات او رغبات 

 العسمية الابتكارية لمخجمات الدياحيةخرائص  .2
تؾليج الافكار سسات مذتخكة في عسمية بشائيا وذلػ باعتسادىاعمى خرائص العسمية الابتكارية بؾجؾد  الية تتسيد

البحث عؽ كيفية حجوث الابتكار في بيئة الخجمات الدياحية فزلا عؽ تتابع التخسيشات التشغيخية  والسعيارية في و 
والكيام غخبمة الافكار عسمية الابتكار راحب مسا ي(  233،2004كشج  وانجرسؾن : ) عسمية مخاحل التظؾيخ،

تتسيد بؾجؾد حالة مؽ (   Luísa & Teresa:2011.25)تعجيلات صغيخة ، اجخاء برؾرة تجريجية عمى شكل 
ونغامية ومخكبة الاعسال الدياحية والتؾجيات الاستخاتيجية ليا ،فيي عسمية شاممة  مكؾناتيا لتشفيحلتخابط القؾؼ بيؽ ا

تكؾن مشظمقاً لتحقيق علاقة متؾازنة مع الدياح ،فزلا ل خجماتلتظؾيخ ال واىجافياالدياحية السؤسدة تختبط بتؾجيات 
 (Eric:2602003.)ا لسعخفة ما يظمبو الدائح مؽ ججيج في الخجمة، عؽ كؾنياعسمية ىادفة تتبشاىا الادارة العمي

تعسل عمى تؾفيخ الامكانيات والقجرات لتجديج الدمؾك الابتكارػ فييا ،وتدتجيب لتؾقعات الدائح في الخجمات 
حالة الدؾق التي السقجمة وقج تذعخ السؤسدة بحاجة الى التحؾل نحؾ الابتكار مؽ اجل كدخ حاجد الخؾف مؽ 
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تشاقص الشسؾ او الخخوج مؽ الدؾق ، او لمتدابق مع التغييخ السدتسخ في بيئة الاعسال التشافدية لانساط تؤدؼ الى 
الخجمة والبخامج الدياحية ، ليكؾن الابتكار خيار ستخاتيجي يجعؼ السؤسدة الدياحية ويختبط بالقجرات التاىيمية لمتسيد 

ا التؾجو يحتاج الى اتباع سمدمة مؽ الاجخاءات العسمية السسشيجة التي يسكؽ ان تزسؽ بذكل آني او مدتقبمي ،وىح
 الاتي: (2)في اقل تقجيخ سبل الشجاح يسكؽ الشغخ الييا بالذكل

 
 
 
 
 

 

 مخاحل تطهيخ وابتكار الخجمة الججيجة  (2)الذكل             
 250،ص2008السرجر : الزسؾر،ىاني حامج،تدؾيق الخجمات،دار وائل لمشذخ،الاردن،

ومؽ جانب اخخ يسكؽ عج التظؾرات التكشؾلؾجية والدياسات التدؾيكية والاسبكيات التشافدية  ىاجداً ومحخكاً 
لمقمق امام قخارات الادارة العميا في تؾجياتيا التدؾيكية في ادارة علاقاتيا مع الدياح ، لاسيسا وان اذواق الدياح 

سخ نحؾ الدمع والخجمات السبتكخة ، مسا يدتؾجب عمى مدت ليا خرائص متغيخة ايزا بذكلوحاجاتيؼ ورغباتيؼ 
السؤسدات الدياحية ان تبتكخ في خجماتيا برؾرة تظؾرية بجلا مؽ الثؾرية ويتؼ إجخاء تغييخات صغيخة لؾضع 
السشتج، او اضافة خجمات تكسيمية  لتخفيف ممل الدائح واحجاث تغيخات طفيفة في عادات الاستيلاك مؽ خلال 

لكي تتسيد عؽ   (Solomon, &others:2006.541)  لخاحة أو مجسؾعة مؽ الخيارات الستاحة،اضافة نسط مؽ ا
تظمعات السشافديؽ واىجافيؼ الدؾقية مؽ جية وتدتجيب لستظمبات الدياح مؽ جية اخخػ ، ومؽ ثؼ بامكانيا  ان 

, بذكل حكيقي لا افتخاضي ، تغيخ اىتساميا بتظؾيخ خجماتيا الدياحية السبتكخة وتشامي قجراتيا وحرتيا الدؾقية 
وبسا تؤمؽ بو السؤسدة الدياحية  مؽ مشيج في الابتكار التدؾيقي، كسا في استخجام الالؾاح الحكية في خجمة 
الزيؾف للاترالات والديظخة عمى الخجمات التكسيمية في غخف الفشجق او فتح قاعة تخفييية لمتدلج عمى الجميج في 

ة الى التفؾق عمى السشافديؽ وتبؾغ مؾقع الكيادة لمدؾق ىؾ نتيجة  مؽ نتائج  مجيشة ساخشة وكحلػ سعي السؤسد
الأبتكار كسا في تقجيؼ خجمات الاقامة بذكل مخفزة الاسعار عشج الدفخ مع شخكة طيخان، كسا نجج السؤسدات 

الدياحي في مؾسؼ  الدياحية تتجو الى تعديد علاقاتيا مع الدياح مؽ خلال التشؾع في تذكيمة الخجمات في البخنامج
سياحي او لعجد مؽ الدياح او لاقميؼ ومؾقع سياحي معيؽ ،فزلا عؽ التؾجو لمتحديؽ السدتسخ لسدتؾيات الجؾدة 

   ،للاجيدة والالؾاح الحكيةwimax) ) ( اوwifiواىتساميا بحاجات الدياح الججيجة كسا في تاميؽ خجمات الاترال)
 (Sigala, &others:2012,174)    كسا فياضافة الى سعييا الى ربط نتائج اعساليا في بؾرصة الاعسال     

  (tourism satellite (account  واستقظاب العامميؽ ذوؼ السيارات الابتكارية لاعادة الشغخ في طبيعة ،

تطوٌر المفهوم -3 2- غربلة الافكار تولٌد الافكار-1

 واختباره

الاهداف صٌاغة  -6 التحلٌل التجاري -5 4 -تطوٌر الخدمة

 الاستراتٌجٌة

المرحلة  -8 اختبار السوق -7

 التجارٌة
 الطرح الى السوق -9
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ارس التدؾيق الخجمات السقجمة بيجف تظؾيخىا فزلا عؽ التداميا بالقؾاعج البيئة السدتجامة لتكؾن صجيقة لمبيئة وتس
 الاخزخ وغيخىا مؽ السؤشخات تسثل ملامح ومغاىخ لحالة الابتكار في السؤسدة.

