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 لمنظمات الضيافة تحقيق النجاح الاستراتيجي وأثرها في الصورة الذهنية للسائح
 - دراسة تطبيقية على عينة من منظمات الضيافة في مدينة بغداد  -

 عماد حسين سعود .م م. د. نوفل عبد الرضا الكمري م. أ.

 المستخلص 

: تهدف من خلال الدراسة إلى التعرف على طبيعة  العلاقة الفلسفية والعلمية بين متغيرات الدراسة الغرض
(,ومدى تجسيد طبيعة تلك العلاقة بالواقع ,والنجاح الاستراتيجي الصورة الذهنية للسائحوالمتمثلة بــ)

 الميداني للنهوض بمنظمات الضيافة ونجاحها.
:انبثقت الدراسة من مشكلة واقعية يعاني منها قطاع الضيافة في العراق منذ نهاية الثمانينيات  المنهجية 

من القرن الماضي, معبرين عنها بعدد من التساؤلات الفكرية والعملية ,أُستهدف من الإجابة عنها استجلاء 
المهمة التي بحاجة إلى تقارب الفلسفة النظرية والدلالات الفكرية لهذه المتغيرات, لكونها من الموضوعات 

وجهات النظر بين  القائمين على إدارة مؤسسات التعليم السياحي, ومن ثم اختبار العلاقات الارتباط 
والتأثيرية وإمكانية تنفيذها في بيئة التطبيق,التي تكونت من منظمات الضيافة  ذات الدرجة الممتازة في 

لسطين,وكريستال كراند عشتار,بابل وارويك(,وقد اشتملت مدينة بغداد وهي)الرشيد رويال,المنصور, ف
الدراسة على تغطية المجتمع المبحوث والمتمثل بالقيادات العليا ومدراء الأقسام والشعب بفنادق الدرجة 

 (.110الممتازة والبالغ عددهم بـ)
بغية توضيح  حوثة,فلسفي لطبيعة متغيرات الدراسة المباللوصول إلى التأصيل الفكري و ا قيمة الدراسة: 

الخطوات العملية وكيفية معالجة الواقع الحالي والنظر إلى  المستقبل بمنظور استراتيجي تتمكن من خلاله 
منظمات الضيافة رسم سياسات تحقق  التكيف مع المتغيرات البيئية العالمية, ومن ثم البقاء والنمو والتوسع  

ة الحالية بالاستبيان بوصفها أداة رئيسة لجمع المعلومات تحت مظلة تحقيق الأهداف, وقد استعانت الدراس
والبيانات في مسعى منها لاختبار ست فرضيات رئيسية مع فرضيات فرعية انبثقت منها وباستعمال 

 .للوصول إلى النتائج (SPSS-V22) البرنامج الإحصائي
استجابة بيقية شخصت توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات الفكرية النظرية وأخرى تط   

المصالح,وانعكاس تلك  وأصحاب للسائحوأهميتها البالغة في تثبيت الانطباعات الأساسية الصورة الذهنية 
التأكيد الانطباعات في تحقيق النجاح الاستراتيجي , كما كانت أهم التوصيات التي تضمنتها الدراسة هي 

برامج تقديم الخدمة السياحية,وبما ينسجم مع أهمية تحقيق   من خلال , الصورة الذهنية للسائحعلى محاكاة 
رضا السائح, وكذلك  تكثيف الجهود إدارة  للعمل على تحليل ودراسة تكوين الصورة الذهنية,من خلال 

 البعدين )المعرفي والسلوكي(, في تجسيد الانطباعات المميزة عن الخدمة السياحية .
,والنجاح الاستراتيجي,منظمات الضيافة, الخدمة  ية للسائحالصورة الذهنالمصطلحات الرئيسية: 

 .المستدامة السياحية,رضا السائح, ولاء السائح ,القيمة المضافة للخدمة السياحية, الميزة التنافسية
Abstract 
  Purpose: The objective of the study is to identify the nature of the philosophical 

and scientific relationship between the variables of the study (the mental image 

of the tourist and the strategic success), and the extent to which the nature of the 
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relationship is reflected in the field reality to promote hospitality organizations 

and their success. 

 Methodology: The study emerged from a real problem experienced by the 

hospitality sector in Iraq since the end of the eighties of the last century, 

expressed by a number of intellectual and practical questions, the aim of which is 

to answer the theoretical philosophy and the intellectual implications of these 

variables, as they are important topics that need convergence of views Among 

the managers of the educational institutions of tourism, and then test the 

correlation and influence relationships and their possible implementation in the 

environment of application, which was formed by the top-class hospitality 

organizations in the city of Baghdad (Rashid Royal, Mansour, Palestine, Tar, 

Babel and Warwick). The study included coverage of the community of 

respondents, represented by senior leaders, department managers and the people 

in the excellent class hotels, which number 110. 

