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  هداءالا  
 سندي في الحياةامي اهدي هذا العمل الى 

 التي دائما معي ابيوالى روح 

 اهدائي الى اخي واخواتي

 (عبد القادر، حورية، فاطمة، شذى، جيداء، جوري)

 ولن انساء اهدائي الى صدقتي البعيدة عني في المسافة ،انتم سعادتي

 نزيهة،الدراسة  أصدقاء والىسناء، القلب الى قرب الاو 

  شكرا لكل الأوقات الجميلة وبالتوفيق لكم أيضا  ر،سارة، وهاج

 وفي الأخيروالى كل شخص دعمني ولو بابتسامة 

 اهدي ثمرة عملي الى عائلة بن الزين و حكوم 

 تكون ثمرة علمأتمنى ان 

 لي ولكم

نجاة بن الزين           



 

 

II 
 

        
الاهداء                                                                           

الغالية شكرا لكي  والدتياهدي هذا العمل الى   

الكريم شكرا لكل التعب والدعم الدائم ليوالدي والى   

اتمني وجودكم في نجاحتي اخوتيالعزيز و ياخاهدي أيضا الى   

سندنا وعوننا ليا    

 وأخيرا اهدائي الى عائلتي الكريمة عائلة مريني 

 اتمني ان تكون ثمرة علم وخير لكم ولي 

    محمد الأمين مريني 
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 الشكر والتقدير  

 
الحمدالله حمدا كثير طيبا مباركا على ما انعم  به و تفضل، وقدر فيسر هدانا لطرق 

 السلام 

وعلى اله  باقراعلى من سبله ،و ادنى منا جناه، والصلاة والسلام على من نبئ 

ومن تبعهم وصحبه   

يشكر الله من لا   لا" من باب قوله عليه الصلاة والسلام  .الى يوم الدين  بإحسان

أتوجه بخالص الشكر وامتناني بأسمى عبارات الشكر والعرفان اكثر " يشكر الناس 

فلن اجد العبارات التي  منثورة مهما بحثت في قاموس الادب شعره ونثره منظومه و

: ر واخص بالذكرتوفي أصحاب هذه الايادي، على ان يخرج هذا العمل الى النو  

الأستاذة شطيبة زينب  التي تحملتني طوال هذه الفترة وكانت توجهاتها القيمة الأساس 

الذي بني عليه هذا العمل والى المؤطر واليد ياجور الذي ساعدة بالكثير من 

التسهيلات رغم الضغط والوقت القصير كان خير عون و دعم ، والى كل أستاذ او 

ل وكان مرحبا وصبورا الى ابعد الحدود و الى كل الزميلات أستاذة توجهت له بسؤا

 التي كانت عون لي في هذه الفترة 

اختم والخاتمة مسك باسم عبارات الحب والوفاء و الفخر الى نفسي التي كنت اعتقد 

انها فاشلة لتثبته لي العكس وتستمر في العمل والاجتهاد في هذا العمل شكرا لله على 

.لتي منحها ليالقوة والعزيمة ا  
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 ملخص
تهدف الدراسة الى تقديم خلفية وحالة عملية حول مفهوم الابداع التسويقي ومفهوم جودة الخدمات أيضا 

اختبار العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة فيما يتعلق باثر الابداع التسويقي على تحسين جودة الخدمات 
استبيان ، تشير  111حيث تم توزيع  spss، تم الاستعانة ببرنامج مؤسسة الخطوط الجوية الجزائريةلدى 

النتائج الى ان الابداع التسويقي لدى مؤسسة الخدمات الخطوط الجوية الجزائرية ليس لها موقع ذو أهمية و 
 المأخوذة بعين الاعتبار لأنه ليس هناك منافسة كبيرة حول المؤسسة 

 ، ابعاد ابداع تسويقي ابداع، جودة خدمات، تسويق، ابداع تسويقي :الكلمات المفتاحية

 

Summary 

The study aims to provide a background and a practical 

case about the concept of marketing creativity and the 

concept of service quality. Also, testing the 

relationship between independent and dependent 

variables with regard to the impact of marketing 

creativity on improving the quality of services at the 

Algerian Airways Corporation. The spss program was 

used, where 110 questionnaires were distributed. The 

results indicate that The marketing creativity of Air 

Algerie Service Corporation does not have a significant 

position and is taken into consideration because there 

is no great competition around the institution 

Keywords: 

 creativity, quality of services, marketing, marketing 

creativity, dimensions of marketing creativity 
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 ةالمقدم                                                                     
 

 أ
 

 ةتوطئ
لقدددددد شدددددهدة العصدددددر الحدددددديث خصوصدددددا بعدددددد الوبددددداء الدددددذ  حدددددل بالعدددددالم تغييدددددر فدددددي شدددددتا المجدددددالات       

الاقتصدددددددادية ، العلميدددددددة، والتكنولوجيدددددددة، ومدددددددن بدددددددين هدددددددذ  التغيدددددددرات الكثيدددددددرة التدددددددي قدددددددد مسدددددددت علدددددددى وجددددددده 
الخصددددوص التوجيهددددات فددددي المفدددداهيم التسددددويقية التددددي تحكددددم بيئددددة الاعمددددال، فاصددددب  العميددددل هددددو المددددتحكم 

فددددي سددددلوك المؤسسددددة، الددددى درجددددة ان نجاحهددددا اصددددب  مرهددددون بقدددددرتها علددددى الاسددددتجابة لحاجاتدددده  الرئيسددددي
ورغباتددددددده المتطدددددددورة، وذلدددددددك راجدددددددع الدددددددى انتفددددددداع الاسدددددددواق علدددددددى بعضدددددددها الدددددددبعض وتزايدددددددد عددددددددد البددددددددائل 
المطروحددددددة امددددددام العميددددددل، وحتددددددى تتفددددددوق المؤسسددددددة فددددددي بيئددددددة عملهددددددا يتحددددددتم عليهددددددا التغيددددددر فددددددي فكرهددددددا 

عدددددا دة رسدددددم اسدددددتراتيجيات جديددددددة منبثقدددددة عنهدددددا اهدددددداف تسدددددم  لهدددددا ب رضددددداء عملائهدددددا واشدددددباع وتوجههدددددا، وا 
حاجددددددداتهم، وضدددددددمان البقددددددداء والتمييدددددددز بمفهومهدددددددا الجديدددددددد عدددددددن المنافسدددددددين، وللوصدددددددول الدددددددى ذلدددددددك يعتبدددددددر 
الابددددداع التسددددويقي مددددن التوجهددددات الخصددددبة التددددي تقددددود عمليددددة التحددددول للمؤسسددددة بمددددا يضددددمن لهددددا تحقيددددق 

لتميدددددز  حيدددددث أصدددددبحت معمدددددم المؤسسدددددات تعتمدددددد عليهدددددا  كمددددددخل أساسدددددي لتقدددددديم افضدددددل ذلدددددك التفدددددوق وا
 المنتجات والخدمات التي تهدف الى تحقيق ميزة تنافسية من اجل إرضاء العملاء والمحافمة عليها   

تمركددددددددز المؤسسددددددددات الخدميددددددددة فددددددددي الوقددددددددت الددددددددراهن علددددددددى توسدددددددديع حصددددددددتها السددددددددوقية وزيددددددددادة عدددددددددد     
لال المحافمددددددة علددددددى زبائنهدددددددا الحددددددالين وجددددددذب زبددددددائن جدددددددد وهددددددذا مددددددن خدددددددلال مبيعاتهددددددا، وذلددددددك مددددددن خدددددد

الاهتمددددددام اكثددددددر بمسددددددتوى جددددددودة الخدددددددمات المقدمددددددة لهددددددم، حيددددددث تعددددددد مؤسسددددددات الطيددددددران مددددددن بددددددين تلددددددك 
المؤسسددددات التددددي تسددددعى الددددت تحقيددددق النجددددا  علددددى مدددددى البعيددددد وهددددذا مددددن خددددلال تقددددديم خدددددمات متنوعدددده 

علدددددى مدددددتن الطدددددائرة وخددددددمات مدددددا بعدددددد الهبدددددوط ومدددددن اجدددددل أداء  مثدددددل خددددددمات مدددددا قبدددددل الإقدددددلاع، خددددددمات
هددددددذ  الخدددددددمات بالشددددددكل المرغددددددوب فيدددددده ومندددددده كسددددددب رضددددددا زبائنهددددددا وجددددددب عليهددددددا توفيرهددددددا بجددددددودة عاليددددددة 
ومقددددداييس عالميدددددة وابدددددرام اتفاقيدددددات دوليدددددة، ومدددددن خدددددلال هدددددذا تجددددددر الإرشددددداد الأهميدددددة جدددددودة خدمدددددة النقدددددل 

 الجو  في كسب رضا الزبون

 الدراسة مشكلةأولا: 

الجزائرية الى مسايرة التطويرات الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات وذلك لمسايرة العالم تتوجه المؤسسات 
من متغيرات، وبدالتدالي عليهدا إيجداد طرق جدديددة للإبدداع من اجل الاحتفام بزبائنها الحاليين وكسددددددددددددددب زبائن 

 : بناء على مما سبق يمكن طر  الإشكالية التالية جدد، 



 ةالمقدم                                                                     
 

 ب
 

 يةولا لدى مؤســــســــة الخطوط الجوية الجزائرية مةتحســــين جودة الخد فيالابداع التســــويقي كيف يؤثر    
 ورقلة 

 

 الفرعية التالية: تاؤلابناء على الإشكالية الرئيسية نطر  بعض التس ثانيا: 

 ما هو واقع الابداع التسويقي 
  ما هي ابعاد جودة الخدمة اكثر استخداما لدى محل الدراسة 
  هل يوجد علاقة طردية بين الابداع التسويقي وجودة الخدمة في محل الدراسة 
  هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات الشخصية لعلاقة المتغيرات المستقل بالتابع  

 للإجابة على إشكالية الدراسة اقترحنا الفرضيات التالية : فرضيات الدراسةثالثا: 

  التسويقي في المؤسسةهناك مستوى مرتفع للإبداع 
   يوجد علاقة ارتباط طردية قوية بين علاقة الابداع التسويقي وجودة الخدمات 
  لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات الشخصية لعلاقة المتغيرات المستقل بالتابع 
  وط طالخعلى تحسدددين جودة الخدمات لدى مؤسدددسدددة ابعاد الابداع التسدددويقي ذو دلالة إحصدددائية  أثريوجد

  الجوية الجزائرية

 مبررات اختيار الموضوع رابعا: 

 في الحقيقة هناك عدة مبررات دعتنا الى اختبار هذا الموضوع نوجزها كالاتي:      

  يعد الموضدددوع من المواضددديع التي لم تسدددتوفي خطها من الدراسدددة على مسدددتوى الجامعات والكتب خاصدددة
 في الجزائر 

 الدراسة واهداف  أهمية خامسا: 

تتبع أهمية البحث من التغيرات والتطورات الحاصدلة في بيئة اعمال المؤسددسددات الخدمية، والتي جعلت        
هذ  المؤسدددسدددات ان تغير من فلسدددفتها التسدددويقية، وذلك لتوسددديع حصدددتها التسدددويقية  ولتحقيق ذلك يجب على 

س من الأخير يكسب المؤسسة ميزة تنافسية تنعكالمؤسدسدات الخدمية ان تتبنى مفهوم الابداع التسدويقي، فهذا 
  خلال تميزها في تحسين جودة الخدمات وتحقيق رضا عملائها من خلال نلبية مطالبهم ورغباتهم
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 تسعى الدراسة الى تحقيق جملة من الأهداف يمكن عرضها على النحو التالي:       

  تقديم خلفية وحالة عملية حول مفهوم الابداع التسويقي ومفهوم جودة الخدمات 
  الابددددداع التسددددويقي علددددى تحسدددددين  بددددأثراختبددددار العلاقددددة بددددين المتغيددددرات المسددددتقلة والتابعددددة فيمددددا يتعلددددق

 جودة الخدمات لدى مؤسسة الخطوط الجوية 
 سات تقديم توضي  لمزايا وفوائد تبني الابداع التسويقي في المؤس 
  محاولددددة تقدددددديم مجموعددددة مدددددن التوصدددديات والمقترحدددددات التددددي تمكدددددن للوصددددول اليهدددددا بعددددد تحليدددددل النتدددددائج

وتفسدددديرها، والتددددي قددددد تفيددددد المؤسسددددات التددددي تنشددددط فددددي قطدددداع الخدددددمات والتددددي مددددن شددددانها ان تسدددداهم 
  في تحسين جودة الخدمات 

 حدود الدراسة سادسا: 

  :ولاية ورقلة جنوب الجزائروكالة  شملت مؤسسة الخطوط الجوية الحدود المكانية  
 :بالتركيز 2122الى غاية افريل  2122امتدت الدراسة النمرية للموضوع من مارس  الحدود الزمانية  

ت في بداية فكان، على وصف متغيرات الدراسة، موازاة مع تحضير استمارة استبيان اما بداية الدراسة الميدانية
بضدددبط الاسدددتمارة والتأكد من الصددددق  الماهر ، عن طريق التحكيم الاتسددداق الداخلي ب جراء اختبارات افريل 

افريل الى غاية  13الصددق والثبات المبتدئة، ليبدا توزيع استمارات الاستبيان النهائية خلال الفترة الممتدة من 
   2122افريل  17

  ومومفون المؤسسةمؤسسة الخطوط الجوية شملت الدراسة مجموعة من زبائن الحدود البشرية: 

اعتمد الباحث على تحديد متغيرات الابداع التسددددددددددددويقي )البحث، والتطوير، قاعدة المعلومات الحدود العملية: 
  بالإضافة الى تحديد متغيرات تحسين جودة الخدمات لدى مؤسسة الخطوط الجوية، التسويقية، بيئة العمل(

 منهجية البحث والأدوات المستخدمة سابعا: 

وللإجابة على إشدددددددددكالية البحث واثبات صدددددددددحته القرصددددددددديات المتبناة من عددها اخترنا المنهج الوصدددددددددفي     
التحليلي، الذ  بهدف الى جمع الحقائق والبيانات عن ماهرة او موقف او الماهرة موضددددددددددوع الدراسددددددددددة وذلك 

ر متعددة مثل الكتب التي لها علاقة بالموضدددددددددددددوع المحالات بالاعتماد على البيانات المسدددددددددددددتقاة من مصددددددددددددداد
الرسمية على شبكة الانترنت، من اقل عرض مختلف المفاهيم المتعلقة بالإبداع ع المتخصدصة و بعض المواق

بالمقابلة ذلك  سددديكون مع رؤسددداء في المؤسدددسدددة محل الدراسدددة  التسدددويقي وجودة الخدمات وتسددديم الاسدددتعانة 
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بأداة الاسددددددددددددددتبيان تحليل نتائجه بالاعتماد على برنامج الحزمة ت المطلوبدة بشددددددددددددددكدل ادق و للإلمدام بدالمعلومدا
  SPSSالإحصائية 

 صعوبات البحثثامنا: 

 قلة الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع البحث  -
 تشابه وتداخل في المفاهيم المتعلقة بالإبداع التسويقي واختلاف المصطلحات  -
صددددعوبة جمع البيانات نمرا لسددددرية المعلومات والبيانات اللازمة من جهة مؤسددددسددددة الخطوط الجوية ولاية  -

  ورقلة 
الفترة القصددديرة والضدددغط الذ  ممرنا به بسدددبب البروتكول القائم لدى المؤسدددسدددات بسدددبب الباء المنتشدددر في  -

 العالم كان من الصعب الحصول على المعلومات المطلوبة  

 هيكل الدراسة تاسعا: 

تم تقييم البحث الى فصلين فصل نمر  والأخر تطبيقي الفصل الأول تناول الابداع التسويقي من خلال      
ثلاثة مباحث تطرق المبحث الأول الى الاطار المفاهيمي للإبداع التسويقي وابعاد  وانواعه وعناصر  واهميته  

عاد ومختلف أسدددددددددددددداليب قياس هذ  امدا المبحدث الثداني فقدد تعرض الى مداهيدة جودة الخدمات من تعاريف و اب
الجودة و في الأخير يأتي المبحث الثالث الذ  تطرق الى علاقة الابداع التسويقي بجودة الخدمات من خلال 
الدراسدات السدابقة بدءا بالدراسدات العربية والأجنبية ثم مشدتركة وأخيرا تحدثنا عن ما يميز دراسدتنا عن الدراسة 

الاختلاف والتشدددابه بين الدراسدددات السدددابقة والدراسدددة الحالية واهم ما اسدددتفدنا  السدددابقة من خلال التطرق لأوجه
  من هذ  الدراسات السابقة 

اما الفصددل الثاني والمتمثل في الفصددل التطبيقي فقد جاولنا فيه اسددقاط الدراسددات النمرية السددابقة الذكر       
سدددددسدددددة بالفعل تسدددددعى الى تجسددددديد الابداع هي مؤسدددددسدددددة محل الدراسدددددة ومحاولة معرفة اذا ما كانت هذ  المؤ 

التسددددددددددددددويقي من خلال الاعتمداد على الابعداد الثلاثدة لقيداس والمتمثلدة في )البحدث التطوير، قداعددة المعلومات 
التسددويقية، بيئة العمل ( لتمكن من تحسددين جودة خدماتها ولهذا تضددمن الفصددل ثلاثة مباحث، المبحث الأول 

الجوية الجزائرية ولاية ورقلة ومختلف  خدماتها، اما المبحث الثاني تناول تطرق الى تقديم المؤسدددسدددة الخطوط 
جراءات الدراسددة، وفي الأخير تعرض المبحث لدراسددة اثر الابداع التسددويقي على جودة الخدمات من  طريقة وا 

روض فتحليددل مختلف البيددانددات المتعلقددة بتقييم الزبددائن لأبعدداد التسددددددددددددددويقي بجودة الخدددمددات ومن تم اختبددار ال
  المقدمة سابق مع عرض النتائج وتحليلها واهم التوصيات المقدمة 
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 تمهيد

يشدددددددددددددهد العالم في مل العولمة واقتصددددددددددددداد المعرفة عدة تحولات في كافة المجالات الاقتصدددددددددددددادية         
والعلمية والتكنولوجيا بحيث، أصددددبحت المؤسددددسددددة تواجه عدة تحديات بفعل البيئة التي تتميز ،والاجتماعية 

بالمخاطرة وعدم التأكد ، بالإضدددافة الى شددددة المنافسدددة والتغير في رغبات العملاء، وفي مل هذ  التغيرات 
يعتبر الابداع اطارا تنطلق منه كل الأنشددددطة البحثية السدددداعية الى التطوير والتقدم، حيث لا يقنع الانسددددان 

لمجتمع في ات لقدرات تعود بالنفع على ابما لديه ميزات نسبية فردية بل يطمع بتحويل هذ  المزايا والابداع
صددددورة قيم عليا اقتصدددداديا واجتماعيا وثقافيا وعمليا ويسددددعى الابداع التسددددويقي لإرضدددداء واشددددباع الحاجات 
المتصدددددورة والمتغيرة للعملاء المسدددددتفيدين، بحيث يعد احد القوى الدافعة للارتقاء بجودة الخدمات ولضدددددمان 

للمستفيدين منها على كافة مستوياتهم وتوجهاتهم للوصول الى ارضاهم  استمرار وتحسين الخدمات المقدمة
    وهذا ما سنتطرق له في هذا الفصل المواليبالأسلوب المناسب والوقت الملائم

 وجودة الخدمات  الاطار المفاهيمي للإبداع التسويقي المبحث الأول :

 علاقة الابداع التسويقي بجودة الخدمات المبحث الثاني: 
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 جودة الخدماتو  التسويقي لإبداعامفاهيمي  الاطار المبحث الأول:

 

تقتضي الطبيعة الديناميكية للأسواق الحالية، ان تكون المؤسسة يقمة بالقدر الكافي لمسايرة التغيرات      
والتطورات الحاصدددددددلة في بيئتها لضدددددددمان نموها واسدددددددتمراريتها، حيث كان لابد لهذ  الأخيرة من التصدددددددرف 

ع في أسددددداليب والابدا واسدددددتباق التغيير قبل المنافسدددددين، ففرصدددددة البقاء أصدددددبحت مرتبطة بسدددددرعة رد الفعل
العمل  واخذ السددددبل لمواجهة التحديات وامتلاك ميزة رد الفعل السددددريع، هي تبني مفهوم الابداع التسدددددويقي 

