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 في تعزيز الصورة الذهنية  هالتسويق الابتكاري واثر

 )بحث استطلاعي في المكاتب التابعة لشركة الخطوط

 الجوية العراقية في بغداد ( 
 

 . انتصار عزيز حسين                     الباحثة ميس صباح صادق م.د

 

 
 

 -المستخلص:

يهدف البحث الى بيان اهمية التسويق الابتكاري ودوره في تعزيز الصورة الايجابية في افكااار وااهااان الزبااا      

خدمات المكاتب التابعة لشركة الخطوط الجوية العراقية ، و التي تعاني م  صراعات تنافسااية ومترياارات بيميااة متسااارعة 

تفرض عليها تحسي  مستوى اداءها و اعتماد اساليب تسويقية حديثة لاشباع حاجات و رغبااات و تطلعااات الزبااا   و الاا  

ع  قصور في فهم معنى التسويق الابتكاااري و مااا هااي ابعاااده و  لتكوي  صورة ايجابية ع  الشركة في ااهانهم ، و فضلا 

التي م  خلله تتمك  المكاتب المبحوثة م  خدمة زبا نها بشااكا افضااا،  و قااد حااددت مشااكلة البحااث فااي تسااا لات عاادة 

تمحورت حول متريرات البحث ، و للجابة على هذه التسا لات  تم بناء المخطااا الفر ااي الااذي يحاادد طبيعااة العلقااة و 

التاثير بي  التسويق الابتكاري كمترير مستقا و الصورة الذهنية كمترير معتمد ، و تم صياغة فر اايتان ر يساايتان اشااتق  

و قد تم اختيار جميع المكاتب التابعة لشركة الخطوط الجوية العراقية العاملة في برداد كمياادان   منها س  فر يات فرعية،

لإجراء البحث و البالغ عددها سبعة مكاتب ،و لاختبار صحة فر يات البحث تم الاعتماااد علااى الاسااتبانة لجمااع البيانااات 

(  صالحة للتحليااا شاامل  مااديري و 44( استمارة استرجع  منها )  50المتعلقة بمتريرات مخطا البحث، و قد تم توزيع )

موظفي مكاتب الشركة المبحوثة ، وقد عززت بمقابلت شخصية وملحظات ميدانية في مكاتب الشركة و الاا  لاادعم دقااة 

البيانات ،وتم تحليلها باستخدام مجموعة م  الاساااليب الاحصااا ية ، و اسااتخرج  النتااا ا باسااتخدام برناااما الحاسااو   ) 

spss-25) وقد توصا البحث الى ابرز الاستنتاجات ، ان ادارة مكاتب الخطوط الجويااة العراقيااة حريصااة علااى اسااتخدام.

الاجهزة و المعدات الحديثة لتقديم افضا ما يمكنها ماا  خاادمات الااى الزبااا   الحاااليي  و الزبااا   الممكاا  كساابهم مسااتقبلا 

وكان  ابرز التوصيات ،  رورة اهتمام ادارة مكاتب الشركة بتدريب العاملي  و تأهيلهم للتعاما مع الاجهاازة و المعاادات 

 الحديثة كما تتطلبها صناعة خدمة النقا الجوي المحلية و العالمية

 .الكلمات المفتاحية :التسويق الابتكاري ؛ الصورة الذهنية 

Abstract 

    The research aims to demonstrate the importance of innovative marketing and its role in 

enhancing the positive image in the minds and thoughts of customers about the services of 

the offices of the Iraqi Airways, which suffer from competitive conflicts and acceierated 

environmental changes it requires to improve their performance and adoption of modern 

marketing methods to satisfy the needs and desires and aspirations of customers And to form 

a positive image of the company in their minds, and we also notice that there is a lack of 

understanding of the meaning of innovative marketing and what dimensions and through 

which the offices surveyed to serve its customers better and has identified the problem of 

research in several questions focused on the variables research and to answer these questions 

a schema was built to determines the nature of the relationship and influence between 
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innovative marketing as an independent variable and the mental image as a variable certified, 

two main hypotheses were formulate and six sub-hypotheses were derived from them. All 

the offices of the Iraqi Airways Company operating in Baghdad were selected as the field for 

conducting the research, which are seven offices. In order to test the validity of the research 

hypotheses, the questionnaire was used to collect data related to the variables of the research 

plan.(50) forms were distributed (44) had retrieved was validated by the managers and 

employees of the company's offices. They were supported by personal interviews and. They 

were analyzed using a set of statistical methods. The results were extracted using the 

computer software (spss-25). The study concluded that the management of the offices of 

Iraqi Airways is keen to use modern equipment and equipment to provide the best possible 

services to existing customers and customers can be gained in the future The most important 

recommendations, the attention of the management of the offices of the company to train 

employees and qualify them to deal with devices And modern equipment as required by the 

domestic and international air transport service industry. 

 -المقدمة:

تعماااا الشاااركات الياااوم و لا سااايما شاااركات النقاااا الجاااوي و مكاتبهاااا فاااي بيماااة تتمياااز بالعدياااد مااا   

ا امااام  المترياارات، بمااا فااي الاا  المنافسااة و التطااور التقنااي والعولمااة  غيرهااا، و قااد شااكل  هااذه المترياارات تحااديا

الشااركات ، ممااا يحااتم عليهااا ان تواجااه تلاا  التحااديات ماا  خاالل اعتمادهااا اساااليب جدياادة تااتل م مااع حالااة المنافسااة 

القا مااة فااي الاسااواا ، و البحااث عاا  المفاااهيم التااي تمكنهااا ماا  تحقيااق التميااز فااي الاداء ، و تعزياازاا للصااورة و 

الانطباعااات الايجابيااة حااول منتجااات الشااركة و علمتهااا التجاريااة لاادى الزبااا   ، باارز مفهااوم التسااويق الابتكاااري 

الااذي يمكاا  الشااركات ماا  تحسااي  مسااتوى اداءهااا التسااويقي ماا  جهااة و دخااول اسااواا جدياادة ماا  جهااة اخاارى . و 

فاااي  اااوء هاااذه المعطياااات و نظاااراا لمحدودياااة الدراساااات التاااي تهاااتم بمضاااامي  التساااويق الابتكااااري و دوره فاااي 

تعزيااز الصااورة الذهنيااة ، وجااد ماا  المهاام بناااء اطااار شاامولي عاا  التسااويق الابتكاااري واثرهااا علااى الصااورة 

الذهنياااة لمكاتاااب الشاااركة المبحوثاااة وقاااد تضااامن  هيكلياااة البحاااث مااا   ارباااع مباحاااث حياااث  ااام المبحاااث الاول 

منهجيااة البحااث وبعااا الدراسااات السااابقة ، وتكااون المبحااث الثاااني ماا  الاطااار المعرفااي لمترياارات البحااث ، وامااا 

 المبحث الثالث تضم  الجانب العملي للبحث وخيراا  م المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصيات  .

 المبحث الاول

 منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة 

 -مشكلة البحث ::اولا

يعد تعدد الاسواا وسهولة دخول المنافسي  م  ابرز التحديات التي تواجه شركات النقااا الجااوي بصااورة عامااة  

والشركة المبحوثة )المكاتب التابعة لشركة الخطوط الجوية العراقية ( بصااورة خاصااة  ،الاماار الااذي يضااع الزبااا   امااام 

خيارات متعددة تولد حرية في اختيار الشركة الافضا في تقديم خدمة النقا الجوي م  حيث الجودة و التعاما والتميااز فااي 

نوع العروض ،اما ما يجسد مشكلة البحث  فقد تبي  م  خلل الاستطلع الاولي و المقابلت التي اجرتها الباحثة مااع عاادد 

م  المدراء و الموظفي  في المكاتااب المبحوثااة الااذي  مثلااو عينااة البحااث ان هنااال ر يااة محاادودة لاادى هاا لاء الماادراء و 

 -الموظفي  بالتسويق الابتكاري ،  ويمك  التعبير ع  مشكلة البحث بالتسا لات الاتية:

 . ما مدى تطبيق التسويق الابتكاري في مكاتب الشركة المبحوثة ؟1 

 . ما مستوى قدرة ادارة مكاتب الشركة المبحوثة في تعزيز الصورة الذهنية لدى الزبا      وكسب ولا هم ؟           2 

 .ما مدى اهتمام ادارة مكاتب الشركة المبحوثة بانطباعات و ر ى زبا نها سواء كان        ايجابية ام سلبية ؟3 

 -اهمية البحث::ثانيا  

 -تتجسد اهمية البحث م  خلل الامور الاتية :

ا 1 .بيان اهمية التسويق الابتكاري م  جهة والصورة الذهنية ماا  جهااة اخاارى باعتبارهمااا متريااري  ر يسااي  يحققااان هاادفا

 ستراتيجياا ع  طريق تفاعلهما و تأثيرهما في بناء علقة مربحة و طويلة الامد مع زبا   مكاتب الشركة المبحوثة .
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.يكتسب البحث اهميته الميدانية م  اهمية قطاع النقا الجوي في العراا بشكا عام و العاصمة برداد بشكا خاص ،اا يعد 2

 هذا القطاع م  القطاعات الحيوية في العاصمة . 

.مساعدة المدراء و الموظفي  في التعرف على كيفية خدمة زبا نها و كيفية تحسي  تل  الخدمة ماا  خاالل الاعتماااد علااى 3

 التسويق الابتكاري .

.للسهام  في اغناء معرفي للمكتبة العراقية في مجال التسااويق الابتكاااري والصااورة الذهنيااة  لمااا يحتويااه ماا  خلصااة 4

 لافكار الباحثي  والكتا  . 