 The value of the study: It tries to reach the intellectual and philosophical rooting 

of the nature of the study variables in order to clarify the practical steps and how 

to address the current reality and look to the future with a strategic perspective 

through which the hospitality organizations can formulate policies to adapt to the 

global environmental changes, The present study used the questionnaire as a 

main tool for collecting information and data, in an effort to test six key 

hypotheses with sub-hypotheses arising from them and related to correlation and 

impact relationships and using the statistical program SPSS-V22 ) To reach the 

results. 

 The study concluded with a set of theoretical and practical conclusions that 

identified the response of the mental image and its importance in stabilizing the 

basic impressions of the tourist and stakeholders, and the reflection of those 

impressions in achieving strategic success. The main recommendations included 

the emphasis on simulating the tourist's mental image through programs To 

provide tourist service, in line with the importance of achieving tourist 

satisfaction, as well as intensifying the efforts of the Department to work on the 

analysis and study the formation of mental image, through the dimensions 

(cognitive and behavioral), in the embodiment of the impressions of the 

distinctive tourist service. 

Key terms: Tourist mental image, strategic success, hospitality 

organizations, tourist service, tourist satisfaction, tourist loyalty, value 

added tourism service, competitive advantage sustainable. 

 المقدمة: 
في ظل التقدم الرقمي والثورة الالكترونية برزت العديد من المصطلحات التي بالصياغات الإستراتيجية    

لجذب السائح والاستجابة لمعطيات الخدمة السياحية المقدمة, ومن بين هذه المصطلحات مصطلح الصورة 
يعني انه لم يتأثر باهتمام الذهنية للسائح,على الرغم من ان هذا المصطلح  قد نظر حديثاً لكن ذلك لا 

الكتاب والباحثين في القرون السابقة,ولكن معطيات الحداثة والصراع التنافسي بين منظمات الضيافة جعل 
العديد من المتخصصين في العلوم السياحية  يبحثون في أدق التفاصيل التي تتعلق في كيفية صياغة 

لالها الشريحة السوقية من السياح وأصحاب المصالح استراتيجيات للصورة الذهنية للسائح, تستهدف من خ
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الحالين والمستقبلين بغية تحقيق كسب ود السائح والولاء للعلامة التجارية لمنظمة الضيافة ,كما إن تحقيق 
إبعاد النجاح الاستراتيجي باتت مرهونة في كيفية التفكير الاستراتيجي  لرسم نموذج يحاكي واقع منظمة 

ها المستقبلية , مستندا في ذلك الى رؤية المنظمة ورسالتها وثقافتها وقيمها,في التعامل الضيافة وطموحات
مع متطلبات البيئة والتكيف مع متغيرات الإحداث فيها , وقدرها في ترسيخ  الانطباعات الايجابية  في 

ب إضافة مجمل التعامل مع أصحاب المصالح وتحقيق رضاهم , وإدراك الحرب التنافسية على أنها حر 
القيمة للسائح, للسعي إلى تقديم خدمة سياحية ذات جودة عالية على وفق قواعد إدارة المراسم والاتيكيت, 

والنمو في ظل لتكسب منظمة الضيافة من خلالها الميزة التنافسية المستدامة, بغية البقاء بالسوق التنافسية ,
ثلاثة مباحث اساسية, تضمن الاول منها وفي ضوء ذلك شمل البحث . الأهداف التي تسعى لتحقيقها

وأهدافها , ادارة المراسم والاتيكيتلتعريف بمفهوم للصورة الذهنية للسائح متضمناً امفاهيمي ال الاطار
للنجاح الاستراتيجي في  المرتكزات الفكرية, في حيت تضمن المبحث الثاني والعوامل المؤثرة فيها 

فحص , اما المبحث الثالث, فقد تضمن وأهدافه, واهميته, ستراتيجي النجاح الا مفهومب, للتعريف المنظمات
صدق اداة قياس الدراسة واختبار علاقات الارتباط , حيث تضمن هذا المبحث واختبار اداة قياس الدراسة 

 .والتأثير للمتغيرات المبحوثة في الدراسة
 للبحث: الإجرائيةالبنية 

الإشكالية الفكرية للدراسة الحالية هي مدى الاختلاف في وجهات النظر إن جوهر  -:أولا: مشكلة الدراسة
بين الكتاب والباحثين حول متغيرات الدراسة المبحوثة, وهذه الإشكالية نتيجة لتطور الفكر السياحي وتداخل 