جودة لو كمدخل لمسدداعدة المؤسددسددة على تنفيذ خططها وتحقيق أهدافها الاسددتراتيجية وجذب العملاء اليها، 
نتاج الخدمة وتسددويقه ا ولها أهمية بالغة لكل من مقدم الخدمة والمسددتفيد الخدمة دور أسدداسددي في تصددميم وا 

مؤسدددسدددا الخدمية لأهمية تطبيقها لمتطلبات الجودة وذلك من اجل تحقيق التميز في  إدراكمنها، بحيث زاد 
ومنها سدددددددددنحاول من خلال هذا المبحث فهم المقصددددددددددود بالإبداع  أدائها ومنه اكتسددددددددداب الميزة التنافسدددددددددية 

انواعه، أهمية، أيضا فهم مصطلحات عن جودة الخدمات من مفهوم، وابعاد،   ،التسويقي وعناصر ، وابعاد
  ومستويات

 المطلب الأول: المفهوم الابداع التسويقي 

ان تحددديددد فكرة عددامددة وواضددددددددددددددحددة عن مفهوم الابددداع التسددددددددددددددويقي يسددددددددددددددتوجددب منددا التطرق على اهم     
 المصطلحات الأساسية ذات الصلة وسنوجزها كما يلي 

 ول: تعريف الابداع والابداع التسويقي الفرع الأ 

تسدددددتعمل مفاهيم الابداع والابتكار كمترادفات وتعني جميعا ولادة شددددديء جديد غير مألوف او : الابداع .2
 1حتى النمر الى الأشياء، بطرق جديدة 

الابداع عملية تحسدددددين المشددددددكلات والوعي بمواطن الضدددددعف والثغرات وعدم الانسددددددجام والنقص في       
عادة صياغتها و المعلومات، والبحث عن حلول   التنبئو، وصياغة فرضيات جديدة واختبار الفرضيات وا 

                                                                 

  216،الصفحة 2116د  محمد الصيرفى ، القيادة الإدارية الإبداعية ،دار الفكر الجامعي، مصر ، 1 
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النتائج  لوتوصددددي او تعديلها من اجل التوصددددل الى حلول وارتباطات جديدة باسددددتخدام المعطيات المتوافرة،
 2للأخرين 

يدمج الفرد  ،الابداع هو خاصددددية إيجاد مفهوم فريد لم يسددددبق وجود  او ارتقائه من قبل بصددددورة طبيعية    
 3المبدع الخيرات الماضية ويخلطها، ويوسعها بحيث يمكن انتاج معرفة جديدة 

تبني فكرة ذكية تتسددددددم بالأصددددددالة من جانب صددددددانعي القرار في المنممة، ثم تنفيذها في شددددددكل تغيير      
 4جوهر  في المنتجات او الممارسات او الإجراءات 

ومن خلال ما سدددددددبق يمكننا ان نسدددددددتنتج ان الابداع هو كل فكرة جديد او اسدددددددتنتاج جديد مقبول ونافع     
 .للمجتمع

 أنواع الابداع  -

 5الأنواع التالية الابداع يشمل     

 يتعلق بتطوير منتجات جديدة لأول مرة او تحسين او تطوير المنتجات الحالية  الابداع في المنتج:

 ويتعلق بتطوير عمليات جديدة لتصنيع منتجات معينة الابداع في العملية: 

وهو الابداع الد  يتعلق باسددددددددتحداث شدددددددديء جديد على مسددددددددتوى المنممة مثل خلق  الابداع في المنظمة:
 وحدة جديدة او تطوير نمام 

  ويتعلق بتطوير نمم او فلسفات إدارية حديثة ومتطورة مثل إدارة الجودة الشاملة الابداع في الإدارة:

 يتعلق بتطوير أنممة ووسائل وتقنيات الإنتاج الحديثة مثل حلقات الجودة ونمام التصنيع   الابداع الإنتاج:

ويتعلق بوجود الابداع في ايه نشدددددداط او عملية تتعلق بالخدمة سددددددواء من حيث اعداد  الابداع في الخدمة:
 لخدمات  وتسليم الخدمات المقدمة او من حيث تطوير العمليات او الأنشطة التي يتم فيها أداء ا

                                                                 
2 Torrance ,E.P.(1993).The nature of creativity as manifest testing .In RJ. Sternberg (ED) ,The 
nature of creativity PP 70-75New York: Press Syndicate of the University of Cambridge  

، الرياض : دار المريخ   الصفحة  )ترجمة سرور على سرور إدارة المشروعات(  1999ميريديث ، جاك ، ومانتل صمويل )3 
1151  

  19  عمان : كنوز المعرفة ، الصفحة  إدارة الابداع والابتكار(  2116جلدة ، سليم بطرس ، وعبود  ، زيد منير )4 
5 Trott ,Paul ,(2002), Innovation Management and New Product Management, Second Edition-
Prenctice Hall,Inc PP7-11  
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ويتعلق بتطوير طرق جديدة في تسدددددويق المنتجات مثل التسدددددويق عبر الانترنت او  الابداع في التســــوي :
  رتقديم تسهيلات مالية بالدفع او طرق جديدة في المبيعات مثل التسويق المباش

 الابداع التسويقي .0

ي الممارسات ع التطبيق الفعلي فيقصد بالإبداع التسويقي وضع الأفكار الجديدة او غير التقليدية موض    
التسدددويقية، وقد ينصدددب على عنصدددر المنتج سدددواء كان سدددلعة او خدمة او على عنصدددر السدددعر، او على 
عنصر الترويج ،او عنصر التوزيع او على كل هذ  العناصر في ان واحد وبمعنى اخر فان هذا النوع من 

تمعة معا وان مما لاشدددددددددك فيه هو ان الابداع الابتكار والابداع يوجه الى عناصدددددددددر المزيج التسدددددددددويقي مج
اصدب  يحقق ميزة تنافسددية وان الطلب عليه يتزايد لأنه يمكن ان يشددكل الضددمانة للبقاء والنمو وانه لا يمثل 

 6ميزة على مستوى البلد والشركة فحسب ، بل اقتراب أ  شركة من شركة ابتكارية يمثل ميزة تنافسية 

على انه مدى قدرة الشدددددددركة على تحقيق قيمة عالية لها، وجذب زبائن جدد  وعرفة الابداع التسدددددددويقي     
 وعدم فقدان الزبائن الحاليين واستخدام الفكرة الإبداعية لبناء القدرات 

إدارة  ،مدى قيام الشددددركة من خلال اسددددتخدام إدارة التطوير للمنتج هوالابداع التسددددويقي يرى اخرون       
دارة علاقات العمل، بما يلي  اجتذاب عملاء جدد على الرغم من ، السدددعي لقيمة عالية للشدددركة العرض، وا 

 7استخدام فكرة الابداع لبناء الإمكانيات ، فقدان عملاء حاليين

 الفرع الثاني : ابعاد الابداع التسويقي 

 ابعاد الابداع التسويقي  .2

عمل ( قاعدة المعلومات التسويقية، بيئة ال ر،سويقي في )البحث والتطويحاولنا حصر ابعاد الابداع الت     
فكل هذ  الابعاد تسددددداعد المسدددددؤولين في التسددددددويق بجمع اكبر عدد ممكن من المعلومات عن احتياجات ، 

خراج أفكار جديدة او  العملاء وأفكدارهم من قداعددة المعلومدات وبيئدة العمدل ومحاولة تحليلها بعد تجميعها وا 

                                                                 
6 Michael ,E. porter(1990) ,The competivie advantage of National, HBR VOL (68), No (2) 
www.searcg epnet . com.P73  
7 Hanvanich , Sangphet & Droge, cornelia & Calantone , Roger (223), Re conceptualizing the 
meaning and domain of markrting knowledge , Journal of Knowledge Management,Vol 7 No ,pp124-
135  
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مشكل يعانون منها و لعمل على تطوير الأفكار بالبحث والتطوير، ثم تأتي مرحلة الابتكار في المزيج حل 
 التسويقي )التسعير، المنتوج   ( 

 البحث والتطوير .2

يعد نشداط البحث والتطوير، المغذ  الرئيسدي للإبداعات التكنولوجية وخاصة في المؤسسات الكبيرة        
إمكانيات مادية وبشدددددددددددرية معتبرة، فكلما كبر حجم  المؤسدددددددددددسدددددددددددة كلما أدى ذلك  التي تتوفر على مخابر و

 بالضرورة الى تكوين وميفة خاصة بالبحث والتطوير وينقسم مصطل  البحث والتطوير الى 

  :هو عملية منممة للتوصددددددددل الى حلول لمشددددددددكلات، واجابات عن تسدددددددداؤلات، تسددددددددتخدم فيها البحث
مقبولة ومتعارف عليها بين الباحثين في مجال معين ، ويمكن ان أسدددددداليب الاسددددددتقصدددددداء والملاحمة 

 وتتضمن البحث مايلي  8تؤد  الى معرفة جديدة 

هو كل مجهود فكر  يرمي الى انتاج واضدددددددافة معلومات عملية ونمرية الى حجم  البحث الأســـــاســـــي
 9المعلومات المتواجدة 

يقصدددددددد به كل المجهودات المتضدددددددمنة تحويل المعارف المصدددددددادق عليها الى حلول  البحث التطبيقي:
 10فنية، في صور أساليب او طرق انتاج منتجات مادية استهلاكية او استثمارية 

 هو عملية تحديث وتحديد وسددددددددددددائل الأداء لكل ما يقوم به الانسددددددددددددان من انتاج، تصددددددددددددنيع  :رالتطوي
 11لامر هنا بالاستثمار الى الاعمال التالية وتشغيل، وتأدية الخدمات حيث يتعلق ا

 التجارب والنماذج المنجزة من قبل الباحثين  -

 فحص الفرضيات وجمع المعطيات التقنية لإعادة صياغة الفرضيات  -

 صيغ مواصفات المنتجات، مخططات كل من التجهيزات، الهياكل وطرائق التصنيع  -

                                                                 

-جهمناه-مدخل الى البحث في العلوم التربوية والاجتماعية : اساسياته عبدالله زيد الكيلاني ، نضال كمال الشريفين ، 8 
  15،ص 2117، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان  2، طاساليبه الإحصائية -تصاميمه

م ، رسالة ماجستير في العلو تسير وظيفة البحث والتطوير في المؤسسة الصناعية دراسة حالة : مجمع صيدال ورية شعيب، ح9 
  3،ص2114الاقتصادية منشورة ، جامعة محمد خيضر ، بسكرة 

  4المرجع السابق،ص10 
 راسة ميدانية في البنوك التجارية الكويتيةدور الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات المصرفية :دجابر حمدان العجمي ، 11 

  15،ص2111، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال ، منشورة ، جامعة الشرق الأوسط  
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والتطوير نجد بان نشدددددددددددددداط البحث والتطوير هو مقترنة من التعداريف السددددددددددددددابقدة لكدل من البحدث      
 بالإبداع وتهدف الى إضافة معرفة جديدة او تقنية جديدة في مجال الإنتاج والمعلومات 

 قاعدة المعلومات التسويقية  .0

ان نجا  إدارة التسدددددددددددويق في التخطيط واتخاذ القرارات يتوفق الى حد كبير على درجة  المعلومات       
والخارجية التي تسدددددددددددددداعد على اتخاذ القرارات السددددددددددددددليمة، اذا تعتبر المعلومات شددددددددددددددريان العملية الداخلية 

التسددددددددددددددويقيدة ولا يمكن لا  قرارات ان يتخدذ في غيبدة المعلومدات، فدالهددف الرئيسددددددددددددددي لقاعدة المعلومات 
المبيعات ب التسويقية هو تخزين المعلومات و مراجعتها و متطلبات إدارة المعلومات، والمعلومات الخاصة

للمنتج او خاصددة يشددرحه تسددويقية معينة او عن مسددتوى المخزون او نشددطة مندوبين المبيعات هي امثلة 
 12مفيدة في اتخاذ القرار التسويقي 

يعرف نمام المعلومات التسدددددددويقية بانه تنمام يتكون من هيكل متفاعل نظام المعلومات التســـــويقية:   -
يكون مصددددددددددددددمم لتوليدد ومعدالجة تدفق المعلومات التي تدعم اتخاذ من الافراد والتجهيزات والإجراءات و 

 13القرارات في العملية التسويقية 

 يتكون نملم المعلومات التسويقية من       

تعتبر السددددجلات الداخلية والتقارير الدورية الصددددادرة عن المؤسددددسددددة،  الســـجات الداخلية للمؤســـســـة: -
مصدددرا رئيسددا للمعلومات التي يسددتخدمها مدير التسددويق في المؤسددسددة، وما يتخذونه من قرارات يوميه 

 14تتعلق بالتخطيط والتنفيذ والرقابة 
معلومات اسدددية لنمام اليعد نمام الاسددتخبارات التسددويقية احد العناصددر الأسدد الاســتخبارات التســويقية: -

التسددويقية والقائم على عملية تجميع البيانات التسددويقية، تحليل البيانات التسددويقية، والوصددول منها الى 
 15معلومات سواء عن البيئة المحيطة بالكيان الإدار  

                                                                 

  29المرجع السابق ، ص 12 
  213، ص 2111، دار المناهج للنشر والتوزيع ، الأردن  مبادى التسوي محمود جاسم الصميدعي ، بشير عباس العلاق ، 13 

ص 2115، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ، 1، ط بحوث التسوي  : مدخل منهجي تحليليناجي ذيب معلا ، 14
21-21   

  31،ص2113، ايتراك للطباعة والنشر والتوزيع ، القاهرة 1ط الاستخبارات التسويقيةمحسن احمد الخضير  ، 15 
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هي الوميفة التي تخلق نوعا من الربط بين المسددددتهلكين المشددددترين والجمهور ورجل بحوث التســـوي :  -
تسدددويق من خلال ما تقدمه من معلومات يمكن اسدددتخدامها في تحديد وتعريف الفرص او المشدددكلات ال

 16التسويقية 
ــة العمــل: .0 تم تعريفهدددا بدددانهدددا تلدددك الاحدددداث والمنممدددات والقوى الأخرى ذات الطبيعدددة الاجتمددداعيدددة  بيئ

 17والاقتصادية والتكنولوجية والسياسية والواقع خارج نطاق السيطرة المباشرة للإدارة 

من خلال هذ  التعاريف نسدددددتخلص ان البيئة هي مجموعة العوامل المحيطة والسدددددائدة التي تؤثر على 
 والافراد بطريقة مباشرة او غير مباشرة  أداء المؤسسة

 تقسيم البيئة الى قسمين هما:  و   

البيئة الداخلية تعطي البيئة الداخلية المنممة قدرات وميزات تنافسية تجعل منها منممة متفردة في أساليب ت
ة والمعرفيددد، والمكوندددات، والمتغيرات المددداديدددة، لوطرق عملهدددا، والبيئدددة الدددداخليدددة تتمثدددل بمجموعدددة العوامددد
لبيئة الخارجية يمكن تعريف البيئة الخارجية تا 18توالتنميمية ذات الصددددددددددلة الوثيقة بحدود المنممة الداخلية 

بانها مجمل العناصددر والمكونات التي تقع خارج حدود المنممة ولها تأثير شددمولي او جزئي على المنممة 
 19 تة في الأمد القصيروعادة تقع هذ  المكونات والعناصر خارج اطار سيطرة الإدار 

 20من اهم تصنيفات البيئة نذكر:     

هي مجموعدة القوى والعنداصددددددددددددددر في البيئدة الخدارجية والتي تؤثر على جميع  البيئدة الخدارجيدة العدامدة:   
المنممات في البيئة العامة مثل البيئة الاقتصددددددددددادية والتي تتضددددددددددمن العوامل الاقتصددددددددددادية كمعدل الناتج 

ختراع ا براءةالقومي مسددددددددددددددتوى دخدل الفرد     ، بيئدة تكنولوجيدة مثدل الالات والمداكيندات و الابتكارات و 
ئة السددياسددية والقانونية الديمغرافية والثقافية وتتمثل في القوانين والتشددريعات، مسددتوى التعليم، العادات والبي

                                                                 

  13،ص2114، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، خل منهجي وادارياساسيات بحوث التسوي  : مدإسماعيل السيد ، 16 
لة ، رسا اثر بيئة العمل في الابداع الإداري : دراسة حالة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيامودة إسماعيل  حسن إسماعيل ، 17 

  17،ص 1214 ماجستير في إدارة الاعمال، منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ، السودان ،
، دار المسيرة للنشر والتوزيع 1، ط حالات تطبيقية –عمليات -الإدارة الاستراتيجية : مفاهيم ماجد عبد المهد  مساعدة ، 18 

  183،ص2113والطباعة ، الأردن 
، دار وائل للنشر 1، ط الإدارة الاستراتيجية منظور منهجي متكاملطاهر محسن منصور الغالبي ، وائل محمد صبحي ادريس ، 19 

  255،ص2117والتوزيع ، عمان 
 ، دور بيئة العمل في الالتزام التنظيمي من وجهة نظر العاملين الإداريين في الجامعات الفلسطينيةامجد علي إبراهيم نصار ، 20 

  11-11،ص 2116رسالة ماجستير منشورة ، اكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا ، غزة 
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مجموعة العناصددددر في البيئة الخارجية لها تأثير مباشددددر على  البيئة الخارجية الخاصددددة:  والتقليد     الخ
ين، الموردون، المنممات المنممة، تتكون من أصدددددددددددددحاب المصدددددددددددددال  مثل الزبائن الموزعون، المنافسددددددددددددد

 جميع هؤلاء قادرين على ممارسة التأثير و الضغط على المنممة  ،الحكومية

 الفرع الثالث: أنواع واهمية الابداع التسويقي 

 21يمكن تقسيم  الابداع التسويقي الى عدة أنواع نذكر منها:  أنواع الابداع التسويقي: .2
يمكن ان يكون الابداع التسدددددددويقي طبقا لنوع المنتجات سددددددددواء كانت  التصـــــنيف طبقا لنوع المنتجات: -

سدددددلعة او في مجال الخدمات او في مجال المنممات او في مجال الأشدددددخاص او في مجال الأفكار، 
فلا شددددك ان الهدف الأسدددداسددددي من الابداع التسددددويقي والشددددكل الذ  يتخذ  يمكن ان يتأثر بدرجة كبيرة 

 ه بنوع المنتج الذ  ينصب علي
يمكن ان يتم تقسددديم الابداع التسدددويقي حسدددب نوع المنممة التي تبتكر  التصــنيف طبقا لنوع المنظمة: -

منممة فقد يكون الابداع التسويقي في ال ،وتبدع، حيث يمكن التقسيم بحسب الهدف الأساسي للمنممة
تهدف الى الرب  او منممة لا تهدف الى الرب ، وقد يكون التقسددديم حسدددب النشددداط الأسددداسدددي للمنممة 
مثل ان تكون منممة صدددددددددناعية او منممة تجارية او منممة خدمات او غير ذلك عن الأسدددددددددس التي 

 يمكن استخدمها في تقسيم المنممة 
يمكن تقسددددددددديم هذا التصدددددددددنيف الى ابداع بهدف حل مشدددددددددكلة معينة تواجهها  :التصــــــنيف طبقا للهدف -

المنممة، او مواجهة ماهرة معينة مثل تدهور حجم المبيعات وقد يكون الابداع بهدف تحسدددددددين الأداء 
 والارتقاء به 

يمكن ان يتم تقسدددددديم الابداع التسددددددويقي طبا للعمل المسددددددتهدف والمسددددددتهلكين  التصــــنيف طبقا للعمل: -
ائيين حيث يعتمد هنا بدرجة كبيرة على اثارة الدوافع العاطفية غير الرشددددديدة اكثر من اعتماد  على النه

والعكس صدددددددددددحي  بالنسدددددددددددبة للإبداع التسدددددددددددويقي يوجه للمسدددددددددددتثمرين  ،اثار  الدوافع العقلانية الرشددددددددددديدة
  الصناعيين

 أهمية الابداع التسويقي   2

                                                                 

اثر الابداع التسويقي والمعرفة التسويقية على الأداء التسويقي في شركة الاتصالات الأردنية : دراسة اد  فاضل الفاضل ، هن21 
-38ص 2111، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال ، منشورة ، جامعة الشرق الأوسط ، الأردن ، تحليلية لا راء عينة من المدراء

41  
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التسددويقي فالمؤسددسددات التي تسددتخدم هذا النوع من الابداع لا يوجد خلاف حول أهمية الابداع         
تتمكن من تحقيق ميزة تنافسددددية من خلال تميزها عن المنافسددددين والانفتا  على الأفكار الجديدة أيضددددا 
الاسددددددتجابة للفرص والتحديات والا كيف مع المتغيرات، وتحسددددددين سددددددمعتها من خلال الكلمة الإيجابية 