الحؼ سبق ذكخه ىؾ مفيؾم واسع وشامل لا يقترخ عمى الابتكار   (Innovation Concept)ان مفيؾم الابتكار
تؾجو المؽ مفيؾم الابتكار وقج يشظمق ، لسختبظة بالخجمة السادؼ السختبط بالدمعة او الخرائص والسكؾنات السادية ا

(    (Christine & Mark: 2010, 59،تظؾيخ السيارات الذخرية عبخ نذاط البحث والتظؾيخ في السؤسدات
،ومؽ القميل يسكشيؼ في صشاعة الزيافة تكؾن مذغؾلة الى حج كبيخ في العسميات اليؾمية كسا فسعغؼ السؤسدات 

، وعشجما تقجم الابتكارات في التدؾيق مؽ العسميات ام الاقدام  :الخجمة الدياحية مؽ يقؾم بالابتكار فيالتسيد بيؽ 
قج تأخح و  (Michael & Jinlin: 2008, 408)  )    تقجيؼ خجمات ججيجة ومبتكخة،قبل الدلاسل الفشجقية مثلا 

كسا في ادخال التكشؾلؾجيا في إدارة عسميات الخجمة وطبيعة العلاقات الستبادلة مع الدياح لكل ما ىؾ  اشكالا متعجدة
كسا في   إيجابيةآثار مدايا و ججيج ومتفخد مسا يجعل الابتكار التدؾيقي لمخجمات الدياحية حالة مظمؾبة كؾنيا تحقق 

 :Martina & Alfredo )     2002)،الاتي
 الخجمات لمعسلاء مع الحفاظ عمى جؾدتيا.سخعة في أداء  .1
 تقميل التكمفة نتيجة تبديط الإجخاءات وتخفيض وقت الأداء.  .2
 التقييؼ السؾضؾعي لأداء العامميؽ وتشسية نغام متظؾر لسعخفة متظمبات انؾاع الخجمات. .3
 تخفيض الأخظاء إلى أقل ما يسكؽ والارتقاء بسدتؾػ الخجمات.  .4
 ادارة علاقات الدياح الؾضؾح وسيؾلة الفيؼ في  .5
 تقميل تأثيخ العلاقات الذخرية البيشية عمى إنجاز الأعسال. .6

 تقؾم عمى اساس قظاعات اخخػ داعسة ليا برؾرة مباشخة او غيخ مباشخة  ان صشاعة الدياحةومؽ جانب اخخ 
صمة مباشخة فييا مجالات واسعة مؽ الابتكارات تبخز اىسيتيا مؽ خلال تقجيسيا تدييلات  قج لا تكؾن ذات 

والتي مؽ شانيا تجعؼ الشذاطات الدياحية ، وقج يغيخ الابتكار (  Teresa & Luísa:2011) لرشاعة الدياحة.
التدؾيقي في عجة اشكال كالابتكارات في عالؼ الشقل او الاترالات او انغسة الديخ او الخجمات العلاجية او 

 Process) تقجيؼ خجمات ججيجة ، او الابتكار في العسميات الابتكار في وسائل التدمية والتخفيو والحؼ ييجف الى
Innovation)  فالابتكار التدؾيقي في الجانب وىشجسة سمؾك العامميؽ اماميا مؽ اجل اعادة ىشجسة العسميات ،

الدياحي قج يبخز مؽ خلال الابتكار في تقجيؼ الخجمة الدياحية او الابتكار في الدعخ او التخويج او في قشؾات 
 (2010،32اوسؾ:)  التؾزيع .

ومتاحا ( سيلا لمغاية one to oneيجعل التدؾيق الذخري السباشخ مؽ واحج لاخخ ) فالتدؾيق عبخ الانتخنت
وتعسل عمى بشاء علاقات مشتجاتيا تفاعميا خجماتيا و  بذكل كبيخ مؽ شانو ان يعدز ولاء العسلاء لمذخكة التي تدؾق 

  (Mc family،فسؾقع مظاعؼ مكجونالج لمؾجبات الدخيعة السعخوف )وفق رؤية معسقة  مع الدبائؽ برؾرة مدتجامة
 ،جة والسغحيةالحؼ قجم معمؾمات عؽ افزل الؾجبات الدعي (America onlineالحؼ يدتزيفو مؾقع )

 يجعل التكشؾلؾجيا عامل مداعجا لتظؾيخ الخجمات السقجمة او الاعلان عشيا. مسا( 2002،27: العلاق) 
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وقج يخكد الابتكار التدؾيقي في تدؾيق الشذاطات الدياحية عمى الاستخاتيجيات التدؾيكية التي تختبط بعشاصخ 
السديج التدؾيقي وما يقؾم بو قدؼ التدؾيق في الذخكات الدياحية مؽ ترسيؼ لمخجمة الدياحية لكي تتؾائؼ مع طبيعة 

طمبات خاصة وما يزاف الييا مؽ ذواق الخاصة الابرفة عامة والى تحقيق حاجات ورغبات واذواق الدياح 
ية  وتحجيج الاسعار والخرؾمات حتكسيمية لمخجمة كالشذاطات التخويالخجمات ،ويسكؽ تعديد الجانب الجؾىخؼ في ال

لمخجمات السقجمة  او اضافة تدييلات يسكشيا ان تديؼ في خمق حالة ججيجة تدؾيكياً في عشاصخ السديج التدؾيقي 
 ،للابتكار التدؾيقي كاستخجام الخوبؾتات في عسميات الجعؼ لمتجبيخ الفشجقي ، او الاترالات الحكية كعشرخ جؾىخؼ 

يسكؽ ان يكؾن ابتكار طخيقة للاترال التخويجي مؽ خلال الحفلات الخاصة لعيشة مؽ الدبائؽ او ترسيؼ غخفة 
فخد في مجال التدؾيق يجعل السؤسدة الاقامة حدب ذوق الشديل وطمباتو الذخرية ، وىكحا فأن أؼ فعل مسيد ومت

كسا في الخجمات الدياحية في بخج خميفة وكحلػ قيام اليابان في ابتكار الدياحية مختمفة عؽ الآخخيؽ في الدؾق 
(  www.iqr3.comملاييؽ ضؾء صغيخ )أل.إؼ.دؼ( ) 7بإنذاء جديخة سياحية كاممة مؽ الأضؾاء تتكؾن مؽ 

  .وعلاقاتيا التفاعمية مع الافؾاج الدياحية او الزيؾف جخل في مجال الابتكار التدؾيقيت
وضع الافكار الججيجة او غيخ التقميجية مؾضع  التظبيق الفعمي لمخجمات الدياحية وتدؾيقيا بظخيقة  ويخػ الباحث

وقج ياتي ذلػ عبخ ،يف قيسة الى الدبائؽ زتيسكؽ ان التي ججيجة اللافكار لالاستغلال الشاجح  يكسؽ فيمبتكخة ،
او مؾاقف وتحجيج نؾع السخاطخ السحتسمة لمتعخف عمى مجػ الشجاح الستحقق للابتكار في الخجمات بحؾث التدؾيق 

السشافديؽ تجاه قزية معيشة أؼ عشرخ مؽ عشاصخ السديج التدؾيقي الستعجدة  كالسشتج او الدعخ او التؾزيع او 
. ومؽ اىؼ خرائص التدؾيق الابتكارؼ ىؾ عجم اقتراره عمى لغخض التحقق مؽ حالات الفذل والشجاح غيخ ذلػ 

تبظة بحالة الدؾق كسا في مخاقبة الحسلات فعاليات التدؾيكية وتكامميا ،السخ تؾجو تدؾيقي محجد، وانسا يذسل ال
 .الاعلانية مع حجؼ السبيعات وبرؾرة مشتغسة

 
 ئن:إدارة علاقة الدبا :ثانيا

 مفاهيم ومجاخل نظخية .1
مؽ أىؼ الاسبكيات التشافدية التي تدعى الييا السؤسدات  الدبهن /الزيفتعج مدالة بشاء علاقات قؾية مع 