يدانية المصطلحات المعرفية التي لا تنسجم مع واقع المرحلة ومتطلباتها,كما وإن جوهر طبيعة الإشكالية الم
عن متغيرات الدراسة المبحوثة عند متخذي القرارات في  اتتحول على عدم توفر أو نقص المعلوم

منظمات الضيافة, وان التركيز الرئيس في المشكلة البحثية الأولية يكمن في اكتساب التبصرات, والتعرف 
رغم من التغطية العلمية على الأفكار,وإيجاد التوضيحات الممكنة وليس الحصول على الإجابة, وعلى ال

والمعرفية للإسهامات المعرفية لبعض متغيرات الدراسة الحالية إلى إن بعض الجوانب لازالت غير محسومة 
وما مازالت بحاجة إلى المزيد من البحث والتقصي في الحقائق الجوهرية , التي ولدت العديد من التساؤلات 

 على النحو الأتي:
, والنجاح الاستراتيجي( ومتغيراتها, الصورة الذهنية للسائحوالأساسية لموضوعات) أ. ما المرتكزات الفلسفية

 بعد حسم الاختلاف في وجهات النظر بين الكتاب والباحثين حول تلك المتغيرات ؟
ب. هل يمكن تقديم إطار فكري يتمكن من خلاله القيادة الإستراتيجية في منظمات الضيافة ,انتهاج 

 ؟  تكوين الصورة الذهنية للسائحفي سياسات خاصة 
 ج. هل يمكن تقديم أنموذجا, تتمكن من خلاله منظمات الضيافة تحقيق النجاح الاستراتيجي ؟

 ؟ ء. ما مقدار وطبيعة العلاقة بين المتغيرين في منظمات الضيافة ذات الدرجة الممتازة
لرئيسة,التي تلعب دوراً حيوياً في تجسيد أهمية الدراسة من خلال متغيراتها ا مدتست -ثانيا:أهمية الدراسة:

وهذا ما  الواقع الفعلي للنظام السياحي والمتمثل بــجودة الخدمة السياحية المقدمة من قبل  منظمة ضيافة,
(,إما متغير)النجاح الاستراتيجي( فهو ثمرة الجهود الكبيرة التي بذلتها الصورة الذهنية للسائحيمثله متغير )
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تماسك إبعادها الإستراتيجية,عليه يتوقع من هذه الدراسة أنها ستحقق الأهمية في المنظمة من خلال 
 : الجانب العلمي والعملي وعلى النحو الأتي

علمياً مضافا للمكتبة العراقية  اً أهمية المفردات التي تضمنتها متغيرات الدراسة الأساسية التي تعد ثراء -أ
بما يحوي الجانب النظري من خلاصة فلسفة  النجاح الاستراتيجي,و  ,الصورة الذهنية للسائح في مجال,

 معرفية في مجال تشخيص العلاقة بين متغيرات الدراسة. اتوإسهام
لتعطي لمتخذي القرارات في منظمات الضيافة دليل إرشادي  جاءت فكرة الدراسة ونتائجها وتوصياتها, -ب

أهداف ونتائج على صعيد مستوى الإعمال في للنجاح الاستراتيجي للوصول إلى ما يطمحون من 
منظماتهم,وكيفية التكيف مع التغييرات المتسارعة في البيئة, لتتمكن من  البقاء ضمن البيئة التنافسية, ومن 

 ثم النمو تحت مظلة تحقيق الأهداف.
ات التعليم يؤمل ان تحقق هذه الدراسة تعظيم تقارب العلاقة بين الجوانب النظرية والمتمثلة بمؤسس -ج

والجوانب العملية والمتمثلة بمنظمات الضيافة في سوق العمل السياحي,على الرغم من العقود  السياحي,
 التي مرت على تأسيس التعليم السياحي في العراق.

 تسعى الدراسة إلى بلوغ الأهداف الآتية : ثالثا:أهداف الدراسة: 
,لكونها من أهم المتغيرات التي ذهنية للسائحالصورة الإعداد جانب فلسفي خاص للتعريف بمضمون  .1

وتطبيقها من  السلوك السياحيالتجربة السياحية,والتأكيد استخدام وتفعيل  مدونة  إثناءيدركها السائح 
 خلال فن الاتيكيت.