العوامل التي تساعد في تحقيق مثل هذ  الميزة  حيث تحقق هذ  الميزة  عن المؤسسة، وماشا  ذلك من
مكانية الوصول الى مركز القيادة في  التنافسية نتائج هذ  الحصة في السوق وزيادة مبيعاتها وارباحها وا 
السدوق وكسب عملاء جدد مع المحافمة على العملاء الحاليين كذلك تمكن من تحقيق اشباع حاجات 

 22تي لم تكن ملباة من قبل والتنبؤ بالحاجات المستقبلية لهم والعمل على اشباعها العملاء ال

    المطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمات

 الفرع الأول: تعريف جودة الخدمات 
 :تعريف الخدمة .2
فقد عرفت جمعية التسدددويق الامريكية: الخدمات بانها منتجات غير ملموسدددة يتم تبادلها مباشدددرة من        

المنتج الى المستعمل، ولأيتم نقلها او خزنها او هي النشاطات او المنافع التي تعرض للبيع او التي تعرض 
مه من هذا ويلاح ،لعة والخدمةلارتباطها بسدددلعة معينة الا ان هذا التعريف لم يميز بصدددورة كافية بين السددد

التعاريف بان جمعية التسدددددويق الامريكية للخدمات قد ركزت على خصدددددائص الخدمة من حيث كونها غير 
 23ملموسة ولا يتم فصلها عن مقدمها ومشاركة الزبون في انتاجها 

تفاعل متعلقة بالوتعرف منممة الايزو الخدمة انها تعبر عن النتائج المتولدة من خلال النشدداطات ال       
  24بين المورد والزبون او عن طريق النشاطات الداخلية للمورد بهدف التقاء احتياجات الزبون 

ومن وجهة نمر الباحث فان الخدمة تهي نشاط غير ملموس تقدم من خلاله منفعة الى طرف معين       
 حيث يتم استعمالها بعد انتاجها مباشرة ولأيمكن تخزينها ولا نقل ملكيتها ت

 

 

                                                                 

  41-41سبق ذكر  ،ص هناد  فاضل الفاضل ، مرجع22 
  41، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،صعولمة جودة الخدمة المصرفية ،2117الصرن ، رعد حسن،23 
  41المرجع السابق،ص24 
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  خصائص الخدمة 
ام ع تتميز الخدمة عن السلع المادية بصفات تميزها وتعطيها طبيعة خاصة، و ما يميز الخدمة بشكل

يمكن رؤيتها او لمسددددددها( وذات مواصددددددفات نوعية يصددددددعب قياسددددددها وبالتالي لا لا انها غير ملموسددددددة )
 ،يتمكن الزبون من تقييم الخدمة قبل استهلاكها

وتعني هذ  الخاصية ان خطوات الإنتاج والاستهلاك لا يمكن فصلها عن بعض في قطاع  التلازمية: 
كثير من الأحيان يقوم العميل باسددددتهلاك السددددلعة )الخدمة(  الخدمات بعكس قطاع السددددلع المادية وفي

خلال عملية الإنتاج دون ان تسدم  الفرصدة للعاملين بفحص جودة الخدمة او تصحيحها وبالتالي فان 
 25خطا في جودة الخدمة يصعب تداركه ويؤثر على انطباع العميل عن الخدمة المقدمة 

هي عدم القدرة على تنميط الخدمات وخاصددددددددددة تلك التي يعتمد تقديمها  دم التماثل او عدم التجانس:ع
مقدم الخدمة ان يتقدم خدمات متماثلة او  يعلى الانسان بشكل كبير وواض  وهذا يعني انه يصعب ل

  26متجانسة في كل مرة وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معين لها  

مات غير قابلة للتخزين فكلما زادت درجة اللاملموسدددية للخدمة العديد من الخد تلاشددي او فناء الخدمة:
ائية لا يمكن حفمها على شددددددددددددكل مخزون  غذانخفضددددددددددددت فرصددددددددددددة تخزينها فالخدمات ذات الطبيعة ال

فالخدمات تسددددتمد قيمتها من الوقت الذ  تؤد  فيه فقط، حيث انه لا يمكن تخزنها لتسددددتخدم في وقت 
 27لاحق 

نتقال الملكية صددددددددددفة تميز الخدمة عن السدددددددددددلعة وذلك لان العميل يمكنه صددددددددددفة ا عدم انتقال الملكية:
استعمال الخدمة لمدة معينة دون امتلاكها كاستعمال غرفة في فندق او مقعد في طائرة، عكس السلعة 

 28التي يكون فيها للمستهلك حق امتلاكها التصرف فيها  

 مفهوم جودة الخدمات  .0

                                                                 

 26المرجع السابق ،ص25 
لتوزيع ، عمان ، الأردن ،دار الثقافة للنشر والتوزيع والدار العلمية الدولية للنشر وا مبادئ التسوي ، 2112المؤذن،محمد،26 

  225،ص
  28،صمرجع سبق ذكر   الضمور ،27 
  28نفس المرجع السابق ، ص28 
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حالة من التنافس العالمي الشددددددددددديد في انتاج السددددددددددلع والخدمات،  يعيش العالم المعاصددددددددددر في مل        
ويتطلب النجا  في السددددوق المعاصددددر ان يتم تقديم السددددلع والخدمات يسددددتو  مميز من الجودة مما يؤهلها 

فالمنممات التي تتصددددددف خدماتها بجودة  29لمنافسددددددة السددددددلع والخدمات المماثلة لها في القطاع التنافسددددددي 
وقية عالية وعوائد على الاستثمار اعلى من تلك التي تتصف خدماتها بانخفاض عالية سدتحقق حصص س

مسددددددددددددددتوى الجودة وهددذا يقودنددا للقول بددان الجودة من اهم العوامددل المؤثرة على أداء المنممددات وبقددائهددا في 
 30السوق في مل المنافسة الحالية وعلى المدى الطويل 

ودة المدركة هي حكم او تقدير شخصي للعملاء، ويعني ان هذ  التعريفات ركزت حول حقيقة ان ج       
ذلددك ان الى تعريف لجودة الخدددمددة يجددب ان يكون من منمور العميددل أ  اندده اذا توافقددت دراكددات لعملاء 
للناتج مع توقعاتهم له فانهم سددددددددددديكونون راضدددددددددددين عن الخدمة اما اذا فاق الناتج التوقعات او تجاوزها فان 

اذا تحقق العكس هو ان الناتج لم يرق الى مسدددددتوى التوقعات فان الخدمة تصدددددب   الخدمة تعتبر متميزة اما
رديئة ومن ثم فان العميل سدديكون غير راضددي عن الخدمة والخلاصددة ان جودة الخدمة مفهوم يعكس تقييم 
العميدددل لددددرجدددة للامتيددداز او التفوق الكلي في أداء الخددددمدددة، وهو المفهوم الدددذ  تبندددا  العدددديدددد من الكتددداب 

 31لمميزين في مجال الجودة ا

وعلى الرغم من المحاولات العديدة التي بذلت من اجل تعريف الجودة الا ان الكتاب لم يتوصددددددددددددددلوا الى    
تعريف موحد لمفهوم جودة الخدمة فمنها ما اسددددددددددتند الى العميل باعتبار  المصدددددددددددر الرئيسددددددددددي لتقييم جودة 

لأداء الفعلي او قياس اتجاهه بشدددددكل مباشدددددر نحو الأداء الخدمة، وذلك من خلال مقارنة توقعاته للخدمة با
كما ركز البعض الاخر على تعريف الجودة من منمور الإدارة باعتبارها هي التي تقوم بتصددددددددددميم  الفعلي 

الخدمة تشددرف على الأداء الفعلي لها وتضددع السددياسددات التي تحكم تقديمها  حيث ان العديد من الدراسددات 
من منمور العميل وادراكه للخدمة المقدمة ومدى اشدددباعها لحاجياته ورغباته  وقد  تميل الى تعريف الجودة

                                                                 

قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة الاتصالات السعودية :دراسة ميدانية ،2112العنز  ، نواف بن عرسان بن سند ايدا ،29 
  31لأردن   الصفحة ، رسالة ماجستير غير منشورة جامعة اليرموك اربد ، ا مقارنة

، رسالة ماجستير  اثر جودة الخدمة على رضا عماء مجموعة الاتصالات الأردنية : دراسة ميدانية، 2118هياجنة ، عمر ، 30 
  34غير منشورة ، جامعة ال بيت ، ص

31 Cronin, Joseph and Taylor, Steven A, 1992,”Measuring Service Quality:Reexamintion And 
Extention “ ,Journal of Marketing,Vol 56PP55-68. 
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قام وليام بتلحيص المفهوم المعاصر للجودة في ايجاز بليغ بقوله تلست انت الذ  يحدد جودة منتجك وانما 
 32 ت المستفيد منه

  

 يوضح مفهوم جودة الخدمة  :2-2الشكل 

  

 

 
، الجزائر 2رقم المجلة ، جامعة البليدة  6بوعمرة فتحي تالجودة المدركة للخدمة ورضددددددا الزبون ت مجملة الابداع  المصــــدر :

 117،ص

 الفرع الثاني: ابعاد ومستوى جودة الخدمات 

 ابعاد جودة الخدمات  .2
هي قددرة المنممدة ممثلدة في مومفيها على أداء الخدمة بكفاءة ودقة لذلك يعتبر هذا  الاعتمـاديـة: -

العنصددددددددددر هو الأهم من بين عناصددددددددددر الخدمة وهو الد  يحدد بدرجة كبيرة درجة الرضدددددددددداء لدى 
العميل وتتحدد كفاءة المنممة في أدائها للخدمات بمدى وفاقها والتزامها بوعودها للعملاء سددددددددددددددواء 

 33كان في الوقت ام دقة وجودة الأداء 
ان يكون مومفو المنممة على قدر كبير الالتزام والتدريب سدددواء لنداء العميل ســـرعة الاســـتجابة:  -

لم لإكمال الخدمة في الوقت المناسددب  اذ ان أداء الخدمة بشددكل خاط  او في وقت طويل سددوف 
 34يؤد  الى شعور العميل بعدم الرضاء 

                                                                 

، ترجمة زين العابدين عبد الرحمان الحفمي،  حلقات الجودة تغيير انطباعات الافراد في العمل، 1991وليام ، مرو ، هريت مور ،32 
  21بدون طبعة ، معهد الإدارة العامة ، الرياض ،ص

33ZEHITHML,V,;BITNER, M . services Marketing; Integrating Customer Focus Across the firm 
.International Edition .McGraw-Hill, New York,2003 p28 
34 RUSSLL,S.; ROPERT and Tyler,w. BRNARD, operation Management;Focusing and 
competitiveness,2nd ,prentice-Hall,1998p77 

 جودة الخدمة 

 مستوى الجودة ادراكات الزبون للخدمة  توقعات الزبون للخدمة 
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تعكس المهددارة والقدددرة على أداء الخدددمدددة التي تسددددددددددددددتمدددد من توافر او القــدرة(: الجــدارة )الكفــاءة  -
المعلومددات والالمددام بمروف وطبيعددة العمددل وامتلاك جميع المهددارات الضددددددددددددددروريددة لتحقيق الأداء 

 السليم للخدمة  
 يتضمن سهولة الاتصال وكل ممن شانه ان يساعد في الحصول على الخدمة الوصـول للخدمة: -

ملاءمة سددددددددددددداعات العمل وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة وملاءمة موقع مركز  بسدددددددددددددهولة مثل
 الخدمة 

 تعني الأمانة والثقة والسمعة للمنممة والعاملين فيها المصداقية:  -
شددعور العميل بالراحة والاطمئنان الى المعلومات التي يأخذها وعدم اسددتخدام مصددطلحات  الأمان: -

ك شدددددددددددعورة بالأمان من المخاطر التي يمكن ان يتعرض لها نتيجة او الفام لا يفهمها العميل وكذل
سدددددوء الخدمة وشدددددعور  بالثقة، ومن المهم أيضدددددا شدددددعورة بان العاملين كفء لهذ  الخدمة وهذا كله 

 يوفر شعورا بالأمان لدى العميل 
ت أ  دوام امداد العملاء بالمعلومات ومخاطية العميل باللغة التي يفهمها والاتصددددددددددالاالاتصــــــال:  -

تامين الحصددددددددددول على المعلومات المرتدة لإجراء التعديلات المطلوبة للوصددددددددددول الى الخدمة التي 
 تحقق رضا العملاء 

تعكس الجهددد المبددذول لمعرفددة حدداجددات العميددل وملاءمددة الخدددمددة في ضددددددددددددددوء تلددك المعرفددة  الفهم: -
 35ويتضمن الاهتمام الشخصي بالعميل وسهولة التعرف عليه 

ن مومفو المنممة ذو المهارات العالية في التعامل مع العملاء يجملون إشارات ا اللباقة والكياسة: -
إيجابية تبين للعميل مدى اهتمام المنممة ومدى حرصددددددددددددها على التعامل معه  فتقصدددددددددددددر مومفي 

 المنممة عن إعطاء العملاء الانطباع الجيد بأهميتهم قد يؤد  الى فقدان العديد من العملاء 
ضددددددددددددمن التسددددددددددددهيلات المادية والمعاملات وممهر العاملين وتصددددددددددددميم الماني تتالنواحي المادية:  -

 36ومستوى التقنية والتصميم العام 
 : يوضح ابعاد لجودة الخدمة 0-2الشكل

 

                                                                 

، مجلة جامعة الأقصى، المجلد الحاد   قياس جودة الخدمات التعليمية في الدراسات العليا، عاشور، يوسف، العبادلة، طلال35 
  114، ص2117عشر، العدد الأول ،

36 Kotler, Philip,Marketi management 5th ed ., prentice-Hall,Inc.,Newjersey,USA,2000.p59 

 جودة الخدمة

 الملموسية
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، 2119، عمان الاردن1إدارة الجودة والخدمات، ادار الشدددروق للنشدددر و التوزيع، طالمصددددر: قاسدددم نايف علوان المحياو ، 
  95ص

 
 
 

 مستوى جودة الخدمات  .0
 37لجودة الخدمة المقدمة للزبائن مستويات متباينة الا انه يمكن تمييز خمسة مستويات وهي 

  توفرهاالجودة التي يتوقعها الزبائن: وتمثل في الجودة التي يرى الزبائن وجوب 
  الجودة المدركة: وهي الخدمة المقدمة من قبل الشركة ومدى مناسبة الخدمة 
  الجودة الفعلية: وهي الجودة التي تؤد  الخدمة فعلا 
  الجودة القياسية: وهي تلك الجودة التي تحدد بالموصفات النوعية للخدمة 
  وهي الجودة التي وعد الزبائن من خلال الحملات الترويجية  للزبائن: المروجةالجودة 

 الفرع الثالث: تقييم ونماذج تقييم جودة الخدمات 

 تقييم جودة الخدمة .2
وينمر عادة الى تقييم جودة الخدمة من وجهتين احدهما داخلية تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها     

ما وجهة النمر الخارجية فتركز على جودة الخدمة بالمواصددددددددفات التي صددددددددممت الخدمة على أسدددددددداسددددددددها ا
 المدركة من طرف الزبون 

ويقصدددددد بالجودة المدركة: تانها حكم الزبون بدرجة التميز والتفوق المنسدددددوبة الى جوهرة وخاصدددددية التي أ  
دوات لأالجودة المدركة عبارة عن اتجا  مرتبط بالرضا ولكن لا يساويه والناتج عن المقارنة بين التوقعات وا

                                                                 

، رسالة  ولاء الزبون ، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائريدور جودة الخدمات البنكية في كسب ،  2113شياد، نسرين 37 
 23ماجستير ، جامعة قاصد  مربا  ، ورقلة ،ص 

 المصداقية الاستجابة الاعتمادية
 الامان
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المتعلقة بالأداء لذا فان تقييم جودة الخدمة يجب ان تكون من وجهة نمر الزبون ويرجع ذلك الى الأسباب 
 38التالية:

  قد لا يكون لدى المؤسدددسدددة معرفة بالمعايير والمؤشدددرات التي يحددها الزبون لا اختيار الخدمة او حتى
 الخدمة المقدمة  الأهمية النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم جودة

  قد تخط  إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرك بها الزبون الأداء الفعلي للخدمة 
  قد لا تعترف المؤسددددددددسددددددددة بحقيقة ان حاجات الزبائن وتوقعاتهم تتطور اسددددددددتجابة للتطور في الخدمات

 المقدمة من طرف مؤسسات منافسة و  ما يجعلها تعتقد ان ما تقدمه يعتبر مناسبا 
  قد لا تسدتطيع المؤسدسدة نمرا لنقص إمكانياتها تحديد حاجاته زبائنها ومعرفة توقعاتهم او تقييم مستوى

 رضا لديهم، وبالتالي عدم القدرة على تحديد مستوى الجودة في خدماتها ال
ويرتبط تقييم الجودة بمسددددددددددددددتوى ادراك الزبون للخدددمددة المقدددمددة لهم، بمعنى ان عمليددة تقيم الجودة من 
طرف الزبون تشددمل بالإضددافة الى الخدمة الأسدداسددية او الجوهرية مختلف الجوانب المادية )الملموسددية 

 ية المتصلة(وغير ملموس

 نماذج تقييم جودة الخدمة   2
تشدددير الدراسدددات الى ان هناك نموذجين رئيسدددين على مجموعة من المؤشدددرات التقييمية قابلة للتكييف      

 او التقدير حسب نوع الخدمة 

مهر خلال الثمانيات من خلال الدراسددات التي قام  servqulيسددمى نموذج الفجوة ب نموذج الفجوة : -
وذلك بغية اسددددتخدامه في تحديد وتحليل مصددددادر مشدددداكل  (parasuraman zeilhmal)بها كل من 

الجودة والمسددددددداعدة في كيفية تحسدددددددينها ان تقييم الجودة حسدددددددب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين 
 ي لها ، ويمكن التعبير عنها بالعبارة التالية  توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وادراك الفعل

       
فقد توصددلوا ان المحور الأسدداسددي في تقييم جودة  1988وزملائه سددنة  berryمن خلال الدراسددة التي قام 

وتوقعاته 39الخددمدة وفق هدذا النموذج يتمثل في الفجوة بين الادراك الزبون مسددددددددددددددتوى الأداء الفعلي للخدمة 
                                                                 

، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير ، جامعة محمد  جودة الخدمات واثرها على رضا العماءبو عنان نور الدين ، 38 
  71، ص2117بوضياف المسيلة ،

تقييم جودة الخدمة من وجهة نمر الزبون ، مذكرة ماجستير غير منشورة ، علوم التجارة ، جامعة لحاج لخضر ، صليحة رقاد، 39 
 31، ص2118باتنة، 

 التوقعات الزبائن –جودة الخدمة = الادراك الفعلي للخدمة 
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الفجوة هناك خمسدددددددددددة فجوات أخرى تسدددددددددددبب عدم النجا  في تقديم الجودة المطلوبة  وبالإضدددددددددددافة الى هذ 
 وتتلخص في الشكل الموالي

 

 

 

 

 

 : نماذج تقييم الجودة الخدمة 3-1لالشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 الحاجات السابقة الخبرة السابقة
 اتصالات خارجية للزبون 

 

 الخدمة المتوقعة 

 50الفجوة

ادراك جودة 

 الخدمة 

 الخدمة المدركة 

اتصال مع 

الزبائن )خدمة 

 مروحة(

 أداء الخدمة )خدمة مقدمة ( 50الفجوة
 50الفجوة

 الزبائن )خدمة المصمة(تحديد خصائص الخدمة وفقا للتوقعات 

 50الفجوة 

 ادراكات الإدارة لتوقعات الزبائن 

 50الفجوة
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 Source :Lambin .J-J ,Marketing srategique et operationnel dunad , paris,2002 ,P345 

 ومن الشكل أعلا  يوض  لنا مايلي 

 

 

 

وتنتج عن الاختلاف بين توقعات الزبون وادراك إدارة المؤسدسدة الخدمية ، فقد لا تدرك  الفجوة الأولى: -
دائما وبدقة رغبات الزبائن وكيفية حكم الزبون على مكونات الخدمة لقلة المعلومات عن السوق وانماط 

 الطلب  
ارة لتوقعات وهي عدم وجود تطابق المواصددددددددددددفات الخاصددددددددددددة بالخدمة مع ادراكات الإد الفجوة الثانية: -

الزبون أ  انه رغم ادراك إدارة المؤسددددددددددددددسددددددددددددددة لتوقعات الزبون الا انها غير قادرة على ترجمة ذلك الى 
 موصفات محددة في الخدمة المقدمة ,