الدياحية الستقجمة مؽ خلال اقامة علاقات طؾيمة السجػ مع الدبائؽ تعتسج عمى ركشيؽ اساسيؽ ىسا:استسخار 
( بسا يكؾن علاقة بيشيسا 66،2008تجفق السعمؾمات بيؽ الدبؾن والذخكة ومعالجة السعمؾمات مؽ قبميسا)رايذ:

لجاذبية والاحاسيذ والاحتخام والتقجيخ برؾرة مؤثخة ، تدتخجم فييا كل الؾسائل والادوات التدؾيكية تتسيد با
الستاحة بيجف التفؾق عمى السشافديؽ، واخح السكانة والحرة الدؾقية السشاسبة ليا ، وقج تدتخجم الادوات 

لكيؼ والسشافع السذتخكة مؽ خلال التدؾيكية في بشاء العلاقات التفاعمية مع الدبائؽ /الزيؾف في تبادل ا
الاترال السباشخ و الفعّال مع الدبائؽ بذكل متؾاصل لتحقيق سعادتيؼ ورضاىؼ ومؽ ثؼ ضسان ولائيؼ. مؽ 
خلال تقجيؼ افزل الخجمات الدياحية التي تفؾق تؾقعات الدبائؽ /الزيؾف كسا في الدلاسل الدياحية والفشجقية 

 يخىا. مثل شيخاتؾن وماريؾت وريجيشدي وغ

http://www.iqr3.com/
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اخح مفيؾم إدارة العلاقة الدبؾن بالتجاول ومحل اىتسام الاوساط العمسية والاكاديسية في عقج التدعيشات لقج 
مؽ قبل الباحثيؽ والسيتسيؽ بعج دراسات استسخت عقجيؽ بيجف وضع مشيجية لفيؼ سمؾك الدبؾن و التأثيخ فيو 

مجسؾعة مؽ الؾسائل التشغيسية و التقشية و أو   Adrian Payne:2005,1) ) مؽ خلال التؾاصل معو
ىجفيا الأساسي ربط علاقة خاصة و شخرية مع كل زبؾن  البذخية لإدارة نؾع ججيج مؽ العلاقة مع الدبؾن 

وتعخف ادارة العلاقة مع الدبؾن السيسة الحخجة لادارة التدؾيق داخل أؼ مؤسدة في  بذكل فاعل ومؤثخ.
ئشيا بغض الشغخ عؽ تؾجياتيا تتسثل في انذظة ادارة قؾاعج البيانات محاولة خمق علاقات مخبحة مع زبا

الخاصة بالدبائؽ وتفاصيل السعمؾمات عؽ كل زبؾن وتحجيثيا بغخض تعغيؼ الؾلاء لجػ الدبائؽ)عبج 
وىؾ تظبيق عسمي لسفيؾم التدؾيق بالعلاقات مؽ خلال استخجام الانتخنت والؾسائط  (33،2008العغيؼ:

( احجػ الادوات الاستخاتيجية السيسة لمتؾاصل مع الاخخيؽ في social mediaالاجتساعية )الستعجدة ومشيا 
زبؾن برفة  ، بيجف إشباع حاجاتتدتشج الى الكيؼ الستبادلة بشاء علاقات رابحة ومدتسخة مع الدبائؽ/الزيؾف 

عمى العسيل الكيام  فخدية، مؽ خلال الارتكاز عمى ما يخغبو الدبؾن و ما تعخفو السؤسدة عشو وبسا يديل
 ( Newell :3،2003بأعسال تجارية مع شخكة  )

ؾن تظؾيخ تعاملاتيا تخكد الذخكة في تؾجييا نحؾ ادارة علاقات الدبمؽ الزخورؼ ان ومؽ جانب اخخ 
مؽ اجل حدؽ مؽ خلال بشاء قاعجة بيانات عؽ زبائؽ الذخكة واختيار الاسمؾب الافزل للاترال والتؾاصل 

 وانظباعاتو عؽ الخجمات السقجمة. والاصغاء الى الاراء الستبادلةالاستساع 

 creating custmer loyalty and relationانتاج ولاء العسيل واستبقائه        .2
مؽ اجل التعديد لبشاء الثقة الستبادلة مع الدائح/الدبؾن وتجعيؼ علاقات الؾلاء لمعلامة التجارية برؾرة مدتجامة 

 ,( 2008)درمان: :ػ عبخ مخاحل معيشة لتحقيق ىحه الأىجاف وىيويسكؽ تحقيق ذل
التحجيج: مؽ الزخورؼ معخفة سسات الدبائؽ/الزيؾف بأكثخ تفريل مسكؽ لمكيام بإدارة الاترال الستبادل  - أ

  لسعخفة حاجاتو ورغباتو والعسل عمى تجاوز تؾقعاتو في مدتؾػ الخجمات السقجمة.  
التؾجيات التدؾيكية لمذخكة بكل زبؾن / ضيف اعتساداً عمى تحجيج حاجات الدبؾن التسيد: إن التسيد يعشي ربط  - ب

والخارطة الادراكية لو، بذكل متشاسق مع قيسة ذلػ الدبؾن لمسشغسة أو أىسية الخجمات السقجمة الى 
  . الدبؾن/الزيف

 لمدبؾن/الزيف .   التفاعل: ضخورة الحؾار السدتسخ لسعخفة كل مؽ حاجات الدبؾن والكيسة الإستخاتيجية - ت
  وحدب نؾع الادوار التكامل: تكامل العلاقة ومعخفة الدبؾن/الزيف ليذسل جسيع أجداء الذخكة  - ث
التسامية :  يعتسج نجاح العلاقات عمى الثقة الستبادلة فسؽ الزخورة عجم فقجان ثقة الدبؾن/الزيف بسا يحافع    - ج

 عمى سخية أو خرؾصيتو.

 /الزيفادراك قيسة العلاقة مع الدبهن  .3
تشغؼ الذخكات الدياحية بخامجيا السختمفة كالخحلات والديارات وخجمات الفشادق والسشتجعات والسخيسات الدياحية 

العميا التي يدعى بيجف اشباع حاجات ورغبات مظمؾبة في الدؾق الدياحي بسدتؾػ معيؽ مؽ الجؾدة ذات الكيسة 
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الى ادراكيا الدبؾن/الزيف ، وعميو فتقؾم الذخكات بالتاكيج عمى الكيسة السجركة التي يدتيمكيا الدائح والتي يفتخض 
ان تعكذ الجانب السذخق في طبيعة الخجمة والعلامة التجارية في الدؾق الدياحي التشافدي والعخوض الدياحية 

عة العلاقات القائسة مع زبائشيا وادراك حجسيا وقجراتيا ،مسا يدتجعي ان تكيؼ باستسخار الذخكات الدياحية طبي
وامكانيات تؾسعيا او انكساشيا وتتجو باستسخار الى تججيج عخوضيا الدياحية باستخجام الؾسائل الالكتخونية وتبعث 

صة بخسائميا الستكخرة الى زبائشيا لتدؾيق العخوض الدياحية فزلا عؽ تبادل التياني بالسشاسبات العامة والخا
اعتسادا عمى قاعجة البيانات التي وفختيا التكشؾلؾجيا الحجيثة، ومؽ الزخورؼ ان تحخص الذخكات الدياحية في 
التدؾيق الابتكارؼ عمى معخفة مجػ الادراك لمكيسة السقجمة لارتباط ذلػ في قخاراتيؼ الشيائية التي تحجد مجػ 

