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: المستخمص
ىدؼ البحث الحالي إلى تحديد كتشخيص مستكل فاعمية عناصر الثقافة التسكيقية كالمتمثمة        

لدل ( ، كالتغييربالزبكف، كالاحتفاظ ، كالتنكع، كالتقانة، كالتعكيضات، كأسمكب الإدارةخدمة الزبكف)بػ 
ليذه  عامميف في فنادؽ الدرجة الأكلى في محافظة اربيؿ ، بيدؼ بياف مستكل إدراكيـالمدراء اؿ
. العناصر
لذا سعت الباحثتاف عمى تضميف عناصر الثقافة التسكيقية كمقاييسيا في ىذا البحث في        

، كتمثمت مشكمة البحث في ىذه الفنادؽمحاكلة لمتعرؼ عمى كاقع عناصر الثقافة التسكيقية 
، لدل المدراء في الفنادؽ المبحكثةما ىك مستكل فاعمية عناصر الثقافة التسكيقية : تيالآ تساؤؿباؿ

، كللإجابة عمى ىذا التساؤؿ تـ اعتماد كدقيقا بعناصر الثقافة التسكيقيةكىؿ لدييـ إدراكا كاضحا 
ة خلاؿ استمارعة مف كفرضيتيف رئيستيف ، كتـ اختبارىما باستخداـ كسائؿ إحصائية لمبيانات المجـ

 ، أم بنسبةبالكامؿ استمارة كتـ استعادتيا( 69)، إذ  تـ تكزيع استبياف أعدت ككزعت ليذا الغرض
: ، كبناء عمى ما تقدـ قدـ البحث مجمكعة مف الاستنتاجات أىميا%(100)
 تعد الثقافة التسكيقية مككنا مف مككنات الثقافة الكمية كعنصرا مف عناصر الثقافة التنظيمية -1
 .نظمات الخدمية المكجية نحك السكؽلمـ
دؽ المبحكثة في الاتجاه أظيرت نتائج التحميؿ عف تركز إجابات الأفراد المبحكثيف في الفنا -2 

، عمى كؿ عناصر الثقافة التسكيقية كىذا يدؿ عمى استخداـ عناصر الثقافة التسكيقية الإيجابي
، لتنكع، كالتقانة، كالتعكيضات، كالاحتفاظ بالزبكفخدمة الزبكف، كأسمكب الإدارة، كا)كالمتمثمة بػ 

.  مف قبؿ المدراء كبنسب متفاكتة( كالتغيير
. التي قدميا البحثالاستنتاجات مع كما تـ تقديـ مجمكعة مف المقترحات تنسجـ 

 
 .عناصر الثقافة التسكيقية :الكممات المفتاحية

Abstract: 

       The goal of current research to identify and diagnose the level of use of 

the elements marketing culture represented by  (customer service, and  

management style, diversity, technology, compensation, and retention of 

the customer, and change) the managers staff first-class hotels in the 

province of Arbil, in order to statement the level of a their awareness of 

these elements. 

       So sought researchers to incorporate the elements marketing culture 

and standards in this research in an effort to get to know the reality of the 

elements marketing culture in these hotels, and represented the research 

problem by asking the following: What is the level of the elements 
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marketing culture  the managers use in the hotels surveyed, do they have 

Recognizing clear and precise elements of marketing culture, and the 

answer to this question was adopted two assumptions two major, was tested 

using statistical methods to data collected through a questionnaire prepared 

and distributed for this purpose, as was the distribution of (69) form has 

been restored in full (100%), and based on what progress made Find a set 

of conclusions, including: 

1 - The marketing culture component of the total culture and an element of 

the organizational culture of the organizations, market-oriented service. 

2 - The results of analysis of focus Answers individuals surveyed in the 

hotels surveyed in a positive direction, all the elements marketing culture, 

and this shows the use of the elements marketing culture represented by 

(customer service, and management style, diversity, technology, 

compensation, and retention of the customer, and change) of by managers 

and to varying degrees. 

Was also presented a set of proposals are consistent conclusions presented 

by the search. 

 

Keywords: 

the Elements of the Marketing Culture. 

 
 :المقدمة

، باعتبارىا عاملا أساسيا في يقية بإىتماـ الباحثيف الإدارييفحظي مكضكع الثقافة التسك       
منظمات الأعماؿ  ، فيي تعد مف محددات تفكؽنظمات بعامة كالخدمية منيا بخاصةنجاح الـ
، خاصة في كقتنا الحالي الذم تتميز فيو بيئة الأعماؿ بتغيرات سريعة مف شانيا التأثير في كتميزىا
، فالمنظمات التي تصكغ ثقافة تسكيقية مناسبة سكؼ تدعميا المنظمات كبالتالي تحقيؽ أىدافياأداء 

كتشجعيا كتنمييا ككنيا ستحدد القيـ كالمعتقدات المطمكب اعتناقيا مف قبؿ جميع العامميف في 
لأعماؿ ، كماىي اقط، فيي ستحدد السمكؾ العاـ ليـالمنظمة كليس العامميف ضمف إدارة التسكيؽ ؼ

م ستؤشر الكجية الصحيحة ، فيي البكصمة الت، كأسمكب كطريقة تنفيذىاكالميمات المطمكبة منيـ
يف ، لذا فالمنظمات التي تمتمؾ ثقافة تسكيقية قكية كمرنة ، كقابمة عمى التكيؼ تمكف العامؿلمعامميف

لمنظمة إلى تحقيؽ أداء ، كالمشاركة مما يدفع بالعامميف كافييا مف الالتزاـ، كالانضباط، كالإبداع
، عميو كلأجؿ بمكغ البحث مراميو جرل تقسيمو منظمة كعاممييا مف تحقيؽ أىدافيـمتميز يمكف اؿ

:  تيإلى أربعة محاكر ككالآ
منيجية البحث : المحكر الأكؿ
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الثقافة التسكيقية مفاىيـ أساسية  : المحكر الثاني
تشخيص متغيرات البحث        : المحكر الثالث

الاستنتاجات كالمقترحات  : ر الرابعالمحك
 

منهجية البحث : المحور الأول
 مشكمة البحث: أولا

تعد الثقافة التسكيقية أداة المنظمة التي تضمف تركيز الجيكد كتنظيـ العمميات كتنسيؽ        
، فضلا عف أنيا الخارطة التي تتضمف فة في المنظمة نحك تحقيؽ الأىداؼكتعاكف الإدارات المختؿ

، فيي احد الركائز الأساسية التي كات اللازمة لانجاز العمؿ بإتقافبشكؿ كاضح كصريح الخطك
، كعميو إذا ما أرادت اتستند إلييا المنظمات الناجحة نحك تحسيف الفاعمية كرفع مستكل الكفاءة فيو

م تسيـ الفنادؽ المبحكثة مستكيات متقدمة في أدائيا عمييا تكفير عناصر الثقافة التسكيقية الت
بتطكير كاستغلاؿ القدرات التسكيقية لمعامميف كتحفز كتنمي الميارات التسكيقية لدييـ كتشجع عمى 

، مف ىنا يتضح الدكر الميـ لعناصر الثقافة التسكيقية يؽ منيجا عمميا لمفنادؽ المبحكثةاتخاذ التسك
ـ، كانعكاسات ىذا التأثير فيي تشكؿ تحديان لأم تنظيـ لما ليا مف تأثير في سمكؾ العامميف كأدائو

لذا قامت الباحثتاف بإجراء زيارة . في كافة العمميات ليس فقط التسكيقية بؿ العمميات بشكؿ عاـ
استطلاعية أكلية إلى كؿ مف الييئة العامة لمسياحة كرابطة الفنادؽ كعدد مف فنادؽ الدرجة الأكلى 

كتـ في ىذه الزيارات ( 4/12/2012)ك  (11/8/2012)لمفترة الممتدة بيف  في محافظة اربيؿ
المناقشة مع كؿ مف مدير ىيئة السياحة كمدير التخطيط كرئيس رابطة الفنادؽ كعدد مف المدراء 
العامميف في فنادؽ الدرجة الأكلى بشاف عناصر الثقافة التسكيقية السائدة في فنادقيـ ، كاتساقان مع 

: البحث ما تقدـ فاف عرض التساؤليف الآتييف يكضحاف مشكمة
. قبؿ المدراء في الفنادؽ المبحكثةماىك مستكل استخداـ عناصر الثقافة التسكيقية مف  -1
 . ىؿ يمتمؾ مدراء الفنادؽ المبحكثة إدراكان  كاضحا كدقيقا بعناصر الثقافة التسكيقية -2
أهمية البحث : ثانيا
اطلاع كحسب ا البحث ، إذ يعد ىذالثقافة التسكيقيةتنبع أىمية البحث مف أىمية عناصر       
الذم اىتـ بقياس عناصر الثقافة التسكيقية مف خلاؿ الكصؼ كالتشخيص  "امنفرد "ابحثف مالباحثت

ا في المنظمات الفندقية ، إذ لـ يسبؽ لدراسات معرفية سابقة قياسيا كتحديدعمى الصعيد القطرمك
. العراقية
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السياحة في محافظات العراؽ  كما يكتسب ىذه البحث أىميتو الميدانية مف أىمية قطاع
الشمالية عمكما كفي محافظة أربيؿ خصكصان، إذ يعد ىذا القطاع مف القطاعات الحيكية في 

 كزيادة المحافظة كلأىمية الثقافة التسكيقية كلما ليا مف دكر في تطكير كتشجيع كنمك المنظمات،
مف كما تبرز أىمية البحث  ظمات،ليذه المف عالية تنافسية ميزة عمى كالحفاظ التسكيقية الفاعمية

خلاؿ التعرؼ عمى كاقع عناصر الثقافة التسكيقية، الأمر الذم يعطي إدارة الفندؽ القدرة عمى 
 . محاكلة غرس القيـ المشجعة عمى نمكىا كنبذ القيـ التي لا تشجعيا

أهداف البحث  : ثالثا
لأساس ينصب عمى كصؼ ، فاف ىدؼ البحث اكأىميتو في ضكء تحديد مشكمة البحث        

فضلا عف ، ؽ الدرجة الأكلى في محافظة اربيؿكتشخيص عناصر الثقافة التسكيقية السائدة في فناد
: تحقيؽ الأىداؼ الآتية