وهي فجوة بين مواصدفات الخدمة الموضدوعة والأداء الفعلي لها، فاذا تمكنت المؤسدسة  الفجوة الثالثة: -
لوبة في الخدمة ، فلا يمكنها أداء هذ  الخدمة بسدددددددددددبب وجود الخدمية من وضدددددددددددع المواصدددددددددددفات المط

مواصددددددددددددددفددات معقدددة وغير مرنددة ، وعدددم تدددريددب العدداملين على اداءهددا هددذ  الخدددمددة او عدددم اقتندداءهم 
 بالموصفات المطلوبة او عدم وجود الحافز الكافي لأداء هذ  الخدمة  

مددة المقدددمددة ، أ  ان الوعود المعطدداة من وتتمثددل في فجوة من الخدددمددة المروجددة والخددد الفجوة الرابعــة: -
خلال الأنشددددددطة الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضددددددعف في التنسدددددديق بين 

 العمليات والتسويق الخارجي للمؤسسة الخدمية  
وتتعلق بددالفجوة بين الخدددمددة المتوقعددة والخدددمددة المؤدة ، وهددذا يعني ان الخدددمددة  الفجوة الخــامســــــــــة: -

المتوقعة ل لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصدددددددلة لجميع الفجوات بحيث يتم على أسددددددداسدددددددها 
 الحكم على جودة أداء المؤسسة الخدمية 

نتيجة للدراسات التي  1992مهر خلال سنة  (serverf)ويعرف هذا النموذج باسم  نموذج الاتجاه : -
ي اطددار هددذا النموذج مفهوم اتجدداهيددا يرتبط ونعرف الجودة ف (Taylor et Cronin)قددام بهددا كددل من 
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بددالإدراك الزبون للأداء الفعلي للخدددمددة المقدددمددة ويعرف الاتجددا  على اندده تتقييم الأداء على أسددددددددددددددداس 
 40مجموعة من الابعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة  

لأداء م اويقوم نموذج الاتجدددا  على أسدددددددددددددددداس رفض فكرة في تقييم جودة الخدددمدددة ، ويركز على تقيي      
الفعلي للخدمة، أ  التركيز على جانب الإدراكات الخاصددددددددة بالزبون فقط ذلك ان جودة الخدمة يتم التعبير 
عنها كنوع من الاتجاهات وهي دالة لا دركات الزبائن السدابقة وخبرات وتجارب التعامل المؤسسة ومستوى 

 الرضا عن الأداء الحالي للخدمة 

 41فق هذا النموذج الافتراضات التالية:وتتضمن عملية تقييم الجودة و 

في غياب خبرة الزبون السدددابقة في التعامل مع المؤسدددسدددة فان توقعاته حول الخدمة تحدد بصدددورة أولية  -
 لمستوى تقييم لجودتها 

 بنا على خبرة الزبون السابقة المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع المؤسسة  -
سددددتقود الى مراجعات إدراكية أخرى لمسددددتوى الجودة، وبالتالي فان ان الخبرات المتعاقبة مع المؤسددددسددددة  -

تقييم الزبون لمسددددددتوى الخدمة يكون محصددددددلة لكل عمليات التعديل الادراكي التي يقوم بها الزبون فيما 
يتعلق بجودة الخدمة، وهكذا فان رضدددددددا الزبون عن مسدددددددتوى الأداء الفعلي للخدمة له اثر مسددددددداعد في 

 ون للجودةتشكيل إدراكات الزب

 وعليه نلخص الى ان الاتجا  كأسلوب لتقييم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية:

 ان الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة المقدمة فعليل من المؤسسة الخدمية، -
ة أ  ان التقييم سسارتباط الرضا بتقييم الزبون لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤ  -

 عملية تراكمية طويلة لأجل نسبيا 
تعتبر المؤشددددددرات المحددة لمسددددددتوى الجودة )الاعتمادية، الاسددددددتجابة، التعاطف، الأمان، والملموسددددددية(  -

  SERVPEREركيزة اساسيه لتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج 

 

 

                                                                 

  362،ص1998، جوان 12، عدد25، مجلة العلوم الإدارية المجلد قياس الخدمات المصرفيةناجي معلا، 40 
  362مرجع نفسه، ص، 41 
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   الدراسات المتعلقة بالموضوع المبحث الثالث: 

من عدم وجود دراسددات سددابقة تعرضددت لدراسددة دور الابداع التسددويقي في تحسددين جودة الخدمات ،  بالرغم
فقد امكن الاطلاع عل بعض الدراسددددات ذات الصددددلة بالموضددددوع والتي تعرضددددت لموضددددوع البحث بشددددكل 

  مباشر وغير مباشر 
 المطلب الأول: الدراسات السابقة 

 الدراسات العربية  :الفرع الأول

التســــــــويقي والتكنولوجيا في دور الابداع " (2111)اخروندراسدددددددددددددة :  عبير العجرمي، نهيل احمد،  -
 42"تحقي  الميزة التنافسية للبنوك العاملة في محافظات غزة من وجهة نظر العماء.

هدفت هذ  الدراسدددددة الى معرفة دور الابداع التسدددددويقي والتكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسدددددية للبنوك        
العاملة في محافمات غزة، اقتصددددر الابداع التسددددويقي كمتغير مسددددتقل والميزة التنافسددددية كمتغير تابع  وقد تم 

م توزيعها لباحثون ب عداد اسددتبانة تاسددتخدام المنهج الوصددفي التحليلي للوصددول الى نتائج البحث، حيث قام ا
                                                                 

درو الابداع التسويقي والتكنولوجيا في تحقي  الميزة التنافسية للبنوك وسام الغمار ، نيل احمد، عبير العجرمي، محمد زيدان، 42 
، 13، مجلة جامعة الازهر، سلسلة العلوم الإنسانية، مجلد 2111، العاملة في محافظات غزة من وجهة نظر العماء

  118،ص2عدد
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وامهرت نتائج البحث ان البنوك تتبع   عميل من عملاء هذ  البنوك (411) على عينة عشدددددوائية مكونة من
الابداع التسدددددويقي بصدددددورة جيدة مما يعمل على تحقيق ميزة تنافسدددددية للبنك ولكن هناك بعض القصدددددور التي 

  البنك لا يوفر خدمة الانترنت مباشددددر للعميل بشددددكل مجاني لدى فت بينتها نتائج التحليل والتي كان منها ان
حساب نت اكاونت، وان البنك لا يهتم بالتغذية الراجعة من العملاء  كما أمهرت النتائج ان هذ  البنوك تتابع 

ع ماخر لمسدددتجدات في عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصدددالات والنمم المصدددرفية مما يعزز الميزة التنافسدددية 
 الاخذ بعين الاعتبار نواحي القصور التي اوضحتها نتائج التحليل 

الابداع التســـويقي في المؤســـســـة الاقتصـــادية: دراســـة حالة "، (2114، )سددددناء قعقاع، عبود زرقين -
 43 "مؤسسة موبيليس، وكالة ام البواقي.

قه انواعه ومراحل تحقيتهدف الدراسدددددة الى تسدددددليط الضدددددوء على الابداع من خلال تعريفه و نذكر         
لكي يكون فيه لفت النمر على ضددددرورة تبني هذا المفهوم وخاصددددة في الدول العربية التي نراها بعيدة عن 
هذا التوجه، التعرف على العلاقة بين حالة الابداع التسددددددددويقي ومسددددددددتوى الأداء، التعرف على العلاقة بين 

مراجعة والتدقيق في مختلف الخدمات المعروضدددددة  حالة الابداع من خلال الابداع التسدددددويقي بصدددددفة عامة
للمسدددددددددددتهلكين وتطر الذ  حل بالشدددددددددددبكة البث والارسدددددددددددال والخدمات والتكنولوجيا الحديثة الذ  تميزت بها 

  موبيليس بصفة مفصلة

 أهمية الابداع والابتكار التسويقي في ترقية التسوي " (،2121، )دراسة: ديقش سمية -

 44"بالعاقات.

هدفت الدراسدددة الى ابراز الدور الذ  يلعبه الابداع والابتكار التسدددويقي في تغيير التسدددويق بالعلاقات       
في مدل بيئة اصددددددددددددددب  الحصددددددددددددددول على زبون جديد مكلف جدا وذلك عبر عرض نماذج مختلفة للابتكار 

لومات المتفردة عالتسددويقي، وقد تبين ان الابداع في بحوث التسددويق يسددهم في نباء قاعدة من البيانات والم
عن العميل والبيئة المحيطة بالمؤسدددددسدددددة وهذ  المعلومات المتميزة تدعم اتخاذ قرارات تهدف الى الحصدددددول 

                                                                 

، 2114الاقتصادية: دراسة حالة مؤسسة موبيليس ، وكالة ام البواقي ،الابداع التسويقي في المؤسسةسناء قعتاع، عبود زرقين43 
 281 -ام البواقي، ص ج -مذكرة نيل ماستر، جامعة العربي بن المهيد 

، مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية أهمية الابداع و الابتكار التسويقي في ترقية التسوي  بالعاقات، 2121ديقش سمية ،  44
  274، ص 1، العدد4المجلدوالإدارية ، 
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على مزيج تسدددددددويقي متميز عن بقية المنافسدددددددين، وهو بدور  يسددددددداهم في تحقيق الحاجات الماهرة والكامنة 
  ممكنه  للعميل وتجاوز رضا  الى كسب ولائه والاحتفام به لأطول فتر 

تحســــــين جودة الخدمة وأثرها على زيادة القدرة  ،"( 2111) ،دراسددددددددددة: بسددددددددددام زاهر، غزال صددددددددددافيا -
 45"التنافسية للمنظمات : دراسة ميدانية على مؤسسة الطيران العربية السورية.

الهدف من البحث  في معرفة مسدتوى جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة العربية السورية للطيران        
ومعرفة مدى رضا المسافرين عن تلك الخدمات وبيان مفهوم رضا العملاء واهميته وأهدافه وكذلك توضي  

طاع الطيران وذلك في ق أهمية التركيز على العميل ودور  في تحقيق الميزة التنافسددددددددددية وفي تقديم الخدمات
خاصددددددة والذ  يتمثل مجالا للمنافسددددددة بين شددددددركات الطيران وبيان مدى مشدددددداركة عاملي المؤسددددددسددددددة محل 

استبيانه  4816الدراسدة في حرصدهم على تجاوز توقعات العملاء حيث اسدتخدمه الباحث في هذ  الدراسة 
البحث، انا مسددددددتوى جودة الخدمات في موزعة على اكثر من مكان، و قدم البحث اهم النتائج المقدمة من 

المؤسددددددددسددددددددة الطيران تحتاج للتطوير حتى تقابل متطلبات العملاء حيث انه لا تتوافر مهارات التواصددددددددل و 
العنددايددة بددالعملاء بشددددددددددددددكددل جيددد ففي مكدداتددب الحجز لا يتم الاهتمددام بددالعملاء بنفس الدددرجددة و من خلال 

لخدمة حسدددددددددب اسدددددددددبقية الدخول للمكتب، يجد العملاء انه لا يتم الملاحمة يتبين انه لا يتم الالتزام بتقديم ا
الإبلاغ عن تأجيل او الغاء الرحلات بشددددكل دائم، لا تتوافر وسددددائل التسددددلية و الترفيه على الطائرة بشددددكل 

 يرضي العميل، لا يوجد دقة في مواعيد الإقلاع و الهبوط   

أثر جودة الخدمة المدركة عل رضـــى الزبائن دراســـة  "،(2114)، دراسددددة: يحياو  الهام، بوحديد ليلى -
 46 "حالة شركة الخطوط الجوية بمطار باتنة في الجزائر.

،الاهتمام  المعلومة هدفت هذ  الدراسددة الى  كشددف عن  المعايير)عرض خدمة ،سددهولة الوصددول،        
هم من يم جودة الخدمات المقدمة لالراحة، الامن، المدة ،البيئة (  التي يسددددتخدمها الزبائن لتقي بالمسددددافرين،

طرف شددددددركة الخطوط الجوية الجزائرية باتنة، وتحديد أثر هذ  الابعاد و المعايير عل مسددددددتو رض الزبائن 
زبون، ولقد اشارت النتائج ال ان خدمات شركة الخطوط الجوية لا  111تطلبت هد  الدراسة استبيان على 
                                                                 

تحسين جودة الخدمة واثرها على زيادة القدرة التنافسية للمنظمات : دراسة ميدانية على مؤسسة زاهر بسام، صافيا غزل، 45 
، 33، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد 2111،الطيران العربية السورية

  156-143،ص3عدد
اثر جودة الخدمة المدركة على رضى الزبائن دراسة حالة شركة الخطوط الجوية بمطار باتنة في يحياو  الهام، بوحديد ليلى، 46 

  246، مجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية، المجلد الخامس عشر، العدد الأول، ص2114الجزائر 
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د تؤثر في مسددددددددتو رض الزبائن في مجالات خدمات النقل ترق ال المسددددددددتو المطلوب، وهناك بعض الابعا
 و ضعف للشركة   ،الجو  حيث تم استخلاصها في شكل نقاط قوة

أثر جودة الخدمة في تحســين  ،ت(2116) ،احمد فهمي، البرزنجي ريزان عبد الرحمن حسدددون دراسدددة: -
 47 "ربحية المنظمة دراسة تحليلية في الشركة العامة للخطوط الجوية العراقية.

سدعت هذ  الدراسددة الى الكشدف عن التأثير الذ  تؤديه جودة الخدمة في تحسددين ربحية المنممة           
وتتبلور مشدددكلة الدراسدددة نتيجة للمروف التي مربها البلد منذ بداية التسدددعينيات من القرن العشدددرين اعتمدت 

الجوية العراقية و الزيارات الميدانية للخطوط  151في هذ  الدراسدددة على البيانات التاريخية للشدددركة العامة 
و المقابلات الشدخصدية مع الأطراف ذو  العلاقة في مقر الشركة و المكاتب الخارجية   اهم الاستنتاجات 

 2118 -2112هي تدني الخدمة المقدمة للمسدددتفيد مما اد ال انخفاض اعداد المسدددافرين خلال السدددنوات 
 الجوية العراقية  بسبب عدم امتلاك الشركة العامة للخطوط

قياس رضــــــا الزبائن على جودة الخدمات النقل  ،ت(2121) ،دراسددددددددة : محمد بولعبيزة، نذير بولعتالى -
 48"الجوي دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائر بولاية جيجل.

سعت هد  الدراسة الى تحليل وقياس رضا زبائن شركة الخطوط الجوية الجزائر بولاية جيجل مستوى       
الاسدددددددتبيان 121جودة الخدمات المقدمة لهم، تم الاعتماد على المنهج الوصدددددددفي التحليلي و أيضدددددددا توزيع 

الجوية،  ع الشددركة الخطوطكأداة لتجميع البيانات تمثل مجتمع الدراسددة في مختلف المسددافرين المتعاملين م
اشارت النتائج الدراسة الى ان خدمات شركة الخطوط الجوية لا ترقي الى المستوى المطلوب فزبائن شركة 

 الخطوط الجوية الجزائرية غير راضون عن مستوى جودة الخدمات المقدمة الهم 

نقل السياحي في زيادة تأثير جودة الخدمة ال "،(2121) ،دنيا طارق احمد، نبيل جاسم محمد دراسدة: -
 49 ."الحصة السوقية للمنظمة : دراسة تحليلية في شركة الخطوط الجوية العراقية

                                                                 

أثير جودة الخدمة في تحسين ربحية المنممة دارسة تحليلية في تحسين ربحية المنممة احمد محمد فهمي، ريزان عبد الرحمان، ت47 
  144، مجلة الإدارة الاقتصادية، مجلد التاسعة والثلاثون، العدد مئة وتسعون، ص2116في الشركة العامة للخطوط الجوية العراقية،

الخدمات النقل الجوي دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائر بولاية ، قياس رضا الزبائن على جودة محمد بولعبيزة ، نذير بولعتالى48 
 1(، مذكرة ماستر ، جامعة محمد الصديق بن يحي، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التسيير والتجارة ،ص2121)جيجل

49  
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هدفت الدراسددددددددة الى تحديد طبيعة علاقة تأثير جودة خدمة النقل السددددددددياحي بأبعادها) الاسددددددددتجابة و       
الخطوط الجوية العراقية، الاعتمادية، الملموسددددددية، الأمان، التعاطف (على زيادة الحصددددددة السددددددوقة لشددددددركة 

استبيان دا  لدراسة، كانت النتائج تمكن الشركة من زيادة حصتها السوقية فضلا عن توجيه 411اسدتعمل  
عناية شدددددركة الخطوط الجوية العراقية الى المزايا المتحققة من اعتماد جودة خدمة النقل السدددددياحي ، تلمس 

رز النتائج ان مسددتوى بعد الأمان حقق اعلى بعد من بين أثر ذلك سددريعا لزيادة حصددتها السددوقية ،كانت اب
 الابعاد الخمسة  واتفاق معمم المسافرين على أهمية الأمان

 الفرع الثاني: الدراسات الأجنبية 
- NigelHalpern,(2010),"Marketing innovation :Sources,capabilities and 

consequences atports in Europe,s peripheral areas".50 

بحثت هد  الورقة في مصدددددددادر وقدرات وعواقب الابتكار التسدددددددويقي في المطارات في المناطق         
الطرفية من أوروبا تم اجراء مسدددددددد  قائم على الاسددددددددتبيان لمدير  المطارات تم تحديد عشددددددددرة مصددددددددادر 

ل قالابتكار التسدويق المطارات، تم اسدتنتاج انه يكون اعلى بشدكل ملحوم في المطارات التي تدرك مست
مقددارنددة بددالمطددارات التي تدددار كجزء من نمددام المطددارات الإقليمي او الوطني  المطددارات الكبيرة لددديهددا 
مسدددددددددددددتوى اعلى بكثير من الابتكار مقارنة بالمطارات الصدددددددددددددغيرة الابتكار تأثير إيجابي كبير على أداء 

 التسويقي في المطارات بغض النمر عن التركيز الاستراتيجي للمطار 

- Djamila ,Kadri, Abderrezzak, benhabib,)2016(,ت Classificatcation des 
Elements de service selon le modele tetraclasse de llosa :application 
dans le service du transport afrien « Cas D ,AIR ALGERIE ».51ت 

الى إقامة صلة صريحة بين هدفت المقالة لمعالجة السؤال إرضاء العميل والذ  من خلاله         
جودة عناصر الخدمة المقدمة ودرجة الرضا وولاء الغالبية العممى، من الاعمال في الأدبيات اكدت 

                                                                 
50 Nigel Halpern, Marketing innovation :Sources,capabilities and consequences atports in 
Europe,s peripheral areas,(2010),Journal of air transport managemenet ,P52. 
51 Djamila ,Kadri, Abderrezzak, benhabi ,Classificatcation des Elements de service selon le 
modele tetraclasse de llosa :application dans le service du transport afrien « Cas D ,AIR 
ALGERIE » 2016,P128 . 



 الإطار النظري لأثر الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدمة            الفصل الأول  

24 
 

وجود علاقة إيجابية مباشرة غير متكافئة بين العوامل الثلاثة المعنية ركزت هذ  الدراسة على شركة 
 tetraclassالمراد اعتمدا على نموذج  الطيران الخطوط الجوية الجزائرية ومن اجل تحقيق الهدف

النتائج التي تحصل عليها لم تسم  فقط بتصنيف عناصر الخدمة ولكن أيضا  S.llosaالذ  اقترحه 
 ات الأولوية في عملة التحسين من اجل تلبية  \لتحديد العناصر 

- Maria Grozia,Bellizzi, Lauvaeboli، )2019(, "Air Transport Service Quality 
Factors Systematic Literature Review.52" 

تهدف هذ  الورقة المعالجة بعض الجوانب المثيرة للاهتمام المتعلقة بهذ  القضية من خلال استكشاف         
مراجعة الادبيات للدراسات التي تحلل جودة الخدمة وجهة نمر الركاب، حيث يتم جمع آرائهم من قبل 

معين من الجودة، اخترت (، لتوفير معلومات ملائمة بمستوى CSSالعميل المعروف، استطلاعات الرضا)
(في المجالات الفهرسة وفق لأفضل قاعدة بيانات، 2118-2118الأوراق المنشورة خلال العقد الماضي )

تم استنتج ان هناك مجموعة كبيرة ومتنوعة من الأساليب البيانات وتحليلها، وانه من الصعب فهم ما اذا 
الهواء جودة خدمة النقل، لذلك، من الأهم  لتحقيق كانت جميع الطرق مناسبة او ماهي افضل الطرق لتحليل 

وهو قطاع ناش  في مجال تحليل جودة الخدمة النقل العام،  اكثر في ادبيات الخاصة بقطاع النقل الجو ،
للباحثين  التي يمكن ان تكون مفيدة للأدبياتتريد هذ  الورقة ان تكون الخطوة الأولى لتقديم مراجعة منهجية 

حد سواء من اجل تحديد نسب الطرق لجمع اراء الركاب، ولتحديد أهمها او اهم جوانب  والممارسين على
 الخدمة للمسافرين، بهدف نهائي هو تحسين الخدمات وتقديم مستويات عالية من جودة الخدمة للمستخدمين 

 الفرع الثالث: دراسات المشتركة

تسويقي على تحسين جودة الخدمات اثر الابداع ال ،ت(2119) ،شيروف فضيلة دراسة: خلاف نسيبة، -

 53 "الالكترونية دراسة حالة مؤسسة اوريدو.