تحديد فلسفة النجاح الاستراتيجي وبإبعادها, ونماذجها,لكونها سراً من إسرار تكيف المنظمة وبقائها  .2
ضمن بيئتها التنافسية,والتحرر من شعارات النجاح التي تنادي فيها بعض منظمات ونموها 

الضيافة,لان النجاح الاستراتيجي ليس شعاراً مثلما يعتقد بعض المختصين في مجال منظمات 
 الضيافة.

في رفع مستوى قدرة منظمات الضيافة في مدينة بغداد,من خلال  وضع خطوات  الإسهامالسعي إلى  .3
بين كيفية تكوين الصورة الذهنية للسائح  , ومدى استجابتها للعروض السياحية المقدمة من  تكاملية

 قبل منظمات الضيافة, لتحقيق النجاح الاستراتيجي.
تقديم استنتاجات وتوصيات من واقع حال تلك منظمات الضيافة المبحوثة , تكون تجربة واقعية لكافة  .4

ة  محافظات العراق مقبلة على انجاز مشاريع كبيرة متعلقة منظمات الضيافة الأخرى, ولاشك إن كاف
 بافتتاح منظمات ضيافة جديدة .

البحث المقترح صورة توضح من خلالها طبيعة  أنموذجنقدم من خلال  البحث الفرضي: أنموذجرابعاً: 
العلاقات التأثيرية بين متغيرات البحث واتجاهاتها وذلك من خلال الاعتماد على العلاقات المحددة في 

(, ومتغير الصورة الذهنية للسائحفرضيات البحث, التي حددت بموجبها متغير البحث المستقل, وهو )
(, وقد تضمن كل متغير من هذه المتغيرات الرئيسة عدة راتيجيالنجاح الاستالبحث المعتمد, وهو )

التي تمثل  الأولىالفرضية  إلى( تشير H1(, فحركة الخط المستقيم )1متغيرات فرعية يوضحها الشكل )
(, وتشير حركة ونجاح الاستراتيجي, الصورة الذهنية للسائحقياس المغيرات الفرعية للمتغيرين الرئيسين)
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كما وتشير حركة , الصورة الذهنية للسائح ونجاح الاستراتيجيوجود علاقة ارتباط بين  إلى H2)السهم )
العوامل المؤثرة على تأثير  إلى(  (  H5-3)و  (H4-3( و )H3-3( و )H2-3( و )H1-3)) الأسهم

العلامة , التسويق السياحي, جودة الخدمة السياحية) ــالمتمثلة ب تشكيل الصورة الذهنية للسائح
حركة السهم  إما. النجاح الاستراتيجي( في جارية,فلسفة المنظمة,المستوى الثقافي والتعليمي للسائحالت
(H4 فتشير )النجاح ( في الإجمالي)على المستوى  الصورة الذهنية للسائحوجود تأثير لمتغير  إلى

 . الاستراتيجي

 
 ( المخطط الفرضي للدراسة1شكل )

 المصدر : إعداد الباحثان. 
 فرضيات الدراسة : -خامساً:

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الصورة الذهنية للسائح وتحقيق : الاولى الفرضية الرئيسة/ 1
 النجاح الاستراتيجي وتتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

 الاستراتيجي.أ.توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمة وتحقيق النجاح 
 ب. توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة معنوية بين التسويق السياحي وتحقيق النجاح الاستراتيجي.

 ج.توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة معنوية بين العلامة التجارية وتحقيق النجاح الاستراتيجي.
 ستراتيجي.د.توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة معنوية فلسفة المنظمة وتحقيق النجاح الا

 ه.توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة معنوية بين المستوى الثقافي والتعليمي وتحقيق النجاح الاستراتيجي
يوجد تأثير ذو دلالة معنوية الصورة الذهنية للسائح في تحقيق النجاح : الثانيةالفرضية الرئيسة / 2

 -الاستراتيجي وتتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية:
 علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمة وتحقيق النجاح الاستراتيجي.أ.توجد 
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 ب. توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التسويق السياحي وتحقيق النجاح الاستراتيجي.
 ج.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين العلامة التجارية وتحقيق النجاح الاستراتيجي.

 ير ذات دلالة معنوية فلسفة المنظمة وتحقيق النجاح الاستراتيجي.د.توجد علاقة تأث
 ه.توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين المستوى الثقافي والتعليمي وتحقيق النجاح الاستراتيجي.