 -ثالثا:اهداف البحث:

 -:يسعى البحث الى تحقيق الاهداف الاتية    

 .قياس واختبار علقة الارتباط و التأثير بي  متريرات البحث )التسويق الابتكاري ، والصورة الذهنية (  .           1

.الوقوف على درجة اهتمام ادارة مكاتب الشركة المبحوثة و العاملي  فيها على الدور الذي ي ديه التسويق الابتكاااري فااي 2

 تقديم كا ما هو جديد و مبتكر لتعزيز الصورة الذهنية للشركة لدى الزبا   .

.تقديم مجموعة م  والتوصيات لادارة مكاتب الشركة المبحوثااة  و التااي يمكاا  ان تسااهم فااي تحسااي  البااراما التسااويقية  3

 الموجهة  للزبا   في تل  المكاتب بما يعزز الصورة الذهنية الايجابية و خدمة الزبون فيها.

 -رابعا:المخطط الفرضي للبحث:

 

    التاثير                علاقة الارتباط   
 ة عداد الباحثا: المصدر         ( المخطا الفر ي للبحث1شكا )

 

 -خامسا :فرضيات البحث :

 توجد علقة ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  التسويق الابتكاري و الصورة الذهنية . -: .الفرضية الرئيسة الاولى1

 -ويتفرع عنها عدد من الفرضيات الفرعية  :    

 توجد علقة ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  استخدام تقنيات السوا و الصورة الذهنية  .أ

 توجد علقة ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  جذ  الزبا   و الصورة الذهنية . .ب

 توجد علقة ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  المخاطرة المحسوبة و الصورة الذهنية . .ج

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                 
 

        

             
            

         

         

               

 
 

 البعد السلوكي  البعد الو داني البعد المعرفي 
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 يوجد تأثير معنوي او دلالة احصا ية للتسويق الابتكاري في الصورة الذهنية . -:.الفرضية الرئيسة الثانية 2

 -ويتفرع عنها عدد من الفرضيات الفرعية  :  

 يوجد تأثير معنوي او دلالة احصا ية لاستخدام تقنيات السوا في الصورة الذهنية . .أ

 يوجد تأثير معنوي او دلالة احصا ية لجذ  الزبا   في الصورة الذهنية . .ب

 ج. يوجد تأثير معنوي او دلالة احصا ية للمخاطرة المحسوبة في الصورة الذهنية 

 -سادسا:حدود البحث :

والبالغ    –أ   برداد  في  العاملة  العراقية  الجوية  الخطوط  لشركة  التابعة  المكاتب  الباحثة  اختارت   : للبحث  المكانية  الحدود 

 ( مكاتب. 7عددها )

الحدود الزمانية للبحث : و هي المدة التي قام  الباحثة فيها بإجراء المقابلت و توزيع استمارة الاستبيان على العينة   –   

 ( . 2018/  11/ 20و لراية  – 2018/   9/ 1و جمعها و هي المدة م  ) 

 سابعا:اساليب  مع البيانات  

و البحااوا العلميااة اات الصاالة بمو ااوع البحااث،  : اعتمدت الباحثة على الكتب و المجلت و الاطاااري  الجانب النظررري .1

 ( . Internetفضلا ع  المصادر التي تم الحصول عليها م  شبكة المعلومات الدولية )

 : تم الاعتماد على عدة اساليب لجمع البيانات الخاصة بهذا الجانب م  البحث و هي: الجانب العملي .2

تم  المقابلة مع افراد عينة البحث م  مدراء المكاتب و الموظفي  بهدف تو ي  فقرات الاستبانة ، المقابلات الشخصية:    -أ

وال  لضمان الاجابة الصحيحة ،فضلا ع  طرح الاسملة غير المباشرة بهدف اخذ فكرة عامة عاا  طبيعااة و ماادى تطبيااق 

 التسويق الابتكاري داخا هذه المكاتب ومدى مساهمته في تعزيز الصورة الذهنية للزبا  .

: تعد استمارة الاستبانة الاداة الر يسة في جمع البيانات م  الافااراد العاااملي  فااي مكاتااب الشااركة المبحوثااة ، اا الاسررتبانة  -ب

 تضمن  الاستبانة ثلا اقسام ر يسة كمايلي:

الحالااة القسم الاول: يشير الى بيانااات عامااة )تعريفيااة( عاا  خصااا ع أفااراد العينااة ) النااوع الاجتماااعي ،الفمااة العمريااة ، •

 الم ها العلمي ،عدد سنوات الخدمة , الدورات التدريبية داخا و خارج العراا (.الاجتماعية، 

 –جااذ  الزبااا    -القسم الثاني : يشااير الااى التسااويق الابتكاااري ويتضاام  ثلثااة ابعاااد متمثلااة بااا)استخدام تقنيااات السااوا •

 ( فقرة ،وهذا القسم يمثا26المخاطرة المحسوبة(،ويشتما على )

 المترير المستقا للبحث . 

البعااد الساالوكي(  –البعااد الوجااداني    -القسم الثالث : يشير الى الصورة الذهنية ويتضم  ثلثة ابعاد متمثلة با)البعد المعرفي •

 ( فقرة ،وهذا القسم يمثا المترير التفسيري للبحث. 19،ويشتما على)

 -ثامنا:الدراسات السابقة :

   -أ.الدراسات الخاصة بالتسويق الابتكاري:

دور الابتكررار والابررداع التسررويقي فرري الخرردمات والمنتجررات فااي دراسااة بعنااوان) (2005)السرررحا،  وقااد اشااار           

والتي تهدف الى ابراز دور الابتكار والإبداع التسويقي في تحقيق الخدمة المصاارفية   المصرفية لتحقيق الميزة التنافسية (

( ماا  الزبااا   للبنااول التجاريااة الاردنيااة ، وعتماادت الدراسااة 20م  اجا تحقيق ميزة تنافسية وتضاامن  عينااة الدراسااة )

المنها الوصفي وكان  اهم النتا ا وجود علقة ارتباط اات دلالة احصا ية بي  الابتكار والإبداع في الخاادمات والمنتجااات 

بعنااوان ( (Michele et al, 2009المصرفية وبي  تحقيق الميزة التنافسية للبنول التجارية الاردنية .وم  ثم بين  دراسة 

، وقد سع  الى معرفة صناع قرارات التسويق الابتكاااري   )لتسويق الابتكاري في الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم(

( موظف في الشركات الصااريرة و متوسااطة 300في الشركات الصريرة و متوسطة الحجم ، وتكون  عينة الدراسة م  ))

الحجم في نيوزلندا و اعتمدت الدراسة المنها الوصفي التحليلي، وقد كاناا  اباارز النتااا ا لاام توكااد نتااا ا التحليااا فر ااية 

 الدراسة التي تنع على ان ترير قنوات التوزيع يكون عنصر مهم م  عناصر التطبيقات والأنشطة التسويقية الابتكارية .

 -ب.الدراسات الخاصة بالصورة الذهنية :

)اثر عناصر المزيج التسويق الخدمي لفنادق الخمس نجرروم فرري بعنوان(2005)الضمور وعايشاشارة دراسة     

نقاط الضعف فااي الخدمااة السااياحية التعرف على  والتي تهدف الىالارد، على الصورة الذهنية المدركة من قبل السررياح( 

المقدمة في فنادا الخمس نجوم وطرا معالجتها ، م  اجا تكوي  الصورة المدركة لدى السااا   ، وتضاام  عينااة الدراسااة 
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 وقد كان  اهم النتا ا التااي توصاال  لهااا الدراسااة  التحليا المقارن  واعتمدة الدراسة اسلو   (  م  السياح في الاردن200)

. (تشير الى وجود  ر ا لدى السياح ع  مستوى الخدمة المقدمة م  قبااا شااركة المبحوثااة )الضاايافة اات خمااس نجااوم   

والتي هاادف  )تصور وقياس تأثير صورة الشركة على صورة بلد المنشأ(بعنوان  (Lamelas, 2011)وو ح  دراسة 

وتكوناا     معرفة العواما المتعلقة بالزبا              و الشركات المنافسة و التي ت ثر على الصااورة الذهنيااة للشااركة  الى

 التااي توصاال  اليااة  واعتمدة اسلو  دراسة الحالة ، وقااد كاناا  اهاام النتااا ا  ( شخع في بريطانيا300)  عينة الدراسة م 

 .لعلمة التجارية للشركة كلما كان  اكثر قوة كلما زاد تعزيز الصورة الايجابية للشركةأثبت  الدراسة ان ا

 المبحث الثاني 

 الجانب النظري للبحث 

 -اولا: التسويق الابتكاري :

الكتا  و الباحثي  في و ع  تعريف محدد للتسويق الابتكاري تبعا للمدارس الفكرية التي ينحاادر منهااا   اراء  اختلف          

هااي عمليااة اسااتخدام  الااى ان التسااويق الابتكاااري( morgan &Pritchard,2001:153) وقااد اشااار  كا باحث و كاتب

الااى ان  ((Szymańska,2012 : 1108وقااد اكااد  الشركات لتقانة المعلومااات لايجاااد افكااار جدياادة للتفاعااا مااع الزبااا  

التسويق الابتكاري هو تطبيق اساليب تسويقية جديدة تختلف اختلفا ع  الاساليب التسويقية المطبقة سابقا في شركة معينااة 

 2014:173، فهي عملية تشما تاريرات كبيرة في تصميم المنتجات و توزيعها و ترويجها و تسعيرها. وقد بي  )كشمولة، 

زيادة الحصة السوقية للشركة ع  طريق استخدام مجموعة ماا  الاساااليب التسااويقية حديثااة لتقااديم منتجااات) ساالع ،   الى(  

الااى تلبيااة حاجااات المسااتهلكي  الحاليااة و اكتشاااف الحاجااات  114): 2018خدمات ( مبتكرة الى السااوا. وو اا )كافي ،

و في  ااوء مااا ساابق يبنااى  الكامنة التي لا يدركها المستهلكي  او غير قادري  او غير راغبي  في التعبير عنها و اشباعها .