.   التعريؼ بمفيكـ الثقافة التسكيقية كالية عمميا كعناصرىا -1
. م الفنادؽ المبحكثةالتعرؼ عمى مستكل استخداـ عناصر الثقافة التسكيقية مف قبؿ المدراء ؼ -2
. ة التسكيقية في الفنادؽ المبحكثةالتعرؼ عمى مدل إدراؾ المدراء لعناصر الثقاؼ -3
.  الاستنتاجات التي سيقدميا البحث تقديـ مجمكعة مف المقترحات بناء عمى -4

فرضية البحث  : رابعا 
: تيفكتماشيا مع أىداؼ البحث تـ اعتماد الفرضيتيف الرئيسيتيف الآتي       
مف استخداـ عناصر الثقافة التسكيقية ( منخفض –متكسط  –عالي )ىناؾ مستكل معيف  -1

.  قبؿ المدراء في الفنادؽ المبحكثةمف 
كدقيقا بعناصر الثقافة لا يمتمؾ المدراء المبحكثيف في فنادؽ الدرجة الأكلى إدراكا كاضحا  -2

.  التسكيقية
وصف مجتمع البحث ومسوغات اختياره : خامسا 

بحث  التي يتكقؼ عمييا نجاح أك فشؿ أميّ ؿ تحديد مجتمع البحث أحد المرتكزات يشؾ
عتماد الدقة في تحديده، لذا إميداني، إذ عمى أساسو تتشكؿ متغيراتو كتتضح أىدافو مما يتطمب 

(  1)ارتأت الباحثتاف ضركرة عرض نبذة تعريفية مختصرة عف المنظمات الفندقية مف خلاؿ الجدكؿ
 

 كصؼ مجتمع البحث (1)الجدكؿ 
عدد الغرف عدد الطوابق عدد العاممين اسم الفندق ت 

إناث ذكور 
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 167 9 11 259فندؽ اربيؿ الدكلي  1
 90 4 5 145 فندؽ شقلاكة 2
 80 5 10 190 فندؽ خانزاد 3
 201 14 40 310فندؽ اربيؿ ركتانا  4
 400 24 25 275فندؽ ديفاف  5
 90 9 10 90فاف ركياؿ  فندؽ 6
 80 7 8 112فندؽ نكبؿ  7

ف ممف إعداد الباحثت: المصدر
ككاف الدافع لاختيار مجتمع البحث المتمثؿ بالمنظمات الفندقية مف الدرجة الأكلى  في 

:  تيمحافظة اربيؿ ىك الآ
تعد السياحة أحد الأركاف الأساسية للاقتصاد في إقميـ كردستاف عامة كمحافظة اربيؿ خاصة -1

، كتمثؿ المنظمات الفندقية بما تقدمة مف خدمات ركنا ميما مف إداريان ميمان للإقميـىا مركزان ككف
. أركاف النيكض بالسياحة كتطكيرىا في الإقميـ

 . مني انعكست أثاره إيجابا في نجاح كتطكر كنمك ىذه المنظمات الفندقيةأيتمتع الإقميـ باستقرار -2
كرابطة  بالبحث كالمتمثمة بالييئة العامة لمسياحةالتعاكف الذم أبدتو الأطراؼ ذات العلاقة -3

، إذ عززت البحث بإحصائية عف الفنادؽ ذات الدرجة الأكلى في الفنادؽ في محافظة اربيؿ
المحافظة كالتي سيمت الكصكؿ إلى ىذه الفنادؽ ، كما تعاكنت الفنادؽ المبحكثة عف طريؽ تكفير 

 .تسيـ بتحقيؽ أىدافيا البيانات اللازمة كالتي يتطمبيا البحث كالتي
أساليب جمع البيانات  : سادسااً 
بغية الحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات اللازمة لإسناد أىداؼ البحث لتساىـ في اختبار        

ثباتيما، فقد اعتمدت الباحثتاف في تغطية الجانب النظرم عمى العديد مف المصادر  الفرضيتيف كا 
، سكاء المتكفرة ت كالدراسات كالاطاريح ذات الصمةالكتب كالمجلاالتي تمثمت بالمراجع العممية مف 

، كفي الجانب الميداني استخدمت ك خارجيا كمف خلاؿ شبكة الانترنتمنيا داخؿ جامعة المكصؿ أ
. الباحثتاف الكسائؿ الآتية في جمع البيانات المطمكبة لمبحث

دؼ تقديـ شرح كتكضيح لبعض المقابلات الشخصية كتمت مع عدد مف المدراء المبحكثيف بو  -1
الفقرات المبيمة لدييـ حكؿ البيانات المطمكبة مف اجؿ الحصكؿ عمى المعمكمات الصحيحة 

ف في الكصكؿ إلى الفنادؽ المبحكثة محث، فضلان عف تسييؿ ميمة الباحثتالتي تدعـ ىذا الب
 (.2)، الجدكؿ يف الإدارات الأساسية في كؿ فندؽكالتجكؿ فيما ب
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 7/10/2012لمقابلات مع المدراء المبحكثيف في الفنادؽ المبحكثة لممدة مف ا( 2)جدكؿ 
 10/11/2012كلغاية 

تاريخ المقابمة عدد مرات المقابمة المدراء الذين تمت مقابمتهم ت 
 2/10/2012مرة كاحدة مدير تخطيط ىيئة السياحة   1
 10/12/2012+  2/10/2012مرتاف مدير إحصاء ىيئة السياحة   2
 10/12/2012+  2/10/2012مرتاف رابطة فنادؽ إقميـ كردستاف  رئيس  3
 10/12/2012+  2/10/2012مرتاف رئيس رابطة فنادؽ اربيؿ   4
 4/12/2012+  7/10/2012مرتاف مدير عاـ فندؽ اربيؿ الدكلي   5
 4/11/2012+  7/10/2012مرتاف دارة فندؽ خانزاد إمدير   6
 11/12/2012+  7/10/2012مرتاف مدير إدارة إسكاف فندؽ شقلاكة   7
 3/12/2012+  8/10/2012مرتاف مدير العلاقات في فندؽ ديفاف   8
 11/12/2012+  4/12/2012مرتاف مدير إدارة فندؽ نكبؿ   9

 3/12/2012+  9/10/2012مرتاف مدير المكارد البشرية في فندؽ اربيؿ ركتانا   10
 11/12/2012+  10/12/2012مرتاف  فاف ركياؿ مدير إدارة فندؽ   11

ف ممف إعداد الباحثت: المصدر
 

 المشاىدات الميدانية   -2
، ل البيانات مف الأفراد المبحكثيفالإستبانة، استخدمت بكصفيا أداة رئيسة في الحصكؿ عؿ -3

نة بااسترجعت بالكامؿ، كاشتممت الاستاستمارة أعدت ليذا الغرض ك(69)كذلؾ مف خلاؿ تكزيع 
منيا عمى المعمكمات التعريفية الخاصة بالأفراد المبحكثيف كالمتمثمة بػ  عمى جزئيف ركز الجزء الأكؿ

، في حيف ركز الجزء الثاني (، كالمركز الكظيفيدمة، كمدة الخالجنس، كالعمر، كالمؤىؿ العممي)
لكب الإدارة، التنكع، كالتقانة، ، كأسخدمة الزبكف)عمى عناصر الثقافة التسكيقية كالمتمثمة بػ 

 ،(Lotich, 2012 ,2) ، كذلؾ بالاعتماد عمى (، كالتغييركالاحتفاظ بالزبكف كالتعكيضات،
(Friedmann , 2012 , 6 )، ( ، 3، 2011الحاج )، (Bean,2010 ,3)،(Gerakos et al., 

2012 , 3-5 )، (Taylor & Cheng , 2012 ,114 ) ، كتـ استخداـ مقياس( likert ) الثلاثي
عبارة لا إلى ( كصكلا  3) بالتدرج مف عبارة اتفؽ التي أخذت الكزف  في استمارة الإستبانة كالمرتب

(. 2)كبكسط حسابي قدرة ( 3  –1) كبمدل استجابة ( صحيح 1)اتفؽ التي أخذت الكزف 
أساليب التحميل الإحصائي : سابعااً 
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قامت الباحثتاف بعد جمع البيانات باعتماد عدد مف الأساليب الإحصائية التي أسيمت في  
، كالكزف المطمكب لنسب المئكية كالمتكسطات المرجحة، كمنيا التكرارات كاالبحث ار فرضيةاختب
.   أدكات كصؼ كتشخيص لمتغيرات البحثككنيا 
حدود البحث : ثامنااً 

.  الحدكد الجغرافية لمحافظة اربيؿ فنادؽ الدرجة الأكلى كضمف: الحدكد المكانية. 1
ية لمبحث عمى الأفراد في الإدارات العميا المتمثمة بالمدراء تتركز الحدكد البشر: الحدكد البشرية.2

. مديران ( 69)العاميف كمدراء ألأقساـ في الفنادؽ المبحكثة ، إذ بمغ مجمكع العينة ككؿ 
 تمثؿ الفترة التي امتدت في انجاز ىذا البحث، إذ أعدت الباحثتاف الإطار: الحدكد الزمانية.3

ني فإمتدت ما بيف ، أما فيما يخص الفترة الزمنية لمجانب الميدا(2012)النظرم خلاؿ بداية العاـ 
عادتيا، مزيارات الباحثت ف الإستطلاعية لمفنادؽ المبحكثة مف الدرجة الأكلى كتكزيع الإستبانة كا 

كالتي ابتدأت في  رائيـ كمقترحاتيـ حكؿ البحث، كأىدافو، كمتغيراتو،آكمقابمة المدراء كتدارس 
(. 1/3/2013) إلى الانتياء مف كتابة البحث في الفترة ، كصكلان (11/8/2012)
 

إطار مفاهيمي : لتسويقيةالثقافة ا: المحور الثاني
 لية الثقافة التسويقية آمفهوم وأهمية و: أولا 

ظيرت في العقد الأخير مف القرف العشريف العديد مف الدراسات التي اىتمت بالثقافة        
دراسات عمى ضركرة قياـ المنظمات بتطكير ثقافة قكية  تسيؿ التنفيذ التسكيقية ، إذ أكدت ىذه اؿ
، فقد أظيرت ىذه )  (Appiah-ade & Singh ,1999,152 الناجح لأنشطتيا التسكيقية