والمتمثل بالكامل وقد اشتملت الدراسة على تغطية المجتمع المبحوث  -مجتمع الدراسة : -سادساً:
 (.110العليا ومدراء الأقسام والشعب بفنادق الدرجة الممتازة والبالغ عددهم بـ)بالقيادات 

 للصورة الذهنية للسائحمفاهيمي ال الاطار -المبحث الأول
منظمة بشكل كبير,فأصبحت مرتبطة بكل جوانب للسائح الاهتمام بمفهوم الصورة الذهنية  تزايد      

من  السياحية   ةالسائح يتخذ قراره المتعلق بالتجربإلى الحد الذي صار فيه الضيافة والبيئة التي تعمل فيها,
,ولم تقتصر أهمية الصورة المواقع السياحية وخدماتها السياحيةخلال الصورة الذهنية التي يحملها عن 

التي أصبحت و  ذاتها وإنما تعدى ذلك إلى المنظماتأصحاب المصالح مع منظمات الضيافة,الذهنية على 
لان إبعاد نجاح ,الشريحة السوقية المستهدفةعى جاهدة لبناء صورة ذهنية ايجابية لها في أذهان تس

أصحاب المصالح مع المنظمة,وعليه بات يتوقف على نوع الصورة التي يحملها الاستراتيجي للمنظمة 
 همية والأهداف.يتطلب منا في هذا المبحث مناقشة الصورة الذهنية للسائح فلسفيا من ناحية المفهوم والأ

لغرض تحديد المفهوم بشكل دقيق فقد عمد الباحث إلى تتبع المفاهيم  -مفهوم الصورة الذهنية : -أولا:
 (.1المطروحة للصورة الذهنية من قبل العديد من الكتاب والباحثين,وتفسيرها فلسفياً فقد  تم تنظيم الجدول)

 تعاريف بعض الباحثين والكتاب( مفهوم الصورة الذهنية للسائح على وفق 1 جدول )
 التعريف السنة الباحث والصفحة

Walter: 89 1952 

المشتركات التي تحملها مجموعة من الإفراد والتي تكون غالبا من الرأي المبسط أو 

ناقص أو مشوة وقد تشتمل بموقف عاطفي تجاه الأشخاص أو منظمة أو قضية أو 

 حدث.

Lawson And 

others    7: 
1977 

تعبيرا عن المعرفة، والانطباعات،والأحكام المسبقة، على الأفكار والتخيلات 

 المنطقية للفرد عن مكان معين يحمل صفة رسمية.

Webster223: 1977 
تصور عقلي شائع بين إفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه هذه الجماعة نحو شخص  

 أو منظمة أو شيء معين.

 1978 66بدوي:

شائع بين إفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاهات هذه الجماعة العاطفية مفهوم عقلي 

نحو شخص معين أو منظمة ما أو طبقة بعينها، أو جنس بعينه أو فلسفة سياسية، أو 

 قومية معينة أو أي شيء بعينه.

 2001 17الداقوقي:
بية الصورة التي تقوم على الإدراك العقلي السابق دون أن تكون لها انعكاسات سل

 على تفاعل الإفراد والمجموعات.

 2002 11روبرت:
تصورات وتمثيلات ذهنية تنتج عنها عمليات استنتاج لا شعورية تمكننا من تشكيل 

 انطباعات عن المنظمة بناءاً على أدلة )صوراً ذهنية( محدودة بشأنهم.

Michel 3: 2002 
 الإفراد ذات العلاقة. ذهنية في معينه منظمة أو لشخص الذهني التمثيل بأنها

 

Melin:30 2005 
مجموعة من الخصائص الغير الملموسة للخدمة من اسم وسعر وتاريخ وسمعة وكذلك 

 الطريقة الذي يعلن بها عن العلامة التجارية لمنظمة الضيافة.

 

13 :Emma 
2007 

والأفكار هي الانطباع الذي يكونه الفرد عن الأشياء المحيطة به متأثر بالمعلومات 

المختزنة عنها، وفهمه لها، وبذلك فان الصورة الذهنية هي نتاج تفاعل عناصر 

 المعرفة والإدراك.
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 2009 162الشطري:

هي عملية معرفية حركية تتغير وتتبدل بحسب تطور الواقع الاجتماعي وتغير 

وإنما الأوضاع الاقتصادية والظروف والثقافية،لذلك فهي لا تتصف بالثبات والجمود 

تتسم بالمرونة والتفاعل المستمر فتتطور وتنمــــــــــــــــــــــو وتتســــــــــــــع 

 وتتعدد وتتعمق وتقبل التغيير طوال الحياة.