ترى الباحثة "ان  للتسويق الابتكاري بانه توليد افكار تسويقية جدياادة بعياادة عاا  السااياا التقلياادي فااي التفكياار ،و اسااتخدام 

طرا ق و اساليب تسويقية في تقديم الخدمات التي م  شااأنها ان تحااول هااذه الافكااار الااى وقااا ع مطبقااة و اات قيمااة نافعااة 

 .للزبا   لتحقيق الاهداف التنظيمية  والتسويقية

 -ثانيا:اهمية التسويق الابتكاري:

،        ) علااي ، (Cascio 2011: 39)تكماا  أهميااة التسااويق ألابتكاااري ماا  خاالل تحقيااق الأمااور الاتيااة           

 -: (2017:26( ، ) دودجسون و جان، 2017:253

 يركز على استخدام اساليب مبتكرة لاكتشاف الحاجات الكامنة للمستهلكي  واشباعها . .1

 .يمك  الشركات م  التنب  بحركة السوا و ايجاد الفرص السوقية اسرع م  المنافسي  .2

 يساعد على تعزيز الصورة الذهنية للعلمة التجارية للشركة . 3.

 يقدم للمستهل  منتجات ) سلع ، خدمات ( جديدة و مبتكرة لاشباع حاجاته و رغباته ..4 

يمك  الشركات م  الوصول الى مركز القيادة في السوا م  خلل زيادة الحصة السااوقية للشااركة و زيااادة مبيعاتهااا و   .5

 ارباحها .

 .ي دي الى تحقيق ميزة تنافسية مستدامة للشركة6

يساعد الشركات على مواجهه التحديات و  مان اسااتمرارها و بقا هااا عاا  طريااق الابتكااار      والتجديااد للتعامااا مااع   7.

 .الاسواا و التقنيات دا مة التريير 

   -ثالثا:مراحل التسويق الابتكاري :

( ، ) 31-26: 201( ، ) زهااوة، 207: 2009) الطااا ي و العاالا ،  يماار التسااويق الابتكاااري بعاادة مراحااا : 

 -(:34-32:  2012طاوس ، 

ان عملية التسويق الابتكاري هي عملية ديناميكية فاعلة لا تعاارف السااكون لااذل  فااأن علااى مرحلة البحث عن الافكار:    -1

المبتكر التسويقي ان يكون قناصا بارعا للأفكار الجديدة و المبتكرة على الدوام و ان يجمع اكبر عدد ممك  م  الافكار ماا  

 -عدة مصادر منها:

 .: اي الافراد العاملي  في مختلف اقسام الشركة و في مختلف المستويات الادارية المصادر الداخلية -أ

: م  اهمها الزبا   حيث ان معرفة حاجاااتهم و رغباااتهم هااي بدايااة البحااث عاا  الافكااار،  وكااذل    المصادر الخار ية  -ب

المنافسي  اا ان م  الممك  ان تتعلم الشركة م  افكار الشركات المنافسة الاخرى  كمااا ان للوسااطاء دور كبياار فااي ايجاااد 

 .الافكار الابتكارية لانهم يكونون على اتصال مباشر مع الزبون
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يتم في هذه المرحلة تصفية الافكار و استبعاد الافكار غياار المهمااة و غياار ممكنااة التطبيااق ، ان عمليااة غربلة الافكار:    -2

غربلة الافكار يجب ان تكون منظمة في الياتها و إجراءاتها و ان تخضع لمعايير مو وعية يراعى في و ااعها امكانيااات 

و موارد الشركة و الاخذ بالاعتبارات المالية و التقنية و القانونية و الاقتصااادية و غيرهااا . و هنااال نااوعي  ماا  الاخطاااء 

التي م  الممك  ان تقع بها الشركة و يجب ان تتجنبها و هي حااذف افكااار قااد تكااون ناجحااة او نقااا فكاارة غياار جياادة الااى 

 مرحلة متقدمة .

بعد الانتهاء م  مرحلة غربلة الافكار تقوم الشركة بتقييم الافكار ع  طريق عاارض مو ااوعي للفكاارة   تقييم الافكار :  -3

و كا مزاياها و عيوبها، م  اجا تقييم الافكار، و هنال معايير تختلااف باااختلف الانشااطة و الزبااا   و الماازيا التسااويقي 

 الذي تتعلق به الفكرة و اهمها معياري الكلفة و العا د.

يتم في هذه المرحلة و ع الفكرة مو ع التطبيق لمعرفة ردود افعال الزبا   المستهدفي  و على الرغم  اختبار الفكرة :  -4

م  ان هذه المرحلة قد تكون مكلفة جدا للشركة الا انها اات اهمية كبيرة لكونهااا تمكاا  الشااركة ماا  جمااع المعلومااات ماا  

الزبا   لررض اتخاا القرارات ، كما تقلا م  المخاطر التي م  الممك  ان تحدا في حال تطبيق الفكرة على نطاا واسااع 

. 

بعد ان اجتازت الفكرة المراحا السابقة بنجاح تقوم الشااركة باتخاااا قاارار تطبيااق الفكاارة علااى نطاااا تطبيق الابتكار :    -5

واسع ، و على الشركة التأني و توخي الحذر في اتخاا مثا هذا القرار لانه قد يكلفها خسا ر كبيرة ، كما يجب على الشركة 

اختيار الوق  و المكان المناسب لأطلا الافكار الابتكارية و تحديد السوا المستهدف لتطبيااق الابتكااار ، كمااا يجااب علااى 

 الشركة ان تضع خطة تحدد فيها طريقة استخدام الابتكار الجديد .

تقوم الشركة في هذه المرحلة بتقييم نتا ا تطبيق الابتكار و ال  ع  طريق مقارنة النتا ا الفعليااة تقييم نتائج التطبيق :    -6

للبتكار مع النتا ا المتوقعة لبيان مدى التطابق و الاختلف بينهما    وتحديد اسبا  الاختلف لاتخاا الاجااراءات اللزمااة 

 لتصحيحها .

 -رابعا: ابعاد التسويق الابتكاري :

 -. استخدام تقنيات السوق :1

( الى ان التقنيات السااوا هااي مجموعااه ماا  )الأدوات، الإجااراءات ، الوسااا ا ، Hellriegel et al ,2001:393أشار ) 

الأساليب ( التي تستخدم في عملية تحويا المدخلت الى مخرجات متمثلة بالساالع والخاادمات . فااي حااي  بينهااا ) الفااتلوي 

(  على انها  الوسا ا والأساليب التي تشما الأجهزة والمعدات والمعلومات التي م  خللها تفاات  افاااا للعمااا 24:  2005،

 ع  طريق اكتشاف تقنيات جديدة وتطبيقها . 

 -.  ذب الزبائن :2

( ان الزبون المصدر الاول والاهم بالنسبة للشركات  مما يتوجب على الشركات التي تسااتخدم 175: 2014 اكد )كشموله ،

سياسة التسويق ألابتكاري التركيز على إعطاء الزبا    ما يحتاجونه م  المنتجات واشباع حاجاااتهم  السااعي لتوليااد زبااا   

( الزبااا   بااأنهم "الافااراد والشااركات الااذي  يشااترون Daft,2003:80جدد في الاسوا المستهدفة والحاليااة. وقااد عاارف )

 المنتجات م  الشركات ولهم تأثير كبير و مهم على مبيعات وارباح ونمو واستمرارية الشركات .

     -.المخاطرة المحسوبة :3

ان المخاطرة هي م  اهم السمات التي تتصف بها الشااركات التااي تسااعى الااى الابااداع و الابتكااار فااي مجااال عملهااا  لان  

تجربة الاساليب الجديدة و المبتكرة في العما تتطلب اتخاا قرارات سريعة و يتخللها الكثير م  المخاطرة و التي لا يااتمك  

(. بتلاا  المخاااطر هااي 27:  2007م  اتخااها الا الشركات التي تتمتااع بااروح المخاااطرة فااي العمااا . وبااي   )الدوسااكي ،

الظروف او الو ع الذي تتعرض له الشركات التي تعتمد عملية التسااويق ألابتكاااري فااي العااالم التسااويقي وتشااكا  تحااديا 

 بالنسبة لها او يمك  ان يحدا نتا ا معاكسة لما متوقع حدوثه.

 -خامسا:الصورة الذهنية :

تختلف وجهات نظر الكتا  والباااحثي  فااي تحديااد مفهااوم محاادد للصااورة الذهنيااة حيااث ياارى كااا ماانهم حسااب 

( الصااورة 83: 2011المدرسة الفكرية الذي ينحدر منها والتي تعكااس تفساايرهم لهااذا المفهااوم . وقااد عرفهااا ، )الاادليمي ، 

الذهنية بأنها انطباعات الزبا   ع  الشركات و تتكون هذه الانطباعات نتيجة التعاااملت  المباشاارة او الرياار مباشاارة و قااد 

: ( على ان الصورة الذهنية هي فكرة نشأت فااي  2017تكون ايجابية او سلبية. واكد       . واتفق كا م  ) خيرة و حياة ، 

عقا الافراد ع  شركة معينة نتيجة لتراكم مجموعه م  الخبرات و الآراء حول هذه الشركة سواء كان  ايجابية ام سلبية . 

( بانها مجموعة م  الخصا ع التي يدركها الفرد و تتكون على اساسها اتجاهاتااه و مواقفااه 196:  2018وأشار) التكينة ،  
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نحو هذه الشركة و ال  ع  طريق الخبرة و الاتصال المباشر و غير المباشر و ادرال الافراد لوظا ف الشااركة و اهاادافها 

و قيمها.  في  وء ما سبق اكره ترى الباحثة ان "للصورة الذهنية بانها فكرة او مجموعة افكار تتكااون لاادى الزبااا   عاا  

 منتجات الشركة او علمتها التجارية  نتيجة تراكم المعلومات حول هذه الشركة سواء كان  ايجابية ام سلبية "

 -سادسا:اهمية الصورة الذهنية :

يزداد الاهتمام بمو وع الصورة الذهنية وال  بسبب الدور الذي ت ديه في إ افة قيمة للشااركات والعمااا علااى 

 تكوي  انطباعات إيجابية والتأثير على سلول الزبا   اتجاه تل  الشركات .

