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 المستخلص
مختارة للحج والعمرة في مدينة  افسية للخدمات السياحية في شركاتات التنسببييهم الأأيهدف البحث إلى وصف وتشخيص 

في  على خبرة العاملين سبا دون منافسيها، والتي سبتكون معتمدة بالأ افسية نيطة قوة تتسم بها المنظمةات التنسببييإذ تمثل الأ، الموصل
التعامل مع الفرص  فسية للمنظمة ولتعزيز قدرتها على، لتحييق الميزة التنازبائنللمنظمات والمنافسين والمعرفة بال تيراء الظروف البينيةاسب

لي هذا البعد، وبشكل عام يسعى البحث ابحثهما الح لذا سبعت الباحثتان إلى تضمين، سكي تبيى ضمن إطار التناف،  التنظيمية
وثة والتي تحيق من خلالها ات التنافسية التي تتبناها المنظمات المبحسببييالأأولويات  اؤل الذي يتمحور حول ترتيبالتس للإجابة على

المنظمات المبحوثة لتحييق الميزة  ات التنافسية التي تتبناهاسببييلأإلى عدم الافتراض بتوافر ترتيب لأولويات ا الإشارةمع ، التنافسية الميزة
التي وزعت على  الاسبتبانةالمجمعة للحصول على المعلومات من خلال  لتحليل البيانات ةإحصائي أسباليببالتي اختبرت و ، التنافسية

ج وصف ئنتا ما تبين من أهمهاومن ، سبتنتاجاتوموظفي المنظمات المبحوثة (، وتوصل البحث إلى بعض الا مدراء)ـمثلوا ب ا( فرد53)
لتعاملها مع المنظمات  زبائنالأولى في جذب ال الخدمة هي التي قد نالت المرتبة موعد تسليم ات التنافسية بأن دقةسببييوتشخيص الأ

ما عن دقة موعد تسليم الخدمة والكلفة ئالزبون يبحث داأن  إذ، المرونة وأخيرا   عن السمعةفضلا ، وتليها الجودة ثم الكلفة، السياحية
 ميترحات البحث.ذلك تم وضع  أسبا وعلى ، سبا الأ لدرجةاالمناسببة ب

 لسياحيةالخدمات ا، نافسيةتلات اسببييالأ :لمفتاحيةات مالكلا
Abstract 

The research aims to describe and diagnose the most important competitive priorities for 

tourism services in chosen companies for pilgrimage and "omrah" in Mosul City, and since 

competitive priorities represent strong points possessed by the organization only and not by it's 

competitors, and these competitive priorities are basically dependant on the expertise of staff in 

the induction of the environmental conditions of organizations and competitors and knowing 

customers in order to attain the competitive advantage for the organization and to strengthen it's 

power in dealing with the organizational chances so to stay within the framework of 

competition, so the researchers attempt to include this dimension in the research. 

In general the research attempts to give an answer to the inquiry which is confined to 

classifying the order of the competitive priorities which are adopted by the organizations under 

research and through which the organization can attain the competitive advantage and at the 

same time indicating not to suppose the availability of the presence of classified competitive 

order of the priorities which are usually adopted by organizations under research in order to 

attain the competitive advantage and these were tested by statistical methods so to analyse the 

collected data in order to get information through the questionnaire which was distributed to 

(35) persons represented by managers and employees of the organizations under research. The 

research concludes to some conclusions the most important of which what was clear from the 

results that described and diagnosed competitive priorities that the accuracy of the time of 

delivery of service attained the first rank in attracting customers to deal with tourist 

organizations, then the cost followed by quality, in addition to reputation and finally elasticity 

as the customer always search for the accuracy of time of delivery of service and a reasonable 

cost as the basis upon which suggestions for the research were set. 

Key words: Competitive Priorities- Tourism Services.  
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 الميدمة
نامية وترتبط  أمالبلدان المتيدمة كانت  مهما في اقتصاديات دوراتؤدي السياحة بوجه عام والسياحة الدينية بوجه خاص 

الأماكن الميدسبة كنشاط كان زيارة أن  ذلك، وتحييق الرفاهية والازدهار للمجتمعات بالتنمية الاقتصادية والاجتماعية مباشراارتباطا 
السوق وتستمر في مجال عملها، لاسبيما  ولكي تبيى المنظمات السياحية في، مام من قبل الأمم وشعوبها عبر اليرونموضع الاهت دائما

 عن كثرة عدد الأفراد الراغبين بزيارةفضلا ، لمستمر في عدد منظمات السياحة الدينيةا للتزايد نظراتتعرض إلى منافسة شديدة  أنها
تمتلك ميزة تنافسية تمكنها من البياء أن  ينبغي أهدافهاالمنافسة وتحيق  تواجهأن  ومن اجل ،الأماكن الميدسبة في مدينة الموصل

الانتياص من أو  هة تجاهلهاج أيتستطيع  كبيرة بحيث لاأهمية   السياحية ذات ة التنافسية في الخدماتسببييالأ والاسبتمرار، إذ تعد
 حي.تسويق سبيا اسبتراتيجيةبوصفها العمود الفيري لأي  دورها

 عليه سبيتناول بحثنا الحالي المحاور الآتية:
 المحور الأول : منهجية البحث

 المحور الثاني : الميزة التنافسية / إطار مفاهيمي
 المحور الثالث : الخدمات السياحية / إطار مفاهيمي

 المحور الرابع : وصف بعد البحث وتشخيصه
 المحور الخامس الاسبتنتاجات والميترحات

 ثمنهج ة القح
 مشكلة القحث

لأنها تتعرض إلى  سبهلاوهذا الأمر ليس  في السوق والاسبتمرار في نشاطها، م خدمية البياءأتحاول المنظمات إنتاجية كانت 
 ت السعي إلى تخفيض الكلفة من اجلوبذات الوق، الخدمةأو  لتطوير وتغيير في السلعة ك تسابق من قبل المنظماتافهن، دةمنافسة شدي

السياحية المبحوثة لمنافسة شديدة وخاصة مع ازدياد  لمواجهة المنظمات نظراو ، ة تنافسية لمواجهة الأطراف الأخرىسببييأالحصول على 
وكثرة ، السعودية بين للسفر إلى الديار الميدسبة في، وانفتاح السوق والتزايد المستمر في الراغ3005 مدخولات المواطن العراقي بعد عام

العاملين )مدراء ولية لآراء عدد من أبإجراء دراسبة اسبتطلاعية  لذا قامت الباحثتان، ينة الموصلواجدة في مدالمنظمات السياحية المت
 نحاول بحثها، اتضح وللوقوف على مديات الظاهرة التي 3/4/3003ولغاية  32/5/3003 المبحوثة ( للمدة من وموظفي المنظمات

 لآتية:بالتساؤلات اات المبحوثة تتمحور ية للمنظمسباسبالمشكلة الأأن 
 ات التنافسية؟سببييواضحا عن الأتصورا  هل تمتلك المنظمات السياحية المبحوثة -0

 من خلالها الميزة التنافسية؟ وثة والتي تحيقة التنافسية للخدمات السياحية التي تتبناها المنظمات المبحسببييما الأ -3

 .خلالها الميزة التنافسية ات المبحوثة والتي تحيق منالمنظمات التنافسية التي تتبناها سببييالأأولويات  ما ترتيب -5