Armerstron

g :And 

others252   : 

 ما. شيء عن يكونها الفرد التي الادراكات مجموعة 2014

 في الجدولمن المصادر المذكورة  المصدر : من إعداد الباحث حسب ما ورد 
تباينت أرائهم قد الكتاب والباحثين العديد من  إن( يتضح لنا 1الجدول) الاطلاع علىومن خلال   

 همإن هذا التباين يعكس وجهة نظر ,و الصورة الذهنيةبفي تقديم المفاهيم المتعلقة  الفكرية  موأطروحاته
يمكن لنا توضيح هذه الاتجاهات الفلسفية لتحقيق الانسجام والتوافق المنهجي ,بغية  هالعلمية, وعلي

   -استشراف واقع دراسة الصورة الذهنية للسائح وعلى النحو الأتي:
,اذ اتفق (2009الشطري: – Lawson And others: 1977–2007  Emma)-:الأول الصنف .1

مكتسبة النطباعات لا(.فالأفكار واومعرفة انطباعاتأفكار و ن الصورة الذهنية هي عبارة عن)على ا
والغير –الضمنية والظاهرية من خلال التجربة السياحية )المباشرة معرفة العلى  بناءً تكون 
(,التي تمكن السائح  من التميز بين طبيعة الخدمات السياحية المقدمة من قبل منظمات ةمباشر 

تطور متعلق باتخاذ القرارات بتكرار الزيارة لمنظمة الضيافة,الضيافة ,وبالنتيجة إثبات الحكم الصائب ال
  .الواقع الاجتماعي وتغير الأوضاع الاقتصادية والظروف والثقافية

الصورة الذهنية هي  ,قد أكدوا أن (:Armerstrong 2014 -2001)الداقوقي: -:الصنف الثاني .2
على طبيعة التجربة السياحية إن كانت نتائجها وإن عملية الإدراك تعتمد اعتماداً تاماً ,)إدراك(عبارة عن

 ايجابية أو سلبية.
عبارة الصورة الذهنية , فقد اعتقدوا أن ( 2002روبرت:  - Webster:1977 ) -:الصنف الثالث .3

استنتاجية تعتمد على الجهود الفردية من خلال التجربة السياحية  ةدال التصورات تعدو ,)تصورات(عن 
 المشاع عن منظمة الضيافة.أو عن طريق الرأي 

فقد أشار إلى الصورة الذهنية من خلال  (,1978بدوي:   - Walter: 1952) -:الرابعالصنف  .4
 في المشتركات الجماعية يتأثر بالعواطف في تشكل الرأي العام  لان تكوين الاتجاه الاتجاه العاطفي ,

. 
وان منظمات ,(الغير الملموسة)خصائص ( صوب :2005Melinالذي اتجه به ) -:الخامسالصنف  .5

الضيافة الرائدة في السوق التنافسية قد تكون صورتها الذهنية عند شريحتها السوقية المستهدفة من 
 خلال المراحل التراكمية المستندة الى اسمها وسمعتها وسياستها التسويقية.  

)تمثيل وعبر عن الصورة الذهنية أنها ( :2002Michelفقد عبر فيه ) -: السادسالصنف  .6
,وبطبيعة التمثيل الذهني انعكاسي ويتوقف على تطابق المتوقع والفعلي من الخدمة السياحية (ذهني

 المقدمة من قبل منظمات الضيافة. 
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أنها مجمل الانطباعات والأفكار وفي ضوء ما تقدم يمكن تعريف الصورة الذهنية للسائح إجرائيا على   
ف التي تسعى منظمة الضيافة ترسيخها في ذهنية شريحتها السوقية المستهدفة من خلال سياساتها والمعار 

 الإستراتيجية المتعلقة بالخدمة السياحية , للتأثير على قراراتهم الشرائية الحالية والمستقبلية
 -أهمية الصورة الذهنية: -ثانياً:

بالغة  أهمية( ان الصورة الذهنية بطبيعتها تعتمد على ابعاد مجتمع المعرفة السياحية  ولها لمحيىيعتقد)ا 
والتقنيات الفنية الساندة  المهاراتالإبداعي و لتفكير ل النوعية ممارسة في توسع أفاق منظمة الضيافة في 

 الكشف عن ميولو  إدارة المراسم والاتيكيت الوعي بثقافة معاييرالسياح و  ورغباتإشباع حاجات  بغية 
, والسياسية والاقتصادية الإلمام بالقدر الكافي من الثقافة العلمية والتكنولوجية و وتنميتهاالإفراد العاملين 

البعد الفلسفي لأهمية الصورة الذهنية على وفق مجتمع المعرفة  يوضح( 2)والشكل ,والبيئية
 .( 124: 2004: لمحيىالسياحية)ا

 
 ( يوضح البعد الفلسفي لأهمية الصورة الذهنية وفق مجتمع المعرفة السياحية2الشكل )