 ,.Appiah-ade et al)الدراسات مدل تأثير الثقافة التسكيقية في فاعمية المنظمة ، إذ يشير 
 نشطة التسكيقية، كيتفؽ ىذا مع قية في تحسيف فاعمية الأإلى دكر الثقافة التسكم(  98 , 2000

( Webster , 1995 ,6  ) التي ترل أف المنظمات التي ترغب بتحقيؽ مستكيات أعمى مف
. للازمة لتعزيز ثقافتيا التسكيقيةالفاعمية لأنشطتيا التسكيقية ينبغي عمييا اتخاذ التدابير ا

بتسكيؽ الخدمات كذلؾ نتيجة التماس المباشر بالزبكف عند كارتبط مفيكـ الثقافة التسكيقية        
 , Harrison & Shaw) ، ( Luk , 1997 ,14) ، ( Webster,1991, 341) تسكيؽ الخدمة 

كمف ىنا نجد المنظمة التي تيدؼ إلى تقديـ قيمة أعمى لمزبكف عمييا أف تحدد  ،(  392, 2004
،  فالثقافة التسكيقية الملائمة اللازمة لمتسكيؽ (Webster , 1995 ,8 ) احتياجات الزبكف كرغباتو 

، بالتالي فاف كالتي تتخمؿ المنظمة بأكمميا الفعاؿ ىي تمؾ الثقافة التي تبنى كفؽ  تكجيات الزبائف
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 Appiah-ade ) تطكير بيئة تسكيقية مناسبة لخدمة الزبكف أمر حاسـ لنجاح العمميات التسكيقية 

& Singh,  1999 , 154 .)
كتعد الثقافة التسكيقية مككنا مف مككنات الثقافة الكمية لممنظمة كعنصرا مف عناصر الثقافة         

 & Zostautiene)التنظيمية، فيي جزء لا يتجزأ مف الثقافة التنظيمية كىي التي تكجو نحك السكؽ 

Daraskeviciute , 2009 , 109)ت التي ،  كالتي تشير إلى نمط مف القيـ المشتركة كالمعتقدا
تساعد عمى فيـ طبيعة كظيفة التسكيؽ كبالتالي تحدد قكاعد السمكؾ المقبكؿ في المنظمة 

(Webster, 1995 ,7) . 
كلقد كردت تعاريؼ عديدة لمثقافة التسكيقية كمف كجية نظر العديد مف الباحثيف ، فنظر        
عامميف في ت السمككية لؿ، أك قكاعد تعمؿ مع العاداالبعض ككنيا سمككيات غير مكتكبة إلييا

ية في شتى مجالات العمؿ ، أك عرفت حسب أىمية التعبير عف الكظائؼ التسكيؽالمنظمة
، أك ككنيا كسيمة مف الكسائؿ التي يمكف مف خلاليا القياـ بتنفيذ الأنشطة بالمنظمة بالمنظمة
.  (3)الجدكؿ 

احثيف تعريؼ الثقافة التسكيقية مف كجية نظر عدد مف الب( 3)الجدكؿ 
التعريف  الصفحة السنةالكاتب 

Appiah-ade , 

et. al. 

نمط مف القيـ المشتركة كالمعتقدات التي تمكف العامميف مف فيـ كظيفة التسكيؽ  98 2000
كالشعكر بيا ، كبالتالي تكفر ليـ قكاعد لمسمكؾ في المنظمة مع إبداء الأىمية 

اللازمة لممياـ التسكيقية  
Harrison & 

show 

مجمكعة المكاقؼ كالافتراضات الكامنة كالتي تشكؿ سمكؾ الأفراد في المنظمة  392 2004
. كالتي تستخدـ لدعـ كتعزيز منتجات المنظمة كتحقيؽ أىدافيا 

Eger & 

Jakubikova 

تشمؿ كؿ ما تحكيو كتحيط بو كظيفة  التسكيؽ في المنظمة مف أنشطة كعمميات  29 2004
عامميف في إدارة التسكيؽ ، فضلا عف  العناصر كالتي يتـ انجازىا مف قبؿ اؿ

المممكسة ، فيي المعاني كالقيـ كالفيـ المشترؾ الذم يميز المنظمة عف غيرىا 
. مف المنظمات الأخرل 

Yoon & Lee 2005 3  مجمكعة إجراءات مصممة لتكفير قيمة أعمى لمزبكف باستخداـ الكسائؿ
ة كالحفاظ عمى مستكل أداء عالي كالأساليب التسكيقية الأكثر كفاءة كفاعمي

. لممنظمة في السكؽ 
Lee et.al., 2006 246  تكليفة مف القيـ كالمعارؼ كالكفاءات التسكيقية التي تؤثر في أداء المنظمة مف

. خلاؿ تأثيرىا في عممية صنع الإستراتيجية التسكيقية 
Andrzej 2009 354  ـ الأشياء كتحدد الاتصالات بيف مكالأفكار كالرمكز التي تفسر كتؽمجمكع القيـ

. المنظمة كزبائنيا 
Hsu et.al. 2010 1228  فراد المنظمة تشكؿ ىذه العقائد الخصائص كالسمككيات أعقائد محددة يتمسؾ بيا
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.  المميزة لممجمكعة كالتي تدعـ كتعزز علاقة المنظمة بالزبكف 
Azar 2011 8 عضاء المنظمة عف باقي المنظمات نتاج البرمجة الجماعية لمعقؿ كالتي تميز أ

كالتي تظير بشكؿ رمكز كطقكس كقيـ تدعـ جيكد المنظمة في تقديـ منتجاتيا 
. في السكؽ 

Delong 2011 7  نكع مف الظكاىر الاجتماعية الناشئة عف الأنشطة المرتبطة بالإعماؿ التسكيقية
. كالتي قد تتغير كفقا لتغير البيئة عمى المدل الطكيؿ 

Iglesias et.al. 2011 644  ، القيـ المشتركة اللازمة لإنجاح كظيفة التسكيؽ في تكجيو الزبكف مف ناحية
كتكجيو سمكؾ العامميف في إدارة التسكيؽ مف ناحية أخرل نحك تحقيؽ الأىداؼ 

الثقة ، الالتزاـ ، العمؿ الجماعي ، ) التسكيقية ، كتمثؿ ىذه القيـ المشتركة بػ 
( . كالتكجو نحك تحقيؽ  الأىداؼ  الإبداع ، المركنة ،

Singh & 

Shanker 

الطريقة التي يتـ مف خلاليا تسكيؽ الأشياء في المنظمة   352 2012

. د عمى المصادر الكاردة في الجدكؿف بالاعتماممف إعداد الباحثت :المصدر
 

:- تينلاحظ الآ( 3)كمف مضاميف التعاريؼ الكاردة في الجدكؿ 
 .ممكف في المنظمةالقيـ المشتركة كالمعتقدات كالرمكز التي يمتمكيا العاالثقافة حزمة مف  -1
 .رقيب لمسمكؾ التسكيقي في المنظمةمرشد كمحدد ك -2
 .ؿ قابميتيا عمى التطكر كالتغييرتكاكب المفاىيـ التسكيقية الحديثة مف خلا -3
 .الزبكف قمب الثقافة التسكيقية -4
 .يف أعضاء المنظمةلتفاعؿ القائـ بتتشكؿ مف خلاؿ ا -5
 .أداة لمكاجية المنافسيف -6
 . رة المنظمة التسكيقية في المجتمعتعكس صك -7

مفيكـ تسكيقي حديث ذم إبعاد محددة "كبناء عمى ما تقدـ تعرؼ الثقافة التسكيقية عمى أنيا       
".  لزبائنيا  يدعـ كيعزز بقاء المنظمة كنمكىا كاستمرارىا في السكؽ مف خلاؿ تقديـ خدمات متفكقة

 
لية الثقافة التسويقية  آأهمية و: ثانيا

أهمية الثقافة التسويقية    –1
 & Zostautiene) مف : تستند أىمية الثقافة التسكيقية عمى ثلاثة اعتبارات ، كىي       

Vaiciulenaite , 2010 , 875 ) ، ( Collison & Spears , 2010 ,140-142  )،     
 . ( 91، 2011صادؽ ، )
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. التسكيقيةتمتد حياة المنظمة بامتداد الفرص  -أ 
إذ إف أرباح المنظمة تأتي مف عقؿ، كمزاج ، كرغبات، كسمككيات ، مصدر ربح المنظمة ىك الزبكف

 .الزبكف
. كأصعب رقـ فييا ىك الزبكف كالسكؽ، التسكيؽ معادلة -ت 
آلية الثقافة التسكيقية     -2

:  نيا آلية بثلاث أغراض أساسية كىيإ( 91، 2011صادؽ ،) فيرل  أما عف آلية الثقافة التسكيقية
. آلية لمنجاح كالتفكؽ -1
 .آلية لمتميز -2
 .اتيجية المنظمة عمى المدل الطكيؿآلية لصياغة إستر -3

عناصر الثقافة التسويقية : ثالثا 
كعميو ينبغي  أف  ،التسكيقي لممنظمة تؤدم الثقافة التسكيقية دكرا ميما في تعزيز الأداء       

جراءات حريصة في بناء ثقافتيا التسكيقيةتككف المنظمة  ، التي تعكس سياسات المنظمة التسكيقية كا 
العمؿ في إدارة التسكيؽ كجميع الإدارات ذات الصمة بالمياـ كالعمميات التسكيقية ، كالتي تؤثر في 

، فنجاح المنظمة في كؿ خاصكؿ عاـ كالتسكيقية منيا بشنجاح المنظمة في تحقيؽ أىدافيا بش
، كبناء عميو ينبغي في مجاؿ تسكيؽ منتجاتياالسكؽ يتكقؼ عمى ثقافتيا التسكيقية كتحديدا نجاحيا 

ف الأخريات مف المنظمات أف تعمؿ المنظمة عمى بناء ثقافتيا التسكيقية الخاصة التي تميزىا ع
يد مف العناصر التي مف الممكف أف ، كيستند بناء ثقافة تسكيقية في المنظمة عمى العدالمنافسة

، صادؽ) :، كىذه العناصرقافة المنظمة التسكيقية في السكؽتكفر الأرضية التي تنطمؽ منيا ث
(    Webster, 1990 , 345-365) ك(    92، 2011