سدددددددددعت هذ  الدراسدددددددددة الى اختبار العلاقة بين المتغير المسدددددددددتقل والتابع فيما يتعلق بأثر الأبداع       
التسدددويقي على تحسددددين جودة الخدمات الإلكترونية  لدى المؤسددددسدددة أيضددددا تقديم توضددددي  لمزايا وفوائد 

                                                                 
52 Maria Grozia,Bellizzi, Lauvaeboli, Air Transport Service Quality Factors Systematic Literature 
Review,2019,AIIT2nd Infrostructure and sgstemsina changing world (Tis Roma 2019), 23nd-24th 
september2019,Rome,Italg,p224-219 

 (،2119ة ،د  شيروف فضيلة، اثر الابداع التسويقي على تحسين جودة الخدمات الالكترونية،)خلاف نسيب53 
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مومف  من الوكالة  واسددددتعمله الاسددددتبيان 39لتبني  الابداع  التسددددويقي  في المؤسددددسددددات  حجم عينة 
ثم اسدددددددددددددتنتاج هناك وجود اثر ذو دلالة   spssكأداة في الدراسدددددددددددددة ثم تحليل الإحصدددددددددددددائية  ببرنامج  

ا ضدددإحصدددائية  للبحث  والتطوير  على تحسدددين جودة الخدمات الإلكترونية للمؤسدددسدددة محل الدراسدددة أي
اكدت الدراسة وجود اثر ذو دلالة إحصائية للإبداع التسويقي على تحسين جودة  الخدمات الإلكترونية 

 للمؤسسة  محل الدراسة 

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة المطلب الثاني: 
لقد تم اسددددتعراض الدراسددددات، السددددابقة ذات العلاقة بموضددددوع الدراسددددة، حيث تنوعت بين دراسددددات         

م( وكان اقدمها 2121عربية واجنبية وقد ركزنا على الدراسدددات الحديثة حيث كانت احدث هذ  الدراسدددات )
 لبيئاتم( وقدد وجددندا ان هدذ  الدراسددددددددددددددات قد تعددت واختلفت باختلاف الأهداف والقطاعات وا2111عدام)

 والمتغيرات التي تناولتها والمنهجيات التي اتبعتها  

 

 

 

 

 المقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية  الفرع الأول:

  ( الدراسات السابقة 2ل)جدو -

 اسم الدراسة الأداة الهدف السنة اهم النتائج
أمهرت النتدائج ان هدذ  البنوك تتابع 

ا تكنولوجياخر لمسدددددتجدات في عالم 
المعلومدددددات والاتصددددددددددددددددددالات والنمم 
المصدرفية مما يعزز الميزة التنافسية 
مع الاخدددددددذ بعين الاعتبدددددددار نواحي 
القصددددددددددددددور التي اوضددددددددددددددحتهددا نتددائج 

 التحليل

هددفدت هدذ  الدراسددددددددددددددة الى معرفة  2111
دور الابداع التسويقي والتكنولوجيا 
 في تحقيق الميزة التنافسددددية للبنوك
ة، العدددددداملددددددة في محددددددافمددددددات غز 

اقتصددر الابداع التسددويقي كمتغير 
مسدددددتقل والميزة التنافسدددددية كمتغير 

 تابع 

 دور الابداع التسويقي - استبيان 
والتكنولوجيدددددا في تحقيق الميزة  

التنددافسدددددددددددددديددة للبنوك العدداملددة في 
محددافمددات غزة من وجهددة نمر 

 العملاء
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قدددددددد تدبدين ان الابدددددددداع في بحوث 
التسدددددددويق يسدددددددهم في نباء قاعدة من 
البيددددانددددات والمعلومددددات المتفردة عن 
العميل والبيئة المحيطة بالمؤسددددددسددددددة 
وهذ  المعلومات المتميزة تدعم اتخاذ 
قرارات تهدف الى الحصددددددددددددددول على 
مزيج تسددددددددددددددويقي متميز عن بقيدددددددة 
المنافسدددددددددين، وهو بدور  يسددددددددداهم في 

اهرة والكدددامندددة تحقيق الحددداجدددات المددد
 للعميل 

هددفت الدراسددددددددددددددة الى ابراز الدور  2121
الدددددذ  يلعبددددده الابدددددداع والابتكدددددار 
التسددددددددددددويقي في تغيير التسدددددددددددددويق 
بدالعلاقدات في مدل بيئة اصددددددددددددددب  
الحصددددول على زبون جديد مكلف 
جددددددا وذلدددددك عبر عرض نمددددداذج 

 مختلفة للابتكار التسويقي

 أهمية الابداع والابتكار - الادبيات 
 التسويقي في ترقية التسويق 

 بالعلاقات

التعرف على العلاقددة بين حددالددة الابددداع من 
خلال الابددداع التسددددددددددددددويقي بصددددددددددددددفددة عددامددة 
مراجعدددددة والتددددددقيق في مختلف الخددددددمدددددات 
المعروضدددددددددة للمسدددددددددتهلكين وتطر الذ  حل 
بدددالشددددددددددددددبكدددة البدددث والارسددددددددددددددددال والخددددمدددات 
والتكنولوجيدددددا الحدددددديثدددددة الدددددذ  تميزت بهدددددا 

 موبيليس بصفة مفصلة 
 

2114 
 

ر نذكالابدداع من خلال تعريفده و 
انواعده ومراحدل تحقيقه لكي يكون 
فيه لفت النمر على ضرورة تبني 
هذا المفهوم وخاصددددددددددددددة في الدول 

 العربية

 الابداع التسويقي في - ادبيات
المؤسدددسدددة الاقتصدددادية: دراسدددة  

حالة مؤسدددددسددددددة موبيليس، وكالة 

  ام البواقي

انا مسددددددتوى جودة الخدمات في المؤسددددددسددددددة 
الدطديدران تدحدتددددددداج لدلدتدطوير حتى تقدددددددابدددددددل 
متطلبدددددددات العملاء حيدددددددث انددددددده لا تتوافر 
مهارات التواصدددل و العناية بالعملاء بشدددكل 
جيددددد ففي مكدددداتددددب الحجز لا يتم الاهتمددددام 
بدددددددالدعدمدلاء بدندفس الددددددددرجدددددددة و من خلال 
الملاحمددددة يتبين اندددده لا يتم الالتزام بتقددددديم 

سددب اسددبقية الدخول للمكتب، يجد الخدمة ح
العملاء انددده لا يتم الإبلاغ عن تدددأجيدددل او 
الغدددداء الرحلات بشددددددددددددددكددددل دائم ، لا تتوافر 
وسدائل التسلية و الترفيه على الطائرة بشكل 
يرضدددددددددددددي العميل ، لا يوجد دقة في مواعيد 

 الإقلاع و الهبوط   
 

معرفددة مسددددددددددددددتوى جودة الخدددمددات  2111
ية المقدمة في المؤسدددددددددددسدددددددددددة العرب

السددددددددددددددوريددة للطيران ومعرفددة مدددى 
رضددددددددددددددددا المسددددددددددددددددافرين عن تلددددك 
الخددددمدددات وبيدددان مفهوم رضددددددددددددددددا 

 العملاء واهميته وأهدافه

 تحسين جودة الخدمة - الاستبيان
وأثددرهدددددددا عددلددى زيدددددددادة الددقددددددددرة  

التنافسددددددددددية للمنممات: دراسدددددددددددة 
ميدانية على مؤسددددددسدددددددة الطيران 

 العربية السورية

ان خدمات شدددددددددركة الخطوط الجوية لا ترق 
ال المسددتو المطلوب ، وهناك بعض الابعاد 
تؤثر في مسددددددددددددتو رض الزبائن في مجالات 
خدمات النقل الجو  حيث تم اسددددتخلاصددددها 

 في شكل نقاط قوة ، و ضعف للشركة  
 

هدفت هذ  الدراسدددددددة الى  كشدددددددف  2114
عن  المعدددددددايير)عرض خددددددددمدددددددة 
،سددددددددددددهولة الوصددددددددددددول ،المعلومة، 
الاهتمدام بددالمسددددددددددددددافرين ،الراحددة ، 

المدددددددة ،البيئددددددة (  التي  الامن ،
يسددددددددددددددتخدددمهددا الزبددائن لتقييم جودة 
الخدددمددات المقدددمددة لهم من طرف 

 أثر جودة الخدمة  - الاستبيان
المدددركددة عددل رضددددددددددددددى الزبدددائن 
دراسدددددددددددة حالة شدددددددددددركة الخطوط 

تندددددددة في الدجدويدددددددة بدمطدددددددار بدددددددا
 الجزائر 
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شدددددددددركة الخطوط الجوية الجزائرية 
بداتنددة، وتحدديددد أثر هددذ  الابعدداد و 
 المعايير عل مستو رض الزبائن

تدني الخدمة المقدمة للمسدددددددددددددتفيد مما اد ال 
انخفاض اعداد المسددددددافرين خلال السددددددنوات 

بسددددددددددددددبدددددب عددددددم امتلاك  2118 -2112
 الشركة العامة للخطوط الجوية العراقية  

الكشدددددددددددددف عن التأثير الذ  تؤديه  2116
جودة الخدمة في تحسددددددددددين ربحية 

 المنممة

 أثر جودة الخدمة في - الاستبيان
تحسددددين ربحية المنممة دراسددددة  

تحليليدددة في الشددددددددددددددركدددة العدددامدددة 
 للخطوط الجوية العراقية

ان خدمات شددددددركة الخطوط الجوية لا ترقي 
الى المسددددددددددددددتوى المطلوب فزبددائن شددددددددددددددركدددة 
الخطوط الجوية الجزائرية غير راضددون عن 

 مستوى جودة الخدمات المقدمة الهم

تحليل وقياس رضدددددا زبائن شدددددركة  2121
الجويددددددة الجزائر بولايددددددة الخطوط 

جيجددل مسددددددددددددددتوى جودة الخدددمددات 
 المقدمة لهم

 قياس رضا الزبائن - الاستبيان
على جودة الخدددددددمددددددات النقددددددل  

الجو  دراسددددددددددددددة حددالددة الخطوط 
 الجوية الجزائر بولاية جيجل

زيادة حصددددددتها السددددددوقية فضددددددلا عن توجيه 
عناية شددددددددددددركة الخطوط الجوية العراقية الى 

مددداد جودة خددددمددددة المزايدددا المتحققدددة من اعت
النقل السدددددددددددياحي ، تلمس أثر ذلك سدددددددددددريعا 
لزيادة حصدددتها السدددوقية ،كانت ابرز النتائج 
ان مسدددددددتوى بعد الأمان حقق اعلى بعد من 
بين الابعدددددداد الخمسدددددددددددددددددددة  واتفدددددداق معمم 

 المسافرين على أهمية الأمان
 

 

تحددديددد طبيعددة علاقددة تددأثير جودة  2121
خددمدة النقدل السدددددددددددددديداحي بأبعادها 
على زيادة الحصدة السددوقة لشددركة 

 الخطوط الجوية العراقية  

 تأثير جودة الخدمة  - الاستبيان
النقل السياحي في زيادة الحصة 
السددددددددددددددوقيدة للمنممدة : دراسددددددددددددددة 
تحليليددددة في شددددددددددددددركددددة الخطوط 

 الجوية العراقية

ملحوم في انددده يكون اعلى بشددددددددددددددكددددل 
المطدارات التي تددرك مسددددددددددددددتقدل مقارنة 
بددالمطددارات التي تدددار كجزء من نمددام 

 المطارات الإقليمي او الوطني  
 

مصدددددددددددددددددددادر وقدددددددرات وعواقددددددب   2111
الابتكار التسدددددددددويقي في المطارات 
في المنددداطق الطرفيدددة من أوروبدددا 
تددم اجددراء مسددددددددددددددد  قدددددددائددم عددلددى 
الاسددددددددددددددتبيان لمدير  المطارات تم 

ر الابتكار تحديد عشدددددددددرة مصددددددددداد
 التسويق المطارات

  Marketing - الاستبيان
innovation :Sources,ca
pabilities and 
consequences atports 
in Europe,s peripheral 

areas 

النتائج التي تحصددددددددل عليها لم تسددددددددم  
فقط بتصدددددددنيف عناصدددددددر الخدمة ولكن 

ات الأولوية \أيضدددددددا لتحديد العناصدددددددر 
 تلبيةفي عملة التحسين من اجل 

 
2116 

إرضددددددددداء العميل والذ  من خلاله 
الى إقامة صددددددددددددلة صددددددددددددريحة بين 
جودة عنداصددددددددددددددر الخددمة المقدمة 
ودرجدددة الرضددددددددددددددددا وولاء الغدددالبيدددة 

 العممى

  Classificatcation - استبيان
des Elements de 
service selon le modele 
tetraclasse de 
llosa :application dans 
le service du transport 
afrien 

اهم جوانددب الخدددمددة للمسددددددددددددددافرين ، بهدددف 
نهدددددائي هو تحسددددددددددددددين الخددددددمدددددات وتقددددددديم 
مسددددددددددددددتويدددددات عددددداليدددددة من جودة الخددددددمدددددة 

 للمستخدمين

المعدددالجدددة بعض الجواندددب المثيرة  2119
للاهتمدام المتعلقة بهذ  القضددددددددددددددية 
من خلال اسدددددددددددتكشددددددددددداف مراجعة 
الادبيددات للدددراسددددددددددددددات التي تحلددل 
 جودة الخدمة وجهة نمر الركاب

  Air Transport - الاستبيان
Service Quality Factors 
Systematic Literature 
Review 
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هناك وجود اثر ذو دلالة إحصدددائية  للبحث  
والتطوير  على تحسددددددددددددددين جودة الخددددمدددات 
الإلكترونية للمؤسددددسددددة محل الدراسددددة أيضددددا 
اكدت الدراسدة وجود اثر ذو دلالة إحصدائية 

جودة  للإبدددداع التسددددددددددددددويقي على تحسددددددددددددددين 
الخددمدات الإلكترونية للمؤسددددددددددددددسددددددددددددددة  محل 

 الدراسة

اخدتدبدددددددار الدعدلاقدددددددة بديدن الدمدتغير  2119
المسددددددددددتقل والتابع فيما يتعلق بأثر 
الأبداع التسددددددددويقي على تحسددددددددين 
جودة الخدددمددات الإلكترونيددة  لدددى 
المؤسدددددسدددددة أيضدددددا تقديم توضددددددي  
لمزايدددددددا وفوائدددددددد لتبني  الابدددددددداع  

 التسويقي  في المؤسسات

 التسويقي ر الابداعاث - الادبيات
على تحسددددددددددددين جودة الخدمات  

الالكترونية دراسدة حالة مؤسدسدة 
 اوريدو

 

 ( الدراسة الحالية 0جدول) -

 اهم النتائج لسنةا لهدفا الاداة اسم الدراسة
 اثر الابداع  -

التسددددويقي في تحسددددين 
جودة الخدمات: دراسة 
حددالددة الخطوط الجويددة 
الجزائريددة وكددالددة ولايددة 

 ورقلة 

 الاستبيان
 مقابلة 

 تقديم هدفت الدراسدددددددددة الى ،
خلفيددددة وحددددالددددة عمليددددة حول 
مفهوم الابدددددداع التسددددددددددددددويقي 
، ومدفهوم جودة الخددددددددمدددددددات

اخددددتددددبدددددددار الددددعددددلاقدددددددة بدددديددددن 
المتغيرات المسدددددددتقلة والتابعة 

 الابددددددداع بددددددأثرفيمددددددا يتعلق 
التسويقي على تحسين جودة 
الخدمات لدى مؤسددددددددددددددسددددددددددددددة 

تقدددددددديم  ، الخطوط الجويدددددددة
توضددددددددددددي  لمزايا وفوائد تبني 
الابدددددددداع الددتسدددددددددددددددويددقددي فددي 

محاولة تقديم  ،المؤسدددددددسدددددددات
مجموعدددة من التوصدددددددددددددديدددات 
والددمددقددتددرحدددددددات الددتددي تددمددكددن 
للوصددددددددددددددول اليهدا بعدد تحليل 
النتائج وتفسدددددددددديرها، والتي قد 
تفيد المؤسدددسدددات التي تنشدددط 
في قطدددداع الخدددددمددددات والتي 
من شددددددددددانها ان تسدددددددددداهم في 

 تتحسين جودة الخدمات

تشير النتائج من جداول الاستبيان  2122
ومناقشة الفرضيات انه الابداع 
التسويقي لدى مؤسسة الخدمات 

الخطوط الجوية الجزائرية ليس لها 
موقع ذو أهمية والمأخوذة بعين 
الاعتبار ربما لأنه ليس هناك 
 الجوية منافسة كبير حول الخطوط

  ةالجزائري

بعدد تحليدل ومناقشددددددددددددددة الاسددددددددددددددتبيان 
تبين ان لأبعاد جودة  والفرضدددددددددددددديدات

الخدددمددات وكددان بعددد الأمددان الأكثر 
أهميددددة واسددددددددددددددتخدددددام لدددددى الخطوط 

 الجوية الجزائرية

للأشدددددددددددددخاص  حيث تعتبر أذاة تنقل
ان يكون هندداك  والأغراض و وجددب

الجانب الامن تحسددددددددددددددين  اهتمدام في
 دن نهمل الابعاوذلك لا يعني  لديها

 الاخر بل يجب الاهتمام اكثر 

د شدددة المنافسددة في مهر الابداع عن
سددوق، ومؤسددسددة الخطوط الجوية لا 
يوجدددد عليهدددا مندددافسددددددددددددددددة قويدددة عبر 
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الحدود الوطنية تعتبر المؤسدددددددددددسدددددددددددة 
الوحيدة في البلاد وذلك يجعل تحديد 
الابددداع وأهميتدده صددددددددددددددعبددة في هددذ  

 الحالة 

 

 

 شابهأوجه الت :الفرع الثاني
 اتفقت معمم الدراسات مع دراستنا الحالية في 

  أداة الاستبانة كأداة لجمع البيانات الاستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية :استخدامspss 
  ابعاد المتغير التابع )جودة الخدمات( والتي استنتجناها سابقا بالاعتماد على الدراسات السابقة وكانت

 كالتالي: الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، الثقة، الملموسية

 فختاأوجه الا :الفرع الثالث
 تختلف دراستنا الحالية عن السابقة في مجموعة من النقاط أهمها:

  انها تناولت موضددددددوعا مهما يتمثل في الابداع التسددددددويقي اثر  على تحسددددددين جودة الخدمات من خلال
ابعاد لم تتناولها أ  من الدراسدددددات الأجنبية السدددددابقة، اذا تناولتها بعض الدراسدددددات العربية الى انها لم 
تتناولها مجمعة فالعديد من الدراسدددددددددددات العربية تناولت بعض تلك الابعاد مع ابعاد أخرى مما يشدددددددددددكل 

م من ربط للمتغير المستقيل )الابداع التسويقي( فمنهاختلاف التعريفات  ،لية المكتبية العربيةإضافة عم
ا ارتأينا في في ، بينمالابداع التسويقي بجانب الملموس حيث اقتصر الابداع في المزيج التسويقي فقط

الدراسات الى الجانب الفكر  المتمثل في تبني أفكار خلاقة سواء في الممارسات او في أساليب العمل 
والذ  اذا ما توفرت في المؤسدددسدددة بيئة عمل مناسدددب لما اسدددتطاعت تبني كل هذ  الأنشددطة التسدددويقية 

  الأفكار

 من ناحية الاستفادة 

 تم الاستفادة من الدراسات السابقة في النواحي التالية: 