 القحث أهم ة
التكامل  وأيضاصعبا،  أمراسبياحيتين متطابيتين  خدمتين إنتاجتعددة ومتنوعة ويعد الخدمات التي تيدمها المنظمات السياحية م

يدرة المنظمة السياحية على وإن م ،ترضي الخدمة الميدمة وتلبي احتياجات الزبون الخدمات السياحية ضرورة ملحة حتىبين 
الأسبس  الميداني في محاولة لتيديم البحث في جانبهأهمية  وهنا تكمن، ة معينة امرأ ليس هيناأسببييميزة تنافسية من خلال  تحييق

 .ات التنافسية للخدمات السياحيةسببييوتشخيص الأ تستند عليها عينة البحث في وصفأن  العلمية التي يمكن
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 ثالقح أهداف
 ا على الآتي:أسباسبالبحث تنصب  أهداف: فإن وأهميتهفي ضوء تحديد مشكلة البحث 

 .التنافسية لكل من الخدمات السياحية والميزةيحاول البحث تيديم تأطير نظري ميتضب  .0

المنظمات المبحوثة من خلال  هاتتبناات التنافسية التي سببييوصف وتشخيص متغيرات البحث للتعرف على اهم الأ .3
 ها للخدمات السياحية للزبائن في مدينة الموصل.تيديم

 التي توصل إليها البحث. الاسبتنتاجاتعلى  اعتماداتيديم مجموعة من الميترحات  .5

 فرض ة القحث
 اعتمد البحث على فرضية رئيسة مفادها:

 .التنافسيةالميزة  تبناها المنظمات المبحوثة لتحييقات التنافسية التي تسببيييتوافر ترتيب لأولويات الأ لا -

 تنااجمع الق  أسبال ب
بالمراجع العلمية من الكتب والرسبائل  تي تمثلتاعتمدت الباحثتان في تغطية الجانب النظري على العديد من المصادر ال

ان ني اسبتخدمت الباحثتوفي الجانب الميدا، خارجها ومن خلال شبكة الإنترنت أول المتوفرة فيها داخل جامعة الموص والاطاريح، سبواء
ات التنافسية سببييوتشخيص بعد الأ ي في صياغتها مدى قدرتها على وصفإذ روع، داة رئيسة في جمع البياناتأبوصفها  الإسبتبانة،

اصة بالأفراد المبحوثين خصص الأول لجمع المعلومات العامة والتعريفية الخ واشتملت الإسبتبانة على جزءين، للخدمات السياحية
على المياييس الخاصة ببعد  وركز الجزء الثاني من الإسبتبانة الخبرة (،، المؤهل العلمي، ئات العمريةعلى )الجنس، الف واشتملت

سبئلة أعداد سبتعانة بالمصادر الآتية لأ( إذ تم الاx1-x19مييا  ) خدمات السياحية ووضع له تسعة عشرات التنافسية للسببييالأ
-034 ،3002، السمان(  )25، 3002، الحيالي) ) (Slack et al., ,2004, 52) (Dilworth, 1996.56)  سبتبانةالإ

033). 
صحيح(  5الوزن ) أخذتعبارة اتفق التي  ة الإسبتبانة والمرتب بالتدريج من( الثلاثي في اسبتمار likertوقد اسبتخدم مييا  )

 (، ولييا  ثبات3قدره ) ( وبوسبط حسابي فرضي5- 0صحيح ( وبمدى اسبتجابة ) 0)  الوزن أخذتاتفق التي  إلى عبارة لا وصولا
نسبة التطابق أن  وتبين، البحث الييا  في هذا أداةلتحديد ثبات  ( Gronbach Alpha الإسبتبانة تم اسبتخدام معامل كروونباج )

( والبالغة نة بالميارنة مع )الفا المعياريةنسبة عالية من ثبات الإسبتبا وهي، % 28 الإجماليفي الإجابات للعينة على المستوى 
(20%). 

 حااي التحل ل الإ أسبال ب
البحث الحالي واختبار فرضيته وتمثلت أهداف وصل إلى مؤشرات دقيية تخدم ة للتحصائياسبتخدمت مجموعة من الوسبائل الإ

 بالآتي:
 التكرارات والنسب المئوية -0

 ة الآتية : خلال المعادل حسابها من يتم والتي (43، 3002 الموزونة )سبليم،أو  الأوسباط الحسابية المرجحة -3

 =الوسبط الحسابي المرجح
 الييمة

 إجمالي عدد الأفراد المبحوثين
 الأوزان المئوية يتم حسابها بالمعادلة الآتية: -5
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 =الوزن المئوي
 الوسبط الحسابي المرجح

x   000 الدرجة اليصوى 
وقسم التيييم إلى ثلاثة  ( 0اتفق  ، لا3، محايد 5اد )اتفق الأبعبمييا  ليكرت الثلاثي  5 =الدرجة اليصوى  -4

 مستويات .

  فما دون 30 =، ضعيف84- 30 =فما فوق، متوسبط  83 =عال -3

 حدود القحث
الميدانية  بالدراسبة الباحثتان في حين شرعت 3003 -3000اسبي : اجري البحث خلال العام الدر  الحدود الزمانية .0

 .02/3/3003 وجمعت في 03/4/3003 ووزعت اسبتمارة الإسبتبانة في 32/5/3003بتاريخ 

( اسبتمارة 40إذ وزعت )، الموصل العمرة في مدينةالسياحية للحج و  : تم البحث في عينة من المنظمات الحدود المكانية .3
 .0الجدول  % 22عشر منظمات سبياحية وبمعدل اسبتجابة  ( اسبتمارة اسبتبيان من53اسبترجاع )اسبتبيان وتم 

 والعاملين في المنظمات المبحوثة. حوثين من المدراءتتركز الحدود البشرية للبحث على الأفراد المب الحدود البشرية : .5

 1 الجدول
 المنظمات المبحوثة سماءأ

 عدد الاستمارات المستلمة ستمارات الموزعةلاعدد ا اسم المنظمة  ت
 2 2 ناسبك الموحدة  0
 3 3 البييع  3
 5 4 الميام  5
 5 4 سبدرة الطائف 4
 8 8 الف ميم  3
 5 5 نجمة الموصل  2
 0 0 المسافر 8
 5 5 ارض الحرمين  2
 3 3 المورد  9
 3 3 الطائف 00

 53 40 المجموع
 الباحثتين إعدادمن  المصدر:

 الم زة التنافس ة / إطار مفاه م 
 افس ةتنمفهوم الم زة ال -أولا 

نها ويسير لأ، لا يتحيق بشكل سبهل ، وهذاتبيى في السوق وتستمر في مجال عملهاأن  تسعى المنظمات على نحو فاعل
رين وإمكانية البياء تمتلك ميزة تنافسية لمواجهة الآخأن  هدافها ينبغيأيق وتح ذلك تتلافيأن  جلأتتعرض إلى منافسة شديدة ومن 