ل مقارنة مدتؾػ أداء الخجمة او تقجيؼ الخجمة مع ارتباطيؼ واشباعيؼ ورضاىؼ عؽ الخجمات السقجمة ومؽ خلا
التؾقعات السدبقة التي يحسميا ىؤلاء الدياح حؾل الكيفية التي يسكؽ او يتؾجب تأدية الخجمات مؽ خلاليا" ) أبؾ 

( وبالتالي فان ىحه التؾقعات والآراء لجػ الدبائؽ اؼ السعمؾمات والتجارب السدبقة تكؾن في   47،  1997رمان : 
 ضع السقارنة مع آلادراكات والسفاليؼ الحدية الؾاقعية والفعمية لسدتؾػ وطبيعة الأداء ، مؾ 

وياتي ىشا دور الابتكار التدؾيقي في معالجة السذكلات القائسة ومخاجعة لمسعمؾمات التي يعتسج عمييا الدبؾن 
لججيجة او الاسعار السعجلة او /الزيف في بشاء  علاقاتو مع الذخكة الدياحية مؽ خلال نؾع ومدتؾػ الخجمات ا

اختيار قشؾات تؾزيع سياحية في مؾسؼ معيؽ بشاءاً عمى مجسؾعة مؽ التؾجيات الادراكية التي يشبغي عمى الذخكة 
 (1998،52معخفتيا وتحميميا والتي تذسل: )حجاد ، سؾيجان: 

فعلا وكحلػ التي يجب  ييامدتؾػ الادراك لمجؾانب الفشية والجسالية في الخجمة السقجمة التي يحرل عم - أ
 .تقجيسيا

مدتؾػ التؾقع والثقة لسا ستقجمو الذخكة مؽ عخوض سياحية مؾسسية مؽ خجمات او اسعار عمى وفق رأؼ  - ب
 الزيف .

ان ىحه التؾقعات والآراء السدبقة تكؾن في مؾضع السقارنة مع آلادراكات والسفاليؼ الحدية ويخػ الباحث 
الأداء في الؾقت الحؼ يتؼ فيو بشاء العلاقة الستبادلة بيؽ الذخكة وزبائشيا عمى الؾاقعية والفعمية لسدتؾػ وطبيعة 

 اسذ التفاعل والفيؼ السذتخك والثقة الستبادلة بيشيسا    
الفائجة مؽ أسمؾب إدارة علاقة الدبائؽ في تحقيق أعمى درجات التكامل في الفعاليات التدؾيكية  تكؾن  وبالتالي

حتى تربح في تكامل تدؾيقي مبتكخ مؽ خلال الاستخجام الامثل لمبيانات الستعمقة وعشاصخ السديج التدؾيقي 
بالدبائؽ مؽ اجل الاحتفاظ بيؼ و محاولة الإصغاء لسقتخحاتيؼ و انتقاداتيؼ و تمبية رغباتيؼ الخاصة. ومعخفة 

وىؼ الحيؽ يحققؾن  تؾقعاتيؼ لأفزل مديج مؽ الإشباع بيجف الاحتفاظ بأفزل مديج مسكؽ مؽ الدبائؽ /الزيؾف ،
  اىجاف السؤسدة وارباحيا
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 السبحث الثالث : الجانب العسمي
 اولا :وصف مجتسع وعيشة البحث

تقؾم شخكات الدياحة والدفخ بتشغيؼ الخحلات الدياحية وحجد الظيخان مؽ مجيشة إلى أخخػ ومؽ دولة إلى أخخػ 
وبالاتفاق مع شخكات خظؾط الجؾية العالسية أو بامتلاك أحجىسا الأخخػ وقج اخحت ىحه خجمات الذخكات الدياحية 

السعمؾمات العامة يقجميا وعسميات تدؾيقيا ،وتسثمت  بالشسؾ والتؾسع والتظؾر والتعقج تبعاً لشؾعية الخجمات التي
الحؼ يؾضح الججول اعلاه تؾزيع افخاد عيشة الجراسة حدب السعمؾمات ( 1الججول ) خرائص عيشة البحث فيو 

 الذخرية.
 

 ( تهزيع افخاد عيشة الجراسة حدب السعمهمات الذخرية1ججول)
 الفئـات الخصائص ت

 اولا
النوع 

 الاجتماعً

 انثى ذكر

 % العدد % العدد

49 58.33 35 41.67 

 ثانٌا
الحالة 

 الاجتماعٌة

 اعزب متزوج اعزب متزوج

 % العدد % العدد

50 59.52 34 40.48 

 ثالثا
الفئات 
 العمرٌة

 سنة 60-51 سنة 50-41 سنة 40-31 سنة 20-30

 % العدد % العدد % العدد % العدد

38 45.24 25 29.76 13 15.47 8 9.53 

 رابعا
عدد 

سنوات 
 الخدمة

 سنة فاكثر 20 سنة 20-16 سنة 15-11 سنة 5-10

 % العدد % العدد % العدد % العدد

31 37 28 33.34 14 16.66 11 14 

 رابعا
المستوى 
 التعلٌمً

 بكالورٌوس معهد اعدادٌة متوسطة

 % العدد % العدد % العدد % العدد

6 7.15 18 21.5 31 37 29 34.8 

 السرجر :الججول مؽ اعجاد الباحث في ضؾء الشتائج الاحرائية

عيشة البحث  الحي يبين ( تؾزيع افخاد عيشة الجراسة حدب السعمؾمات الذخرية1افخزت الشتائج الاحرائية لمججول)
%( مؽ العيشة متدوجيؽ، 59،52% ويذكل ماندبتو )33،58( مبحؾث ومبحؾثة يذكل الحكؾر فييا ما ندبتو 84)

سشة( في حيؽ كان السدتؾػ التعميسي ما  30-20%( مؽ العيشة تقع اعسارىؼ في الفئة)45،24وكان ما ندبتو)
 %( مؽ العيشة يحسمؾن شيادة البكمؾريؾس.34.8ندبتو)
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 عخض وتحميل متغيخات البحث: ثانيا
 حؾل تدؾيق الخجمة الدياحية اتجاه ادارة علاقة الدبؾن /الزيف تحميل اراء عيشة الجراسة .1

 ( يبين نتائج قياس علاقة تدهيق الخجمة الدياحية في إدارة العلاقة مع الدياح/الدبهن 2ججول )

 :الججول مؽ اعجاد الباحث في ضؾء الشتائج الاحرائيةرجر الس

( الى التؾزيعات التكخارية والتكخارات الشدبية والانحخافات السعيارية 2افخزت الشتائج الاحرائية لشتائج الججول )
دياحة لستغيخات الجراسة التي تسثمت بعلاقة تدؾيق الخجمة الدياحية في إدارة العلاقة مع الدياح/الدبؾن بذخكات ال

%( تذيخ الى وجؾد علاقة تدؾيق 71،76والدفخ عيشة البحث ، فقج كانت اجابات العيشة تتفق بالسعجل  بشدبة )
%( تتفق بذكل متؾسط عمى 20.41الخجمة الدياحية في إدارة العلاقة مع الدياح/الدبؾن في حيؽ كان ماندبتو )