 تكون الخلفية النمرية للبحث و المتعلقة بمفهومي الابداع التسويقي وجودة الخدمات 
  تصميم الاستبيانة وصياغة العبارات التي تقيس ابعاد الابداع التسويقي وجودة الخدمات 
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 ج الدراسات السابقة تفسير نتائج الدراسة الميدانية ومقارنتها نتائ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاصة الفصل

ان دراسددة الابداع التسددويقي وتحليلية والتعمق فيه يحرك لدى مؤسددسدداتنا اليوم الفكر الإبداعي للخروج      
عن كددل مددا هو مددألوف والتوصددددددددددددددل الى أفكددار جددديدددة تمكننددا من تقددديم منتجددات وخدددمددات مبتكرة ومبدددعددة 

 تتماشى مع التحولات والتغيرات التي تشهدها السوق  

ل الى جانب النمر  لكل من الابداع التسددددويقي وجودة الخدمات، والذ  حيث تم التطرق في هذا الفصدددد   
وجدنا من خلاله بأن الابداع التسدويقي هو كل فكرة جديدة في الممارسدات والأنشطة التسويقية والتي تؤد  
الى تغيير إيجابي، ويتم تجسدددديدها بنجا  بالشددددكل الذ  يجعل المؤسددددسددددة متفوقة على الاخرين في المجال 

قي، بالإضددددددددددددددافة الى تحقيق قيمة عالية لها و المقدرة على جذب عملاء جدد والاحتفام بالعملاء التسددددددددددددددوي
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الحاليين  كما توصدددددلنا الا انه هناك رابط قو  بين مدى أهمية الاهتمام بالجانب الإبداعي الذ  يجعل من 
متها لرغبات جودة الخددمدات افضددددددددددددددل، سددددددددددددددعيدا للارتقداء بجودة الخدمات المقدمة والتعرف على مدى ملائ

المستفيدين، وقدرتها على تلبية احتياجاتهم ورغباتهم من خلال توفير المعلومات والبيانات بسهولة ووضو  
 وفي الوقت المناسب 

وفي الفصل الموالي سنتعرض للدراسة التطبيقية من اجل بيان وجود اثر للإبداع التسويقي على جودة      
 الخدمات مت عدمه 
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 المبحث الأول: الطريقة و الأدوات 

سنتناول في هذا المبحث منهج الدراسة، مجتمع و عينة الدراسة وكذا متغيرات الدراسة كما سنتطرق        
فيه الو وصددددف أداة الدراسددددة والإجراءات التي تم اتباعها للتحقق من صدددددقها وثباتها، وسددددنعرض أسدددداليب 

   في معالجة بيانات الدراسة المعالجة الإحصائية التي تم استخدامها

 المطلب الأول: طريقة الدراسة

 فتتألف الدراسددة خصددصددنا هذا المطلب لعرض طريقة للدراسددة و التي امن اجل الوصددول الى اهد       
 وعينة الدراسة وكذا متغيرات الدراسة  من كل من منهج الدراسة، و مجتمع 

 الفرع الأول: منهج ومجتمع وعينة الدراسة 

 سنتناول في هذا الفرع منهج الدراسة و مجتمع للدراسة وكذا التعرف على عينة الدراسة      

 منهج الدراسة  .2

انطلاقا من طبيعة الدراسددددددددة والاهداف التي تسددددددددعى الى تحقيقها واهمها توضددددددددي  مدى تأثير الابداع      
منه من وجهة نمر زبائنها، و  بورقلةالتسدددددويقي على تحسدددددين جودة الخدمات في الخطوط الجوية الجزائرية 

تم الاعتماد على المنهج الوصددددفي والذ  يتضددددمن اسددددتخدام الأسددددلوب الميداني في جمع البيانات بواسددددطة 
( لاختبار SPSSالاسددددددتبيان وتحليلها إحصددددددائية بواسددددددطة برنامج الخدمة الإحصددددددائية للعلوم الاجتماعية )

  صحة فرضيات الدراسة 

 مجتمع وعينة الدراسة  .0

 111، اما العينة الدراسددددددة فاقتصددددددرت على المؤسددددددسددددددةيتكون مجتمع الدراسددددددة من مجموعة الزبائن       
استبيانة و  121تم اختيارهم بطريقة غير عشوائية، حيث تم توزيع )مسدافرة و مسافر( من مجتمع الدراسة 

 استبيانة من العدد الإحصائية للاستبيانات الموزعة قابلة للمعالجة   111تم استرجاع 
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 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة

اعتمدنا في تقييم الابداع التسددددويقي في الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة  على ثلاثة  المحددات          
، قدداعدددة المعلومددات التسددددددددددددددويقيددة، بيئددة العمددل، و اعتمدددنددا في تقييم جودة ر المتمثلددة في  البحددث التطوي

 والأمان الثقة، في الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، الخدمات على خمسة محددات المتمثلة 

ومنه يمكننا تحديد متغيرات الدراسدددددة والمتمثلة في المتغير المسدددددتقل الابداع التسدددددويقي حيث يركز         
هدذ  المتغير على المحدددات التداليدة البحدث والتطوير، قداعددة المعلومدات التسددددددددددددددويقية، بيئة العمل، وتحديد 

 المحددددددات التدددداليددددةالمتغير الثدددداني والمتمثددددل في المتغير التددددابع وهو جودة الخدددددمددددات حيددددث يوكز على 
   الملموسية، الاعتمادية، الأمان الثقة،الاستجابة، 

 نموذج الدراسة  (2-0الشكل) 

 

 

 

 

 

 

 

          

 انالمصدر: من اعداد الطالب          

 

 

 

 البحث والتطوير -

 

المعلومات قاعدة -

 التسويقية

 

 بيئة العمل-

 الاعتمادية -

 الاستجابة -

 الأمان-

 الثقة -

 الملموسية -

 المتغير المستقل

 الابداع التسويقي  

 المتغير التابع

جودة الخدمات    
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 المطلب الثاني: أدوات الدراسة 

، والذ  يعتمد على أداة الاسدددتبيانة لتجميع البياناتتحليلي  فيصدددتقوم هذ  الدراسدددة على المنهج الو       
ومنه قمنا بتصدميم الاسدتبيان على ضوء اهداف الدراسة وتساؤلاتها، مستندين في ذلك بالاطلاع على عدد 

 من الادبيات والدراسات السابقة المتاحة 

 الفرع الأول: أداة الدراسة 

لاختبار فرضديات الدراسددة والاجابة على اسددتلتها قمنا بتصددميم أداة الدراسددة و المتمثلة في الاسددتبيانة       
  وهذا بناءا على عدة دراسات سابقة وفيما يلي توض  لإجراءات الدراسة 

، الحالة الاجتماعية( وكم سدددددددددؤال مغلق تمثل في عدد رتضدددددددددمن المعلومات )الجنس، العمالمحور الأول: 
ت مع الخطوط الجويددة الجزائريدددة، والخبرات الوميفيددة، وقددد تم الطلدددب من زبدددائن الخطوط الجويدددة الرحددالا

الملائمة، وتم  ( في الخانةXالجزائرية اختيار واحدة من البدائل المحددة امام كل عبارة بوضددددددددددددع إشددددددددددددارة )
  تحديد البدائل وفق سلم اليكرت الخماسي، موافق،  موافق بشدة، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة 

ويتألف من اربعة عشددددددددددددرة عبارة نقيس مدى اثر الابداع التسددددددددددددويقي في الخطوط الجوية  المحور الثاني: 
 الجزائرية ورقلة ويتكون من ثلاثة محددات كالاتي

 (5الى غاية1البحث والتطوير شمل العبارات رقم )من البعد الأول: 

 (11الى غاية 6البعد الثاني : قاعدة المعلومات التسويقية شمل العبارات رقم )من

 ( 14الى غاية  11البعد الثالث: بيئة العمل شمل العبارات رقم )من

ية  طوط الجوية الجزائر نقيس مدى جودة الخدمات لدى الخ ويتألف من سته وعشرون عبارةالمحور الثالث: 
 محددات خمسةبورقلة و يتكون من 

 ( 12الى غاية  11البعد الأول: الاعتمادية شمل العبارات )من

 ( 17الى غاية  13البعد الثاني: الاستجابة شمل العبارات )من 

 ( 21الى غاية  18البعد الثالث: الأمان شمل العبارات )من 
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 ( 25الى غاية  22: الثقة شمل العبارات )من البعد الرابع 

 (29الى غاية 26البعد الخامس: الملموسية: شمل العبارات )من 

 صد  وثبات الاستبيانالفرع الثاني:  
لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على الاسددددتبيان للتأكد من صددددحته وثباته، مسددددتخدما في ذلك تحكيم      

أسدداتذة متخصددصددين في هذا الموضددوع، بالإضددافة للاختبارات اللازمة للتحقق الاسددتبيان من خلال محكمين 
 من الصدق والثبات 
 :الصد  الظاهري

ولغرض معرفة مدى وضدددددو  أسدددددئلة الاسدددددتبيان فقد تم عرضدددددها على الأسدددددتاذ المشدددددرف للتعرف على      
يب ين في الأسدددددالتوجيهاته وكذلك أسددددداتذة متخصدددددصدددددين في مجال إدارة الموارد البشدددددرية، ومنهم متخصدددددصددددد

الإحصدددددددددائية ومعالجة البيانات وقد تم اخذ النصدددددددددائ  والتصدددددددددحيحات المقدمة بعين الاعتبار لذا قمنا بحذف 
وتعديل بعض العبارات وبعد ذلك تم صدياغة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبساطة لتمهر في شكلها 

 النهائي 
 ثبات الأداة 

( 1-2ل مقياس ألفا كرونباخ، الموضدددددددددددددد  في الجدول أدنا   )لقدد تم فحص عبدارات الاسددددددددددددددتبيان من خلا
لحسداب ثبات المقياس فلوحم أن معامل الثبات نسبته مقبولة  وتعد هذ  النسبة ذات دلالة إحصائية عالية 

لكي نعتمد النتائج المتوصددددل إليها  % 65وتفي بأغراض الدراسددددة، بحيث يجب ألا تقل قيمة المعامل عن 
 في البحث

 ثبات فقرات الاستبيان لكل المتغيرات باستخدام معامل الثبات ألفا اختبار( 0-2) جدول رقم 

عــنـــــاصــــــــــر مـــحـــــاور   المؤسسة 
 الاستبيان

 معامل آلفا كرونباخ

 % 9..8 20 الخطوط الجوية  الجزائرية

 SPSSبناءً على معطيات  بانالمصدر: من إعداد الطال
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 الدراسة الوصفية للعينة
تضددددمنت الاسدددددتبانة  حيثعينة الدراسدددددة على البيانات الشددددخصدددددية وعدد الرحلات مع المؤسددددسدددددة،  شددددملت

 مجموعة من المتغيرات هي: الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعية وعدد الرحلات 

 

 لعينة الدراسة: الشخصيةالخصائص 
 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس0-0جدول رقم )    

 النسبة المئوية % التكرار  يرالمتغ

 02.9 09 ذكر

 29.0 20 أنثى 

 222 222 المجموع

 SPSSبناءً على معطيات ان المصدر: من إعداد الطالب

 أولا: الجنس: جدو    
( توزيع عينة الدراسددددددددة حسددددددددب متغير الجنس، حيث نلاحم أن عدد المسددددددددتجوبين 2-2يبين الجدول رقم )
مستجوبة بنسبة   42أما عدد المستجوبات الإناث فبلغ  %8 61بنسبة  قدرها مستجوبا  68الذكور قد بلغ  

، لان اغلب الرحلات كانت تتضددددددددددمن العمال الموجدين في ولاية ورقلة شددددددددددركات حاسدددددددددددي %2 38قدرها 
 مسعود 

 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر2-0ل رقم )

 العمر:    

  %92.9سددددنة بنسددددبة  31الى  18فئة عمرية كانت من (  أن أعلى 3-2يتضدددد  من الجدول أدنا   رقم)
، ذلك يعني شملت فئة الشباب أ  العمر اليافع لأني قد سنة 51ولم تمل العينة أشخاصا تتجاوز أعمارهم 

سددددددددنة ولم  31الى  18ذكرت انها كانت الرحالات تشددددددددملت العمال أ  بطبيعة الحال سدددددددديكون العمر بين 
 سنة   51تتجاوز سن 

 النسبة المئوية % التكرار  المتغير
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 92.9 82 22الى اقل من29من 

 22.9 22 39-ال اقل من  22من 

 0.2 7 28الى اقل من  28من 

 8.الى اقل من  2.من 

 

22 22 

 22 22 سنة فأكثر 02

 222 222 المجموع

 SPSSبناءً على معطيات  انالمصدر: من إعداد الطالب

 المستوى التعليمي : 

  %70.7(  أن أغلبية  أفراد العينة يمتلكون مسددددتوى جامعي بنسددددبة  4-2يتضدددد  من الجدول أدنا   رقم)
، لم تكن العينة المدروسة محددة على حاملي شهادة الجامعة  %9 1وأقل نسبة للابتدائي والمتوسط بنسبة 

  لكن فقط توزيع عشوائي

 المستوى التعليمي( توزيع عينة الدراسة حسب متغير -0-2جدول رقم )    

 النسبة المئوية % التكرار  المتغير

 2.8 2 ابتدائي

 2.8 2 متوسط

 ...0 09 ثانوي

 70.7 92 جامعي

 222 222 المجموع

 SPSSبناءً على معطيات  انالمصدر: من إعداد الطالب

 

 الحالة الاجتماعية : 



 الفصل الثاني                                                       دراسة حالة 

39 
 

والبداقي لفئة   %..72(  أن أغلبيدة  أفراد العيندة عزاب بنسددددددددددددددبدة  5-2يتضدددددددددددددد  من الجددول أدندا   رقم)
 المتزوجين

 

 

 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية0-.جدول رقم )  

 النسبة المئوية % التكرار  المتغير

 ..72 90 اعزب

 ...0 09 متزوج

 222 222 المجموع

 SPSSبناءً على معطيات  انإعداد الطالبالمصدر: من 

 عدد الرحات مع الخطوط الجوية : 

  %29.0وبنسبة    %02.9كانت أعلى  بنسبة   2( أن فئة أقل من 6-2يتض  من الجدول أدنا   رقم)
هناك عدة وسددددددددددددددائل اري  للتنقل غير الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة دخل   7إلى  2كانت لفئة من 

الحدود الوطن ولان دراسدددتي ركزت على رحلات دخليه وليسدددت بصدددفة عامة كانت النتائج كما في الجدول 
 اعلى  

 ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد الرحات مع الخطوط الجوية0-0جدول رقم ) 

 النسبة المئوية % ر التكرا المتغير

رحات0اقل من     09 02.9 

 29.0 20 رحات 7الى  0من 

 222 222 المجموع

 SPSSبناءً على معطيات  انالمصدر: من إعداد الطالب
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 عرض و مناقشة نتائج الدراسة لمبحث الثاني: ا
 النتائج اختبار وتحليل  :ولالمطلب الا 

 المتعلقة بتقييم العينة لأبعاد الابداع التسويقي وجودة الخدماتتحليل البيانات الفرع الأول:  

 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم العاملين لأبعاد الابداع التسويقي-2

( المتوســـــــــطـات الحســـــــــابيـة والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد البحث 0-7الجـدول رقم )
 والتطوير

 الرقم
 

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

 الانــــــحــــــراف
 المعياري

 

 الترتيب

 

درجــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 عالية 2 .2.8 2.70 يوجد بالمؤسسة قسم متخصص بالبحث و التطوير 22

 عالية 0 2.29 2.72 تعمل المؤسسة على تقديم منتجات جديدة باستمرار  20

تتقبل المؤســســة مقترحات عمائها الإبداعية وتعمل على  22
 تنفيذها

 عالية 2 2.20 2..2

تحرص المؤســـــــــســـــــــة على عقد دورات تدريبية للعاملين  22
 لتعريفهم بأهمية الابداع التسويقي 

 

 عالية . 2.29 2.22

تتعاون المؤســــســــة مع الجامعات لاســــتفادة من البحوث  .2
 جديدة العلمية لتطوير أفكار 

2.27 2.02 
2 

 عالية
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---- 2.97 7..2 المتوسط الحسابي العام

-- 
 عالية

 SPSS بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب
 

 

     التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد البحث والتطوير  2-2

بعدد البحث والتطوير، بحيث  ( درجدة الموافقدة لإجدابدات العيندة حول عبدارات7-2يمهر من الجددول رقم)  
( كانت في المرتبة الأولى والمتمثلة فوجود قسددددددم للبحث والتطوير بالمؤسددددددسددددددة حيث كانت نمرة 1العبارة )

الزبائن من حيث التعامل وقد دعمت الإجابة في طر  السدؤال في المقابلة مع رؤساء الأقسام في المؤسسة 
( على اقل 4، حصدددددددددددددلت العبارة)ير بقسددددددددددددم البحث والتطويركانت الإجابة متوافقة جدا انه هناك اهتمام كب

موافقة أ  كانت في المرتبة الأخيرة حيث يروى انه لا يوجد طرق تقديم خدمات وخدمات جديدة ذات أفكار 
إبداعية من قبل مقدمين الخدمة وهذا يعكس صدددددددددددورة عن العبارة ، وكانت الإجابة في المقابلة انه لا يوجد 

جانب تدريب ودورات تدريب للعاملين وتعريفهم بأهمية الابداع التسدددددددويقي في هذ  اهتمام من المؤسدددددددسدددددددة ب
 ج اطار المؤسسة  ر الفترة انما قد يكون اجتهاد شخصي من العاملين خا

المعلومات ( المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد 0-9الجدول رقم )
 التسويقية

 الرقم
 

 العبارة
 المتوسط
 الحسابي

الإنــــــحــــــراف 
 المعياري

 

 الترتيب

 

درجــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 عالية 2 2.22 2..2 يتوفر لدى المؤسسة قاعدة بيات عن العملاء 22

يتوفر لدى المؤسدددسدددة قاعدة بيانات عن المنافسدددين  20
 من )أسعار، خدمات،     الخ(

 عالية 0 2.22 2.72
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ارشدددددددددادية الكترونية يوجد لدى المؤسدددددددددسدددددددددة لوحات  22
 لتوجيه العميل

 عالية 2 2.22 0..2

تتوفر المؤسدددددسدددددة على برامج فعالة لحماية وتخزين  22
 المعلومات

 عالية . 2.20 2.20

تحتو  المؤسددددددسددددددة على شددددددبكة اتصددددددال تربط بين  .2
مختلف فروعهدددددددا تمكنهدددددددا من اجراء عمليددددددداتهدددددددا 

 التسويقية بسهولة

2.7. 2.88 
2 

 عالية

---- 2.79 8..2 المتوسط الحسابي العام
-- 

 عالية

 SPSS بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد المعلومات التسويقية 0- 2

العينة حول عبارات بعد المعلومات التسددددويقية حيث  تدرجة الموافقة للإجابا( 8-2يمهر من الجول رقم )
( هي الأولى للمؤسدسة، نمرا لوجود مسافرين من كل الانحاء 5درجات الموافقة كانت مرتفعة لدى العبارة )

و منهم عمدال في ولايدة ورقلة أ  يتعاملون مع الوكالات الأخرى ووكالة ولاية ورقلة يعكس رايهم صددددددددددددددورة 
اصددددددددددددددل قو  بينهم من كل الانحاء، وقد تم تأكيد هذا في المقابلة بقولهم انه تحتو  إجابيه عن انه هنام تو 

المؤسددددسددددة على شددددبكة تربط بين مختلف فروعها تمكنها من اجراء عملياتها ومن بينهم عمليات التسددددويقية 
( التي تشددددددددددمل عدم توفر لوحات 4، ومن ناحية أخرى تم تسددددددددددجيل اخر مرتبة موافقة لدى العبارة )أيضددددددددددا

كترونية ارشدددادية للمؤسدددسدددة وهذا من النواقص في المؤسدددسدددة عائد الى را  احد الرؤسددداء من اجابته عن ال
 الأسئلة 

المعلومات  ( المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد0-8الجدول رقم )
 بيئة العمل

 الرقم
 

 العبارة
 المتوسط

 الحسابي
 الانـــحـــراف
 المعياري

 
 الترتيب

 
درجـــــــــــة 
 الموافقة

 عالية 2 2.28 2.00 22
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حل مشدددددددددكلات العميل وتقديم  المومفين يسدددددددددتطيع
الحلول وبدددائددل لدده دون اللجوء الى الجهددات العليددا 