 -( أهميتها و على النحو الاتي : 85: 2011( و ) الدليمي ، 8:  2017و اشار كا م  )هاجر ، 

 . تساعد الصورة الايجابية للشركة على جذ  العاملي  اوي الخبرة و الكفاءة في العما .1

ا في توطيد علقة بي  الشركة والزبا   الداخليي  و الخارجيي  .2  . ت دي دوراا هاما

 . تنمي استعداد الزبا   للتريث قبا اصدار الحكم على الشركة في اوقات الازمات .3

 . اقناع الزبا   بأهمية الدور الاجتماعي الذي ت ديه الشركة في خدمة المجتمع .4

 . تساهم الصورة الذهنية الايجابية للشركة في تعزيز ثقة الزبا   و اقناع الهيمات المالية باستثمار اموالهم في الشركة  . 5

 -سابعا:انواع الصورة الذهنية :

 -(  :51: 2016( و )يوسف ،  69: 2017تختلف أنواع  الصورة الذهنية للشركات ، كما بينها كا م  ) خير ،          

: هي الصورة التي تاارى الشااركة نفسااها ماا  خللهااا عاا  طريااق تحديااد نقاااط القااوة والضااعف   .الصورة الذهنية المرآة1

 والقدرة في مواجهة التهديدات الخارجية واستثمار الفرص المتاحة .

 وهي الصورة التي يدرل م  خللها المنافسي  موقع الشركة الحالية . . الصورة الحالية  :2

 هي الصورة التي تسعى م  خللها الشركات في بناء صورة اهنية مستدامة في اه  الزبا   .  . الصورة المرغوبة :3

: و هي الصورة المثالية التي يمك  ان تتحقق ااا تم الاخذ بعي  الاعتبااار منافسااة الشااركات الاخاارى و   . الصورة المثلى4

 جهودها في التأثير على الزبا   .

و يعطااي كااا ماانهم     : تتكون هذه الصااورة عناادما يتعاارض الزبااا   لممثلااي  مختلفااي  فااي الشااركة . الصورة المتعددة5

انطباعا مختلفا ع  هذه الشركة و م  الطبيعي ان لا يستمر التعدد فترة طويلة وانما يتحول الى صورة ايجابيااة للشااركة او 

 سلبية .

 -ثامنا:ابعاد الصورة الذهنية:

 -.البعد المعرفي:1

(، ان المعرفة هي المعلومات التي تاارتبا بمو ااوع او قضااية معينااة ، و التااي تبنااى علااى 31:  2011،    أشار ) الخطيب 

اساسها الصورة الذهنية ليكونها الافراد ع  الاخري  و ع  المو وعات المختلفااة ، كمااا ان دقااة الصااورة الذهنيااة تاارتبا 

بدقة المعلومات التي يحصا عليها م  الاخري  . كما ويتحصا الفرد على المعلومات و المعااارف ماا  المصااادر الداخليااة 

مثا الخبرات و التجار  و الملحظة و غيرها أو م  مصادر خارجية ع  طريق مراقبة تجااار  الاخااري  و الااتمع  فااي 

 (.56: 2016الاستنتاجات التي توصلوا اليها ) لفتة ،

 -.البعد الو داني :  2

هو توجه  الافراد الايجابي او السلبي تجاه مو وع او قضية او شخع او دولة  في اطار الصورة الذهنية التي يكونها   

الافراد ،  و يتكون الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ، الا ان المعلومات و المعارف تتلشى مع مرور الوق  في حي  

يبقى الجانب الوجداني  و الذي يتمثا في قيم الافراد و اتجاهاتهم نحو الاشخاص و القضايا و المو وعات المختلفة.  

يكتسب الافراد القيم ع  طريق وسا ا متعددة قد تكون مباشرة ، مثا الاسرة و المدرسة ، و المجتمع الذي يعيش فيه و 

 (.8: 2016وسا ا الاعلم سواء التي يسمعها او يقرأها او يشاهدها )مقراني ، 

 -.البعد السلوكي : 3

السلول هو رد فعا م  شخع ما قد يكون على شكا تصرف او نشاط او فعالية نتيجة التأثر بم ثر داخلي او خارجي م    

( . لذل  فان سلول الفرد و  617: 2004قبا البيمة المحيطة به لتحقيق اهداف او غايات نفسية في داخا الفرد) العبيدي ، 

اتجاهاته يتأثر بطبيعة الصورة الذهنية المتكونة في اهنه ع  الشركة او منتجاتها ، فقد يكون الفرد متحيزاا لشركة او 

 علمة تجارية معي  
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 المبحث الثالث 

 الجانب العملي 

 -: :وصف وتشخيص متغيرات البحث وتحليل إ ابات العينة وتفسير النتائجاولا

 
 ( 1جدول )

 N=44    المقاييس الاحصائية لفقرات التسويق الابتكاري 
 

 

 التسويق الابتكاري  فقرات

 مقياس الا ابة
الوسررررررررط 

 الحسابي

 الموزو،

 

الانحرررراف 

 المعياري 

 

  ت
الاهميررررررررررة 

 النسبية

 
 لا اتفق محايد اتفق

% 

    % ت % ت % ت -:استخدام تقنيات السوق    أ : 

1 
تهتم الشركة بابتكار طرا ق اتصاال مساتحدثة لشارح امتياازات 

 . الخدمة المقدمة للزبون

25 56.8 13 29.5 6 13.6 2.43 0.72 81 

 

2 
تحرص الشركة على حداثة المعدات و الاجهزة المساتخدمة فاي 

 . مركز تقديم الخدمة

27 61.4 11 25.0 6 13.6 2.47 0.73 82 

3 
تقوم الشركة بمراجعة مستمرة لاساليب العما لكاي تتماشاى ماع 

 .التريرات البيمية التنافسية

24 54.5 11 25.0 9 20.5 2.34 0.80 78 

4 
تهتم الشركة بشكا متزايد بتعليم العاملي  على كيفية التعاما ماع 

 .  الاجهزة الحديثة

9 20.5 15 34.1 20 45.5 1.75 .76 0 58 

5 
تركز الشركة على سارعة خدماة الزباون ما  خالل التقنياات   

 .  الحديثة

24 54.5 11 25.0 9 20.5 2.34 0.80 78 

6 
تقادم ادارة الشاركة خادمات الكترونياة متميازة لتادعيم مركزهااا 

 . التنافسي

20 45.5 8 18.2 16 36.4 2.09 0.91 70 

7 
تسعى ادارة الشركة لاستخدام وسا ا التواصا الاجتماعي لتعل  

 .  ع  ابتكاراتها الخدمية لجذ  الزبا  

23 52.3 8 18.2 13 29.5 2.22 0.88 74 

8 
تعما الادارة على تقاديم الخادمات التقليدياة بالشاكا الالكتروناي 

 .للزبا  

23 52.3 14 31.8 7 15.9 2.36 0.74 79 
 

9 
تعتمد الشركة على اكثر م  وسايلة اتصاال و تباادل المعلوماات 

 .مع زبا نها

20 45.5 14 31.8 10 22.7 2.22 0.80 74 
 

 75 0.79 2.25 استخدام تقنيات السوقاجمالي  

    % ت % ت % ت -: ذب الزبائن   ب: 

10 
تسعى الشركة لتقديم افضا منفعة لجذ  الزبا   و الاحتفاظ بهام 

 .  مدى الحياة

24 54.5 12 27.3 8 18.2 2.36 .78 0 79 

11 
تمتل  الشركة القدرة التنب ية و التحليلية لادارة علقاات الزباا   

 .و القيام بالتحليلت المعقدة على بياناتهم  

8 18.2 25 56.8 11 25 1.93 .66 0 64 

12 
تبحث الشركة بصورة مستمرة ع  كا ما هو مبتكر و جديد كي 

 .تحافظ على ولاء الزبا   لمنتجاتها  

19 43.2 16 36.4 9 20.5 2.22 .77 0 74 

13 
تهتم الشركة بالدراسات و الابحاا المتعلقة بر ا الزبون حاول 

 .منتجاتها الحالية  

17 38.6 13 29.5 14 31.8 2.06 .84 0 69 

 71 0 92. 2.13 36.4 16 13.6 6 50 22تهتم الشركة بتزويد الزبا   بمعلومات واقعية ع  خصا ع     14



 

 

 و الثـــــلاثــــون   الثانيمجلة كلية التراث الجامعة                                           العدد 
 

 

 
 

 
242 

 .spss v.25: نتا ا التحليا الاحصا ي باستخدام البرناما الاحصا ي المصدر

 

 -ابعاد التسويق الابتكاري )المتغير المستقل(:وصف وتشخيص  : 1

( إلااى الأوساااط الحسااابية 1( ويشير الجاادول)9-1قيس هذا البعد م  خلل الفقرات )  -أ.استخدام تقنيات السوق:

والانحرافات المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص استخدام تقنيات السوا ، أا يعكس الجدول المااذكور 

ا اعلااى ماا  الوسااا الحسااابي المعياااري والبااالغ ) ا عامااا (، وبلااغ الانحااراف المعياااري 2.25أا بلااغ ) 2) وسااطاا حسااابيا

( ، وهذا يشير وجود اتفاا في اجابات افراد العينة  إمااا فقاارات هااذا البعااد فقااد حققاا  %75(،وبأهمية نسبية بلر  )90.7)

( والتي نص  على ) تحرص الشركة على حداثة المعدات و الاجهزة المستخدمة في مركز تقديم الخدمة.(، علااى 2الفقرة )

( ، ممااا يعكااس %82 ( وبأهميااة نساابية بلراا  ) 0.73( وبانحراف معياري مقداره )2.47أعلى الأوساط الحسابية بمقدار)

وجود تجانس عالي وعدم تشت  اجابات افراد العينة  وهذا يشير الى اهتمام الادارة بتجهيز الشركة بالأجهزة الحديثة ، فااي 

تهتم الشركة بشااكا متزايااد بتعلاايم العاااملي  علااى كيفيااة التعامااا مااع ( والتي نص  على ان الشركة )4حي  حقق  الفقرة )

( وبااانحراف معياااري مقااداره 1.75(على أقا الأوساااط الحسااابية علااى مسااتوى هااذا البعااد والااذي بلااغ )الاجهزة الحديثة .