الدياح/الدبؾن. وكان الستؾسط العام لمؾسط الحدابي وجؾد علاقة لتدؾيق الخجمة الدياحية في إدارة العلاقة مع 
 %(0.81%( وكان معجل الانحخاف السعيارؼ )3.76)

لقج شخرت اجابات السبحؾثيؽ العلاقة بيؽ التدؾيق الابتكارؼ وادارة العلاقة مع الدبؾن في مختمف السجالات مثل 
 لدبائؽ بسختمف الؾسائل الستاحة.تؾفيخ التقشيات السظمؾبة والتخكيد عمى الاترالات التفاعمية مع ا

 
 
 
 
 
 

                            
 الأبعاد

 
 ممٌاس 
 الإجابة

 اتفك بشدة

 لا اتفك غٌر متأكد اتفك
 لا اتفك

 بشدة
الوسط 

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 11 13.1 52 61.9 2 2.4 19 22.6 0 0 3.6548 .97553 

X2 17 20.2 44 52.4 4 4.8 19 22.6 0 0 3.4762 1.42673 

X3 44 52.4 17 20.2 19 22.6 4 4.8 0 0 3.8810 .78241 

X4 19 22.6 56 66.7 5 6 0 0 4 4.6 4.0238 .84989 

X5 0 0 68 81 16 19 0 0 0 0 3.8095 .39504 

X6 19 22.6 32 38.1 33 39.3 0 0 0 0 3.8333 .77356 

X7 17 20.2 26 31 41 48.8 0 0 0 0 3.7143 .78497 

 0.81 3.76 0  6،45  20،41  50،18  21،58  المعدل
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 قياس علاقة خرائص الابتكار التدؾيقي في فاعمية العلاقة مع الدبؾن/الزيف .2
 
 

 ( يبين نتائج قياس خرائص الابتكار التدهيقي في فاعمية العلاقة مع الدبهن/الزيف3ججول )

 الاحرائيةالسرجر :الججول مؽ اعجاد الباحث في ضؾء الشتائج 
 

( الى التؾزيعات التكخارية والتكخارات الشدبية والانحخافات السعيارية 3افخزت الشتائج الاحرائية لشتائج الججول )
لستغيخات الجراسة التي تسثمت بعلاقة خرائص الابتكار التدؾيقي في فاعمية العلاقة مع الدبؾن/الزيف ان اجابات 

وجؾد علاقة بيؽ خرائص الابتكار التدؾيقي في فاعمية العلاقة مع  %( تذيخ الى56،43العيشة تتفق بشدبة )
%( تتفق بذكل متؾسط عمى وجؾد علاقة بيؽ خرائص الابتكار 29.14الدبؾن/الزيف في حيؽ كان ماندبتو )

%( وكان معجل 3.26التدؾيقي في فاعمية العلاقة مع الدبؾن/الزيف. وكان الستؾسط العام لمؾسط الحدابي )
%(. لقج شخرت اجابات السبحؾثيؽ العلاقة بيؽ خرائص الابتكار التدؾيقي في فاعمية 0.55السعيارؼ )الانحخاف 

العلاقة مع الدبؾن/الزيف في مختمف السجالات مثل دعؼ الذخكة لاستخجام قؾاعج البيانات التدؾيكية والسبيعات 
ميارات العامميؽ باستخجام التظبيقات  لغخض التفاعل مع قخارات الذخاء لجػ الدياح ، وتقؾم الذخكة عمى تظؾيخ

   .الالكتخونية في طبيعة الاعسال برؾرة مدتسخة لزسان تحديؽ الاعسال وكدب الدبائؽ الججد
 

 
 

 الأبعاد       
 مقياس

 الإجابة 
 لا اتفق لا اتفق غيخ متأكج اتفق اتفق بذجة

 بذجة

بي
دا

الح
ط 

هس
ال

 

ف 
حخا

الان
ي  ر

عيا
الس

 

 % ت % ت % ت % ت % ت
X8 19 22.6 19 22.6 46 54.8 0 0 0 0 3.6786 .82375 
X9 17 20.2 44 52.4 23 27.4 0 0 0 0 3.9286 .69048 

X10 19 22.6 49 58.3 16 19 0 0 0 0 4.0357 .64838 
X11 31 36.9 19 22.6 34 40.5 0 0 0 0 3.8214 .77864 
X12 0 0 56 66.7 28 33.3 0 0 0 0 3.6667 .47424 
X13 0 0 59 70.2 25 29.8 0 0 0 0 3.7024 .45996 
X14 19 22.6 33 39.3 32 38.1 0 0 0 0 3.8452 .76826 

 0.55 3.26 0  0  29.14  41.82  14.61  السعجل
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 اهجاف ادارة العلاقة مع الدبهن /الزيف في تهقعاتهم لمخجمة الدياحيةعلاقة قياس ( يبين نتائج 4ججول )   .3

 أبعاد

 
 ممٌاس
 الإجابة

 لا اتفك غٌر متأكد اتفك اتفك بشدة
 لا اتفك
 بشدة

ط 
س

لو
ا

ً
اب
س

ح
ال

ف  
را

ح
لان

ا

ي
ار

عٌ
لم

ا
 % ت % ت % ت % ت % ت 

X15 39 46.4 20 23.8 6 7.1 19 22.6 0 0 3.0405 1.2059 

X16 28 33.3 30 35.7 20 23.8 6 7.1 0 0 3.714 0.8994 

X17 11 13.1 48 57.1 19 22.6 2 2.4 4 4.8 3.952 0.930 

X18 39 46.4 20 23.8 6 7.1 19 22.6 0 0 3.0405 1.2059 

X19 22 26.2 56 66.7 6 7.1 0 0 0 0 4.190 0.8994 

X20 17 20.2 42 50 2 4.8 21 25 0 0 3.654 1.0697 

X21 11 13.1 53 63.1 20 23.8 0 0 0 0 3.892 0.6015 

 0.97 3.64   1.1  13.75  45.74  28.38  المعدل

 الباحث في ضؾء الشتائج الاحرائية جول مؽ اعجادجال

%( تذيخ الى وجؾد علاقة 74،12( ان اجابات العيشة متفقة بشدبة )4افخزت الشتائج الاحرائية لشتائج الججول )
%( تتفق بذكل متؾسط عمى 13،75بيؽ اىجاف ادارة العلاقة مع الدياح و تؾقعات الدبؾن في حيؽ كان ماندبتو )

ادارة العلاقة مع الدياح في تؾقعات الدبؾن. وكان الستؾسط العام لمؾسط الحدابي وجؾد علاقة بيؽ اىجاف 
لقج شخرت اجابات السبحؾثيؽ العلاقة بيؽ اىجاف ادارة ، %(0.97%( وكان معجل الانحخاف السعيارؼ )3.64)

الإبتكار العلاقة مع الدياح و تؾقعات الدبؾن/الزيف في مختمف السجالات مثل اعتساد عسمية التحؾل نحؾ 
التدؾيقي الى التعخف عمى تؾقعات الدبؾن في الخجمات الدياحية باستسخار وان تقؾم الذخكة بجعؼ العلاقات 
الإندانية السختبظة مع الافؾاج الدياحية مؽ خلال التؾاصل التفاعمي مع الدبائؽ لتظؾيخ الخجمات التكسيمية لمسشتؾج 