والعناصر التي تتفاعل معها الميزة متعددة  الأبعادن إ ، إذاددة حول الميزة التنافسية مستمر ولا يزال التوجه نحو إرسباء قواعد مح والاسبتمرار،
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 وان السبب على نحو عام هو التوسبع في، متفق عليه حول الميزة التنافسيةتحديد تعريف  إلى عدم وضوح فيأدى  الأمر الذي، ومتنوعة
بدون تعريف واحد يتفق عليه اغلب الباحثين  ضمنها الميزة التنافسية لايزالفيد جعل بعضا من مفاهيمه ومن الاسبتراتيجية  حيل الإدارة

 مفهوم الميزة الأدبياتوعلى وفق ذلك تناولت 
ظر المستخدمين إيجابيا عن منافسيها في ن تمييزاي شيء يميز المنظمة أ "( من كونها  Fahey, 1989, 18)كرهذ  التنافسية نعرض منها ما

 ". اتهالنهائيين لمنتجا
على ابتكار شيء متفرد تتمتع بها  اليدرة "( للميزة التنافسية بأنها  Lynch, 2000 ,153وفي السياق ذاته جاء تعريف )

نتجات المنظمة عن بأنها "مجموعة العوامل التي تميز م  (Ulrich & lake, 1991, 77 )وتطرق كل من ،المنظمة عن بيية المنافسين
 ." زيادة الحصة السوقية المنافسين بهدف

بها لفترة طويلة تحيق المنفعة لها ويمكنها  لخصائص في المنظمة يمكن الاحتفاظ"مجموعة من ا ( 3990999 ،)الزعبيوضمنها 
 ا فيما تيدم للمشترين ".التفوق على منافسيه

وبهذا ، خلالها بطريية اكثر كفاءة وفاعلية تنافس الغير منأن  ( "بالمجالات التي يمكن للمنظمة34، 0999وحددها )المغربي، 
 موقعها الجغرافي ".أو  فيما يتعلق بمواردها البشريةأو  الأنشطةفي احد  ة تتسم بها المنظمة دون منافسيهافهي نيطة قو 

بشكل مميز  أنشطتهاأداء  من خلال لأمد الذي تطوره المنظمةا( "بالموقع الفريد طويل 44، 3003ها )اليطب، وعبر عن
  ا".يستطيع المنافسون تيديمه قيمة لزبائنها لا اه تيديم منافعتجتها الداخلية باوفعال واسبتغلال نياط قو 

من المجالات التي تتمكن المنظمة فيها من  مجموعة عني "الميزة التنافسية تأن  ( إلى35، 3002)المعاضيدي،  أشارفي حين 
ل مجموعة من المعطيات التي الذي تنخرط فيه وبما ييود إلى تحييق تفوقها من خلا على منافسيها في السياق التنافسيتحييق التفوق 

 ."فيه  كانة الصدارة في السوق الذي تعملتتفوق على منافسيها وتحتل مأن  المنظمة من خلالها تتمكن
الخصائص الآتية والتي تمثل نياط اتفاق بين  يزة التنافسية إلا انه يمكن تلمسيتضح مما تيدم بالرغم من تعدد مفاهيم الم

 (.58، 0998الباحثين )الروسبان، 
 إنها نسبية تتحيق بالميارنة وليست مطلية .0

 إنها تؤدي إلى تحييق التفوق والأفضلية على المنافسين. .3

 ل المنظمة وتحيق قيمة لها.إنها تنبع من داخ .5

 كليهماأو   في قيمة ما تيدم للمشترينأو  نشطتهالأإنها تعكس كفاءة المنظمة  .4

 تجديدها.أو  إنها تمتد لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها .3

 ير في الزبائن وإدراكهم للأفضلية.أثتؤدى للتأن  إنها ينبغي .2

ضافة قيمة للمنتجات من خلال على إ تشير إلى قدرة المنظمة أنهالاحظ لتنافسية نمن خلال العرض السابق لمفهوم الميزة ا
 ل في البيئة الداخلية والخارجية،وان التميز ليس فيط في المنتجات ب، المستهلكين أذهان عزيز مكانة المنظمة في السوق وفيا، وتتهعمليا

تزول بسرعة  المنظمة وتبيى لمدة طويلة لا سية دائما تكون نابعة من داخلنافوان الميزة الت، على المنافسين والأفضليةوتحييق التفوق 
 العام لحاجات الزبائن. الإشباعوتحيق 
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 افس ةتنالم زة الأهم ة  -ثان اا 
 :يأتي الميزة التنافسية بماأهمية  يمكن تحديد

، 3002، المنافسين تيليدها )الحيالي نظمات وتميزها في مجال يصعب علىتعد الميزة التنافسية معيارا مهما لييا  نجاح الم .0
85.) 

خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتها   ذلك منتيويأ، لمواجهة تحديات السوق والمنظمة المناظرة سبا تعد بمثابة السلاح الأ .3
 ميدرات بصورة لإنتاجيةاالمستيبل عن طريق خلق التينيات والمهارات  ا على تلبية احتياجات الزبائن فيوميدرته، التنافسية

 (.23، 3004التكيف مع الفرص المتغيرة على نحو سبريع )العاني،  تمكنها من

ومن شأن تلك المنافع ، للزبائن جذبا   ا بما يحيقتهإلى منتجاتيترن الميزة التنافسية بيدرة المنظمة على تحييق منافع مضافة  .5
ا تهظمة في الأسبواق التي تطرح منتجالمنيعد احد مياييس ريادة ا المنتج الذيأداء  ترفع من مستوىأن  المضافة

 . (Dilworth ,1996, 7)فيها

حصولها على حصة سبوقية اكبر من  خلال من، تمثل مؤشرا إيجابيا نحو توجه المنظمة لإحتلال موقع قوي في السوق .4
افسين وزيادة في مات المنرضا وولاء قياسبا بالمنافسين واقل تعرضا لهج ا يدل انه سبيكون لها زبائن اكثرمنافسيها، وبم

 .Czepi1, 1992 ,40) وارتفاع كمية المبيعات ) الأرباح

من مفهوم الاسبتراتيجية  والأبحاث ضمن تخلو الدراسبات ذ لاإالاسبتراتيجية  همية موقع الميزة التنافسية في دراسبة الإدارةأ .3
 ميزة تنافسية أنهاعلى الاسبتراتيجية  دارةوالباحثين إلى اليول إنه يمكن تعريف الإ وهو ما دفع المفكرين، الميزة التنافسية

(Lyanch, 2000 ,153) المنظمات  التي تواجهالميزة التنافسية تنبع من ضوء التحديات أهمية  أن وترى الباحثتان
 بغض النظر عن طبيعة ونوع النشاط الذي تزاوله من خلالها يمكن، المعاصرة

 المنافسة. للمنظمة البياء والنمو والاسبتمرار في بيئة شديدة

 افس ةنالم زة الت قتحديات تحي  -الثاث
، عوامل تنشأ فيها الميزة التنافسية (52، 3003، ( و )الونداوي20 ،0999، و )الزعبي (Hicks, 1993)من حدد كل 

 الميزة التنافسية وهي: علها تحديات تسهم في عرقلة تحييقوعدم الاهتمام بها يج
دنى من  أتنتج الخدمات بكلفة أن  المنظمة تستطيعأن  بها ( يقصدComparative Efficiencyالكفاءة المقارنة ) .0

 هي: أخرىية أسباسببعوامل  يتأثرلها، وهذا العامل  المنافسين إنتاجكلفة 

 (Internal Efficiencyالكفاءة الداخلية ) -أ

 وتشير إلى مستوى الكلف التي تتحملها المنظمة في داخلها.