 %( ،  وهذا يشير الى اهمال الشركة لإقامة الدورات التدريبية للعاملي   58وبأهمية نسبية بلر  )   ( ،0.76)

( إلااى الأوساااط الحسااابية والانحرافااات 1( ويشااير الجاادول)18-10قيس هذا البعد م  خلل الفقرات )  -ب . ذب الزبائن:

ا اعلى  ا عاما المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص جذ  الزبا   أا يعكس الجدول المذكور وسطاا حسابيا

%( 70(، وبأهمية نسبية بلر  )0.78(، وكان الانحراف المعياري )2.1أا بلغ )2) م  الوسا الحسابي المعياري والبالغ )

( والتااي نصاا  10، وهذا يشير الى وجود اتفاا متوسا في اجابات افراد العينة  إما فقرات هااذا البعااد فقااد حققاا  الفقاارة )

(، علااى أعلااى الأوساااط الحسااابية تسعى الشركة لتقديم افضا منفعااة لجااذ  الزبااا   و الاحتفاااظ بهاام ماادى الحياااةعلى )   

( ،وهذا يدل على جودة الخدمات المقدمة 79( ، وبأهمية نسبية بلر  )%  0.78( وبانحراف معياري مقداره )2.36بمقدار)

تسااتعي  الشااركة ( والتي نص  علااى )17للزبا   وسعي الشركة لتحقيق استمرارية التعاما معهم ، في حي  حقق  الفقرة )

(على أقا الأوساط الحسابية على مسااتوى هااذا البعااد بالأفكار المتأتية م  الزبا   و العما على تحويلها الى منتجات فعلية .

الخدمات المقدمة م  خلل )الصور ، الم شرات الصوتية (  

 . للإعلن المبتكر

 73 0 81 . 2.18 25.0 11 31.8 14 43.2 19 . تهتم الشركة بجاابية موقعها على الانترن  15

16 
تهتم الشركة بالوفاء بالتزامها في مواعيدها المحاددة فيماا يتعلاق 

 .بتقديم الخدمات  

19 43.2 18 40.9 7 15.9 2.27  0.72 76 

17 
تسااتعي  الشااركة بالافكااار المتأتيااة ماا  الزبااا   و العمااا علااى 

 .تحويلها الى منتجات فعلية  

9 20.5 17 38.6 18 40.9 1.79 .76 0 60 

 67 0.84 2.02 34.1 15 29.5 13 36.4 16 .تهتم الشركة بتقديم هدايا و عروض خاصة لزبا نها 18

 70 0.78 2.1 ا مالي  ذب الزبائن  

    % ت % ت % ت -:المخاطرة المحسوبة    -ج ا: 

 75 0.71 2.25 15.9 7 43.2 19 40.9 18 . تخم  و تقدر الشركة مبيعاتها و توجهاتها المستقبلية باستمرار 19

20 
تنمي الشركة قدرتها على تحليا السوا و استكشااف الفارص و 

 . التهديدات  

11 25 24 54.5 9 20.5 2.04 0.68 68 

21 
تمتلاا  الشاااركة القاادرة علاااى تحسااس المشااااكا و المعوقاااات 

 .التسويقية قبا حدوثها  

14 31.8 21 47.7 9 20.5 2.11 0.72 70 

22 
تشااجع الشااركة علااى ايجاااد حلااول مبتكاارة و اات مخاااطرة 

 . محسوبة  

16 36.4 22 50 6 13.6 2.22 0.67 74 

23 
تواجه الشركة منافسة قوية م  قبا الشركات الاخرى في جاذ  

 .الزبا    

35 79.5 6 13.6 3 6.8 2.72 0.58 91 

24 
تعما الشركة على ادخال التحسينات المستمرة اللزماة لصايانة 

 .اجهزة و معدات و بناء الشركة  

20 45.5 15 34.1 9 20.5 2.25 0.78 75 

 72 0.77 2.15 22.7 10 38.6 17 38.6 17 .  تنفذ الشركة البديا الاكثر ربحية رغم المخاطرة العالية  25

 68 0.86 2.04 34.1 15 27.3 12 38.6 17 تتحما الشركة المخاطرة التي ترافق الافكار الجديدة  26

 74 0.72 2.22  ا مالي المخاطرة المحسوبة 

 73 0.75 2.19  ا مالي التسويق الابتكاري   
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( ، وبأهميااة 0.76( ، وبااانحراف معياااري مقااداره )2( وهو اقا م  الوسا الحسابي المعياري والبااالغ  )1.79والذي بلغ )

 %( ، وهذا يشير الى اهمال الشركة لآراء الزبا   و العما وفق سياستها الخاصة .60نسبية بلر  )

( إلااى الأوساااط الحسااابية 1( ويشااير الجاادول )26-19قاايس هااذا البعااد ماا  خاالل الفقاارات )ج.المخرراطرة المحسرروبة: 

والانحرافات المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص المخاطرة المحسااوبة ، أا يعكااس الجاادول المااذكور 

ا اعلى م  الوسا الحسابي المعياري والبالغ ) ا عاما (، 0.72(، وكان الانحراف المعياااري )2.22أا بلغ )  2 ) وسطاا حسابيا

( ، وهذا يشير الى اتفاا بنسبة متوسطة في اجابااات افااراد العينااة ، إمااا فقاارات هااذا البعااد فقااد %74وبأهمية نسبية بلر  )

(، علااى تواجه الشركة منافسة قوية م  قبا الشركات الاخرى في جااذ  الزبااا   .( والتي نص  على )   23حقق  الفقرة )

( ، مما يعكس وجااود 91(، و اهمية نسبية بلر  )0.58( وبانحراف معياري مقداره )2.72أعلى الأوساط الحسابية بمقدار)

تجانس وعدم تشت  واتفاا في اجابات افراد العينة، مما يدل على ان مكاتااب الشااركة  تواجااه منافسااة قويااة ماا  الشااركات 

تنمي الشركة قدرتها على تحليااا السااوا و استكشاااف واللتان نصتا على ) 26) ( و ) 20الاخرى ، في حي  حقق  الفقرة )

على أقا الأوساط الحسابية علااى مسااتوى الفرص و التهديدات .( و)تتحما الشركة المخاطرة التي ترافق الافكار الجديدة.( 

( ، %68( على التااوالي، وبأهميااة نساابية بلراا  )0.86( و )0.68( وبانحراف معياري مقداره )2.04هذا البعد والذي بلغ)

وهذا يشير الى  عف قدرة ادارة الشركة و العاملي  على تحليا السوا و اكتشاف الفرص و التهديدات مما يساابب تحملهااا 

 مس ولية المخاصر التي تواجهها.

 

 

 -.وصف وتشخيص متغير التسويق الابتكاري على المستوى الا مالي:2

( أن مستوى الإجابات ع  محاااور التسااويق الابتكاااري الأساسااية بناااءا علااى قاايم 1ويتض  م  خلل الجدول )  

ا بلااغ  الأوساط الحسابية للمحاور الثلثة، فقااد حقااق المترياار المسااتقا التسااويق الابتكاااري علااى المسااتوى الإجمااالي وسااطا

(، وهذا يشير الى اتفاا نسبي متوسا فااي اجابااة افااراد العينااة حااول فقاارات التسااويق  0.75( وبانحراف معياري )2.19)

الابتكاري وقد حقق بعد استخدام تقنيات السوا اعلى الاوساط الحسابية بي  ابعاااد التسااويق الابتكاااري  بحسااب اراء عينااة 

البحث يليها بعد المخاطرة المحسوبة ثم جذ  الزبا   بالمرتبة الاخيرة. و هذا يعني اهتمام الشااركة بالجوانااب الشااكلية ماا  

 و رغبات الزبا   .الاجهزة و المعدات للشركة و عدم استخدامها بالشكا الصحي  لتلبية حاجات 

 

 الصورة الذهنية فقرات

الوسررررررط  مقياس الاجابة

 الحسابي

 الموزو،

 

الانحرررراف 

 المعياري

 

  ت
الاهميرررررة 

 النسبية

 % لا اتفق محايد اتفق 

    % ت % ت % ت -:البعد المعرفي   أ : 

27 
تعما الشركة علاى اصادار نشارات و مجالت و 

 .  مطويات محددة باهداف معينة ع  الشركة

24 54.5 14 31.8 6 13.6 2.40 0.72 80 

 

28 
تقوم الادارة بعقد النادوات و الما تمرات و ور  

 .العما لتعريف الزبا   بنشاطاتها و عرو ها 

17 38.6 10 22.7 17 38.6 2.00 0.88 67 

29 
تحااارص الشاااركة علاااى مصاااداقية المعلوماااات 

 .  المتعلقة بخصا ع منتجاتها

29 65.9 12 27.3 3 6.8 2.59 0.62 86 

30 
ا ماا   تساااهم الشااركة بالاعمااال الخيريااة انطلقااا

 . مس وليتها الاجتماعية و الاخلقية 

11 25 21 47.7 12 27.3 1.97 0.73 66 

31 
تلتاازم الشااركة بااالقواني  و التشااريعات الحكوميااة 

 . التي تحكم عملها في مجال الخدمة  السياحية

37 84.1 5 11.4 2 4.5 2.79 0.50 93 

32 
تركز ادارة الشاركة باساتمرار علاى اساتقطا  و 

 .تعيي  العاملي  م  اوي الخبرة و الكفاءة 

13 29.5 15 34.1 16 36.4 1.93 0.81 64 

 (2جدول )