 خدمة الزبون   -1
إف  ، أمتعزيز مستكل رضا الزبائف خدمة الزبائف ىي مجمكعة الأنشطة التي تيدؼ إلى       

، كيعد مفيكـ خدمة الزبائف مف المفاىيـ التي تحتاج إلى العديد مف ا الزبكفالمنتج قد ناؿ رض
الأفكار التي ترتقي إلى مفيكـ خمؽ تمبية لمرغبات المتكقعة لمزبائف كبالتالي فاف الطرؽ الحديثة في 

ء الزبائف ليذه خدمة الزبائف كرعايتيـ تزيد مف نشاط كفاعمية المنظمة مف خلاؿ زيادتيا لكلا
العممية التي يتـ مف خلاليا تمبية احتياجات كتكقعات الزبائف مف خلاؿ "عرفت عمى إنيا . المنظمة

م تمتقي ، بمعنى إف خدمة الزبكف ىي النقطة التجكدة عالية ينتج عنو رضا الزبائفتقديـ منتج ذم  
فتعرؼ (  Ward , 2012 , 3)، أما ( Jasmand, et al., 2012, 23)، "فييا المنظمة بزبائنيا 
قدرة المنظمة عمى تمبية احتياجات زبائنيا كرغباتيـ كبالشكؿ الذم يفكؽ ىذه " خدمة الزبكف بأنيا 
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، كىنا عمى المنظمة كمف خلاؿ الاتصاؿ المستمر مع زبائنيا أف تدرؾ أم جانب مف "التكقعات
الخطط كاتخاذ  كـ الإدارة بكضع، كبناء عميو تؽم الأكثر تأثيرا في خدمة الزبائفجكانب عمميا ق
، إذ يعد تقديـ كتكفير لمخدمات التي تقدميا لمزبكف، كالالتزاـ بالتحسيف المستمر القرارات المناسبة

.  بيا نفسيا عف منافسييا في السكؽ خدمات ممتازة لمزبائف احد الطرؽ التي تميز المنظمة
الخبير يتطمب  كع الزبكف ، فمثلا الزبكفكتتفاكت أىمية خدمة الزبائف حسب نكع المنتج كف       

الزبائف أكثر أىمية في منظمات  كتككف خدمة، ف المبتدئ سكاء كاف سمعة أك خدمةخدمة أقؿ ـ
مف المنظمات التي تقدـ  نترنت أكثرتقديـ الخدمات مثؿ السكف أك الطعاـ أك الاتصالات أك الأ

ف ىناؾ مجمكعة مف إ (Friedmann , 2012 , 6) ترل  ،السمع، كأم كاف درجة أىمية الزبكف
، "لخدمة الزبائف الكصايا العشر" ا المنظمة عند تقديميا لخدماتيا سمتيا بػالكصايا ينبغي أف تتبعو

:  كىي
. الزبكف ىك رب العمؿ -أ 
. الجيد لمزبكف الإصغاء -ب 
 .ف المنظمةلشكاكل المقدمة مف زبائالاستماع إلى النقد البناء كالمقترحات كالتعميقات كا -ت 
 .يشترم مشاعر طيبة كحمكؿ لمشاكمو لا يشترم الزبكف منتجات فقط ، بؿ -ث 
 .  إشعار الزبكف بالأىمية كالتقدير -ج 
 .تبسيط المعاملات كالإجراءات اللازـ إجراءاىا مف قبؿ الزبكف -ح 
 .البحث عف كؿ السبؿ الكفيمة بجعؿ التعامؿ مع الزبكف أسيؿ -خ 
بداء الأسؼتعمـ الاعتذار  -د   .مف الزبكف كا 
 .إعطاء الزبكف أكثر مما كاف يتكقعو  -ذ 
. معاممة العامميف في المنظمة بصكرة جيدة  –ر 
دارة  لإاأسموب  -2

تمثؿ الإدارة التسكيقية القكاعد المنظمة لمعمميات كالأنشطة التي ترتكز عمى تطبيؽ تقنيات        
دارة المكارد التسكيقية لممنظـ  2009ترزم ، ) ، كأشارت إلييا (,Joshi , 2005, 56)ة التسكيؽ كا 

تحميؿ كتخطيط العمميات كالأنشطة التسكيقية كتنفيذىا كالتحكـ بالبرنامج الذم "عمى إنيا  ( 9، 
صمـ مف اجؿ بناء كاستمرار تبادؿ المنفعة مع الزبكف المستيدؼ مف اجؿ الكصكؿ إلى اليدؼ 

سمكب تعتبر إدارة التسكيؽ المسؤكلة عف تزكيد الإدارة العميا ، ككفقا ليذا الأ"الذم كضعتو المنظمة
كالإدارات الأخرل في المنظمة بالبيانات كالتنبؤات التي يمكف الاعتماد عمييا عف السكؽ كعف 

التطكرات المحتممة فييا حتى يمكف لممنظمة عمى ضكء ىذه البيانات كتفسير إدارة التسكيؽ ليا إف 
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 1996الشنكاني، )تقبمية برامج لمقابمة الاحتياجات السكقية الحالية كالمستستعد كتضع السياسات كاؿ
، كلمقابمة ىذه الاحتياجات يتطمب بناء إستراتيجية تسكيقية فاعمة تؤسس عمى  فيـ كاضح (153، 

عماؿ التجارية لممنظمة كثقافتيا التسكيقية، كحجـ لكؿ مفاصؿ العمميات التسكيقية مف حيث حجـ الأ
، إذ  تحدد ىذه الإستراتيجية التسكيقية المنيج المنظمةقطاع الصناعة الذم تنتمي إليو كسياؽ عمؿ 

،  2004البرزنجي، )كالكسيمة التي تعتمدىا المنظمة كالتي لا يمكف أف يصمد أماميا المنافسكف 
85) .

تمدىا كتختمؼ أىداؼ المنظمة كتختمؼ الأساليب الإدارية كتحديدا منيا التسكيقية التي تع       
لأىداؼ ،  إذ لا تكجد خارطة طريؽ كحيدة للإدارة تعتمدىا في الكصكؿ إلى االمنظمة لتحقيؽ ىذه 

. (3،  2004،  اكرتيز كاخركف) تحقيؽ أىدافيا 
كتأسيسا عمى ما تقدـ نرل إف لأسمكب إدارة العمميات التسكيقية دكرا مؤثرا كفاعلا في         

ات تكامؿ يقكـ عمى أسس كمبادئ عممية لكضع الاستراتيجي، كىي نشاط ـظمةتحقيؽ أىداؼ المف
يقية عمى المعمكمات الدقيقة كالرؤية التحميمية لممتاح مف الفرص التسك "الفعالة كاتخاذ القرارات بناء
. اسي في نمك كنجاح منظمات الأعماؿ، كىي عنصر حاكـ كأسكالمكارد كالمؤثرات البيئية

التنوع والاختلاف   -3
بح التنكع في مجاؿ العمؿ احد المبادرات اليامة التي تعتمدىا العديد مف المنظمات اص        

، إذ يعد كجكد ثقافات مختمفة في المنظمة ف ليا النجاح كالبقاء كالاستمرارلتحقيؽ ميزة تنافسية تضـ
 ، فالثقافة ذات مفيكـ شامؿمناظراتيا مف المنظمات المنافسة ميزة تميز بيا المنظمة نفسيا عف

كىي الغراء الاجتماعي الذم يعرؼ بالنسيج الثقافي الذم يربط العامميف فيما بينيـ ، فيي تعبر عف  
كسة مف القيـ التي يؤمف بيا الأفراد في المنظمة، كىذه القيـ تؤثر بدكرىا في الجكانب الإنسانية الممـ

تشكؿ مناخيا العاـ ، كيلاحظ إف لكؿ منظمة ثقافة فرعية خاصة بيا المنظمة كفي سمكؾ الأفراد
، كالمنظمة الناجحة ىي التي تحتكم في مناخيا العاـ لككيا في كيفية الاتصاؿ بالآخريفكتحدد س

، أبك جامع)عمى مككنات ثقافية تحقؽ في كميا كنكعيا الانسجاـ كالتجانس الكظيفي لممنظمة 
، فإدارة ات المختمفةات الكبيرة في الإدار، فالثقافات الفرعية تظير في المنظـ(11 -10،  2009

، كبالتأكيد تتضمف ىذه متميزة مشتركة بيف أعضاء الإدارةالتسكيؽ يمكف أف يككف ليا ثقافة فرعية 
الثقافة الفرعية القيـ الجكىرية لمثقافة الرئيسة مضافا إلييا قيما خاصة بأعضاء إدارة التسكيؽ 

قافة التسكيقية باعتبارىا الثقافة ، كفي الحقيقة لا يكجد تعارض بيف الث(328،  2003العطية ، )
، إذ إف الكثير مف الثقافات الفرعية تتشكؿ لتساعد مجمكعات عية كالثقافة الرئيسة في المنظمةالفر

، العمياف)معينة مف الأفراد العامميف عمى التعامؿ مع مشكلات يكمية محددة تكاجييا المجمكعة 
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ظمة مف  نتاج ما اكتسبو العاممكف مف أنماط ، تتشكؿ الثقافة التسكيقية في  المف(314،  2002
ضماميـ لممنظمة التي يعممكف سمككية كطرؽ تفكير كقيـ كعادات كاتجاىات كميارات تقنية قبؿ اف

دارة التسكيؽ  ذلؾ النسؽ الثقافي لعاممييا مف خصائصيا كاىتماماتيا فييا ، ثـ تضفي المنظمة كا 
 لمنظمة المتمثمة بثقافتيا كيميزىا عف غيرىا مفكسياساتيا كأىدافيا كقيميا ما يحدد شخصية ا

. (12،  2004العنزم ، ) المنظمات 
التقنية   -4

تتمثؿ بالمعرفة كالخبرات التي تساىـ في تنفيذ العمميات التسكيقية مف خلاؿ استخداـ        
عمميات ، كالتي ساىمت في تطكير تمؾ اؿكغيرىا التقنيات المتاحة مف الآلات كالمعدات كالكسائؿ 