 ( Interorganizational Efficiencyالكفاءة التنظيمية المتبادلة ) -ب

 المنظمة في تعاملها مع المنظمات الخارجية. تتحملها وتشير إلى الكلف التي
 (Bargaining Powerقوة المساومة )  .4

 أخرىية أسباسبر بعوامل ثبها، وهذا العامل يتأ لحها الخاصاع زبائنها ومجهزيها لصوهي تتيح للمنظمة تحييق حالات المساومة م
 هي:
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أو ، والمجهزين، المنظمة ( وتشير إلى كلف تسويقSearch Related Costs) كلف المرتبطة بالبحث والتطويرلا .أ
 .الأسبعار بأفضلالزبائن 

التي تجعلها مختلفة عن  وهي خصائص الخدمات (Unique service features) الخصائص الفريدة للخدمة .ب
 خصائص خدمات المنافسين.

 (Switching costsكلف التحول ) .ت

 .0 الشكل، المنظمة ذا ما امتنعوا عن التعامل مع تلكوهي الكلف التي يتحملها الزبائن والمجهزون إ

 
 1الشكل 

 العوامل المؤثرة في الميزة التنافسية
Source: Hicks Jr. James O. 1993,” Management Information Systems: A User 

Perspective "3"rd Ed West Publishing Co., U.S.A. 

 Competitive Priorities : افس ةنات التسبقي الأ -رابعاا 
الخيارات في كل المجالات والأنشطة المتعلية بإدارة  ياحة إلى الاعتماد على توليفة منلجأت المنظمات التي تعمل في صناعة الس

للتنافس  ا المنظمات اليائمة بوصفها وسبيلةهتتبنا وأ تعتمد عليهاأن  ات التنافسية التي يمكنسببييالأ تلك التوليفة التي تمثل، العمليات
اختلف الباحثون في تحديد العناصر المكونة  داف المتعلية بالمدى البعيد، وقدوالتي تؤدي إلى تحييق الأه، مع المنظمات الأخرى

أضاف ( ومنهم من 32، 3004جار، والمرونة )محسن والن، وتسليم الخدمة، والجودة فمنهم من حددها بالكلفة، ات التنافسيةسببييللأ
تيار المنتجات البيئة لتمكن الزبائن من اخأضاف (، وآخر 90، 3004لتحييق مخرجات ذات مواصفات نوعية عالية )العاني،  الإبداع

(، ونيدم 23، 3002السمعة لرسبم مكانة مرموقة بين المنظمات )الحيالي،  د  ع ( وهناك من030، 3002 مان،س  المفضلة بيئيا )ال
 البحث الحالي. أهدافبما يخدم  الأبعادلبعض هذه  موجزاعرضا  يأتي افيم
 Cost :الكلفة -1

الكلفة يتطلب تركيز  أسبا التنافسي على  إلى زيادة حصة المنظمة في السوق تيديم منتجات بأسبعار اقل من المنافسين يؤدي
 ة وغيرها بهدف تخفيض كلفة الوحدةوالتكاليف الصناعي ،تكاليف العمل والمواد، والتلف نحو تخفيض جميع عناصر التكاليف: الاهتمام

 (.38، 3004الخدمة )محسن والنجار، أو  الواحدة من السلعة
أو  العالية تعمل على عدم هدر الوقت فعمليات الجودة، ر بأهداف الأداء الأخرىتتأثيا للعمليات و أسباسبإن الكلفة تعد هدفا 

عن فضلا ، سبرعة العمليات تخفض مستوى الخزين بين العملياتأن  كما،  الداخلين زبائنعمل الأشياء، عدم ملاءمة الالجهد لإعادة 
مرونة ن إ كما،  المتبيي للعملية طيل الجزءومرونة العمليات التي يتم تبنيها لتغيير الظروف بسرعة من دون تع، العمليات اعتمادية

خلال تحسين بيية  الكلفة يتم منأداء  تحسينأن  إذا نستنتج، طاقةالوقت وال غير سبرعة الفعاليات دون الهدر فيتأن  العمليات يمكن
 ( .033-034، 3002 مان،س  )ال العمليات أهداف
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 Qualityالجودة  -4

 وجودة المطابية High performanc design (متنوع عال الأداء )جودة التصميم وتنيسم إلى تصميم

Conformance. 
يتضمن خصائص أن  المنتج لأجل عال الأداء( ينصب على جودة تصميمصميم ة الأولى فيها )تسببييإن الجودة وفيا للأ

 ول إلى مواقع الخدمة.واقتصادية الاسبتعمال وسبهولة الدخ، والأمان في الاسبتخدام كبر والسلامةأفي الأداء، ومتانة وسمات عالية التفوق 
ينصب الاهتمام على  ، إذ( consistent quality)تساوقة ة الثانية )جودة المطابية ( على الجودة المسببييالجودة في الأ فيما تؤكد

ق مع الخصائص بتتطان على سبلع وخدمات لكي يحصل الزبائ التصميم المعتمد من قبل العملياتميابلة المنتج لخصائص ومواصفات 
 (Dilworth, 1996, 58م عن تلك المنتجات )تهجاءت ضمن توقعا التي وضعت لها التي

 Flexibilityالمرونة  -6

 volumeالتغيير في الحجم  ومرونة variety customization وتنيسم إلى تيديم منتجات متنوعة بحسب الإيصاء

Flexibility 
للتغير في طلبات  لحاجات الزبون تبعا   المنتج وفيا   وير قدرات المنظمة على تغيير نوعة الأولى تنصب المرونة على تطسببييفي الأ

 لاسبتجابة مع الحاجات الفريدة لكلوهي اليدرة على التكيف وا، customization الزبونية يصاء اوق والتي يطلق عليها بالاالسو 
 .الزبون ديم السلع والخدمات بحسب تفضيلاتحيث تم تي، زبون وتغيير تصاميم السلعة / الخدمة

تاج بسرعة لمعالجة التيلبات الكبيرة في الإن إبطاء معدلأو  ة الثانية هي "مرونة الحجم " وتعني قدرة المنظمة على تسريعسببييوالأ
تاج بمستوى كبير )السمان، اقتصادي مربح خاصة عند إبطاء / تخفيض معدل الإن تبيى المنظمة تعمل على نحوأن  الطلب على

3002، 038) (slack et al., 2004, 52) 
 Time Delivery وقت التسليم -2

 ات:أسببييأو  ة جوانبالتسليم يتضمن ثلاثأو  الوقت أسبا إن التنافس على 
يطلق  وتاريخ تلبيته وعادة ما اقع بين تاريخ اسبتلام طلب الزبونالسرعة في التسليم والتي تيا  بميدار الوقت الو  .أ

 ((lead timeعلى هذا الوقت بمدة الانتظار 

 معبرا  ق عليه التسليم المتف لال التكرار الذي تتم ميابلة وقتوييا  من خ، التسليم بالوقت المحدد والمتفق عليه .ب
  المحددة في المنظمات الصناعية . وييا بالأوقات للطلبيات التي سبلمت إلى الزبائن عن ذلك بالنسبة المئوية

 قل من خمس دقائق في منظمات الخدمة.أينتظرون للحصول على الخدمة لمدة  بالنسبة المئوية للزبائن الذين