شيات متظؾر لاجل تقؾية وتعديد استخجام تكشؾلؾجيا الاترال الدياحي .وكحلػ ان تعسل الذخكة عمى تؾفيخ تق
والتؾاصل مؽ اجل تؾطيج العلاقات وضسان الؾلاء لاطؾل مجة مسكشة فزلا عؽ قيام الذخكة بالتخكيد عمى استثارة 
الجوافع العاطفية لجػ الدبائؽ مؽ خلال دراسة حاجات ورغبات الدياح  والعسل عمى إشباعيا بالجقة والدخعة 

 سسكشة وتجاوز تؾقعاتيؼ في الخجمات الدياحية السقجمةال
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 .  قياس العلاقة بيؽ فاعمية ادارة العلاقة مع الدياح مع الابتكار التدؾيقي 4
 ( قياس العلاقة بين الفاعمية ادارة العلاقة مع الابتكار التدهيقي5ججول)

 الشتائج الاحرائيةالسرجر :الججول مؽ اعجاد الباحث في ضؾء 
 

%( تذيخ الى وجؾد علاقة 82.17( ان اجابات العيشة متفقة بشدبة )4افخزت الشتائج الاحرائية لشتائج الججول )
%( تتفق بذكل  13.62بيؽ الفاعمية ادارة العلاقة مع الدياح مع الابتكار التدؾيقي في حيؽ كان ماندبتو ) 

العلاقة مع الدياح مع الابتكار التدؾيقي. وكان الستؾسط العام لمؾسط  متؾسط عمى وجؾد علاقة بيؽ الفاعمية ادارة
لقج شخرت اجابات السبحؾثيؽ لمعلاقة بيؽ  %(0.82%( وكان معجل الانحخاف السعيارؼ )3.65الحدابي )

قجيؼ خجمات الفاعمية ادارة العلاقة مع الدياح مع الابتكار التدؾيقي في امتلاك  العامميؽ الجقة والخؤية العسيقة في ت
سياحية اعمى مؽ تؾقعات الدياح بيجف كدب ولائيؼ ورضاىؼ ، وكحلػ تدعى الذخكة الى تظؾيخ ميارات العامميؽ 

تذجع الذخكة لسذاركة العاممين في بخامج باستخجام التكشؾلؾجيا باستسخار لزسان كدب الدبائؽ الججد ، فزلا عؽ 
السقجمة وامكانية تجديجىا بذكل واقعي مؽ خلال ابتكار  الى الخجمات تحدين فهم تفزيلات الدياحالتجريب ل

  الخجمات وعسميات تدؾيقيا الى الدبائؽ والاسؾاق الدياحية.
 

 لستغيخات البحث person)) حداب الارتباط لسعامل الارتباط بيخسؾن  .5
 البحثلتفديخ العلاقات بين متغيخات person)  لسعامل الارتباط بيخسهن)ات ( قياس العلاق6ججول)

 المحاور ت
خصائص 
الابتكار 
 التسوٌمً

فاعلٌة العلالة مع 
 الزبون/الضٌف

اهداف العلالة مع 
 الزبون/الضٌف

تسوٌك الخدمة 
 السٌاحٌة

 1 0,608  0,196 0,63 تسوٌك الخدمة السٌاحٌة 1

 0,63 0,329- 0,408- 1 خصائص الابتكار التسوٌمً 2

 0,608 1 0,463 0,329- اهداف العلالة مع الزبون/الضٌف 3

 0,196 0,463 1 0,408- فاعلٌة العلالة مع الزبون/الضٌف 4

 السرجر :الججول مؽ اعجاد الباحث في ضؾء الشتائج الاحرائية

 الأبعاد
 
 

 ممٌاس 
 الإجابة

 لا اتفك غٌر متأكد اتفك اتفك بشدة
 اتفكلا 

ط  بشدة
س

لو
ا

ً
اب
س

ح
ال

ف  
را

ح
لان

ا

ي
ار

عٌ
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X22 28 33.3 30 35.7 23 27.4 2 2.4 1 1.2 3.7024 1.25899 

X23 11 13.1 47 56 26 31 0 0 0 0 3.821 .643050 

X24 22 26.2 18 21.4 21 25 4 4.8 19 22.6 3.238 1.47770 

X25 46 54.8 38 45.2 0 0 0 0 0 0 3.547 .500720 

X26 59 70.2 21 25 4 4.8 0 0 0 0 3.607 .728390 

X27 11 13.1 67 79.8 4 4.8 2 2.4 0 0 4.035 .525180 

X28 59 70.2 23 27.4 2 2.4 0 0 0 0 3.654 .611020 

 0.82 3.65 3.4  1.37  13.62  41.5  41.12  المعدل



 د.سالن حويد                                                                 …     الابتكار التسويقي  دور

 

 

349 

( لستغيخات البحث اذ كانت العلاقات متبايشة بيؽ الستغيخات وفق 6افخزت الشتائج الاحرائية لشتائج الججول)
ابخز الشتائح في حداب معامل الارتباط  بيؽ متغيخ تدؾيق الخجمة الدياحية معامل الارتباط بيخسؾن وكانت 

( بيؽ متغيخ 0.608( وىي علاقة مؾجبة قؾية وكان حداب معامل الارتباط )0.63وخرائص الابتكار التدؾيقي )
يؽ تدؾيق الخجمة واىجاف العلاقة مع الدبؾن/الزيف وىي علاقة مؾجبة قؾية، اما حداب معامل الارتباط ب

( وىي علاقة سالبة متؾسظة وكحلػ كان حداب  0,408-خرائص الابتكار التدؾيقي وفاعمية ادارة العلاقة )
اما حداب معامل الارتباط بيؽ اىجاف العلاقة مع الدبؾن ( وىي علاقة سالبة ضعيفة ،  0,329-معامل الارتباط )

 متؾسظة.وىي علاقة مؾجبة ( 0,463في فاعمية العلاقة مع الدبؾن كان)
 

 ثالثا : مشاقذة فخضيات البحث والسهقف مشها 
الفخضية الاولى: ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ التدام الإدارة الدياحية في دعؼ السذاريع الإبتكارية  لمخجمات  .1

 الدياحية وادارة العلاقة مع الدبؾن /الزيف. 
السذاريع الابتكارية لمخجمة الدياحية و مدتؾػ  بعج اجخاء حداب معامل الارتباط التؾافقي بيؽ متغيخ دعؼ    

(  وىي علاقة ارتباط قؾية مؾجبة , وحداب 0,798القشاعة بالخجمات السقجمة عيخ لشا ان درجة الارتباط ) 
(  يثبت صحة الفخضية القائمة ىشاك علاقة ارتباط معشؾية  بيؽ التدام الإدارة 1.332كان)  phi)  ) معامل 

 الدياحية في دعؼ السذاريع الإبتكارية  لمخجمات الدياحية وادارة العلاقة مع الدبؾن /الزيف. 
الدياحية الفخضية الثانية: ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف وتظؾيخ الخجمات  .2

السقجمة .بعج اجخاء حداب معامل الارتباط التؾافقي بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف وتظؾيخ الخجمات 
( phi(  وىي علاقة ارتباط قؾية مؾجبة, وحداب معامل)0,768الدياحية السقجمة عيخ لشا ان درجة الارتباط ) 