، فضلا عف مساىمتيا بشكؿ فعاؿ في ر استجابة لحاجات كرغبات الزبائفالتسكيقية كجعمتيا أكث
، إف تكفر ىذه التقنيات الحديثة يدعـ (125، 2011يعقكب ، )بالمصنكعات تحديد إدارة التسكيؽ 

ة ممكف أف تكاجييا في ظركؼ معيفإدارة التسكيؽ كيسيؿ حؿ البعض مف المشكلات التي مف اؿ
. (7، 2002اليكارم ، )

لا تختمؼ تقنية التسكيؽ عف التقنية بمفيكميا العاـ كالشامؿ إلا في نكعية التقنيات كاليدؼ        
مف الاستخداـ مف قبؿ العامميف في مجاؿ التسكيؽ كذلؾ يعكد إلى اختلاؼ العمميات التسكيقية عف 

كعميو عمى المنظمة عند ( 125،  2011ب ، يعقك)المالية، كالتنمية البشرية ، كلإنتاجيةالعمميات ا
سياماتيا  بناء ثقافتيا التسكيقية الأخذ بنظر الاعتبار اثر اكتساب التقنية في العمميات التسكيقية، كا 

التطكر لدل في تنمية كتعزيز دكر المنظمة في السكؽ ، فضلا عف تنمية ركح الإبداع كالتجديد ك
ؤمف بأىمية الإبداع كتعتمده كفمسفة عمؿ تدفع العامميف نحك ، فالثقافة التي تالعامميف في المنظمة

،  فالثقافة التسكيقية مؿ المنظمة كتعزيز حصتيا السكقيةالتجديد كالتطكر كالابتكار لتنمية كتطكير ع
بؿ الاستفادة منيا أم كاف المنفتحة نحك التجديد كالتطكر كالاىتماـ بالتقنية كمتابعتيا كدراسة س

دخاليا في البرامج كالعمميات التسكيقية لممنظمة ، تسيـ بتمصدرىا  Tidd)سييؿ اكتساب التقنية كا 

& Trewhella , 1997, 369 )  .
  التعويضات -5

يعد نظاـ تعكيضات كمكافئات العامميف في المنظمة أىـ نظاـ يعكس العلاقة الكظيفية بيف        
 , Jiang)ت العامميف في إدارة التسكيؽ إدارة التسكيؽ كالعامميف فييا، كيعنى بتعكيضات كمكافئا

، فيك مف أساسيات ضماف تحقيؽ الأىداؼ عمى جميع المستكيات في إدارة (178 ,2009
التسكيؽ، كأحد الكسائؿ التي يمكف مف خلاليا الكصكؿ إلى أعمى مستكيات الأداء كالرضا الكظيفي 

، كما انو يعد التي يعممكف فيياظمات لمعامميف كالذم يؤدم إلى كسب كلاء كانتماء العامميف في المف
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، كتعرؼ التعكيضات ( 22، 2011الجساسي، )نحك الإبداع كالعطاءمف العناصر الميمة المحفزة 
ناصر " )ينو لعمؿ المحدد في صؾ تعؿالمبمغ المقطكع الذم يستحقو العامؿ مقابؿ أدائو "عمى أنيا  

مف أكثر الطرؽ "عمى إنيا  (  Sharpe et al ., 2008 , 16)، كما كأشار إلييا  ( 10،  2004، 
" . اختصارا في التأثير عمى إنتاجية اليد العاممة كمستكيات المعيشة

 إف لمتعكيضات دكر كبير في جذب الأفراد لمعمؿ في إدارة التسكيؽ، فتككيف  قكة عمؿ        
عداد كتدريب نما ، الأفراد فحسب قادرة عمى الأداء كراغبة فيو لا يقتصر عمى تخطيط  كاختيار كا  كا 

الكردم )مقابؿ ما يقدمكنو مف جيد لممنظمة    أيضا عمى مقدار العائد الذم يحصؿ عميو العاممكف
، كمف ىذا المنطمؽ إذا ما أرادات المنظمات عامة كالخدمية منيا خاصة الحفاظ (2،  2010، 

كجكد نظاـ عادؿ كمجزم عمى عاممييا الأخذ بنظر الاعتبار عند بناء ثقافة تسكيقية خاصة بيا 
.   لمتعكيضات التي يتـ دفعيا لمعامميف في المنظمة ضمف ثقافتيا التسكيقية

الاحتفاظ بالزبون   -6
، ية حاجاتويعتمد نجاح منظمات الأعماؿ كتحقيقيا لأىدافيا عمى فمسفة تفيـ الزبكف كتمب        
في  لأشخاص أك الأطراؼ أىميةأكثر ا"الزبكف عمى انو (  Leong et al., 2012 , 54)كيعرؼ 

، ككنو الشخص الذم يحمؿ احتياجات ك عنصر مستقؿ تعتمد عميو المنظمة، كهأم منظمة
المنظمة ، كمف كاجب المنظمة أف تتعامؿ مع ىذه الاحتياجات بصكرة مفيدة لكلا الطرفيف الزبكف 

، في المنظمةسكيؽ ،  كعميو يعد الزبكف المحكر الأساسي الذم يدكر حكلو نشاط الت"كالمنظمة
فتحديد الزبكف بدقو كمعرفتو يسيـ في تقديـ المساعدة لإدارة التسكيؽ في المنظمة في المحافظة 

عمى زبائنيا مف خلاؿ تكجيو كافة جيكدىا كعممياتيا بما يحقؽ إشباع حاجاتو كرغباتو بأفضؿ ما 
 الزبائف ىركب لمحد مفكذلؾ  بو المنظمة تقكـ الذم ىك النشاط كالمحافظة عمى الزبائف. يمكف

 أكؿ اتصاؿ مع يبدأ المنظمة في الحفاظ عمى زبائنيا  نجاح ، إفكفقدىـ لصالح المنظمات المنافسة
(.  93، 1999لعبادم كسكيداف، ا)مع بقاء كجكد المنظمة في السكؽ مع الزبائف كيستمر لممنظمة
فقط بما تقدمو المنظمة يرتبط  ، لاكالاحتفاظ بيـعمى اجتذاب زبائف جدد  قدرة المنظمة إف       

 ، فالمحافظة عمى الزبكفالييفكلكنو يرتبط بطريقة تقديـ المنظمة لمنتجاتيا لزبائنيا الح ،مف منتجات
نما أف ت عمؿ عمى زيادة تكقعات الزبكف، كبيذا ىي ليس فقط إف تقدـ لمزبكف أكثر مما يتكقع ، كا 

تيا لممنظمة ككاجية تركيجية ليا لمتعريؼ بنشاطا، كيككف ىذا الزبكف احد المكاليف يمكف كسب ثقتو
، كعمى المنظمة عند بناء ثقافتيا التسكيقية أف تركز عمى نقطة كمنتجاتيا في السكؽ التجارية

أساسية تتعمؽ بمركز المنظمة الاستراتيجي في السكؽ كعمييا أف تفيـ إف ىذا لا يأتي نتيجة تعظيـ 
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ؿ قدرة المنظمة عمى خمؽ قيمة لمزبكف كبالتالي خمؽ كلائو الإرباح فقط ، كلكف يأتي أيضا  مف خلا
 (Brakus et. al., 2009 , 53 )كالاحتفاظ بو  

التغيير    -7
، إذ محالة، كىك حقيقة كاقعة لا طبيعيا لا مفر منو أصبح التغيير في عصرنا الحالي  أمرا        

ذا ما المنظمةباشرة كغير المباشرة في يتميز ىذا العصر بالعديد مف المتغيرات ذات التأثيرات الـ ، كا 
أرادت ىذه المنظمة النجاح عمييا مكاكبة ىذه التغيرات كالخركج مف النظرة المحمية الضيقة إلى 

سكيؽ مفتاح النجاح ليذه ، كيعد التعمى المنظمات النظرة العالمية الشمكلية التي ألقت بظلاليا
يرات الحاصمة في بيئتيا بيف سياستيا الداخمية كالتغ ، إذ ينبغي عمى المنظمات المكائمةالمنظمات
، كلا يتـ ذلؾ بنجاح إلا إذا تمكنت إدارة التسكيؽ مف فيـ كاستيعاب كتحميؿ الفرص الخارجية

،  فالمنظمات عمكما عمى الاستفادة منيا بشكؿ ايجابي كالمخاطر الناجمة عف التغيير كتعمؿ
ف مكجكدة سابقا في العديد مف المستجدات التي لـ تؾ كالخدمية منيا خصكصا تكاجو في يكمنا ىذا

ذا ما أرادت الاستمرار في ميداف تقديـ الخدمة عمى إدارة التسكيؽ في ىذه صناعة الخدمات ، كا 
المنظمات اكتشاؼ كفيـ ىذه المستجدات كالتعامؿ معيا بفاعمية بغرض الاستفادة مف الفرص 

. زيز نقاط القكة فيياالمتاحة كتعظيـ المنفعة المتحققة منيا كتع
، ما يككف التغير تطكرا نحك الأفضؿ، كتحديدا عندلتغيير ضركرة ممحة في زماننا ىذاإف ا        

، إلا إف ىناؾ خطكرة مادية كمعنكية يؽ كتحسيف أدائيا كتنمية مكاردىالزيادة فاعمية إدارة التسك
ذا في حالة تنفيذه قد يؤدم ببعض ، لاف قرار كوتخاذ قرار غير صائب بصدد التغييرمترتبة عمى ا
، أك تكبد خسائر فادحة في استثمار غير مجد في إلى الخركج مف السكؽ أك الصناعة المنظمات

، كبناء عميو تحتاج عممية التغيير (179،  2010العلاؽ ، )مطمكبا أك مرغكبا فيو  تغيير لـ يكف
، كيعد التخطيط ف التخطيط، كالتنظيـ، كالقيادة، كالتنسيؽ كالرقابةفي إدارة التسكيؽ إلى قدر كبير ـ

التطكير ، كالكاقع إف لمتغيير كحكر عمؿ مدير التسكيؽ في المنظمةلمتغيير التنظيمي كالتجديد ـ
.  كبيئتيا ، الأكؿ يتعمؽ بتحقيؽ التكازف بيف إدارة التسكيؽالتنظيمي ىدفاف متلازماف

ـ نرل  إف نجاح المنظمات عامة كالخدمية خاصة  في تنفيذ خططيا كتأسيسا عمى ما تقد       
م بيئة عمى المدل الإستراتيجي يمثؿ أىمية بالغة كممحة في ظؿ عالـ يتصؼ بالمنافسة الشديدة ؼ