 N=44    المقاييس الاحصا ية لفقرات الصورة الذهنية



 

 

 و الثـــــلاثــــون   الثانيمجلة كلية التراث الجامعة                                           العدد 
 

 

 
 

 
244 

 spss v.25المصدر: نتا ا التحليا الاحصا ي باستخدام البرناما الاحصا ي 

 -ابعاد الصورة الذهنية  )المتغير المستجيب(:وصف وتشخيص  : 3

( إلااى الأوساااط الحسااابية 2( ويشااير الجاادول)33-27قاايس هااذا البعااد ماا  خاالل الفقاارات )  -أ. البعد المعرفرري:

ا  والانحرافات المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص البعد المعرفااي  أا يعكااس الجاادول المااذكور وسااطا

ا اعلى م  الوسا الحسابي المعياري والبالغ ) ا عاما (، وبأهميااة 0.71(، وبلغ الانحراف المعياااري )2.27أا بلغ )2) حسابيا

(  ، وهذا يشير وجود اتفاا نسبي متوسا في اجابات افراد العينة  إما فقرات هذا البعد فقد حقق  الفقرة %76نسبية بلر  )

( والتي نص  على ) تلتزم الشركة بالقواني  و التشريعات الحكومية التي تحكم عملها في مجال الخدمااة  السااياحية .(، 31)

( مما يعكااس %93(، وبأهمية نسبية بلر  )0.50( وبانحراف معياري مقداره )2.79على أعلى الأوساط الحسابية بمقدار)

وجود تجانس عالي في اجابات افراد العينة  وهذا يشير الى ان الشركة تعما على تطبيق القواني  و التشااريعات الحكوميااة 

تركز ادارة الشركة باستمرار علااى اسااتقطا   و تعيااي  ( والتي نص  على )32التي تخع عملها  في حي  حقق  الفقرة )

( وبااانحراف 1.93( على أقا الأوساط الحسابية على مسااتوى هااذا البعااد والااذي بلااغ )العاملي  م  اوي الخبرة و الكفاءة .

(  وهذا يشير الى وجود تقصير م  قبا ادارة الشركة في اسااتقطا  %64( ، وبأهمية نسبية بلر  )0.81معياري مقداره )

 و تعيي  افراد اوي الخبرة      والكفاءة   

33 
تسااتجيب الشااركة للمترياارات البيميااة  الداخليااة و 

 . الخارجية

19 43.2 17 38.6 8 18.2 2.25 0.75 75 

 76 0.71 2.27 ا مالي  البعد المعرفي 

    % ت % ت % ت البعد الوجداني  -  

34 
تحاارص الشااركة علااى تقااديم انشااطة و خاادمات 

 .تتل م و احتياجات الزبا   

22 50 17 38.6 5 11.4 2.38 0.68 79 

35 
تقدم الشركة الهدايا التذكارية للتحفيز على الشراء  

. 

15 34.1 13 29.5 16 36.4 1.97 0.84 66 

36 
تحرص الشركة علاى الاهتماام بالزباا   و حسا  

 . استقبالهم و الاجابة على استفساراتهم

28 63.6 12 27.3 4 9.1 2.54 0.66 85 

37 
يتااوافر لاادى الشااركة زبااا   قاادامى و مسااتمرون 

 .بالعما معها 

36 81.8 7 15.9 1 2.3 2.79 0.46 93 

38 
تهتم الشاركة بالاعتباارات الفنياة و الجمالياة عناد 

 . تصميم المظهر الداخلي و الخارجي لمكاتبها

18 40.9 18 40.9 8 18.2 2.22 0.74 74 

39 
تهااتم الشااركة بمعرفااة اراء زبا نهااا ماا  خاالل 

 . خطوطها الامامية ع  خدماتها

17 38.6 18 40.9 9 20.5 2.18 0.75 73 

 78 0.68 2.34 ا مالي  البعد الو داني 

   % ت % ت % ت -:  البعد السلوكي ج 

 77 0.80 2.31 20.5 9 27.3 12 52.3 23 . تهتم الشركة بشكاوى الزبا    40

41 
يتمتع العاملي  في الشركة  بالقدرة على الاقنااع و 

 . الحوار 

22 50 18 40.9 4 9.1 2.40 0.65 80 

42 
تمتاز الادارة و العااملي  فاي الشاركة بالمحافظاة 

 .على سرية و خصوصية الزبا   

28 63.6 14 31.8 2 4.5 2.59 0.58 86 

43 
تعكس فلسفة الشركة قيمها الاخلقية عند التعاماا 

 .   مع الزبا  

26 59.1 12 27.3 6 13.6 2.45 0.72 82 

44 
يلتزم الموظفي  باعطاء صورة ايجابية ع  

 . اشركة 

28 63.6 9 20.5 7 15.9 2.47 0.76 82 

 78 0.74 2.34 15.9 7 34.1 15 50 22 . تنوع الشركة خدماتها وفقا للظروف التنافسية  45

 81 0.70 2.42  ا مالي  البعد السلوكي   

 78 0.69 2.34  ا مالي الصورة الذهنية  
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( إلى الأوساط الحسااابية والانحرافااات 2( ويشير الجدول)39-34قيس هذا البعد م  خلل الفقرات )  -ب : البعد الو داني:

ا  ا عامااا المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص البعد الوجداني ، أا يعكس الجدول المذكور وسااطاا حسااابيا

(، وبأهمية نسبية بلراا  0.68(، وكان الانحراف المعياري )2.34أا بلغ ) 2) اعلى م  الوسا الحسابي المعياري والبالغ )

( والتااي نصاا  37وهذا يشير الى وجود اتفاا في اجابات افراد العينة  إما فقرات هذا البعد فقد حققاا  الفقاارة )  (  78%)

( 2.79(، علااى أعلااى الأوساااط الحسااابية بمقاادار)يتوافر لاادى الشااركة زبااا   قاادامى و مسااتمرون بالعمااا معهااا .على )   

( مما يعكااس وجااود تجااانس عااالي وعاادم تشاات  اجابااات %93(، وبأهمية نسبية بلر  )0.46وبانحراف معياري مقداره )

افراد العينة ، و ال   يشير الى  وجود صورة اهنية ايجابية مترسخة لدى الزبا   القدامى ع  طبيعااة عمااا الشااركة ، فااي 

( علااى أقااا الأوساااط تقاادم الشااركة الهاادايا التذكاريااة للتحفيااز علااى الشااراء .( والتي نصاا  علااى )35حي  حقق  الفقرة )

( ، %66( ، وبأهميااة نساابية بلراا  )0.84( وبانحراف معياري مقداره )1.97الحسابية على مستوى هذا البعد والذي بلغ )

 مما يدل على اهمال الشركة للجانب العاطفي في تعاملها مع الزبا   .

( إلى الأوساط الحسابية والانحرافااات 2( ويشير الجدول )45-40قيس هذا البعد م  خلل الفقرات )  -:   ج. البعد السلوكي

ا  ا عامااا المعيارية المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصوص البعد السلوكي ، أا يعكس الجدول المااذكور وسااطاا حسااابيا

(، وبأهمية نسبية بلراا  0.70(، وكان الانحراف المعياري )2.42أا بلغ ) 2) اعلى م  الوسا الحسابي المعياري والبالغ )

 (( والتااي نصاا  علااى 42(  وهذا يشير الى اتفاا في اجابات افراد العينة ، إما فقرات هذا البعد فقد حقق  الفقاارة )81%)

تمتاااز الادارة و العاااملي  فااي الشااركة بالمحافظااة علااى ساارية و خصوصااية الزبااا  ( علااى أعلااى الأوساااط الحسااابية 

(  ممااا يعكااس وجااود تجااانس فااي اجابااات %86(، وبأهمية نسبية بلر  )0.58( وبانحراف معياري مقداره )2.59بمقدار)

( والتااي نصاا  علااى  40افراد العينة، وهذا يشير الى ان الشركة  تحافظ على خصوصية الزبا   ، في حي  حقق  الفقاارة)

( وبانحراف معياااري 2.31على أقا الأوساط الحسابية على مستوى هذا البعد والذي بلغ)تهتم الشركة بشكاوى الزبا   .(  )

(  وهذا يشير الى وجود تقصير نسبي  م  قبا الشركة في الاستماع لشكاوى %77( ، وبأهمية نسبية بلر  )0.80مقداره )

 الزبا   و اراءهم و عدم الاخذ بها كما ينبري .

 -.وصف وتشخيص متغير الصورة الذهنية على المستوى الا مالي:4

 ( أن مستوى الإجابات ع  ابعاد الصورة الذهنية الأساسية كلتي 2ويتض  م  الجدول )        

ا  ✓ بناءا على قيم الأوساط الحسابية للأبعاد الثلثة، فقد حقق المترير المستجيب الصورة الذهنية على المستوى الإجمالي وسااطا

(، وهذا يشير الى اتفاا نسبي متوسا في اجابة افراد العينة حول فقاارات الصااورة  0.69( وبانحراف معياري )2.34بلغ )

 الذهنية .