باط معشؾية بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف ( يثبت صحة الفخضية القائمة ىشالػ علاقة ارت1.199كان )
 وتظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمة

الفخضية الثالثة: ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتجريب العامميؽ لفيؼ تفزيلات  .3
 الدبؾن/الزيف

لزيف وتظؾيخ الخجمات الدياحية بعج اجخاء حداب معامل الارتباط التؾافقي بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/ا    
( كان      phi( وىي علاقة ارتباط قؾية مؾجبة , وحداب معامل)0,732السقجمة عيخ لشا ان درجة الارتباط ) 

( يثبت صحة الفخضية القائمة ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتجريب العامميؽ 1. 075) 
 لفيؼ تفزيلات الدبؾن/الزيف

ضية الخابعة: ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتحجيث السعمؾمات الدياحية عؽ الفخ  .4
 الدبؾن/الزيف 

بعج اجخاء حداب معامل الارتباط التؾافقي بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف وتظؾيخ الخجمات الدياحية     
( phiارتباط قؾية مؾجبة , وحداب معامل) ( وىي علاقة0.420السقجمة عيخ لشا ان درجة الارتباط ) 

( يثبت صحة الفخضية القائمة ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتحجيث 0.463كان)
 السعمؾمات الدياحية عؽ الدبؾن/الزيف 
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 السبحث الثالث :الاستشتاجات والتهصيات
 اولا:الاستشتاجات

خونية مجاليا الفاعل في اغشاء الاعسال الدياحية ومشيا الابتكار اخحت مفاليؼ وتظبيقات الاعسال الالكت  .1
التدؾيقي في احجاث انؾاع ججيجة مؽ العلاقات التفاعمية مع الدبؾن /الزيف وامكانية لاشعار الذخكات الدياحية 

 حقل الجراسة باىسية السؾضؾع.
الدياحية لاىسية دور الدبؾن في حياة  تعج ادارة علاقات الدبؾن /الزيف ىاجدا كبيخا ومحؾراً لعسميات الخجمة .2

 الذخكة.
يسكؽ ان تحقق الابتكار التدؾيقي وادارة علاقات الدبؾن/الزيف ميدات تشافدية تجعلان الدبؾن اقخب مايكؾن  .3

 لاىجاف الذخكة وعسميات تقجيؼ الخجمات في تحقيق الخضا والدعادة الى الدبؾن/الزيف.
قات الدبؾن/الزيف تؾجيات ستخاتيجية تجعؼ ادارة الذخكة في مؾاجية تتسخض عؽ الابتكار التدؾيقي وادارة علا .4

 مشافدييا خرؾصا وان تقميج الخجمة وبيعيا اصبح اكثخ سيؾلة مؽ قبل.
تحتاج الذخكات الدياحية الى اعادة الشغخ في التظبيقات الالكتخونية التي تقجم الجعؼ للاعسال الدياحية مؽ اجل  .5

 خرؾصا وان محؾر نذاطيا يتعمق بالاترالات التفاعمية مع الذخكات الاجشبية.دعؼ الابتكار التدؾيقي 
مؽ الاسبكيات التشافدية ان تختبط الاىجاف التدؾيكية مع ثقافة الذخكة في دعؼ الابتكار التدؾيقي وادارة علاقات  .6

ؽ امام الحرة الدبؾن/الزيف كؾنيا تحتاج الى ادراك ووعي وفمدفة كؾنيا في مؾاجية مباشخة مع السشافدي
 الدؾقية والعلامة التجارية.

 مؽ خلال وصف اجابات عيشة البحث ازاء فخضيات البحث تبيؽ التي:  .7
ان  معامل الارتباط التؾافقي بيؽ ادارة العلاقة مع الدبؾن/الزيف وتظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمة قج   . أ

( وىي علاقة قؾية. وىحا يجعؼ الفخضية )ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ ادارة العلاقة مع 0,768بمغ)
 الدبؾن/الزيف وتظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمة(

عيشة البحث ازاء ادارة علاقات الدبؾن/الزيف تبيؽ ان معامل الارتباط التؾافقي  مؽ خلال وصف اجابات  . ب
( بيؽ التدام الإدارة الدياحية في دعؼ السذاريع الإبتكارية  لمخجمات الدياحية وادارة 0.798قج بمغت )

ط معشؾية بيؽ العلاقة مع الدبؾن /الزيف وىي علاقة ارتباط قؾية . وىحا يجعؼ الفخضية )ىشالػ علاقة ارتبا
 التدام الإدارة الدياحية في دعؼ السذاريع الإبتكارية  لمخجمات الدياحية وادارة العلاقة مع الدبؾن /الزيف(

( 3.65بؾسط حدابي) فاعمية ادارة العلاقة الدبؾن/الزيف مع الابتكار التدؾيقيجاءت الاجابات الخاصة ب . ت
متغيخات البحث في عيشة البحث وىحا يجعؼ الفخضية  ( .وىحا مؤشخ قؾة التخابط بيؽ0.82وانحخاف معيارؼ)

 )ىشالػ علاقة ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتجريب العامميؽ لفيؼ تفزيلات الدبؾن/الزيف(
( 3.76بؾسط حدابي) بتدؾيق الخجمة الدياحية في إدارة العلاقة مع الدياح/الدبؾن بيشت الاجابات الخاصة   . ث

وىحا مؤشخ قؾة التخابط بيؽ متغيخات البحث في عيشة البحث. ىشالػ علاقة  (0.812وانحخاف معيارؼ)
 ارتباط معشؾية بيؽ الابتكار التدؾيقي وتحجيث السعمؾمات الدياحية عؽ الدبؾن/الزيف

 



 د.سالن حويد                                                                 …     الابتكار التسويقي  دور

 

 

351 

 التهصيات:ثانيا: 
ة ضخورة التخكيد عمى بشاء علاقات مخبحة مع الدبائؽ/الزيؾف مؽ خلال دعؼ الابتكارات التدؾيكية واعاد .1

 ىشجسة عسميات الخجمة.
بشاء ثقافة تدؾيكية خاصة بادارة علاقات الدبائؽ/الزيؾف مؽ اجل تشذيط الفعاليات التدؾيكية والترجػ  .2

 لسذكلات الدبائؽ في الحرؾل عمى السعمؾمات الستبادلة.
التكشؾلؾجية الحجيثة اقسة دورات تجريبية لمعامميؽ في شخكات الدياحة والدفخ لتظؾيخ مياراتيؼ الفشية والتعامل مع  .3

 بسا يحقق الاىجاف السذتخكة بيؽ الذخكة وزبائشيا.
الدعي الى تحجيج الكيسة التي يذبع بيا الدبائؽ حاجاتيؼ ورغباتيؼ مؽ اجل التفؾق عمى تؾقعاتيؼ في الخجمات  .4

 السقجمة دعسا لمعلامة التجارية بسا يحقق قيسة مزافة مذتخكة بيشيسا.
ؽ/الزيؾف الى السخاقبة والتسحيص فيسا يتعمق بالذخيحة السدتيجفة وفتح مشافح اخزاع العلاقات مع الدبائ .5