، حيث المنظمة الخدمية كتنفيذىا بنجاح ، كلمثقافة التسكيقية دكر كبير في صياغة إستراتيجيةمتغيرة
مع المتغيرات قية مناسبة تمكف الإدارة العميا في المنظمة الخدمية مف التعامؿ إف كجكد ثقافة تسكم
الغايات التي ، يمكنيا مف صياغة الإستراتيجية المناسبة لتحقيؽ الأىداؼ كالبيئية بشكؿ مناسب
، كعميو يمكف اعتبار الثقافة التسكيقية بحد ذاتيا إحدل استراتيجيات المنظمة تصبك إلييا المنظمة
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، ؿ المنظمة ككيفية انجازىا لممياـ، إذ تؤثر الثقافة التسكيقية في طبيعة عـعمة لتحقيؽ أىدافياالدا
،  كما إنيا تييئ قاعدة تميز عمؿ في المنظمةفيي تكفر  الإطار الفكرم الذم يحدد منيجية اؿ

ية في ، كتؤثر الثقافة التسكيؽعف مثيلاتيا مف المنظمات الأخرل المنظمة بخصائص كسمات تميزىا
، إذ تحدد السمكؾ المقبكؿ الذم يتكافؽ مع رؤية عامميف كبالتالي في أداء المنظمةمستكل أداء اؿ

، فنجاح المنظمة في تحقيؽ أىدافيا عممية مشتركة المنظمةالمنظمة كرسالتيا كيدعـ تحقيؽ أىداؼ 
دارة المنظمة عمى ، كلتفعيؿ ىذا تعمؿ إكالعامميف فيو لفريؽ عمؿ يتككف مف كلا مف إدارة المنظمة

تكفير المناخ المناسب الذم يدعـ كيعزز ركح الإبداع لدل العامميف ، فالمنظمة التي تعامؿ عاممييا 
 ، تتبادؿالعمؿ كشركائيا في تحقيؽ الأىداؼكمكظفييا عمى أنيـ أصدقاء الإدارة العميا كزملائيا في 

، تستطيع انسيابية في جميع الجياتعمكمات ب،  تتدفؽ فييا الـمعيـ الآراء بحرية كسيكلة ككضكح
، كبناء عقمية جديدة كتفكير خلاؽ لدل ية تمكف المنظمة مف بمكغ مقاصدىابناء ثقافة تسكيقية إبداع

. تلاءـ كىذه المقاصد كالغاياالعامميف يت
وصف متغيرات البحث وتشخيصها : المحور الثالث

لجات الإحصائية ىا بعد إجراء المعاييتـ ىذا المبحث بعرض النتائج الميدانية كتحميؿ       
، في الفنادؽ المبحكثة إذ يتـ تشخيص كاقع الثقافة التسكيقية كعناصرىا، كاستخلاص النتائج

لإحتساب ( SPSS Var–19)كلتحقيؽ ذلؾ تمت معالجة البيانات بإستخداـ البرنامج ألحاسكبي 
كذلؾ ككنيا أدكات لتشخيص متغيرات  التكرارات كالنسب المئكية كالأكساط المرجحة كالأكزاف النسبية

. البحث
التكزيعات التكرارية كالنسب المئكية )نتائج الكصؼ الإحصائي ( 4)يبيف الجدكؿ       

لمثقافة التسكيقية مف خلاؿ إجابات الأفراد المبحكثيف في ( كالمتكسطات المرجحة كالأكزاف المطمكبة 
خدمة الزبكف، كالتنكع، كأسمكب ) كالمتمثمة بػ  الفنادؽ المبحكثة عمى عناصر الثقافة التسكيقية

 . (الإدارة، كالتقانة، كالتعكيض، كالاحتفاظ بالزبكف، كالتغيير
 

كصؼ متغيرات البحث كتشخيصيا ( 4)الجدكؿ 

غير اتفق الفقرات المُعيرة لكل مقياس ت المقاييس 
متأكد 

الوسط لا اتفق 
المرجح 

 *

الوزن 
النسبي 

 **
التقييم 

 
 
 

عالي % 83.09 2.4928 6 9 54. يقدـ فندقنا خدمات تمبي رغبات زبائنو 1
يؤمف فندقنا اتصالات فاعمة مع  2

. زبائنو
43 12 14 

2.3468 
عالي % 78.22
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غير اتفق الفقرات المُعيرة لكل مقياس ت المقاييس 
متأكد 

الوسط لا اتفق 
المرجح 

 *

الوزن 
النسبي 

 **
التقييم 

 
 

خدمة 
لزبون ا

يعد الزبكف أساس كجكد فندقنا في  3
. السكؽ

57 6 6 
2.5507 

عالي % 85.02

يعد الفندؽ القدرة عمى التعامؿ مع  4
المكاصفات الخاصة عند  الزبائف احد

. انتقائو للأفراد الراغبيف بالعمؿ فيو 

40 16 13 
2.5217 

عالي  84.05

) يقكـ فندقنا بإعداد برامج تدريبية  5
لعامميو تمكنيـ مف تقديـ ( استباقية 

. أفضؿ الخدمات لمزبكف 

48 3 18 
2.1884 

متكسط % 72.94

يتـ استقصاء أراء الزبائف في فندقنا  6
. يعة كمستكل خدماتو  حكؿ طب

69  - -
2.8551 

عالي % 95.17

عالي % 83.09 2.49275   المعدل العام  
 
 
 
 
 
 

أسموب 
الإدارة 

يعتمد فندقنا أساليب إدارية متطكرة  7
. لأداء نشاطاتو  في خدمة الزبائف 

49 7 13 
2.5942 

عالي % 86.47

يخطط فندقنا عممياتو لتبادؿ المنفعة  8
. مع زبائنو 

42 12 15 
2.3188 

عالي % 77.29

يحرص فندقنا عمى كضع إستراتيجيتو  9
العامة بما يتكافؽ مع إستراتيجية إدارة 

. التسكيؽ فيو 

54 8 7 
2.5362 

عالي % 84.54

تيتـ إلادارة العميا في فندقنا بالكظائؼ  10
. الإدارية كافة 

44 7 18 
2.7391 

عالي % 91.3

كفيمة تضع إدارة فندقنا الخطط اؿ 11
. بتحقيؽ أىدافو 

51 9 9 
2.7101 

عالي % 90.33

يتـ التنسيؽ بيف مختمؼ إدارات فندقنا  12
بقصد التعاكف كتحقيؽ الأىداؼ 

. الخاصة بخدمة الزبائف

47 7 15 
2.4928 

عالي % 83.09

عالي % 84.5 2.5352   المعدل العام  
 
 
 

يحرص فندقنا عمى اكتساب ميزة  13
. لتعزيز حصتو السكقية تنافسية

55 6 8 
2.7536 

عالي % 91.78

عالي % 90.33 2.7101 15 11 43ييتـ فندقنا بتقديـ تشكيمة مف الخدمات  14
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غير اتفق الفقرات المُعيرة لكل مقياس ت المقاييس 
متأكد 

الوسط لا اتفق 
المرجح 

 *

الوزن 
النسبي 

 **
التقييم 

 
 
 
 

التنوع 

لزبائنو بما يؤمف دخكلو في مياديف 
. جديدة في عممو 

يبادر فندقنا إلى التنكع في الخدمات  15
المقدمة  دعما لتميزه كاستمراره في 

. السكؽ 

52 10 7 
2.6812 

عالي % 89.37

يمثؿ العاممكف ذكم الميارات العالية  16
. مصدرا اثرائيان لمفندؽ 

عالي % 85.02 2.5507 11 17 41

يحرص فندقنا عمى إشعار عامميو  17
بأىمية قيميـ كمعتقداتيـ الخاصة في 

. العمؿ 

46 4 19 
2.3913 

عالي % 79.71

يعمؿ  فندقنا عمى تسخير قيـ عامميو  18
. مة لزبائنو خد

38 10 21 
2.3188 

عالي % 77.29

عالي % 85.58 2.5676   المعدل العام  
 
 
 
 
 
 

التقانة 

يختار فندقنا أفضؿ التقانات لتطكير  19
أنشطتو التسكيقية ألمكجيو لخدمة 

. زبائنو 

53 4 12 
2.3768 

عالي % 79.22

يكظؼ فندقنا التقانات الحديثة في  20
تسكيقية خدمة جمع المعمكمات اؿ

. كاسترجاعيا

45 3 21 
2.4493 

عالي % 81.64

تسيـ التقانة الحديثة في حؿ  21
المشكلات التسكيقية التي تكاجو فندقنا 

 .

41 19 9 
2.5217 

عالي % 84.05

يمتمؾ فندقنا قاعدة بيانات عف عامميو  22
. كزبائنو

69  - -
2.4806 

عالي % 82.68

في تسيـ التقانة الحديثة المعتمدة  23
فندقنا بخفض التكاليؼ بما يساعد في 

. الارتقاء بمستكل جكدة الخدمات 

57 5 7 
2.5652 

عالي  85.5

تسيـ التقانة المعتمدة في فندقنا في  24
. التعرؼ عمى الفرص التسكيقية 

42 21 6 
2.5652 

عالي % 85.5
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غير اتفق الفقرات المُعيرة لكل مقياس ت المقاييس 
متأكد 

الوسط لا اتفق 
المرجح 

 *

الوزن 
النسبي 

 **
التقييم 

عالي % 85.1 2.5531   المعدل العام  
 
 
 
 
 
 
 

التعويضات 

ا نظاما عادلا لمتعكيضات يعتمد فندقف 25
يجذب ذكم ( الأجكر كالمكافئات ) 