فكلما كان الوقت ، وإنتاجه لتطوير وتصميم منتج جديدالمطلوب السرعة في التطوير، وييا  بميدار الوقت  .ت
قصيرا كان للمنظمة ميزة قيادية تتفوق بها على  والإنتاج وليد الفكرة حتى التصميم النهائيالمنيضي لحظة ت

 ((slack et al., .2004 ,48 المنافسين

 Reputation السمعة -1

وكذلك تمتلك علامة تجارية متفوقة تسهم  اتهتنافسية لمنتوجا أسبعارتيديم  الحصول على حصة سبوقية كبيرة من خلالأو  للمنتج
إلى الزبائن  لأنشطتها ئهاأدايخص  للمنظمة بتحصيل المعلومات المفضلة حول ما في تحييق فائدة لمستخدميها، إذ تسمح السمعة

مما ينعكس ذلك ، الطويل مع الزبائن معة مهمة لبناء علاقات على المدىالمصالح المتعاملين معها وفي الوقت نفسه تعد السوأصحاب 
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 & Lynchلميزة السمعة والموثوقية التي ترسبم لها مكانة مرموقة بين المنظمات امتلاكهابسبب  أخرىعلى عيد تحالفات مع منظمات 

Baines, 2004, 171-187))  ، (25، 3002) الحيالي  
فلكل ، ات التنافسيةسببييفي تحديد الأ حات الباحثينن طرو نلاحظ تباي ات التنافسية المذكورة آنفا  سببييوفي ضوء ما جاء بالأ

 إجراءها.الدراسبة المطلوب  الميزة بحسب توجهات أبعاداصة في باحث توجهات خ
 الخدمات الس اح ة / إطار مفاه م 

 مفهوم الخدمة الس اح ة -ولا أ
وذلك في ظل الاقتصاديات ، الخدمي طاعهو النمو الهائل في الي، كان من ابرز ملامح العيود الأخيرة من اليرن الماضي

والتي تغطي جانبا  ، خدمات جديدة بصورة مستمرة تختلف عن الخدمات التيليدية إلى ظهورأدى  والذي، الصناعية المتطورة في العالم
)البكري والمرحومي،  ضروريا فيد عرفها أمراريف واضح ودقيق للخدمة اصبح عليه فإن الحاجة إلى تع، متطلبات الحياة اليومية كبيرا من
الأداء غير الملمو  بتيديم أو  ييدم من طرف إلى طرف آخر، وقد يرتبط ذلك الفعل جهدأو أداء  أو ( بأنها "فعل82-88، 3002

 غير مادي ولا يمكن تملكه ". منتج
ولكن ليس ، مشاركته مثل الاسبتخدام نشاط ادائي ينفذ للمستهلك يتضمن "( بأنها 558، 0999 ووصفها )الديوه جي،

 منتجات المنظمة ".أو  التملك لتسهيلات
او الاحتفاظ بها لفترة من الزمن وان  يمكن خزنها ( بأنها "خدمات لا530، 3003الخدمة السياحية فوصفها )البكري،  أما

 .الطلب عليها غير مستير ومتيلب"
وانها غير قابلة للنيل ، والمادية وغير المادية ون من مجموعة من العناصر الرمزيةتتك "( بأنها 80، 3002، وحددها )عبيدات

 ."ة والجود مكان إلى مكان آخر بنفس النوعية من
أو  نيلهاأو  يمكن خزنها طرف آخر لا  فعل غير ملمو  ييدم من طرف إلىماهي إلا، الخدمة السياحيةأن  وترى الباحثتان

 ي .منتج ماد الأحيان وقد يرافيها في بعض، تملكها من قبل الزبون
 الخدمات الس اح ة خاايص-ثان اا 

 الأخرى والتي يمكن تحديدها بالاتي: تجعلها متميزة عن السلع والخدماتتتميز الخدمات السياحية بخصائص رئيسة 
لأنه ، خدمتين سبياحيتين متطابيتين لأنه من الصعب عمليا إنتاج، : تمتاز الخدمة السياحية بخاصية الاختلافالاختلاف  .1

، 3002 ،افترضنا تطابق الخصائص المادية للخدمات السياحية )عبيدات الجودة حتى لوفي  إختلاف وما  سبيكون هناك د
02). 

تتضمن عدد من الخدمات الفرعية  بل، الخدمات السياحية ليست خدمة واحدة منفردةأن  : من المتعارف عليه التكامل .4
ساعدة المتصلة معها والتي تكمل الخدمة نفسها هي من الخدمات الم تيديم الخدمة الكلية وجودةأن  فمثلا  ، التكاملية
 (.08، 3002 ،لنجاح الخدمة )عبيدات يةسباسبالأمور الأ

أو   عدم اليدرةفيصفة الملموسبية  وان، ية التي تميز الخدمات عن السلعسباسب: تعد اللاملموسبية الخاصية الأ لموسيةماللا .6
، والسمع، واللمس، اسبتخدام الحوا  الخمس التي هي التذوق خلال كل عيلي على التخمين والتيييم مناليابلية بش

السمعة والتجربة  أسبا (، وبالتالي فإن الخدمات السياحية يتم اختيارها على 558، 0999جي، و )الدي والنظر، والشم
 (30 ،3002، تيالاختيار المادي )البيا أسبا اكثر من 
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ينتفع منها مستخدمها، ولا يمكنه  الخدمة السياحية كون هاسبأسباهذه الخاصية تنطلق من مبررات  عدم تملك الخدمة : .2
 (.530، 3003من التمتع بحق ملكيتها )البكري، 

اشهر معينة من السنة من زيادة السياحة  وهذا ما نلاحظه في، ات السياحية بالموسمية في العملدمتتصف الخ الموسمية : .1
 ( .30، 3002، تييا)الب أخرى عينة )الذروة( وانخفاضها في فترةفي فترة م

بطلب الخدمة فيكون جزءا من  واحد، لذا ييوم الفردأن  الخدمات دائما تنتج وتستخدم في شي:الخدمات سريعة التلا .3
ميومات جذب سبياحي من مكان أو  مرفق سبياحيأو  لتيديم الخدمة دمة له، ويكون من الصعب نيل مكانالخدمة المي

 .   (Kotler& Tucmer, 1989, 466)رإلى آخ

  ةسباسبالخدمات الس اح ة الأ أنواع-الثاا ث
 (:50-39، 3002همها )توفيق، أحية إلى عدد من الخدمات الفرعية تنيسم الخدمة السيا

 خدمة الإقامة .1

وبيوت ، السياحية والشيق المفروشة ة مثل الفنادق والموتيلات واليرىتيدمها جميع وسبائل الإقامة السياحية المعروف
 والمخيمات، الشباب

 خدمة الإعاشة .4

 إلى غير ذلك من وسبائل الإعاشة. والمحلات العامة، عن المطاعم والكافيترياتفضلا ، تيدمها وسبائل الإقامة المختلفة
 ل السياحيقخدمة الن .6

على  السيارات تيديم هذه الخدمة تيسيرا   ب تأجيرتومكا الفنادق لخاصة وبعضتتولى شركات النيل السياحي العامة وا
 الدولة. التنيل من مكان إلى مكان داخلفي السائحين 

 لات السياحة والسفراخدمة شركات ووك .2

النيل الداخلية والحجز على  ائحين مثل الحجز بالفنادق ووسبائلا المختلفة للستهيم خدماتيوم هذه الشركات بتيد
 الرحلات الجوية الدولية والمحلية إلى غير ذلك من الخدمات .