 حقق البعد السلوكي اعلى الاوساط الحسابية بي  ابعاد الصورة الذهنية  بحسب اراء عينة  ✓

البحث يليها البعد الوجداني  ثم البعد المعرفي بالمرتبة الاخيرة ، و هذا ما لاحظته الباحثه اثناااء زيارتهااا الميدانيااة للشااركة  ✓

 م  حس  السلول و الترحيب م  قبا اغلب موظفي الشركة 

 -ختبار و تحليل العلاقة و التأثير بين متغيرات البحث: ثالثا:

يتطلب تحليا مخطا البحث اختبار فر ياته الر يسة والفرعيااة حسااب   -اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث :.  1

ورودها في منهجية البحث ، و تسعى هذه الفقاارة إلااى تحديااد طبيعااة العلقااة بااي  المترياار المسااتقا )التسااويق الابتكاااري( 

والمترير المستجيب )الصورة الذهنية( ومعرفة مدى قبول أو رفا الفر يات الر يسة الأولى، وفروعها، وال  باستعمال 

( الذي يعد ماا  الطرا ااق الاحصااا ية المسااتخدمة لقياااس قااوة العلقااة واتجاههااا بااي  Spearmanمعاما الارتباط البسيا )

، ولأجااا تحليااا  طبيعااة العلقااات بااي  تلاا   (25() الاصاادار SPSSمتريااري  باسااتخدام البرناااما الاحصااا ي الجاااهز )

 (3المتريرات ، تم حسا  معاملت ارتباط الرتب لسبيرمان لفحع وجود العلقة، كما في الجدول )
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 (3دول )ج

 =N 44سبيرمان التسويق الابتكاري و الصورة الذهنية   ارتباطمصفوفة قيم معاملت 

الصاااااااااااااااورة                                                                                                  

 الذهنية

 التسويق الابتكاري

معامااااااا ارتباااااااط 

 الرتب

Spearman 

 مستوى الدلالة

Sig. (2-

tailed) 

 نوع العلقة وقوتها

 طردية متوسطة (0.01) **0.582 استخدام تقنيات السوا

 طردية متوسطة (0.01) **0.576 جذ  الزبا  

 طردية متوسطة (0.01) **0.604 المخاطرة المحسوبة

 طردية متوسطة (0.01) **0.644 الم شر الكلي

 spss v.25المصدر: نتا ا التحليا الاحصا ي باستخدام البرناما الاحصا ي 

 

اي  Sig. 2-tailed) (0.01)(  الى وجود علقة ارتباط معنوية متوسطة عند مستوى معنويااة 3يشير الجدول  )

 باااااااااااي  التساااااااااااويق الابتكااااااااااااري والصاااااااااااورة الذهنياااااااااااة ، %99بحااااااااااادود ثقاااااااااااة بلرااااااااااا  

( وتشااير هااذه النتيجااة الااى وجااود علقااة طرديااة بااي  التسااويق 0.644اا بلر  قيمة معامااا ارتباااط الرتااب لساابير مااان )

الابتكاري والصورة الذهنية على المستوى الكلي، وهذه النتيجة تشير الى انه كلما ارتفع مستوى استخدام اساالو  التسااويق 

الابتكاري ادى ال  الى ارتفاع فااي مسااتوى الصااورة الذهنيااة لاادى الزبااون ماا  وجهااة نظاار العينااة المبحوثااة ، اان تقبااا 

توجااد علقااة ارتباااط معنويااة اات دلالااة احصااا ية بااي  التسااويق الابتكاااري الفر ية الر يسة الاولى والتي نص  علااى )

(.في ما يأتي تحليا العلقات الفرعية بي  ابعاد التسويق الابتكاري كلا على حدة  والصورة الذهنيااة علااى والصورة الذهنية

 مستوى الفر يات الفرعية.

 -:تحليل العلاقة بين استخدام تقنيات السوق والصورة الذهنية أ.

اسااتخدام تقنيااات السااوا والصااورة الذهنيااة قااد بلراا   ( ، نلحااظ ان قيمااة معامااا الارتباااط بااي 3في الجاادول  ) 

اي بحاادود ثقااة  Sig. (2-tailed)  (0.01)وهي علقة ارتباط معنوية وطردية متوسااطة عنااد مسااتوى معنويااة  (0.582)

، وتشير هذه النتيجة الى ان ارتفاع مستوى استخدام تقنيات السوا ي دي الى ارتفاع مستوى الصااورة الذهنيااة % 99بلر  

، وتدعم هذه النتيجة فر ية البحث الفرعية الاولى المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الاولى ، وهذا يعني قبول هذه الفر ااية، 

 اي توجد علقة ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  استخدام تقنيات السوا والصورة الذهنية .

 -ب تحليل العلاقة بين  ذب الزبائن والصورة الذهنية :

( وهااي 0.576)جذ  الزبا   والصورة الذهنيااة قااد بلراا    ( ، نلحظ ان قيمة معاما الارتباط بي 3في الجدول  )  

، وتشااير هااذه %99اي بحاادود ثقااة بلراا   Sig. (2-tailed) (0.01)علقة ارتباط معنوية وطردية عند مسااتوى معنويااة 

النتيجة الى ان ارتفاع مستوى جذ  الزبا   ي دي الى ارتفاع مستوى الصورة الذهنية ، وتدعم هذه النتيجة فر ية البحااث 

الفرعية الثانية المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الاولى ، وهذا يعني قبول هذه الفر ية، اي توجد علقة ارتباط معنويااة اات 

 دلالة احصا ية بي  جذ  الزبا   والصورة الذهنية.

 -ج. تحليل العلاقة بين المخاطرة المحسوبة والصورة الذهنية:

( 0.604)المخاطرة المحسوبة والصورة الذهنية قااد بلراا     ( ، نلحظ ان قيمة معاما الارتباط بي 3في الجدول  )

، وتشااير %99اي بحاادود ثقااة بلراا   Sig. (2-tailed) (0.01)وهي علقة ارتباط معنوية وطردية عند مستوى معنويااة 

هذه النتيجة الى ان ارتفاع مستوى المخاطرة المحسوبة ي دي الى ارتفاع مسااتوى الصااورة الذهنيااة ، وتاادعم هااذه النتيجااة 

فر ية البحث الفرعية الثالثة المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الاولااى ، وهااذا يعنااي قبااول هااذه الفر ااية، اي توجااد علقااة 

 ارتباط معنوية اات دلالة احصا ية بي  المخاطرة المحسوبة والصورة الذهنية.
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 -:اختبار  التأثير بين متغيرات البحث.2

تسعى هذه الفقرة إلى اختبااار فر ااية البحااث الر يسااة الثانيااة والمتعلقااة باختبااار التااأثير بااي  مترياارات البحااث:     

التسويق الابتكاري )المترير المستقا ( والصورة الذهنية )المترير المستجيب ( والفر يات المتفرعة عنها باستخدام تحليااا 

 الانحدار البسيا.   

 

لاختبار صحة الفر ية الر يسة الثانية فيمااا ااا كااان هنااال تااأثير   أ.اختبار تأثير التسويق الابتكاري في الصورة الذهنية :

معنوي للتسويق الابتكاري بصورة عامة وابعاده الفرعية في الصورة الذهنية او لا فقد تم استخدام تحليا الانحاادار الخطااي 

 ( ادناه.4البسيا وكان  النتا ا كما في الجدول )

 ( 4 دول )

 =N 44تحليل التباين لمعادلة التسويق الابتكاري في الصورة الذهنية   

الصرررررررورة الذهنيرررررررة                        

   

 الابتكاري التسويق

F test مستوى الدلالة 

Sig. (2-tailed) 

 معامل التحديد 
2R 

 0.338 0.430 (0.001) 21.392 استخدام تقنيات السوق

 0.332 0.224 (0.013) 20.881  ذب الزبائن

 0.365 0.626 (0.000) 24.172 المخاطرة المحسوبة

 0.415 0.590 (0.000) 29.856 التأثير الكلي

 .spss v.25المصدر: نتائج التحليل الاحصائي باستخدام البرنامج الإحصائي 

 

بالنساابة للتسااويق الابتكاااري فااي الصااورة   test–  Fللنمواج ككا وقد بلراا      F  –( قيم اختبار  4يبي  الجدول )

، وهذا يعني وجود تااأثير معنااوي للتسااويق الابتكاااري Sig. (2-tailed) * (0.00)( ، و بمستوى دلالة 29.856الذهنية )

( ، والتي تفساار علااى انهااا مقاادار 0.590والذي يمثا قيمة ميا خا الانحدار )  في الصورة الذهنية ، وبلر  قيمة معاما  

الترير في قيمة المترير المستجيب عند حصول ترير بمقاادار وحاادة واحاادة فااي قيمااة المترياار المسااتقا ، اي ان زيااادة قيمااة 

( فااي الصااورة الذهنيااة ، وأشااارت قيمااة معامااا 0.590مترير التسويق الابتكاري وحدة واحدة ست دي الى ترياار بمقاادار )

%( م  التباي  الحاصا في الصااورة الذهنيااة  هااو تباااي  41.5( والذي يعني أن ما مقداره )0.415( والبالرة )2Rالتحديد )

ر ماا  قبااا عوامااا لاام تاادخا إنمااواج 58.5مُفسّر بفعا التسويق الابتكاري الذي دخا الأنمواج،  وأن ) %( هو تباااي  مُفسااّ

الانحدار، اان تقبا الفر ية الر يسة الثانية ، اي  )يوجد تأثير معنوي او دلالة احصا ية للتسويق الابتكاااري فااي الصااورة 

الذهنية.( , وفيما يأتي تحليا للتأثيرات الفرعية لأبعاد للتسويق الابتكاااري فااي الصااورة الذهنيااة علااى مسااتوى الفر اايات 

 الفرعية.