 في المؤسسة 
توفر المؤسدددددسدددددة للعاملين جوا إداريا مريحا يسددددداعد  20

 على التفكير الإبداعي
2..0 

 
 عالية 2 2.00

المؤسسة حوافز مادية ومعنوية للمومفين ذو  تقدم  22
 الأفكار الإبداعية

2..0 
 

 عالية 2 2.27

يسدددددددددددددددداعدددد الهيكدددل التنميمي على سددددددددددددددرعدددة تددددفق  22
 المعلومات التي تساعد على الابداع

 عالية 0 2.20 2.02

---- 2.99 22.0 المتوسط الحسابي العام
-- 

 عالية

 SPSS بالاعتماد على مخرجات ان الطالبالمصدر : من إعداد 

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد المعلومات بيئة العمل 2- 2

(كددانددت اعلى مرتبددة من بين العبددارات المتعلقددة 1( اندده درجددة المواقفددة للعبددارة )9-2الجدددول رقم)يمهر من 
العبارة تتحدث عن مدى استطاعة المومفين على حل مشكلات العميل وتقديم ببعد بيئة العمل حيث كانت 

الحلول وبدائل له دون اللجوء الى الجهات العليا في المؤسدددددددددسدددددددددة كانت إجابة العينة من ناحية هذ  العبارة 
وتعكس صدددددددورة جيدة على اجتهاد مقدمي الخدمة في المؤسدددددددسدددددددة ومن توفقهم في المهمة المطلوبة  إجابيه
حيث كانت الإجابة في المقابلة كانت الإجابة هي انه السددما  لهم بالتصددوف السددريع وحل المشددكلة منهم، 

تددخدل الجهدات العليدا أ  ترك لهم مسددددددددددددددافدة للعمدل بدأريحية، وقت  بمددام الامر لا يتطلدبطريقدة سددددددددددددددلميدة 
  لإبداعلعلى التفكير  ( المتعلقة بتوفر المؤسدسة للعاملين جوا إداريا مريحا يساعد2المشداكل، بينما العبارة )

كدان تركيز في التحليدل على الأجوبدة في المقدابلدة حيدث كدانت هناك  هنداكداندت في المرتبدة الأخيرة بي أ  
مشكلة في قلت العمال في قسم التسويق بصفة عامة وذلك الذ  يجعل الضغط كبير عليهم وخصوصا في 

  حج و العمرة بعض المواسم التي تكون فيها عدد الرحلات كبير من موسم ال

 تحليل البيانات المتعلقة بتقييم العيينة لأبعاد جودة الخدمات -0
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جودة ( المتوســـــــــطات الحســـــــــابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد 0-22الجـدول رقم )
 الخدمات 

المتوسـط   العبارة  الرقم
 الحسابي

الانــحراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــة  الترتيب
 الموافقة

 عالية 2 2.22 2..2 خطوط الجوية الجزائر نميفةوكالة  22
 عالية 2 2.99 .2.7 يتواجد العاملين في مكان عملهم اثناء طلب الخدمة  20
 متوسطة . 2.22 2.20 هناك سرعة في إجراءات التسجيل الحجز 22
 متوسطة 7 .2.2 2.20 يعتبر جدول الرحالات مناسب بالنسبة لك 22
هندام طقم الضدددددددددددددديافة في  الخطوط الجوية الجزائرية  .2

 انيق 
 عالية 0 2.22 2.02

 عالية 2 2.22 2..2 نمافة الطائرة اثناء السفر جيدة 20
 متوسطة 0 2.22 .2.0 مقاعد جلوس الطائرة اثناء السفر مريحة  27
 متوسطة 8 2.00 0.77 توجد بالطائرة وسائل الترفيه اثناء الرحلة 29
هنددداك وجبدددات الطعدددام متنوعدددة المقددددمدددة لدددك في الطدددائرة اثنددداء  28

 الرحلة 
 متوسطة 9 2.02 2.22

--- 2.78 2.22 المتوسط الحسابي العام
- 

 متوسطة

 SPSS بالاعتماد على مخرجات ان المصدر: من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة  ابعاد بجودة الخدمات  0-2

( كانت في 2درجة الموافقة للعينة حول عبارات ابعاد جودة الخدمات حيث العبارة )( 11-2يمهر الجدول)
ندداء طلددب اثقيمددة وكددانددت العبددارة متمثلددة في اندده يتواجددد العدداملين في مكددان عملهم  بددأعلىالمرتبددة الأولى 

و المسددافرين ا العينةومقبولة لدى  إجابيهالخدمة ذلك يدل على تفانيهم في العمل والانضددباط يعطي صددورة 
من بينهم وتمثلت في انه توجد بالطائرة وسددددددددددددائل ترفيه اثناء ر درجة ي( اقل موافقة أ  اخ8وكانت العبارة )

  الرحلة، عليها يجب الاخذ بعين الاعتبار للزمن المتطور الذ  نحن فيه والعمل على تحسين

 ابات العينة حول بعد الاعتمادية( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإج0-22الجدول رقم )
المتوسـط   العبارة  الرقم

 الحسابي
الانــحراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــة  الترتيب
 الموافقة
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حينمدا تواجهدك مشددددددددددددددكلدة فان الخطوط الجوية الجزائرية تمهر  22
 الاهتمام الصادق لحل هذ  المشكلة 

 متوسطة 2 2.29 2.29

الخطوط الجويددة الجزائريددة تنجز خدددمدداتهددا في الوقددت المحددددد  20
 وبالشكل الصحي  من المرة الأولى 

 متوسطة 2 2.22 .2.0

الخطوط الجويددددددة الجزائريددددددة تلتزم بتوثيق المعلومددددددات بدددددددون  22
 بيانات التذكرة ( -أخطاء ) بيانات المسافر

 متوسطة 0 2.29 .2.2

--- 2.82 2.20 المتوسط الحسابي العام
- 

 متوسطة

 SPSS بالاعتماد على مخرجات ان المصدر : من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد الاعتمادية  0-0

( هي في 1( درجددة الإجددابددة للعينددة حول عبددارات بعددد الاعتمدداديددة اندده العبددارة )11-2يمهر من الجول )
وهي تعني حينما تواجهك مشددددددددكلة فان الحطوط الجوية الجزائرية تمهر الاهتمام الصدددددددددادق  المرتبة الأول 

حيث انه يشددددتكون  (12بينما جاء في المرتبة الأخيرة المتوسددددط الحسددددابي للعبارة رقم ) ،لحل هذ  المشددددكلة
 من عدم اهتماهم في تقديم العمل في وقته المناسب 

 

 

 الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد الاستجابة( المتوسطات 0-20الجدول رقم )
المتوسـط   العبارة  الرقم

 الحسابي
الانــحراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــة  الترتيب
 الموافقة

 عالية 0 2.80 2.28 سهولة استخدام موقع المؤسسة من طرف العملاء  22
يتمكن العملاء من اسددددددددددددددتخدددام الخدددمددات الالكترونيددة  20

 بسهولة 
 عالية 2 2.22 2..2

يخبروندك في وكدالدة الخطوط الجويدة الجزائرية بوقت   22
 انجاز الخدمة بشكل دقيق

 متوسطة 2 2.22 2.22

مومفو الخطوط الجويدة الجزائرية يقدمون لك خدمات  22
 فورية 

 عالية 2 2.20 2.22

الجويدددددة الجزائريدددددة ولايدددددة ورقلدددددة لا مومفو الخطوط  .2
 يتأخرون ابدا عن تلبية طلباتك

 متوسطة . 2.22 2.00
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--- 2.28 2.28 المتوسط الحسابي العام
- 

 متوسطة

 SPSS بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد الاستجابة  0-2

( اعلى 2درجدة الموافقدة حول عبدارات بعدد الاسددددددددددددددتجدابة بحيث كانت العبارة )( 11-2يمهر هدذا الجددول)
درجدة موافق من ناحية زبائن الخطوط الجوية يرو انه يتمكن من اسددددددددددددددتخدام الخدمات الالكترونية المقدمة 

( كانت تعبر عن انه مومفو الحطوط الجوية الجزائرية 5من طرف المؤسسة سهلة وبسيطة ، بينما العبارة)
ة ورقلدة يتدأخرون  ابددا عن تلبيدة طلبداتهم وهدذ  العبدارة حصددددددددددددددلدت على اقدل درجات موافقة مما يعكس ولايد

 صورة سلبية عنهم  

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد الأمان0-22الجدول رقم )
المتوسـط   العبارة  الرقم

 الحسابي
الانــحراف 
 المعياري

 درجـــــــــــــــة الترتيب
 الموافقة

سددددلوك مومفي الخطوط الجوية الجزائرية وتصددددرفاتهم  22
 يشعرك بالطمأنينة  

 عالية 2 2.20 2..2

 متوسطة 2 2.28 .2.2 مع الخطوط الجوية الجزائرية تشعر بالثقة 20
مومفون الخطوط الجويددة الجزائريددة يمتلكون المعرفدددة  22

 الكافية للإجابة عن التساؤلات   
 عالية 0 2.28 2.22

مومفون الخطوط الجوية الجزائرية يتعاملون بشددددددددددددكل  22
 مهذب ولطيف مع المسافرين 

 متوسطة 2 2.22 2.22

--- 2.90 2.20 المتوسط الحسابي العام
- 

 عالية

 SPSS بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد الأمان  0-2

( كددانددت 1، العبددارة )العينددة حول عبددارات بعددد الأمددان لإجددابددات( درجددة الموافقددة 13-2يمهر من الجدددول)
الأعلى درجة بنسددددددددددبة الى باقي العبارة وتمثله في سدددددددددددلوك مومفي الخطوط الجوية الجزائرية و تصدددددددددددرفهم 

بالثقة مع الخطوط  ( اخذت اقل درجة موافقة تعكس صورة عدم شعورهم2بشعرك بالطمأنينة، بينما العبارة )
 الجوية الجزائرية 
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 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد الثقة0-22الجدول رقم )
المتوسـط   العبارة  الرقم

 الحسابي
الانــحراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــة  الترتيب
 الموافقة

الخطوط الجوية الجزائرية مصدددر ثقة بالنسددبة لك في  22
 السفر 

 متوسطة 2 2.22 .2.0

 متوسطة 0 2.29 2.22 ثقتك بالخطوط الجوية الجزائرية عالية جدا  20
اسددددددتنادا الى تجاربك السددددددابقة يمكن الوثوق بالخطوط  22

 الجوية الجزائرية 
 متوسطة 2 2.20 2.07

أثق بكدل مدا يعرض من خددمدات من الخطوط الجوية  22
 الجزائرية 

 عالية 2 2.27 2.27

--- 2.02 2.22 الحسابي العامالمتوسط 
- 

 متوسطة

 SPSS بالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب

 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد الثقة  0-2

( 4( درجددة الموافقددة لإجدابددات العينددة حول عبدارات بعدد الثقددة، بحيددث ان العبدارة )14-2يمهر من الجدددول)
من في المرتبددة الأولى بددأعلى درجددة موافقددة أ  اندده تعكس صددددددددددددددورة ثقددة بكددل عروض الخدددمددات المقدددمددة 

أ  بالمرتبة الأخيرة ( حصدددددلت على اقل درجة موافقة 1الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة، بينما العبارة)
 عبرة عن عدم ثقتهم بالخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة حول بعد الملموسية0-.2الجدول رقم )
المتوسـط   العبارة  الرقم

 الحسابي
الانــحراف 
 المعياري

درجـــــــــــــــة  الترتيب
 الموافقة

الجويددددة الجزائريددددة تمتلددددك طددددائرات حددددديثددددة الخطوط  22
 ومتطورة

 متوسطة 2 2.02 2.20

 متوسطة 0 2.29 2.02 خدمات المكاتب للخطوط الجوية الجزائرية راقية 20
 عالية 2 2.29 2.22 مميزممهر مومفو الخطوط الجوية الجزائرية  22

--- 2.82 2.02 المتوسط الحسابي العام
- 

 متوسطة

 SPSS بالاعتماد على مخرجات ان الطالبالمصدر : من إعداد 
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 التحليل الوصفي للبيانات المتعلقة ببعد الملموسية  0-2

( 3( درجدة الموافقة لإجابات العينة حول عبارات بعد الملموسددددددددددددددية والعبارة )15-2رقم) يمهر من الجددول
( حصددددددددددددددلدت على اقدل درجة موافقة وذلك 1ممهر مومفو الخطوط الجويدة الجزائريدة مميز، ببنمدا العبدارة )

 يعني انه يرو  ان الخطوط الجوية الجزائرية لا تمتلك طائرات حديثة ومتطورة 

 للإبداع التسويقي و جودة الخدمات  متوسطات الأبعادائج الفرع الثاني : نت 
الأهمية الترتيبية للمؤشـــــــرات التقييمية التي يســـــــتخدمها العمال للحكم على تطبي  الإبداع 

 التسويقي في الخطوط الجوية 
الابداع (: المتوســـــــــطات الحســـــــــابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة 0-20جدول رقم )
 التسويقي 

الانـــــحـــــراف  المتوسط أبعاد المتغير الرقم
 المعياري

درجــــــــة  الترتيب
 الموافقة

 عالية 3 87 1 57 3 المتوسط العام لبعد البحث والتطوير 11
المتوسدددددددددددددددط العدددام لبعدددد قددداعددددة المعلومدددات  12

 التسويقية
 عالية 2 78 1 59 3

 عالية 1 88 1 61 3 المتوسط العام لبعد بيئة العمل 13
 عالية -- 2.97 8..2 للإبداع التسويقي  العامالمتوسط  22

 SPSSبالاعتماد على مخرجات ان المصدر : من إعداد الطالب
الإبداع التسددددددددددددددويقي تعبر عن ( أن بعدد بيئدة العمل كان أكثر الأبعاد 16-2يتبين من الجددول أعلا  رقم )

والذ  يؤكد أن المؤسدسدة تحاول قدر المستطاع  (،88 1( وانحراف معيار  )61 3بوسدط حسدابي مقدار  )
توفير بيئدددة عمدددل ملائمدددة وجو إدار  مري  للمومفين لمسدددددددددددددددداعددددتهم على التفكير الإبدددداعي والقددددرة على 
التواصددددددددل مع العميل والاسددددددددتجابة لمشدددددددداكله ومحاولة حلها، كما تحاول تقديم مكافئات للعاملين المبدعين 

لديهم من إمكانيات، و يليه بعد ذلك بعد قاعدة المعلومات التسدددويقية تشددجيعا لها منهم على إعطاء كل ما 
(، حيث تؤكد هذ  القيم أن المؤسددسدددة وجب عليها 78 1( وانحراف معيار  )59 3بوسددط حسدددابي مقدار  )

توفير قاعدة معلومات تسدددددددددددويقية سدددددددددددواء الاحتفام بأكبر قاعدة بيانات عن العملاء تمكنها من التواصدددددددددددل 
لتعرف على احتياجاتهم، أو من خلال الاحتفام بقاعدة بيانات عن المنافسددددددددددين من أجل بسددددددددددهولة معهم وا

الإلمام بكافة الخدمات والمنتجات المعروضدددددة في السدددددوق ومحاولتها التميز عنهم، و في الرتبة الثالثة بعد 
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عى (، لتأكيد أن المؤسدددددسدددددة تسددددد87 1( وانحراف معيار  )57 3البحث والتطوير بوسدددددط حسدددددابي مقدار  )
 جاهدة للبحث عن كل ما هو جديد من أفكار جذابة و مميزة وتحاول تطويرها 

 الأهمية الترتيبية للمؤشرات التقييمية للحكم على جودة الخدمات في الخطوط الجوية 
(: المتوســطات الحســابية والانحرافات المعيارية لإجابات العينة لأبعاد جودة 0-27جدول رقم )

 الخدمات للخطوط الجوية 
الانــــحـــــراف  المتوسط أبعاد المتغير الرقم

 المعياري
درجـــــــــة  الترتيب

 الموافقة
 متوسطة 3 79 1 34 3 الخدمات  جودة لأبعادالمتوسط العام  11
 متوسطة 5 91 1 32 3 الاعتماديةالمتوسط العام لبعد  12
 متوسطة 2 84 1 39 3 الاستجابةالمتوسط العام لبعد  13
 عالية 1 86 1 42 3 الأمانالمتوسط العام لبعد  14
 متوسطة 4 24 1 33 3 المتوسط العام لبعد الثقة 15
 متوسطة 6 94 1 22 3 المتوسط العام لبعد الملموسية 16
 متوسط -- 2.77 2.22 لجودة الخدمات المتوسط العام 27

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب
( أن بعددد الأمددان كددان أكثر الأبعدداد توفرا في متغير جودة الخدددمددات 17-2يتبين من الجدددول أعلا  رقم )

(، وهو ما 86 1( وانحراف معيار  )42 3للخطوط الجوية الجزائرية محل الدراسة بمتوسط حسابي قدر   )
سددددب معها وتحاول ك يؤكد أن المؤسدددسددددة تسدددعى بشددددكل كبير إلى أن تشدددعر عملائها بالأمان أثناء تعاملهم

قدر    بمتوسددددددط حسددددددابي الاسددددددتجابةرضدددددداهم  بشددددددتى الطرق ومن ثم جعلهم أوفياء لها، ويليه بعد ذلك بعد 
(، و تأكد أن المؤسددددددددسددددددددة تركز على الاسددددددددتجابة لحل مشدددددددداكل العملاء 84 1( وانحراف معيار  )39 3)

( وانحراف معيار  34 3)بمتوسدددددددط حسدددددددابي قدر    ابعاد جود الخدمات بصدددددددفة عامة،واسدددددددتفسددددددداراته  ثم 
سددددددددددددددعي الخطوط الجوية الجزائرية لاسددددددددددددددتقبال الزبائن بأفضددددددددددددددل طريقة ومراعات  ما يؤكد(، وهو 79 1)

 ما يؤكد(، وهو 24 1( وانحراف معيار  )33 3متطلباتهم  ويليهم بعد الثقة  بمتوسدددددددددددط حسدددددددددددابي قدر   )
أجل تحسدددددددددين ثقتهم  وتلاهم بعد محاولات المؤسدددددددددسدددددددددة لكسدددددددددب ثقة الزبائن لكن عليها أن تعمل أكثر من 

مقبول من  التزام(، وهذا يثبت وجود 91 1( وانحراف معيار  )32 3بمتوسدددددط حسدددددابي قدر   ) الاعتمادية
طرف الخطوط الجوية الجزائرية بتقديم خدمات ذات نوعية ومحاولة السدددددددرعة في إيجاد الحلول للمشددددددداكل  

(، 94 1( وانحراف معيار  )22 3متوسددط حسددابي قدر   )أما في المرتبة الأخيرة فقد كان بعد الملموسددية ب
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 من طرف الخطوط الجوية الجزائرية بالجوانب المادية التي تسددددددداعد على تحسدددددددين اهتماموهذا يثبت وجود 
 لم ترق بعد لمستوى تطلعات الزبائن  المؤسسةالخدمات لكن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحليل ومناقشة النتائج الدراسة.المطلب الثاني:  
 ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرها الأول:الفرع 

 العاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة 

 ( يوضح العاقات الارتباطية بين أبعاد جودة خدمات والابداع التسويقي0-29جدول رقم) 

Correlations 

متغير تددددددابع تحسددددددددددددددين  
 جودة الخدمات

Spearman's 
rho 

 Correlation Coefficient .776 بعد البحث

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .762 بعد التسويق

Sig. (2-tailed) .000 



 الفصل الثاني                                                       دراسة حالة 

51 
 

N 110 

 Correlation Coefficient .779 بعد العمل

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .897 متغير الابداع التسويقي

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .811 ابعاد جودة الخدمات 

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .688 ةبعد الاعتمادي

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .782 بعد الاستجابة

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .647 بعد الأمان

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .721 بعد الثقة

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .777 بعد اللموسية

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 

 Correlation Coefficient .894 متغير جودة الخدمات

Sig. (2-tailed) .000 

N 110 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات  انالمصدر : من إعداد الطالب

 

يتضد  من جدول الارتباطات السدابق بان جميع العلاقات الارتباطية دالة إحصدائيا وعند مستويات إيجابية 
بين المتغيرات المستقلة الابداع التسويقي وجودة الخدمات كمتغير تابع، سواء على المستوى الكلي أو على 
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البعد  قلة الابداع التسددويقي معمسددتوى كل متغير على حد ، وقد كانت أقوى العلاقات من المتغيرات المسددت
(،كما %77,6( بعد بيئة العمل، يليها بعد البحث والتطوير بنسبة )%77,9التابع )جودة الخدمات( بنسبة )