 ومات السياحيةعلخدمة الم  .1

والخاصة للدول السياحية سبواء  ب الاسبتعلامات السياحية الرسميةتالخدمات بعض الفنادق الكبرى ومكا يدم هذهت
 لأخرى .ا الدولفي  خارجها في مكانها الموجودةأو  داخل الدولة

 خدمة المشتريات السياحية .3

 تبيع مثل هذه السلع السياحية. تيوبعض المحلات العامة الأخرى التيدمها محلات بيع الهدايا والتذكارات السياحية 

 صالاتتخدمة الا .7

 أصبحتوفي العصر الحالي  ،الخاصة والفنادقكاتب عن المفضلا ، حكومية تابعة للدولةمكاتب تيدم هذه الخدمة 
يختلف مستوى تيديم الخدمة بحسب إمكانيات الدولة  ولكن، خدمة الاتصالات متوافرة في معظم الدول السياحية

 الاتصالات تطلب بنية تحتية قوية ومكلفة لأن، رتها الاقتصاديةالسياحية وقد
 
 
 



 88                                                               الاسبقيات التنافسية للخدمات السياحية .....                                 

 خدمة الترفيه السياحي .8

وتكون متنوعة لتلبية ، السياحية الدولةفي  العاملة يحية ومختلف وسبائل الترفيه السياحتيدمها المحلات العامة السيا
 رغبات واحتياجات السائحين المتعددة

 خدمة السياحة الدينية .9

المنسجمة مع المعتيدات الدينية مع  توضع الخطط الاسبتراتيجيةأن  ات الموروثات والعيائد الدينية لابد منوفي البلدان ذ
، 3004الدينية المهمة )عبيدات،  الأماكنالاسبتمرارية في تسويق هذه  بهدف ضمان أهميتهاالتيليل من أو  عدم المس

049.) 
مجال تطبيق بحثنا الحالي في المنظمات  لكونلتسوييي للسياحة الدينية وفي ضوء ما تيدم يمكننا التطرق إلى عناصر المزيج ا

 السياحية للحج والعمرة .
 ( .053- 050، 3002، )عبيدات لآتي:على النحو ا من العناصر نوردها عددايتضمن المزيج التسوييي للسياحة الدينية 

 عناصر المزج التسوييي السياحي. ل منثل العنصر الأو وجود الموقع ذا الصبغة الدينية يمأن  الموقع الديني )المسجد( ذلك .0

 الحجاج للموقع.أو  توافر الإدارة المؤهلة لإدارة وصيانة وحسن اسبتيبال الزائرين .3

 الدينيين. المحتملين للسواحأو  توافر وسبائل الاتصال والمواصلات المناسببة لليادمين الحاليين .5

 الروحية لأصحاب العلاقة. وأهميتهقع توافر المنتجات المادية التي تعكس تاريخ المو  .4

 ومنافسة معيولة وأسبعاروالمطاعم وبنوعيات ، والفنادق، توافر الخدمات الأخرى كالاسبتراحات  .3

 ذاك لسياحي الديني في هذا البلد او خطوط طيران محلية إقليمية ودولية تصل للموقع إيجاد .2

 الدينية. هاب للمواقع السياحيةوالذ توفير التسهيلات الخاصة بالتأشيرات الخاصة بالدخول .8

 ب الم دان انالج
 ينثالمقحو الأفراد وصف-أولا 

الباحثتان ضرورة اسبتعراض  تأتار وعليه  للبحث الحالي، ينة الموصل ميدانا  تم اختيار عدد من شركات الحج والعمرة في مد
 3الجدول ، العينة المبحوثة أفرادخصائص 

 4ل الجدو 
 المنظمات المبحوثةي ف خصائص الأفراد المبحوثين

 المبحوثين حسب الجنس الأفرادتوزيع 
 المجموع إناث ذكور

 53 % العدد % العدد

53 000 - -  
 مبحوثين حسب العمر )سنة(ا الأفرادتوزيع 

 المجموع فأكثر 32 33-42 43-52 53-32 فأقل 33
 53 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
5 9 00 32 04 40 8 30 0 5  
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 المبحوثين حسب المؤهل العلمي الأفرادتوزيع 
 المجموع دكتوراه ماجستير دبلوم عالي بكالوريو  دبلوم فني إعدادية فما دون

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
53 

2 02 9 32 08 49 0 5 0 5 0 5 
 الخبرة )سنة( حسبب المبحوثين الأفراد توزيع

 فأكثر 30 30-02 03-00 فأقل 00
 المجموع

 % العدد % العدد % العدد % العدد
38 88 3 04 5 9 - - 53 

 ج الاسبتبيانئالاعتماد على نتابمن إعداد الباحثتين  در:صالم
 يمكن تأشير الآتي: في المنظمات المبحوثة ومن خلاله خصائص الأفراد المبحوثين 3يوضح الجدول 

طبيعة عمل المنظمات  سبب معالأفراد المبحوثين هم من الذكور فيط وهذا يتنان إ يأ، % 000نسبة الذكور كانت  -
عن السفر وبشكل مستمر  فضلا  ، مختلفة من المجتمع لين اليدرة على التعامل مع شرائحإذ يتطلب من العام، المبحوثة

 ذروة الطلب.أوقات وخاصة في ، خلال السنة

( وهي فئة 43-52العمرية ) ضمن الفئة أعمارهمالمبحوثين تيع فراد ( من الأ% 40)أن  وفيما يخص فئات العمر ظهر -
عن قدرة هذه الفئة على السفر وإدارة الرحلات  فضلا   إجابات معيولة، أعتاءا يسهم في مم، تتسم بالنضج الفكري

 السياحية

مما يعكس مدى تأهيل  ،البكالوريو  اد المبحوثين كان ممن يحمل شهادة( من الأفر % 49بخصوص المؤهل العلمي فإن ) -
 يعول عليها. إجاباتهذه الفئة لتيديم 

وهذا يتلاءم مع الظروف التي  ،قلسبنوات فأ 00راد المبحوثين من كانت خبرتهم ( من الأف%88فيما يتعلق بالخبرة فإن ) -
 العراقي.والييود المفروضة على سبفر المواطن  3005عام  ثناء فترة الحصار الاقتصادي قبلأكانت يمر بها قطرنا 

 ات التنافس ة للخدمات الس اح ة(سبقي وصف وتشخ ص بعد القحث )الأ-ثان اا 
 الكلفة وتشخيصه غيروصف مت .1

 6ل الجدو 
 وصف متغير الكلفة وتشخيصه

    مقياس الاجابة   

 لا اتفق تفق لحد ماأ أتفق الرمز مقاييس متغير الكلفة ت
الوسط الحسابي 

 المرجح
 التقييم الوزن المئوي

0 
تميز شركتنا بتيديم ت

خدمات سبياحية مخفضة 
 الكلفة ميارنة بمنافسيها

X1 02 2 9 3.33 83.35% عالي 

 متوسبط X2 04 2 03 0.98 23.8%تستخدم شركتنا وسبائل  3
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    مقياس الاجابة   