. الكفاءات إليو 

51 4 14 
2.1739 

متكسط  72.46

تأخذ إدارة فندقنا المتغيرات الاقتصادية  26
بنظر الاعتبار عند تحديد التعكيضات 

. المدفكعة لمعامميف 

35 8 26 
2.3768 

عالي % 79.22

في يتفؽ نظاـ التعكيضات المعتمد  27
فندقنا مع طبيعة الأعماؿ التي يؤدييا 

. العاممكف 

39 7 23 
2.5072 

عالي % 83.57

د في ـيسيـ نظاـ التعكيضات المعت 28
فندقنا بتحقيؽ أىداؼ كلا مف الفندؽ 

. كالعامميف فيو 

42 7 20 
2.4638 

عالي % 82.12

يستخدـ فندقنا الشفافية بخصكص  29
. التعكيضات المالية لمعامميف فيو 

43 9 17 
2.5507 

عالي % 85.2

يمثؿ نظاـ التعكيضات في فندقنا  30
. مدخلا لتحسيف أداء العامميف 

40 6 23 
2.5362 

عالي % 84.54

عالي % 81.15 2.4347   المعدل العام  
 
 
 
 
 

الاحتفاظ 
بالزبون 

يعتمد فندقنا فمسفة تفيـ الزبكف كتمبية  31
. احتياجاتو ضمف أسس عممو 

57 6 6 
2.5362 

عالي % 84.54

يُشعر فندقنا زبائنو بأىميتيـ مف  32
. الاتصاؿ الأكؿ بيـ 

60 8 1 
2.6087 

عالي % 86.95

تشخص إدارة التسكيؽ في فندقنا  33
. الزبائف الذيف تكجو جيكدىا إلييـ 

61 2 6 
2.4348 

عالي % 81.16

ييتـ فندقنا بمعرفة دكافع القرارات  34
. الشرائية لزبائنو 

53 5 11 
2.4993 

عالي % 83.31

عالي % 84.54 2.5362 9 2 58. يحقؽ فندقنا أفضؿ قيمة لزبائنو  35
يعتمد فندقنا رضا الزبكف كأساس  36

. كجكده في السكؽ 
59 8 2 

2.5072 
عالي  83.57
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غير اتفق الفقرات المُعيرة لكل مقياس ت المقاييس 
متأكد 

الوسط لا اتفق 
المرجح 

 *

الوزن 
النسبي 

 **
التقييم 

المعدل العام  
 

   
عالي % 83.73 2.5121

 
 
 
 
 
 

التغيير 

تدرس إدارة فندقنا التغيرات المستقبمية  37
. المتكقع حدكثيا ضمف نطاؽ عمميا 

56 4 9 
2.3768 

عالي % 79.22

تستحضر إدارة فندقنا  كؿ إمكانياتيا  38
. لمسايرة المستجدات في بيئتيا 

عالي % 85.02 2.5507 17 6 46

تمتمؾ إدارة فندقنا  رؤية كاضحة لنتائج  39
. التغيير المتكقعة 

43 7 19 
2.4638 

عالي % 82.12

دارة فندقنا المركنة الكافية تمتمؾ إ 40
لمتكيؼ مع التغييرات المتكقعة في  

. بيئتيا

42 16 11 
2.4928 

عالي % 83.09

تسعى إدارة فندقنا لتكظيؼ نتائج  41
. التغييرات المتكقعة لخدمة زبائنيا 

46 14 9 
2.4638 

عالي % 82.12

يسعى فندقنا جاىدا نحك تحقيؽ نتائج  42
لخارجية ايجابية مف التغييرات ا

48 12 9 
2.5797 

عالي % 85.99

عالي % 82.93 2.4879   المعدل العام  

إجمالي عدد الأفراد المبحكثيف                                          / القيـ = الكسط المرجح * 
N= 69    

 100* الدرجة القصكل / الكسط المرجح = الكزف النسبي** 
رت  مقياس ليؾ 3= الدرجة القصكل

 
اعتبرنا رأم أفراد العينة ضعيفا إذا كاف الكزف المطمكب لاستجابات أفراد العينة يقع دكف  

%-50)، كيعد متكسطا إذا كاف الكزف المطمكب لاستجابات أفراد العينة يقع بيف %(50)كزف 
 %(75)، كيككف مستكل الإجابة عاليا إذا كاف الكزف المطمكب لاستجابات أفراد العينة مف %(75

: تيالآ( 4)كيبيف مف الجدكؿ . فما فكؽ 
كقد ، يران مف عناصر الثقافة التسكيقيةبكصفيا متغ" خدمة الزبكف" تـ اعتماد: خدمة الزبون -1

جاءت إجابات المبحكثيف ليذا العنصر عالية تجسد رأييـ حكؿ أىمية ىذا العنصر في الثقافة 
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م نسبة كه%( 83.09)، أم ما نسبتو(2) مف أصؿ( 2.49275)إذ بمغ المتكسط العاـ  التسكيقية،
، فضلا عف بائفكتدلؿ ىذه النتيجة عمى أف الفنادؽ المبحكثة تقدـ خدمات تمبي حاجات الز، عالية

مستكل الخدمات التي تقدميا جعميـ أساس لكجكدىـ كالاىتماـ بآرائيـ كمقترحاتيـ حكؿ طبيعة ك
  .ليـ
أم ما نسبتو ( 2)مف أصؿ ( 2.5352" )كب الإدارةلأسؿ"بمغ المتكسط العاـ : أسموب الإدارة -2 
ان كتدلؿ عمى أف الفنادؽ المبحكثة تعتمد أساليب إدارية متطكرة لأداء م، كىي عالية نسب%(84.55)

نشاطاتيا كتحرص عمى كضع إستراتيجية عامة تنسجـ مع إستراتيجية إدارة التسكيؽ فييا ، فضلا 
.  م خدمة الزبائفعف كضع الخطط الكفيمة بتحقيؽ أىدافيا ؼ

مف أصؿ ( 2.5676)عمى متكسط عاـ قدره متكسط عاـ قدره " التنكع"حصؿ عنصر : التنوع -3
، كىي نسبة عالية تجسد رأم الأفراد المبحكثيف كتدؿ ىذه النسبة عمى أف %(85.58)بنسبة ( 2)

اىتماميا  الفنادؽ المبحكثة تحرص عمى اكتساب ميزة تنافسية تعزز مف حصتيا السكقية فضلا عف
. بتقديـ تشكيمة مف الخدمات لزبائنيا بما يؤمف دخكليا إلى مياديف عمؿ جديدة

إلى كجكد تأييد عالي لأىمية ىذا " التقانة"راء المبحكثيف حكؿ عنصر آتشير نتائج  :التقانة -4
مف ( 2.5531)العنصر ضمف عناصر الثقافة التسكيقية كيدعـ ىذا الرأم المتكسط العاـ الذم بمغ 

، كتشير ىذه النتائج إلى أف الفنادؽ المبحكثة تمتمؾ قاعدة بيانات %( 85.1)أم بنسبة ( 2)أصؿ 
عف عاممييا كزبائنيا ، فضلا عف إسياـ الثقافة التسكيقية كالمعتمدة في الفنادؽ المبحكثة بالتعرؼ 

.  عمى الفرص التسكيقية
مف ( 2.4347) ا العنصر إذ بمغ ارتفاع المتكسط العاـ ليذ( 4)اظير الجدكؿ : التعويضات -5

، كتؤشر ىذه النسبة العالية مدل شفافية إدارة الفنادؽ المبحكثة %(81.15) أم بنسبة ( 2)أصؿ 
، فضلا عف إسياـ التعكيضات المعتمدة في الفنادؽ التعكيضات المالية لمعامميف فييابخصكص 

. ىاالمبحكثة بتحقيؽ أىداؼ كؿ مف الفنادؽ المبحكثة كالعامميف في
، إذ بمغ راء المبحكثيفآايجابي مرتفع في  تشير النتائج إلى كجكد اتفاؽ: الاحتفاظ بالزبون -6

، كتدؿ ىذه النتيجة %(83.73)أم بنسبة ( 2)مف أصؿ ( 2.5121)المتكسط العاـ ليذا العنصر 
يتيـ كمف عمى اىتماـ إدارات الفنادؽ المبحكثة كحرصيا عمى الاحتفاظ بزبائنيا كذلؾ بإشعارىـ بأىـ

. الاتصاؿ الأكؿ بيـ
أم بنسبة     ( 2)مف أصؿ ( 2.4879)حصؿ ىذا العنصر عمى متكسط عاـ قدره : التغيير -7 
، كىي نسبة مرتفعة تدؿ عمى أف إدارات الفنادؽ المبحكثة تسعى دائما إلى تحقيؽ %(82.93) 
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ىذه الفنادؽ لكؿ ، فضلا عف استحضار التغييرات الخارجية المحيطة بيا نتائج ايجابية مف
إمكانياتيا لمسايرة المستجدات في بيئتيا  

إتساقان مع النتائج السابقة  يمكف تكضيح  بعض المؤشرات كالتي يمكف أف تبنى عمى ضؤىا        
: الثقافة التسكيقيةتحميلا دقيقا لعناصر 

اء بنسبة اتفاؽ ، إذ جالثقافة التسكيقية أكثر العناصر أىمية  مف عناصر" ألتنكع"يعد عنصر  -1
دا عف ، كيعكد ذلؾ إلى إف الإدارة في الفنادؽ المبحكثة ترل في التنكع تميزا كتفر%(85.58)بمغت

، فالتنكع في الخدمات المقدمة يكسبيا ميزة تنافسية تعزز حصتيا السكقية منافساتيا في السكؽ
ة الكافية لمحركة كيؤمف ليا ، كما إف ىذا التنكع يعطييا المركفدعـ مكانتيا الذىنية لدل الزبائفكت

، فضلا عف ما يحممو التنكع في ثقافات العامميف مف مجالات عمؿ جديدة في سكؽ السياحةاقتحاـ 
 .كف تسخيرىا لخدمة الفندؽ كزبائنوايجابيات يـ

، إذ جاء بيف عناصر الثقافة التسكيقية المرتبة الثانية مف حيث الأىمية" التقانة"احتؿ عنصر  -2
، كيعكد ذلؾ إلى أف إدارات الفنادؽ المبحكثة تحقؽ مف خلاؿ %(85.01) اؽ بمغتبنسبة اتؼ

، كما إف ىذه التقانة تسيـ كبشكؿ فاعؿ في في التكاليؼ التقانة المعتمدة لدييا تخفيضان ممحكظان 
، فضلا عف الإمكانات التي تكفرىا لزبائنياالارتقاء بمستكل جكدة الخدمات التي تقدميا ىذه الفنادؽ 

. ذه التقانة كالتي تسيـ في التعرؼ عمى الفرص التسكيقية المستقبميةق
، كيعكد ذلؾ %(84.5) الثالث في الأىمية كبنسبة اتفاؽ بمغت" أسمكب الإدارة"جاء عنصر  -3