 ( %76,2لاحمنا أن أضعف هذ  العلاقات كانت مع المتغير المستقل قاعدة المعلومات التسويقية بنسبة )
ل كانت علاقتها بجودة الخدمات كمتغير تابع قوية حيث بلغت ي كمتغير مستققويلاحم أن الابداع التسدوي

  (%89,7نسبة )
 عالارتباط الخطي بين المغيرات المستقلة والمتغير التاب: دول ج

 
Model Summary 

Model R 
R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 
R 
Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .760 .578 .50317 .578 148.124 1 10
8 

.000 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 تباين خط الانحدار 
 y=0.5+0.79xمعادلة خط الانحدار 

 تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى  

 نجد ما يلي:( 21-2(و) 19-2)المذكور في الملحقات ص    رقم)من الجدول
  344 27ومجموع مربعات  البواقي هو  926 37مجموع مربعات الانحدار يساو   -
  118ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الانحدار هي  -
  253 1ومعدل مربعات البواقي 513 37معدل مربعات الانحدار هو  -
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فنرفضددددها،  1,5أقل من مسددددتوى الدلالة المعتمد في الدراسددددة  1,11مسددددتوى دلالة الاختبار  -
وبالتالي خط الانحدار يلائم المعطيات والشدددكل التالي يوضددد  ذلك، وحسدددب الرسدددم لا توجد 

 مشكلة فالنتائج تتوزع وفق التوزيع الطبيعي 
 

 الفرضيات  اختبارتحليل و الثاني: فرع ال

  الفرضيات ونتائج اختبار تحليل 
 الفرضية الأولى  نتائج اختبار 

و هو بعد من  ( أن بعد بيئة العمل16-2)هناك مسدتوى الابداع التسدويقي في المؤسدسة وذلك للنمر الى جدول 
هتمام السدددابقة و اسدددتخلصدددت قلت الا تابعاد الابداع التسدددويقي الذ  ركزت عليه دراسدددتي بعد النمر في الدارسدددا

 (،88 1( وانحراف معيار  )61 3قي بوسدددددط حسدددددابي مقدار  )الإبداع التسدددددويتعبر عن كان أكثر الأبعاد  بيهم،
در والذ  يؤكد ان المؤسددددسددددة تحاول قانتج لنا ، للخطوط الجوية حيث  الابداع التسدددويقي  لأبعادالعينة  لإجابات

لى على التفكير الإبداعي والقدرة عالمسددددددددتطاع توفير بيئة عمل ملائمة وجو ادار  مري  للمومفين لمسدددددددداعدتهم 
يثبت ان المؤسددددددسددددددة تعمل على  ، ذلك الامر الذ التواصددددددل مع العميل و الاسددددددتجابة المشدددددداكلة و محاولة حلها

  تحسين جانب الابداع لديها واعطائه الأهمية الأكبر 

 الفرضية الثانية  نتائج اختبار 

وجودة الخدمات يتضددددددد  من جدول الارتباط  يوجد علاقة ارتباط طردية قوية بين علاقة الابداع التسدددددددويقي
لمسددددددددتقلة االسددددددددابق بان جميع العلاقات الارتباطية دالة احصددددددددائيا وعند مسددددددددتويات إيجابية بين المتغيرات 

الابداع التسدويقي وجودة الخدمات كمتغير تابع، سدواء على مسدتوى الكلي او على مستوى كل متغير على 
غيرات المسددددددددتقلة الابداع التسددددددددويقي مع البعد التابع جودة الخدمات حد ، وقد كانت اقوى العلاقات من المت

بعدد بيئددة العمددل، يليهددا بعددد البحددث والتطوير، كمددا لاحمنددا ان اضددددددددددددددعف هددذ  العلاقددات كددانددت مع المتغير 
المسدددددتقل قاعدة المعلومات التسدددددويقية ويلاحم ان الابداع التسدددددويقي كمتغير مسدددددتقل كانت علاقتها بجودة 

 ( 7 89ير تابع قوية حيث بلغت نسبة )كمتغالخدمات 
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 الفرضية الثالثة  نتاج اختبار 

توزيع  بعد النمر للنتائج من ،لا يوجد فروق ذات دلالة إحصددددددددائية لمتغيرات التشددددددددخصددددددددية للمسددددددددتقل بالتابع
دلالة  فروق ذات دلا توجالاسدددددددتبيان وتحليل الجداول المتعلقة بالجانب المعلومات الشدددددددخصدددددددية اتضددددددد  انه 

لات وسدددؤال كان متعلق بعدد الرحا الاجتماعيةإحصدددائية لمتغيرات الشدددخصدددية المتعلقة بالجنس العمر الحالة 
ر  المسدددددددتقل بالتابع الذ  هو جودة الخدمات لان التأثي تالمتغيرابين  تأثيرمع الخطوط الجوية لم تبد  ايت 

 يقي بجودة الخدمات كان بين الابعاد بشكل ملحوم ابعاد الابداع التسو 

  يوجد فروق ذات دلالة إحصدددددائية لبعد بيئة العمل على تحسدددددين جودة الخدمات لدى مؤسدددددسددددددة الخطوط
وانحراف  61 3، كان بعد بيئة العمل من اعلى الابعاد بمتوسددط حسددابي عالي يقدر بالجوية الجزائرية 

كان التأثير عالي جدا أدى الى تحسددددددددين جودة الخدمات في مؤسددددددددسددددددددة الخطوط الجوية و  88 1 معيار 
 24 3حيث يمهر انه بعد الأمان من ابعد جودة الخدمات تأثر به بشددددددددددددكل كبير بمتوسددددددددددددط حسددددددددددددابي 

 وذلك يعكس انه بعد بيئة العمل يعمل على تحسين جودة الخدمات بشكل كبير  88 1وانحراف معيار 
 

 

 

 خلاصة الفصل 

حاولنا في هذا الفصل عرض نتائج الدراسة الميدانية التي أجريت على زبائن ومومفين وكالة 
استبيان صل  وتم معالجة بمعالج  111اقتصرت الدراسة على الخطوط الجوية الجزائرية بورقلة  وقد 

وهذا من اجل الحصول على معلومات الخاصة بالدراسة، (، spssالنصوص للعلوم الاجتماعية )
وقد توصلنا الى ان بعد بيئة العمل هو السبب في تأثير الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات 

بعد الامن بعد من ابعاد جودة الخدمات وكان التأثير الكبير منعكس على 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخاتمة
 



 

 

 
 الخاتمة

 والافا  تالنتائج والتوصيا 
  النتائج 

في مل المتغيرات البيئية والتي من المنافسدة يتحتم على المؤسسة العمل على أفكار جديدة تميز  عن باقي 
منافسدددددديها وتحسددددددين جودة خدماتها التي ذكرناها في الفصددددددل الأول وتوصددددددلنا الى الإجابة عن الإشددددددكالية 

 والتساؤلات المطروحة كما يلي 

الفرضيات انه الابداع التسويقي لدى مؤسسة الخدمات تشير النتائج من جداول الاستبيان ومناقشة  -
الخطوط الجويدددة الجزائريدددة ليس لهدددا موقع ذو أهميدددة والمدددأخوذة بعين الاعتبدددار لأنددده ليس هنددداك 

  ةمنافسة كبير حول الخطوط الجوية الجزائري
كثر لأبعد تحليل ومناقشددة الاسددتبيان والفرضدديات تبين ان لأبعاد جودة الخدمات وكان بعد الأمان ا -

أهمية واسددددددددددتخدام لدى الخطوط الجوية الجزائرية حيث تعتبر أذاة تنقل للأشددددددددددخاص والأغراض و 
ر ان نهمل الابعاد الاخ يوجب ان يكون هناك اهتمام في تحسين الجانب الامن لديها وذلك لا يعن

 بل يجب الاهتمام اكثر 
 يوجد عليها منافسددة قوية مهر الابداع عند شدددة المنافسددة في سددوق، ومؤسددسددة الخطوط الجوية لا -

عبر الحدود الوطنية تعتبر المؤسددسددة الوحيدة في البلاد وذلك يجعل تحديد الابداع وأهميته صددعبة 
 في هذ  الحالة 

فروق ذات دلالة إحصددددائية لمتغيرات الشددددخصددددية لعلاقة المتغيرات المسددددتقل بالتابع حيث  دلا يوج -
 لتابع وليس للمتغيرات الشخصية ايه علاقة التأثير يكون بين ابعاد المتغيرات المستقل با

يمهر لدين انه تأثير الابداع التسدددويقي في تحسدددين جودة الخدمات لدى الخطوط الجوية الجزائرية  -
 ولاية ورقلة إيجابي وعند الاهتمام به ويعكس صورة كامل بين بعضهم البعض 

  التوصيات 
  يجاد نوع من الاهتمام المشدددددترك بين مختلف مصدددددال المؤسدددددسدددددة تجا  مشدددددروعات ذات علاقة  خلق وا 

 بالأبداع التسويقي خاصة تلك التي تتعلق ب يجاد منتج جديد
 وضع صندوق للأفكار يمكن جميع عمال المؤسسة المساهمة فيه، باعتبار ان كل ابداع يبدا بفكرة 



 

 

  معالجة شددددددددكاو  العملاء و الاسددددددددتماع الدائم لهم بغض النمر عن التكلفة المترتبة على ذلك، لتحقيق
 رضا العميل والاتصال به والحفام عليه 

  زيادة الاهتمام بجودة المعلومات وذلك من خلال تحديث المعلومات بشكل مستمر 
 الافاق 

بغية فتح باب البحث والدراسة من جديد نقترح بعض الافاق للبحث في شكل عناوين تصلح لان تكون 

 إشكاليات موضوعات بحوث مستقبلية 

 

 أهمية نظام المعلومات التسويقية في تحسين الابداع التسويق داخل المؤسسة  -

 مساهمة المعرفة و التطوير في تنمية الابداع التسويقي  -

 على تحسين جودة الخدمات  اثر بيئة العمل -

ان البحث في اسرار الابداع وسبل التحكم في سيرورته هو اليوم مقصد للعديد قول وفي الأخير نستطيع  
فترة  دمية في بيئة تتسم بالمنافسة وفيخمن الباحثين ورجال الاعمال وصناع القرار في مؤسسات ناشطة ال

تسويقي عنوانا ال للإبداعتشهد تغير تكنولوجي وتطور متسارع لم يكن تبني المؤسسات الخدمية الجزائرية 
رنامج فشل ب ومنهجا لها من فراغ، بل لان اغلبية المؤسسات كانت كثيرا من تبعات الإفلاس وصدمات

ايا التنافس المعتمدة، الامر الذ  جعلنا نحاول معالجة هذا الموضوع التطوير لأسباب عدة كالتقليد وضعف مز 
 المتعلق بالأبداع التسويقي وعلاقته بتحسين جودة الخدمات  
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 الملحقات  

 تحليل تباين خط الانحراف: جدول
 

aANOVA 

Model 
Sum of 

Squares Df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 37.503 1 37.503 148.124 b.000 

Residual 27.344 108 .253   
Total 64.847 109    

a. Dependent Variable: متغير جودة الخدمات 
b. Predictors: (Constant), متغير الابداع التسويقي 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 

-  
-  

-  
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 جودة الخدماتقيم معاملات خط الانحدار : جدول  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .498 .238  2.089 .039 

متغير الابداع 

 التسويقي

.792 .065 .760 12.171 .000 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 

 الاستبيان الموزع
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 وزارة التعليم العليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية  
 قسم علوم التجارية
 تخصص التسويق

 

 استبيان
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته،

بات يدخل ضمن متطلسيدي الكريم/ سيدتي الكريمة، يسعدني أن أضع بين أيديكم هذا الإستبيان الذي 

 التخرج للحصول على شهادة الماستر في تسويق الخدمات .

 اثر الابداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات  بعنوان " 

" ؛ وعليه نلتمس منكم التعاون لتحقيق غاية هذا دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة 

العمل، وذلك بتعبئة هذا الإستبيان، علما أنه سيتم التعامل مع المعلومات المقدمة بسرية تامة، ولن تستخدم 

 إطلاقا خارج نطاق البحث العلمي.

 

 مع الشكر المسبق لكم.
 الطلبة:                                                                  

 نجاة بن الزين                                                      

 محمد امين مريني

 البريد الإلكتروني 

bnzine.nadjate@gmail.com 

 تعبر عن رايك(.( في خانة الإجابة التي Xالرجاء التكرم بوضع علامة )) -

 

 المحور الاول : البيانات الشخصية والوظيفية .

ذكر                                    انثى                          الجنس  
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-ال اقل من  20من                         20الى اقل من18من                     العمر

39                            

 51- 50من                       41الى اقل من  21من                          

 سنة فأكثر 20                                                   

 

:  ابتدائي                 متوسط                 ثانوي                المستوى التعليمي 
 جامعي          

 

متزوج                                        اعزب       الحالة الاجتماعية   

 

سنوات 10سنوات الى اقل من5سنوات                       من 5:     اقل منالخبرة الوظيفية   

سنة15سنة                       اكثر من 15الى 10من                         

         2:    أقل من  الخطوط الجزائرية الجويةعدد الرحلات مع 

  2الى اقل من  -2من                                                                 

 

 

 

 المحور الثاني: 

 وليس للمسافرين -مقدمي الخدمة -الابداع التسويقي : هذه الاسئلة توجه للعامليين .0

 

موافق  موافق العبارة الرقم
 بشدة

غ  محايد
 موافق

غ موافق 
 بشدة

 البحث والتطوير

 يوجد بالمؤسسة قسم متخصص  .1
 بالبحث والتطوير

     

تعمل المؤسسة على تقديم منتجات   .2
 باستمرار جديدة

     

تتقبل المؤسسة مقترحات عملائها  . 2
 وتعمل على تنفيذها الإبداعية
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تحرص المؤسسة على عقد دورات  . 4
 تدريبية للعاملين لتعريفهم بأهمية ال

 ابداع التسويقي 

     

تتعاون المؤسسة مع الجامعات  . 5
للاستفادة من البحوث العلمية 

 لتطوير أفكار جديدة

     

 قاعدة المعلومات التسويقية

يتوفر لدى المؤسسة قاعدة بيات  . 2
 عن العملاء

     

يتوفر لدى المؤسسة قاعدة بيانات  . 2

المنافسين من )أسعار،  عن

 خدمات،     الخ(

     

يوجد لدى المؤسسة لوحات ارشادية  . 8
 الكترونية لتوجيه العميل

     

تتوفر المؤسسة على برامج فعالة  . 1
 لحماية وتخزين المعلومات

     

تحتو  المؤسسة على شبكة اتصال  . 10
تربط بين مختلف فروعها تمكنها من 

 التسويقية بسهولةاجراء عملياتها 

     

 بيئة العمل

حل مشكلات  المومفين يستطيع . 11
العميل وتقديم الحلول وبدائل له 

دون اللجوء الى الجهات العليا في 
 المؤسسة
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توفر المؤسسة للعاملين جوا إداريا  . 12

مريحا يساعد على التفكير 

 الإبداعي 

     

ة ومعنويتقدم المؤسسة حوافز مادية  . 12
 للمومفين ذو  الأفكار الإبداعية

     

يساعد الهيكل التنميمي على سرعة  . 14
تدفق المعلومات التي تساعد على 

 الابداع

     

 

 جودة الخدمات

 
موافق  موافق العبارة  الرقم

 بشدة
غ  محايد

 موافق
غ 

موافق 
 بشدة 

      وكالة خطوط الجوية الجزائر نميفة . 1

العاملين في مكان عملهم اثناء طلب يتواجد  . 2
 الخدمة

     

      هناك سرعة في إجراءات التسجيل الحجز . 2

      يعتبر جدول الرحالات مناسب بالنسبة لك . 4

هندام طقم الضيافة في  الخطوط الجوية  . 5

 الجزائرية انيق 

     

      نمافة الطائرة اثناء السفر جيدة . 2

      الطائرة اثناء السفر مريحةمقاعد جلوس  . 2

      توجد بالطائرة وسائل الترفيه اثناء الرحلة . 8

1 .       



  قائمة الماح  
 

 
 

 لاعتماديةا

حينما تواجهك مشكلة فان الخطوط الجوية  . 10
الجزائرية تمهر الاهتمام الصادق لحل هذ  

 المشكلة

     

الخطوط الجوية الجزائرية تنجز خدماتها في  . 11
المحدد وبالشكل الصحي  من المرة الوقت 
 الأولى

     

الخطوط الجوية الجزائرية تلتزم بتوثيق  . 12
 -المعلومات بدون أخطاء ) بيانات المسافر

 بيانات التذكرة (

     

 الاستجابة

سهولة استخدام موقع المؤسسة من طرف  . 12
 العملاء

     

يتمكن العملاء من استخدام الخدمات  . 14
 الالكترونية بسهولة

     

يخبرونك في وكالة الخطوط الجوية الجزائرية  . 15
 بوقت انجاز الخدمة بشكل دقيق

     

مومفو الخطوط الجوية الجزائرية يقدمون لك  .12
 خدمات فورية

     

مومفو الخطوط الجوية الجزائرية ولاية ورقلة  . 12
 لا يتأخرون ابدا عن تلبية طلباتك

     

 الأمان

سلوك مومفي الخطوط الجوية الجزائرية  .18
 وتصرفاتهم يشعرك بالطمأنينة  

     

      مع الخطوط الجوية الجزائرية تشعر بالثقة . 11

مومفون الخطوط الجوية الجزائرية يمتلكون  . 20

 المعرفة الكافية للإجابة عن التساؤلات   
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الجزائرية يتعاملون مومفون الخطوط الجوية  . 21

 بشكل مهذب ولطيف مع المسافرين

     

 الثقة

الخطوط الجوية الجزائرية مصدر ثقة بالنسبة  . 22

 لك في السفر

     

      ثقتك بالخطوط الجوية الجزائرية عالية جدا .22

استنادا الى تجاربك السابقة يمكن الوثوق  .24

 بالخطوط الجوية الجزائرية 

     

أثق بكل ما يعرض من خدمات من الخطوط  . 25

 الجوية الجزائرية 

     

 الملموسية

الخطوط الجوية الجزائرية تمتلك طائرات  .22

 حديثة ومتطورة

     

خدمات المكاتب للخطوط الجوية الجزائرية  . 22

 راقية

     

ممهر مومفو الخطوط الجوية الجزائرية  .28

 مميز

     

المستلزمات المادية المرتبطة في تقديم  . 21

خدمات الخطوط الجوية الجزائرية ) 
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 –المجلات  -بطاقة دخول الطائرة -التذاكر

 المنشورات ( ذات طابع جيد

 

 شكرا جزيلا لكم على حسن تعاونكم                                                      

 

 أسئلة المقابلة 

 :الاسم و اللقب 
 العمر:

 الرتبة في المؤسسة : 
 

 ؟بالبحث والتطوير يوجد بالمؤسسة قسم متخصصهل 
 ؟باستمرار تعمل المؤسسة على تقديم منتجات جديدةهل 

 ؟وتعمل على تنفيذها تقبل المؤسسة مقترحات عملائها الإبداعيةهل 
 تحرص المؤسسة على عقد دورات تدريبية للعاملين لتعريفهم بأهمية الهل 

 ؟ابداع التسويقي 
 ؟تتعاون المؤسسة مع الجامعات للاستفادة من البحوث العلمية لتطوير أفكار جديدةهل 

 ؟يتوفر لدى المؤسسة قاعدة بيات عن العملاءهل 

 ؟توفر لدى المؤسسة قاعدة بيانات عن المنافسين من )أسعار، خدمات،     الخ(هل ي

 ؟الكترونية لتوجيه العميليوجد لدى المؤسسة لوحات ارشادية هل 

 ؟تتوفر المؤسسة على برامج فعالة لحماية وتخزين المعلوماتهل 

تحتو  المؤسسة على شبكة اتصال تربط بين مختلف فروعها تمكنها من اجراء عملياتها هل 
 ؟التسويقية بسهولة

ات العليا الى الجهحل مشكلات العميل وتقديم الحلول وبدائل له دون اللجوء  المومفين يستطيعهل 
 ؟في المؤسسة



  قائمة الماح  
 

 
 

 ؟توفر المؤسسة للعاملين جوا إداريا مريحا يساعد على التفكير الإبداعي هل 

 ؟تقدم المؤسسة حوافز مادية ومعنوية للمومفين ذو  الأفكار الإبداعيةهل 

 ؟يساعد الهيكل التنميمي على سرعة تدفق المعلومات التي تساعد على الابداعهل 

 

 الأساتذة التي حكمة من طرفهم الاستبيان 

 الأستاذ: بن جروة عبد الحكيم
 ، عبد الحقالأستاذ: بن تفات 

 الأستاذة المشرفة شطيبة 
 