 لا اتفق تفق لحد ماأ أتفق الرمز مقاييس متغير الكلفة ت
الوسط الحسابي 

 المرجح
 التقييم الوزن المئوي

 رقابية محكمة على تكاليفها

5 

تحاول شركتنا وضع موانع 
لدخول منافسين جدد عبر 

تخفيض أسبعار خدماتها 
 السياحية

X3 00 4 30 0.22 32.0% متوسبط 

4 
تتبع شركتنا سبياسبة السعر 

المنخفض لخدماتها باعتباره 
 المعيار الأول لنجاحها

X4 2 3 33 0.30 30.48% متوسبط 

 متوسبط %20.28 0.23     المعدل الكلي
N=35                                                                                                                    من  :المصدر

 الباحثتين. إعداد
 x1يرالمبحوثين كان على متضنات المتغ على اتفاق من قبل الأفرادأأن  تبين، الذي يييس متغير الكلفة 5من معطيات الجدول 

المرجح والوزن المئوي  سابيالوسبط الح أرقامالكلفة ميارنة بمنافسيها( وتعكسها  كتنا بتيديم خدمات سبياحية منخفضة)تتميز شر 
)تتبع شركتنا  x4متضمنات المتغير  ن قبل الأفراد المبحوثين كان علىفيما يخص ادنى اتفاق م أما، ( على التوالي83% ،35، 33،3)

المئوي  سابي المرجح والوزنرقام الوسبط الحأالأول لنجاحها(، وتوضحها  ا باعتباره المعيارتهنخفض لخدماسبياسبة السعر الم
  .التواليوعلى (4890930،30%)
   ر الجودة وتشخيصهغيف متوص .4

 2 الجدول
 وصف متغير الجودة وتشخيصه

    مقياس الاجابة   

 لا اتفق اتفق لحد ما أتفق الرمز مقاييس متغير الجودة ت
الوسط الحسابي 

 جحالمر 
 التقييم الوزن المئوي

3 
تعد جودة خدمات 
شركتنا الهدف الأول 

 الذي تسعى إلى تحيييه
X5 05 4 02 0.23 20.22% متوسبط 

2 
يدرك العاملون بشركتنا 

 ضعيف X6 8 3 32 0.43 42.55% أهمية جودة الخدمة

 عالي X7 30 2 2 3.43 20.22%تلبي خدمات شركتنا  8
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    مقياس الاجابة   

 لا اتفق اتفق لحد ما أتفق الرمز مقاييس متغير الجودة ت
الوسط الحسابي 

 جحالمر 
 التقييم الوزن المئوي

حاجات ورغبات 
 الزبائن.

2 

تمد شركتنا الجودة  تع
كمييا  رئيسي في 
تيديم أفكار جديدة 

 لخدمات السياحة

X8 8 4 34 0.30 30.48% متوسبط 

 متوسبط %20.32 0.20     المعدل العام
N=35 

 من إعداد الباحثتينالمصدر: 
دمات شركتنا )تلبي خ  x 7المتغير ل الأفراد المبحوثين على متضمناتن اعلى إتفاق من قبأ 4 تعكس معطيات الجدول

ما فيما يخص أ، ( وعلى التوالي%20، 22، 3، 43ح والوزن المئوي )المرج رقام الوسبط الحسابيأن ( وتعكسها حاجات ورغبات الزبائ
 أهمية)يدرك العاملون بشركتنا  x 6فراد المبحوثين كان على متضمنات المتغير الأ قبل دنى اتفاق منأ

 وعلى التوالي. (%42، 55، 0، 43) الحسابي المرجح والوزن المئويط الوسبرقام أجودة الخدمة (، وتوضحها 
 هوصف متغير تسليم الخدمة وتشخيص .6

 1الجدول 
 وتشخيصهلخدمة اتسليم  وصف متغير

    مقياس الاجابة   

 ت
 

 لا اتفق اتفق لحد ما أتفق الرمز جابةيمقاييس متغير الا
الوسط 

الحسابي 
 المرجح

 التقييم الوزن المئوي

9 
تكون دقيية  أن إلىتسعى شركتنا 

 عالي X9 33 00 - 3.80 90.55% في مواعيد تيديم خدماتها لزبائنها

00 
ها من يعن منافس شركتنا تتمايز

خلال تسليم خدماتها في وقتها 
 المحدد

X10 02 03 3 3.58 89.04% عالي 

00 
يعد تسليم الخدمة في وقتها 

 عالي X11 30 2 9 3.50 88.04% معيار النجاح لشركتنا

 عالي %23.39 3.42     المعدل العام
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      N=35المصدر: من إعداد الباحثتين                                                                                      

                                                                                                                         

أن  )تسعى شركتنا إلى x9متضمنات المتغير  ن قبل الأفراد المبحوثين كان علىاعلى اتفاق مأن  3 توضح معطيات الجدول
 على (%90، 55، 3، 80)وزن المئوي رقام الوسبط الحسابي المرجح والألزبائنها( وتعكسها  اتهتكون دقيية في مواعيد تيديم خدما

الخدمة في وقتها معيار النجاح لشركتنا( وتعكسها  )يعد تسليم x11 دنى إتفاق من قبل الأفراد المبحوثين فكان على المتغيرأما أ، التوالي
 ( على التوالي.% 88، 04، 3، 50)المئوي  الوسبط الحسابي المرجح والوزن أرقام
 ر المرونة وتشخيصهغيوصف مت .2

 3الجدول 
 وتشخيصه المرونة وصف متغير

    مقياس الاجابة   

 لا اتفق اتفق لحد ما أتفق الرمز مقاييس متغير المرونة ت
الوسط 

الحسابي 
 المرجح

 التقييم الوزن المئوي

03 
 للتكيف، باسبتمرار شركتنا تسعى
 سبلوك في التغيرات إزاء السريع

 منافسيها
X12 3 00 30 0.38 33.52% متوسبط 

05 
سريعة تحاول شركتنا الاسبتجابة ال
 ضعيف X13 3 8 32 0.50 45.22% لحاجات وطلبات زبائنها

04 
تتمتع شركتنا باليدرة على إيجاد 

البدائل لأنشطتها اسبتجابة 
 للتغيرات الخارجية

X14 3 04 02 0.22 32.09% متوسبط 

03 
تتكيف شركتنا لتيلبات الطلب 

 ضعيف X15 3 3 32 0.33 40.22% للخدمة السياحية

 ضعيف %42.48 0.43     المعدل العام
N=35 

 من إعداد الباحثتين ر:المصد
)تتمتع شركتنا باليدرة X14   متضمنات المتغير المبحوثين كان على الأفرادن قبل اعلى اتفاق مأن  2تبين معطيات الجدول 

، 09، 0، 22زن المئوي )الوسبط الحسابي المرجح والو  أرقام( وتعكسها للتغيرات الخارجية إيجاد البدائل لأنشطتها اسبتجابة على
رقام الوسبط الحسابي المرجح والوزن أوتوضحها  x15دنى اتفاق من قبل الأفراد المبحوثين كان على المتغير أما أ، ( وعلى التوالي32%

 التوالي. ( وعلى% 40، 22، 0، 33المئوي )
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 وصف متغير السمعة وتشخيصه. 1

 7ل و لجدا
 وتشخيصه السمعةوصف متغير 

    جابةمقياس الا   

 لا اتفق اتفق لحد ما أتفق الرمز مقاييس متغير السمعة ت
الوسط 

الحسابي 
 المرجح

 التقييم الوزن المئوي

02 
تتوفر لدى شركتنا المرونة فيما يتعلق 

بتحديد أسبعار خدماتها نتيجة 
 لسمعتها في السوق

X16 05 05 9 3.00 80.55% متوسبط 

08 
سمح السمعة لشركتنا الحصول ت

علومات المفضلة إزاء أداء المعلي 
 أنشطتها إلى زبائنها

X17 03 00 05 0.98 23.22% متوسبط 

02 
تسهم سمعة شركتنا في بناء علاقات 

 متوسبط X18 00 00 03 0.23 20.22% طويلة الأمد مع زبائنها.