إلى إف إدارات الفنادؽ المبحكثة تؤمف باف التخطيط السميـ لمكظائؼ الإدارية مع الاىتماـ كالتنسيؽ 
ساسية ايجابية تسيـ ، كستنشأ عنو خطكات أخطكة في اتجاه تحقيؽ الأىداؼأىـ كالرعاية ىك 
، كبالتالي تحقيؽ أعمى منفعة لمزبكف كذلؾ مف خلاؿ تمبية احتياجاتو كتحقيؽ رغباتو تحسيف الأداء

. كبما يضمف تقديـ أفضؿ الخدمات لو
بة اتفاؽ بمغت المرتبة الرابعة مف حيث الأىمية كبنس" الاحتفاظ بالزبكف"احتؿ عنصر  -4
ميتيـ كمف ، كجاء ذلؾ نتيجة اعتماد الفنادؽ المبحكثة فمسفة عمؿ تشعر الزبائف بأه%(83.73)

، كتترجـ ىذه الفمسفة إلى كاقع عممي كذلؾ مف خلاؿ تفيـ حاجات الزبائف كالعمؿ الاتصاؿ الأكؿ
.   قيمة لزبائنيا عمى تمبيتيا، فضلا عف سعي إدارات الفنادؽ المبحكثة كاىتماميا بتحقيؽ أعمى

كانت المرتبة الخامسة مف حيث الأىمية بيف عناصر الثقافة التسكيقية مف نصيب عنصر  -5
، كيعكد ذلؾ إلى الاىتماـ العالي الذم تبديو %(83.09)إذ بمغت نسبة الاتفاؽ " خدمة الزبكف"

ككف الزبكف ىك أساس راء الزبائف كمقترحاتيـ ، كجاء ىذا الاىتماـ مف آإدارات الفنادؽ المبحكثة ب
كجكد الفندؽ كمستقبمو في السكؽ ، كليذا الغرض سعت إدارات الفنادؽ المبحكثة عمى انتقاء أفضؿ 
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الأفراد لمعمؿ في إداراتيا كالذيف تتكفر فييـ مكاصفات خاصة تمكنيـ مف التعامؿ بفاعمية مع 
بالسعادة نتيجة تعاممو  مختمؼ الزبائف كتحت مختمؼ الظركؼ كبالشكؿ الذم يرضي الزبكف كيشعره

.   مع ىذا الفندؽ
في المرتبة السادسة مف حيث الأىمية بيف عناصر الثقافة التسكيقية إذ " التغيير"جاء عنصر -6

، كيعكد ذلؾ إلى السعي الحثيث كالمستمر مف قبؿ إدارات الفنادؽ %(82.93)بمغت نسبة الاتفاؽ 
، كيأتي ذلؾ مف المركنة التي متغيرات بيئيةبية تحت اية ظركؼ كالمبحكثة بتحقيؽ نتائج ايجا

تمتمكيا إدارات ىذه الفنادؽ كالتي تسمح ليا بالتكيؼ مع ىذه المتغيرات كتكظيفيا فضلا عف رؤية 
.     كرسالة ىذه الفنادؽ كالتي ترسـ بكضكح الخطكط العريضة الكاضحة نتيجة ليذه التغييرات البيئية

كالأقؿ أىمية ضمف عناصر الثقافة التسكيقية ككانت نسبة العنصر الأخير " التعكيضات"شكؿ  -7
، كيعكد ذلؾ إلى إف الفنادؽ المبحكثة لـ تأخذ بنظر الاعتبار العكامؿ %(81.15)الاتفاؽ الايجابي 

المادية كتأثيراتيا الايجابية كالسمبية في نفسية الأفراد العامميف كبالتالي في أدائيـ، كما لـ تعمؿ 
طبيعة العمؿ يتلاءـ مع يمبي حاجات العامميف فيو كاؿ عمى تطكير نظاـ حكافز فعيّ الفنادؽ المبحكثة 
 .ةفي سكؽ السياح

كبناء عمى ما تقدـ نرل انو بالرغـ مف التفاكت في مستكل استخداـ عناصر الثقافة التسكيقية  -8
ل إف كيعكد ذلؾ إؿ "أفضؿ الحالات إذ جاءت بمستكل عاؿفاف النتائج تكاد تككف متقاربة في 

المدراء المبحكثيف لدييـ إدراكان كاضحان لعناصر الثقافة التسكيقية كاستطاعكا اف يحققكا مف خلاليا 
نكع مف التكازف بيف العكامؿ الأساسية المؤثرة في صياغتيا، إذ إنيا عممت عمى تحقيؽ أفضؿ قيمة 

ا التقنية لتحقيقو، سخرت إمكانياتولمزبكف بما تقدمة مف خدمات تلاءـ كحاجاتو كتمبي رغباتو ك
الأساس  ، فرأيو ىكمميف، كاف رضاه ىك ىدؼ الفنادؽ المبحكثة إدارة كعاكأشعرت الزبكف بأىميتو
، كبذلؾ ضمنت الاحتفاظ دؽ، كمقترحاتو مشاريع تطكير مستقبمية لمفففي تقييـ الفندؽ كعامميو

.  بكلائو
الاستنتاجات والمقترحات : المحور الرابع

الاستنتاجات : أولا
تكصؿ البحث في جانبيو النظرم كالميداني إلى جممة مف الاستنتاجات كمف أىميا ما  
:  تييأ
تعد الثقافة التسكيقية مككنا مف مككنات الثقافة الكمية كعنصرا مف عناصر الثقافة التنظيمية  -1
. نظمات الخدمية المكجية نحك السكؽلمـ
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يمة العالية ، كاحد المحددات الرئيسة لنجاح أك تشكؿ الثقافة التسكيقية احد المكجكدات ذات الؽ -2
. التي تستند عمييا لمنمك كالبقاء فشؿ المنظمات ككنيا الحجر الأساس كالمبنة

تزداد قيمة الثقافة التسكيقية في المنظمات ككنيا يمكف أف تتعامؿ مع الفرص كالتيديدات  -3
ر الكامؿ لممعمكمات كالميارات كالمعارؼ بصفتيا القدرة الأىـ لدييا، كلذلؾ فإنيا معنية بالاستثما

.  في خدمة المنظمة كتحقيؽ أىدافيا كالقيـ كالمعتقدات التي يحمميا العاممكف كتكظيفيا
يقية مككنات أساسية تتمثؿ بالقيـ، كالمعتقدات، كالرمكز، كعقائد، تتضمف الثقافة التسك -4

. ا كتتميز عف منافساتيا في السكؽق، كالتي تعد منطمقات تتفرد بكافتراضات، كمكاقؼ، كمعارؼ
الثقافة التسكيقية فمسفة عمؿ شاممة تعكس سياسات المنظمة في إدارة ليس فقط العمميات  -5

خدمية في ، كعمييا يتكقؼ نجاح المنظمات اؿليات الإدارية الأخرل في المنظمةالتسكيقية بؿ كالعـ
. تسكيؽ خدماتيا في السكؽ

عمى مجمكعة مف العناصر التي تعد أسس ترتكز عمييا المنظمة  يستند بناء ثقافة تسكيقية  -6
. ثقافة تسكيقية قكيةفي بناء 

أظيرت نتائج التحميؿ الكصفي لعناصر الثقافة التسكيقية عف تركز إجابات المدراء المبحكثيف  -7
في الفنادؽ المبحكثة في الاتجاه الإيجابي لكؿ عناصر الثقافة التسكيقية مع ظيكر تفاكت بيف 

مف مساىمة  لعناصر فيما بينيا بمستكل استخداميا، كىذا يدؿ عمى إف بناء الثقافة التسكيقية يأتيا
، كالتعكيضات  كؿ مف  أسمكب الإدارة، كالتنكع، كالتقانة، كالاحتفاظ بالزبكف، كالتغيير، كخدمة الزبكف

.  اعية التسكيقية لمفنادؽ المبحكثةعمى التكالي في تعزيز القدرات الإبد
المقترحات : نياثا
في ضكء ما تكصمت إليو الباحثتاف مف استنتاجات نرتأم تقديـ جممة مف المقترحات ككما  
:   يأتي

التكجو إلى السكؽ يتطمب مف الفنادؽ المبحكثة تعزيز ثقافة تسكيقية لدييا كالتي تقكـ عمى  -1
التعكيضات، كالاحتفاظ كب الإدارة، كالتنكع، كالتقانة، ك، كأسؿخدمة الزبكف) الأسس المتمثمة بػ 

، كالقكاعد التي تسند ىذه الثقافة لتمكف الفنادؽ المبحكثة مف تقديـ أفضؿ (، كالتغييربالزبكف
رضاء الزبائف كالاحتفاظ بيـالخدـ  .ات كا 

ترسيخ الثقافة التسكيقية الايجابية التي تحفز السمكؾ الفعاؿ الايجابي الذم يسيـ في تعزيز  -2
عف الفندؽ في  ، كتعكس صكرة ايجابية طيبةحافظ عمى حصتيا السكقيةتطكرىا كتمكانة الفندؽ ك
، كيككف ذلؾ مف خلاؿ تركيز الإدارة العميا عمى اعتماد الأساليب الإدارية التي تتناغـ ذىف الزبكف

، ككذلؾ مف خلاؿ البرامج التدريبية التي تيدؼ إلى تحفيز تنسجـ مع ثقافة الفندؽ التسكيقيةك
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 تزاـ بالسمكؾ الايجابي الفعاؿ كمدل تأثيره في رفع مستكل أداء العامميف أنفسيـالعامميف عمى الاؿ
 .كبالتالي رفع مستكل أداء فندقيـ

مف الضركرم لمفنادؽ المبحكثة أف تحديد نقاط قكة ثقافتيا التسكيقية كالعمؿ عمى تعزيزىا،   -3
، كيككف ذلؾ بالتقييـ متيا كالنيكض بأداء الفندؽ الخدـكتحديد نقاط الضعؼ كالعمؿ عمى معالج

المستمر لمثقافة التسكيقية بيدؼ تجسيد ثقافة متينة فاعمة تسيـ في تحقيؽ أىداؼ الفنادؽ 
 .المبحكثة
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