 ججيجة للاستساع الى ارائيؼ ومتظمباتيؼ في الخجمات الدياحية باستخجام الؾسائط الستعجدة والاجتساعية.
وفاعمة تسيد تذجيع العامميؽ عمى الابتكارات التدؾيكية في مجال عسميؼ مؽ اجل تقجيؼ خجمات ذات قيسة عالية  .6

 الخجمات السقجمة غؽ سائخىا لجػ السشافديؽ.
 ادخال التكشؾلؾجيا في طبيعة الاعسال السقجمة واشعخ الدبؾن بحلػ وبيان اىسيتيا في تعسيق العلاقات الاندانية. .7
 السخاقبة السدتسخة لاعسال السشافديؽ لسؾاكبة التظؾر في الخجمات السقجمة وتؾجياتيا التدؾيكية. .8
 

 السرادر
أبو الرمان ،اسعد حماد موسى ""تسوٌك الخدمات الفندلٌة وامكانٌة تطوٌرها من وجهة نظر النزلاء والإدارة  .1

:دراسة على عٌنة من الفنادق الأردنٌة" رسالة دكتوراه فً إدارة الأعمال )غٌر منشورة (،كلٌة الادارة 
 1999والالتصاد ،جامعة الموصل ،
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 ممحق 
 اسئمة استبانة حهل الابتكار التدهيقي وادارة العلاقة مع الدبهن 

 ت ت

 الممٌاس متغٌرات البحث

 اولا: تسوٌك الخدمات السٌاحٌة 
 

اتفك 
 تماما

اتفك 
 نوعما

لااتفك  اتفك
 نوعما

لااتفك 
 تماما

1.  
تفضٌلات الخدمات السٌاحٌة استجابة لتحرص الشركة على تنوٌع 

 .سٌاحال
14 30 17 13 10 

2.  
لاهتمامها  تحرص الشركة على تمدٌم خدمات شخصٌة ممٌاسا

 .بالزبون
6 13 19 21 25 

3.  
تعمل الشركة على تموٌة وتعزٌز استخدام تكنولوجٌا فً عملٌات 

 .مع زبائنهاالخدمة 
32 26 18 7 3 

4.  
مٌول ودوافع تهتم الشركة بوسائل التروٌج التً تؤثر على التغٌر فً 

 سٌاحال
27 31 19 4 3 

 4 6 20 25 29 تمدم الشركة عروض متعددة  لخدماتها السٌاحٌة لدعم ولاء السٌاح.  .5

6.  
عرض الشركة خدمات سٌاحٌة تكمٌلٌة أضافٌة فً لنوات البٌع ت

 11 13 19 17 21  المناسبة

7.  
الى  التوسع فً البحث عن اسواق ولنوات جدٌدة تسعى الشركة 

 5 3 27 23 26 لخدمة السٌاح الجدد

 ثانٌا: خصائص الابتكار التسوٌمً ت
اتفك 
 تماما

اتفك 
 نوعما

لااتفك  اتفك
 نوعما

لااتفك 
 تماما

8.  
تلتزم الإدارة التسوٌمٌة بدعم المشارٌع الإبتكارٌة فً الخدمات السٌاحٌة 

 .السٌاحالتً تدعم العلالة مع 
18 17 23 12 14 

9.  
تضع الشركة الخطط المتكاملة للارتماء بمستوى الخدمات السٌاحٌة مع 

 .الادارات السٌاحٌة فً السوق السٌاحً
8 12 23 18 23 

10.  
تتعرف الشركة على اهتمامات المستثمرٌن وتوجهاتهم المستمبلٌة 

 .لانواع من الخدمات السٌاحٌة الحدٌثة
25 33 17 6 3 

 4 9 31 21 19 وتمدر الشركة مبٌعاتها وتوجهاتها المستمبلٌة باستمرارتخمن    .11

12.  
تؤمن الشركة بتبادل المٌمة المستمرة مع السٌاح للمحافظة على 

 الوعود الممطوعة
15 18 31 11 9 

13.  
المدرة التنبؤٌة  والتحلٌلٌة لإدارة علالات السائح من تمتلن الشركة 

 بالتحلٌلات المعمدة على بٌاناتهمخلال نظام معرفة السائح والمٌام 
10 11 13 27 23 

14.  
ترالب الشركة نشاطاتها باستمرار لرصد مشاكل ومعولات العمل 

 .السٌاحً كرد فعل بهدف معالجتها انٌا
8 12 20 26 18 
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 ثالثا: اهداف علالات الزبون

اتفك 
 تماما

اتفك 
 نوعما

 اتفك
لااتفك 
 نوعما

لااتفك 
 تماما

التحول نحو الإبتكار التسوٌمً الى التعرف على تولعات تتطلب عملٌة   .15
 .باستمرار الزبون فً الخدمات السٌاحٌة

7 21 23 13 10 

تعمل الشركة على توفٌر تمنٌات متطور لاجل تموٌة وتعزٌز استخدام   .16
 تكنولوجٌا الاتصال والتواصل

6 14 18 21 25 

دراسة حاجات  تركز الشركة على استثارة الدوافع العاطفٌة من خلال  .17
 ورغبات السٌاح  والعمل على إشباعها بالدلة والسرعة.

3 12 14 28 37 

تدعم الشركة العلالات الإنسانٌة المرتبطة مع الافواج السٌاحٌة   .18
 لتطوٌر الخدمات التكمٌلٌة للمنتوج السٌاحً .

33 25 15 5 6 

 تهتم الشركة بتحدٌث معلوماتها لعملٌات السلون الشرائً للسٌاح  .19
 باستمرار

24 23 17 12 8 

 23 22 12 9 8 .لضمان ولائهم ىتركز الشركة فً اتصالاتها على الزبائن السابمٌن  .20

المحتملٌن  والفعلٌٌن تمٌز الشركة فً علالاتها  بٌن انواع السٌاح   .21
 والسابمٌن

1 3 20 31 29 

 
 رابعا: فاعلٌة ادارة العلالة مع السٌاح 

اتفق 
 تساما

اتفق 
 نهعسا

لااتفق  اتفق
 نهعسا

لااتفق 
 تساما

ٌمتلن العاملٌن الدلة والرؤٌة العمٌمة فً تمدٌم خدمات سٌاحٌة اعلى   .22
 12 16 27 19 10 .من تولعات السٌاح

 تسعى الشركة الى تملٌل تكالٌف التسوٌك مع زٌادة الاحتفاظ بالزبون  .23
 3 4 19 27 31 والناعه بنوع ومستوى الخدمات السٌاحٌة الممدمة

تحسٌن فهم الشركة مشاركة العاملٌن فً برامج التدرٌب لتشجع   .24
 تفضٌلات السٌاح

10 13 17 30 14 
تطور الشركة مهارات العاملٌن باستخدام التكنولوجٌا باستمرار   .25

 لضمان كسب الزبائن الجدد
21 19 25 12 7 

تدعم الشركة استخدام لواعد البٌانات التسوٌمٌة والمبٌعات لغرض   .26
 لرارات الشراء لدى السٌاحالتفاعل مع 

9 12 18 27 20 
استخــدام التغذٌــة العكسٌـــة للسٌاح فً تعتمد الشركة على   .27

 لراراتها
7 8 17 25 27 

تربط الشركة بٌن وظائف التسوٌك والمبٌعات والبحث والتطوٌر   .28
 18 12 26 15 13 وخدمات دعم الزبائن معاً،