09 
سمعتها  تتمكن شركتنا اعتمادا  على

الحصول علي حصة سبوقية   من
 كبيرة ميارنة بمنافسيها

X19 3 4 39 0.33 40.22% ضعيف 

 متوسبط %39.38 0.82     المعدل العام
N=35 

 من إعداد الباحثتين المصدر:
)تتوافر لدى شركتنا  x16 متضمنات المتغير المبحوثين كان على الأفرادن قبل اعلى اتفاق مأن  8وضح معطيات الجدول ت

، 3، 00)الحسابي المرجح والوزن المئوي  الوسبط أرقام( وتعكسها في السوقنتيجة لسمعتها  اتهخدما أسبعارفيما يتعلق بتحديد المرونة 
على سمعتها من  اعتمادا)تتمكن شركتنا  x19دنى اتفاق من قبل الأفراد المبحوثين كان على المتغير أ أما، ( وعلى التوالي% 80، 55
 (%40، 22، 0، 33سابي المرجح والوزن المئوي )الوسبط الح أرقاملمنافسيها(، وتوضحها  صول على حصة سبوقية كبيرة ميارنةالح

 وعلى التوالي.
 2 للخدمات السياحية نعرض الجدول ات التنافسيةسببييوالتيييم لمتغيرات الأ، ومن خلال المعدل العام للوزن المئوي
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 8لجدول ا
 ات التنافسية للخدمات السياحيةسبقيلمتغيرات الأ لتقييموا ي،للوزن المئو  مالمعدل العا

 يرات الاسبقيات التنافسيةمتغ
 للخدمات السياحية

 المرونة السمعة الجودة الكلفة سليم الخدمةت

 %42.48 %39.38 20.32 %20.28 %23.39 المعدل العام للوزن المئوي
 ضعيف متوسبط متوسبط متوسبط عالي التيييم

 من إعداد الباحثتين :المصدر
 8من معطيات الجدول 
 إلى ( وبتيييم عال، مما يشير% 23,39بلغ ) إذ، ويوضحه المعدل العام للوزن المئوي الأولىة في المرتبة جاء متغير تسليم الخدم

 الجودة وبمعدل عام للوزن المئوي ثم يليها متغير الكلفة وبعدها، لنجاح المنظمات المبحوثة معياراتسليم الخدمة في وقتها المحدد يعد أن 
(، ومن ثم جاء متغير السمعة 3002 وهذا يتيي مع دراسبة )السمان،، لي بتيييم متوسبط( وعلى التوا%20,32( و )% 20,28)

، ( وبتيييم ضعيف% 42,48بلغ المعدل العام للوزن المئوي للمرونة ) أخيرامتوسبط  ( وبتيييم%93.38وبمعدل عام للوزن المئوي )
 .يشير إلى التيلبات الكبيرة والتغييرات في طلبات السوق والزبائن وهذا

ها  تتبناات التنافسية التيسببييلأولويات الأ يتوافر ترتيب يدم ترفض فرضية البحث العدمية التي تنص على انه لات وبناء على ما
 ات التنافسية التي تبناهاسببييالفرضية البديلة التي تنص على توافر ترتيب الأولويات للأ وتيبل، المنظمات المبحوثة لتحييق الميزة التنافسية

 .ظمات المبحوثةالمن
 حاتيترالسبتنتاجات والم

 السبتنتاجات-أول
 :توصل البحث إلى الاستنتاجات الآتية

، الكلفة، التنافسية )تسليم الخدمة اتسببييتعتمد المنظمات المبحوثة في مجال تيديم الخدمات السياحية على توليفة من الأ .0
للتنافس ومن خلالها تتحيق الميزة التنافسية لتحييق الأهداف وسبيلة  ( وبأولويات ترتيب بوصفهالمرونةا، السمعة، الجودة
 المرجوة

الأولى في جذب الزبائن للتعامل  قد نالت المرتبة، ات التنافسية بأن دقة تسليم الخدمةسببييتبين نتائج وصف وتشخيص الأ .3
، فسية للخدمات السياحيةات التناسببييالأفراد المبحوثين بخصوص الأ وذلك على وفق إجابات، مع المنظمات السياحية

 .نها ميزة قيادية تتفوق بها عن المنافسينأ عنفضلا ، بشكل دقيق لكونها تخطط

ن إ إذ، الخدمة السياحية وجودة الخدمات السياحية يعتمد على كلفةإقبال الزبائن على أن  أيضانتائج التحليل  أظهرت .5
تصميم  لإعادةتعمل على عدم هدر الوقت والجهد  ةفعمليات الجودة العالي، يا للعملياتأسباسبالكلفة تعد هدفا 

 المرونة لسبب بطء اسبتجابة وأخيراالسياحية تؤهلها للحصول على حصة سبوقية كبيرة  سمعة المنظماتأن  فضلا، الخدمات
 المنظمات المبحوثة للتغيرات في البيئة الخارجية المحيطة بها.
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لآنية اأو  والتسوييية بالاسبتجابة الفورية بتعزيز قدراتها البشرية والماليةإيلاء المنظمات المبحوثة إهتماما بمتغير المرونة ذلك  .0
صا كونها تعمل في سبوق غير ببيئتها التي تمار  فيها المنظمة نشاطها وخصو  والخارجية المتعلية، للتغيرات الداخلية للمنظمة

 وتحصل فيه تغيرات سبريعة ومفاجئة بسبب الظروف التي يمر بها قطرنا العزيز. مستيرة

لكون ، السوقية وتميز نفسها عن الآخرين م حتى تزيد من حصتهاتهيدة لمنظماضرورة قيام المنظمات المبحوثة ببناء سمعة ج .3
عن كثرة  فضلا  ، الميدسبة في السعودية ( للديارسبياحية دينية )الحج والعمرة لات عملها تتمحور في تيديم خدماتمجا

 المنافسة في الوقت ذاته. المنظمات

 التعارف بينها وبين الزبائن لتنافسية للمنظمات المبحوثة تدعمات اسببييضرورة تكوين تصور كامل لأولويات الأ .5
 الماادر

 بيةعر باللغة ال المصادر-أولا
 .الأردن، عمان ر والتوزيع،لية، إثراء للنشالم، تسويق الخدمات ا3002ثامر والمرحومي احمد، ، البكري .0

 .بغداد، العراق، المكتبة الوطنية، ، إدارة التسويق3003ثامر، ، البكري .3
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