 -(.تحليل تأثير استخدام تقنيات السوق في الصورة الذهنية :1)

  F –( قاايم اختبااار 4لاختبار صحة الفر ية الفرعية الاولى المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الثانية يبااي  الجاادول )

، وهااذا Sig. (2-tailed) (0.001)و بمستوى دلالة ( ، 12.230لاستخدام تقنيات السوا في الصورة الذهنية والذي بلغ  )

(  ، اي ان زيااادة 0.430) يعني وجود تأثير معنوي لاستخدام تقنيات السوا في الصورة الذهنيااة ، وبلراا  قيمااة معامااا 

( في الصااورة الذهنيااة ، وأشااارت 0.430قيمة مترير استخدام تقنيات السوا بمقدار وحدة واحدة ست دي الى ترير بمقدار )

( م  التباي  الحاصا في الصورة الذهنيااة  %33.1( والذي يعني أن ما مقداره )0.331( والبالرة )2Rقيمة معاما التحديد )

( هو تباي  مُفسّر م  قبا عواما لاام تاادخا %66.9هو تباي  مُفسّر بفعا استخدام تقنيات السوا الذي دخا الأنمواج  وأن )

أنمواج الانحدار ،اان تقبا الفر ية الفرعية الاولى  م  الفر ااية  الر يسااة الثانيااة ، اي يوجااد تااأثير معنااوي او دلالااة 

 احصا ية لاستخدام تقنيات السوا في الصورة الذهنية .
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 -(.تحليل تأثير  ذب الزبائن في الصورة الذهنية:2)

  F –( قاايم اختبااار 4لاختبار صحة الفر ية الفرعية الثانية المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الثانيااة يبااي  الجاادول )

، وهااذا يعنااي Sig. (2-tailed) (0.013)و بمسااتوى دلالااة ( ، 6.657لجذ  الزبا   فااي الصااورة الذهنيااة والااذي بلااغ  )

(  ، اي ان زيادة قيمة مترير جااذ  0.224)  وجود تأثير معنوي لجذ  الزبا   في الصورة الذهنية ، وبلر  قيمة معاما  

( 2R( في الصورة الذهنية ، وأشااارت قيمااة معامااا التحديااد )0.224الزبا   بمقدار وحدة واحدة ست دي الى ترير بمقدار )

ر بفعااا %32.4( والذي يعني أن ما مقداره )0.324والبالرة ) ( م  التباي  الحاصا فااي الصااورة الذهنيااة  هااو تباااي  مُفسااّ

( هو تباي  مُفسّر م  قبا عواما لم تاادخا إنمااواج الانحاادار.،اان تقبااا %67.6جذ  الزبا   الذي دخا الأنمواج،  وأن )

الفر ية الفرعية الثانية  م  الفر ية  الر يسة الثانية ، اي يوجااد تااأثير معنااوي او دلالااة احصااا ية لجااذ  الزبااا   فااي 

 الصورة الذهنية .

 -(.تحليل تأثير المخاطرة المحسوبة في الصورة الذهنية :3)

  F  –( قاايم اختبااار  4لاختبار صحة الفر ية الفرعية الثالثة المنبثقة ع  الفر ية الر يسة الثانيااة يبااي  الجاادول )  

، وهذا يعني Sig. (2-tailed) (0.00)و بمستوى دلالة ( ، 19.047للمخاطرة المحسوبة في الصورة الذهنية والذي بلغ  )

(  ، اي ان زيادة قيمة مترياار 0.626)  وجود تأثير معنوي للمخاطرة المحسوبة في الصورة الذهنية ، وبلر  قيمة معاما  

( فااي الصااورة الذهنيااة ، وأشااارت قيمااة معامااا 0.626المخاطرة المحسوبة بمقدار وحدة واحدة ست دي الى ترير بمقدار )

( م  التباي  الحاصا في الصااورة الذهنيااة  هااو تباااي  %35.3( والذي يعني أن ما مقداره )0.353( والبالرة )2Rالتحديد )

( هو تباي  مُفسّر م  قبااا عوامااا لاام تاادخا أنمااواج % 64.7مُفسّر بفعا المخاطرة المحسوبة الذي دخا الأنمواج،  وأن )

الانحدار.، اان تقبا الفر ية الفرعية الثالثة  م  الفر ية  الر يسة الثانية ، اي يوجااد تااأثير معنااوي او دلالااة احصااا ية 

 للمخاطرة المحسوبة في الصورة الذهنية

 المبحث الرابع

 الاستنا ات والتوصيات 

 -اولا:الاستنتا ات:

 يعرض هذا المبحث أهم الاستنتاجات التي توصا إليها الباحثة

ان ادارة مكاتب الخطوط الجوية العراقية حريصة على استخدام الاجهزة و المعدات الحديثة لتقديم افضا ما يمكنها ماا    -1

 خدمات الى الزبا   الحاليي  و الزبا   الممك  كسبهم مستقبلا . 

ان ادارة مكاتب الشركة تركز على تقديم الخدمات القادرة على صناعتها وفقاا لإمكانياتها الماديااة و الاداريااة بعيااداا عاا    -2

 التحديد المسبق لحاجات و رغبات زبا نها .

ا منهااا   -3 تركز ادارة مكاتب الشركة على تطبيق القواني  و التشريعات الحكومية فيما يخع الخدمات التااي تقاادمها حرصااا

على تجاوز المشاكا و عدم الوقوع في اشكالات قانونية مع الزبااا   ماا  جهااة و الاادوا ر أو الجهااات اات العلقااة بطبيعااة 

 العما م  جهة اخرى .

م  خلل نتا ا البحث يتبي  ان اهتمام مكاتب الشركة  بالجوانب الانسانية و الاعمال الانسانية و الخيرية  ااعيف جااداا   -4

 مما يدل على ان الادارة مقصرة ازاء مس وليتها الاجتماعية  .

ا لمتطلبات العصر الحديث المتسااارع   -5 ان ادارة مكاتب الشركة لا تهتم باختيار و تعيي  عاملي  اوي كفاءة و خبرة و وفقا

. 

 ان ادارة مكاتب الشركة حريصة على الاحتفاظ بالزبا   القدامى و تعما على كسب ر اهم و ولا هم للشركة. -6

 يهتم المدراء و الموظفون في المكاتب بالمحافظة على سرية  المعلومات و خصوصية الزبا   المتعاملي  معهم . -7

لا تركز ادارة مكاتب الشركة على الترويا لخدماتها و تعزيز علقاتها مع الزبا   م  خاالل تقااديم الهاادايا التذكاريااة و   -8

 من  الخصومات المالية لهم .

 مكاتب الشركة مس ولية الاخطار التي تنتا م  عملية اتخاا القرار وفق مبدأ المخاطرة المحسوبة. تتحما ادراة -9

تواجه مكاتب الشركة منافسة شديدة م  قبا مكاتب شركات اهلية في جذ  الزبا   فهي تعما في سوا منافسااة تتساام   –10

 بتعدد مكاتب النقا الجوي العاملة في السوا العراقية و التي تمتاز بالخبرة و السمعة الجيدة .

اهمال وا   لإدارة مكاتب الشااركة فااي تااوفير دورات تدريبيااة لتعلاايم العاااملي  فااي مكاتااب الشااركة علااى اسااتخدام    -11

 الاجهزة و المعدات الحديثة .
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 -ثانيا:التوصيات:

 ما تقدم م  استنتاجات يمك  تثبي  التوصيات الآتية : في   وء

 رورة اهتمام ادارة مكاتب الشركة بتدريب العاملي  و تأهيلهم للتعاما مااع الاجهاازة و المعاادات الحديثااة كمااا تتطلبهااا   -1

 صناعة خدمة النقا الجوي المحلية و العالمية .

يفترض بالإدارة والعاملي  فااي مكاتااب الشااركة معرفااة اراء الزبااا   و مقترحاااتهم حااول الخدمااة التااي تقاادمها مكاتااب   -2

الشركة ماا  خاالل خطوطهااا الاماميااة و تقااديم خاادماتها وفقاااا لآرا هاام و ردود افعااالهم الساالبية بعااد معالجتهااا و الايجابيااة 

 لتعزيزها .

يتوجب على ادارة مكاتب الشركة و ع معايير ادارية و فنية لاختيار و تعيي  الموظفي  تتماشى و متطلبات الابتكار و   -3

 الابداع التسويقي و طبيعة المنافسة السا دة في السوا لتحقيق الريادة و التميز م  خلل كفاءتهم الانتاجية و خبراتهم الفنية.

ا لراارض تعزيااز العلقااة   -4  رورة اهتمام مكاتب الشركة بتقديم هدايا رمزية للزبا   او خصومات ماليااة أو الأثنااي  معااا

 الايجابية معهم و تعزيز ولا هم للشركة 

يتوجب على ادارة مكاتب الشركة تعزيز قدرتها على تحليا السااوا و اكتشاااف الفاارص و التهدياادات المحتملااة و الاا    -5

لاقتناص تل  الفرص و تجنب التهديدات او تحويلها م  تهديد الى فرصة قابلة للستثمار و عدم تركها لاسترلل المنافسي  

. 

 رورة تبني ادارة مكاتب الشركة سياسة التسويق الابتكاري لتحقيق الريادة في السوا ، و ال  كفيا لتعزيز الصااورة   -6

 -الذهنية المثلى ع  مكاتب الشركة و خدماتها في افكار و وجدان الزبا   وكلتي:

استخدام الاساليب و الوسا ا ) اجهزة ، معدات ، معلومات( التي م  خللها تفت  افاا للعما ع  طريق اكتشاف تقنيااات   -أ

 جديدة و تطبيقها في خدمة النقا الجوي.

_ و ع معايير لتحديد مدى توفر القدرات الابتكارية لدى الافراد المتقاادمي  للعمااا فااي مجااال التسااويق الابتكاااري فااي ب  

 الشركة المبحوثة.

يفترض م  ادارة المكاتب في الشركة التأني في عملية اتخاا القرار و اخااذ الاحتياطااات اللزمااة للتقليااا ماا  الخسااا ر   -7

ا  المحتملة و خاصة في الظروف البيمية الصحية و غير المعقدة فالمخاطرة مطلوبة و لكنها يجااب ان تكااون محسااوبة مساابقا

 م  قبا متخذي القرارات .

يحتم على الادارة الشركة  و منتسبيها ان يكون شعورها بالمس ولية الاجتماعية كبيراا مادام عملها ينصااب علااى خدمااة  -7

الفرد و المجتمع ، و ما بقاء الشركة و ديمومتها الا م  خاالل احتاارام هااذا العقااد الاجتماااعي القااا م علااى خدمااة افااراد 

 المجتمع و المساهمة في الاعمال الخيرية المقدمة له .
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