(" المنظومية مدخل لتحقيق أبعاد الثقافة العلمية ومعايير 2004الباحث اعتمادا على :المحيى, الدين عبده الشربيني) إعدادمن   -المصدر:
 . 124ص الاعتماد وضمان الجودة " المؤتمر العربي الرابع

وإن أهمية فلسفة منظمات الضيافة ضمن بيئتها الداخلية هي الساند الحقيقي في تعزيز الصورة الذهنية   
,لان مخرجات نظام الخدمة السياحية يعتمد على تكامل عمليات منظمات الضيافة ضمن إطارها التنظيمي 

  (,19: 2010:الحكواتي)
وفي ضوء ما تقدم يمكن الإشارة إلى  ان أهمية الصورة الذهنية للسائح تتبلور في لكونها حالة مشتركة   

",وتنصب عليها عدة ابعاد جوهرية ذات طابع استراتيجي (*)بين "منظمة الضيافة وأصحاب المصالح معها
على  ارة الذهنية وانعكاساتهتتوافق مع متطلبات البيئة المنظمة )الداخلية والخارجية(, وإن أهمية الصو 

حاسم ال هادور الشريحة السوقية المستهدفة تعتمد بالأساس على معطيات البيئة الداخلي لمنظمة الضيافة و 

                                                           

(*  )
 -:ويصنف  أصحاب المصالح مع منظمة الضيافة إلى صنفين أساسيين 

 العمال(. -الموردون  –المساهمون  –المجتمع بكافة جوانبه  -)السياحأصحاب العلاقة المباشرة بنشاطات منظمة الضيافة وهم  -الأول: -

جمعيات –أصحاب المصالح الخاصة  -الإعلام -الحكومة–أصحاب العلاقة الغير المباشرة بنشاطات منظمة الضيافة وهم )المنافسون  -الثاني: -

  -حقوق المستهلكين(.والمزيد من الاطلاع ينظر إلى :

Freeman، R.Edward.(2007)"Managing for Stakeholders Survival ", Reputation ,and Success ,Yale University 

London .P:33 
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الانطباعات السلوكية للخدمة السياحية,ومن ثم تؤثر في قرارات السائح الشرائية وتكرار الزيارة  في تجسيد
ساط الاجتماعية للسائح  وهذا البعد الحقيقي لنجاح إستراتيجية لمنظمة الضيافة, وتثقيف عنها ضمن الأو 

منظمة الضيافة, لذا فبالإمكان تأشير مجموعة من النقاط التي تعبر عن أهمية الصورة الذهنية للسائح 
 وعلى مستوى المنظمة وعلى النحو الأتي:

قية نحوها إيجاد سلوك سياحي القيمة التي تؤديها في تشكيل الآراء وتكوين الأفكار والانطباعات الحقي .1
لكونها تؤدي وظائف نفسية واجتماعية وهي مصدر مهم في ينسجم مع طبيعة حاجات ورغبات السياح,

تكوين اتجاهات السياح وأرائهم ومن ثم سلوكهم المعرفي تجاه تفضيل الخدمة السياحية المقدمة من قبل 
 منظمات الضيافة.

التجربة السياحية,لذا تكتسب أهمية خاصة من خلال عملية توثر في تشكيل السلوك الهادف إلى  .2
التأثير والاستجابة في الشريحة السوقية المستهدفة,و تعظم من الوعي بأهمية تطبيق قواعد إدارة 

 المراسم والاتيكيت .
توسع تطاق الرؤى بين الخصائص النفسية للسائح والخصائص الفنية لمكان القصد السياحي المعزز   .3

 والشمولية .بالصفات 
بتحدد هويته منظمة الضيافة ضمن كسب الرأي العام الساند نحو مختلف الجوانب ذات العلاقة  .4

المتعلقة في اتخاذ القرارات  تسهم في العديد من المميزاتالأوساط الاجتماعية والإعلامية, و 
مة الأخرى في قيادة المستهدفة لتعزز مكانة منظمة الضيافة التنافسية وتميزها عن المنظالإستراتيجية 

 السوق السياحي.
تحفز منظمة الضيافة بتبني فلسفة عميقة يتحقق من خلالها توفير مناخ التنظيمي يشجع الإبداع  .5

  بالانتماء لها. عن شعورهم بالتفاخر فضلاً  ,شعور العاملين بالثقةو  والابتكار
  -أهداف الصورة الذهنية: -ثالثاً:

أن الهدف الرئيس لإدارة الصورة الذهنية هو استدامة العلاقة بين منظمة الضيافة وشريحتها السوقية   
والاستثمارات المستهدفة للحصول على الميزة التنافسية,الصورة الذهنية الجيدة للمنظمة تجذب السياح 

سل فنادق )ماريوت(,اذ ومثال على ذلك فلسفة النجاح لسلاوتستقطب نوعية جيدة من العمالة السياحية ,
أصبح اعتمدت هذه السلسة فلسفة المسؤولية الاجتماعية بالتعامل مع أصحاب المصالح , ومن خلال ذلك 

 25),وبدا الكل ينظر إليها بعين الاعتبار والأهميةفي سوق التنافسية العالميةمن المنظمات الرائدة 
:1999: Sobnosky) وصف أهداف الصورة الذهنية بجوانبها )ضــيف( إلى يذهب,وفي السياق نفسه

المتعددة في تعزيز مكانة منظمة الضيافة بكافة أنشطة وأوجه الحياة المختلفة الاقتصادية والاجتماعية 
الاختلافات الذوقية  احترام,وبما يكفل بما يحقق العدالة في التعاطي مع الآخر ةوالسياسة والتكنولوجي

وتتألف الصورة الذهنية لمنظمات الضيافة  (,6: 2005راقي)ضــيف:المظهر الحضاري والسلوك ال وتشجيع
اسم المنظمة, ورمزها الرسمي أو شعارها, وموظفيها وقادتها, وخدماتها  من بعض أو كل العناصر التالية:

ومنتجاتها التي تقدمها, وفلسفتها, وسياستها, وقراراتها, وتاريخها, وإنجازاتها, ولباس موظفيها ومواقعها 
اراتها, ودورها في خدمة المجتمع, ومساهماتها في الحياة العامة والاجتماعية والاقتصادية, وتشمل وسي
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: 2012واخرون : دويدارأيضا إخفاقاتها ومشكلاتها ونزاعاتها وآثارها السلبية على البيئة والإنسان.. الخ, )
متكاملة  تتوقف على نتائج  تحقيق أهداف الصورة الذهنية يرتكز على  منظومة إدراكيةلذا ف (,10-11

 . (20: 2013العناصر المعرفية والمتمثلة بـــــــ)البيانات والمعلومات والقدرات والاتجاهات()القهيوي: 
وفي ضوء ما تقدم  يتطلب من إدارة منظمة الضيافة أن تدرك أهدافها من خلال  الواقع الذي تعمل فيه 

منظمة بناء قدرات ل الاجتماعية ةوالاهتمام بالمسؤولي ومحيطها المعنوي ,من خلال معيارية التعامل
لتقاسم المنافع  الأكبرفرص ال ترسيخ صورتها الذهنية,مما يسهم في  توفيرتمكينها في الضيافة و 
لتلك  والثقافية والطبيعية والاقتصادية الاجتماعية ةبيئال فيزيادة فهم آثارها المحتملة و  الاقتصادية

,لان المجتمعات وتحقيق التوازن بين منظمات الضيافة والبيئة المحلية المتداخلة والمستفيدة من نشاطاتها
المنظمة هي جزء يؤثر ويتأثر, فالصورة الذهنية للسائح هي ليس حكراً على من يقيم في منظمة الضيافة 

عة الخدمة المقدمة, فالصورة الذهنية فقط ,وإنما هي سمعة المنظمة وهويتها الإنسانية المنسجمة مع طبي
للسائح لها انعكاسات مختلفة على منظمة الضيافة وأداها الاستراتيجي, على الرغم من ان  معطيات تشكيل 
الصورة الذهنية تقع على عاتق منظمة الضيافة, فإذا امتثلت المنظمة إلى استراتيجيات الصورة الذهنية 

ة تتسم بقواعد إدارة المراسم والاتيكيت, فستعزز مكانتها لدى السياح الهادفة إلى تقديم انطباعات سلوكي
 -وأصحاب المصالح ,وتحقق من جراء ذلك مجموعة من الأهداف يمكن إجمالها على النحو الأتي:

استدامة العلاقة بين طرفي المعادلة )الشريحة السوقية المستهدفة ومنظمة الضيافة(, بالإضافة إلى  .1
تحقيق السمعة الطيبة,وما يترتب على  ة ,تحفز تطبيق قواعد إدارة المراسم والاتيكيت,تحقيق بيئة تفاعلي

ذلك من انعكاسات في الأوساط الحكومية والاجتماعية من حيث القبول والتعاطف,كسب ثقة العاملين, 
 وتمكينهم , وتدريبهم وتطوير مهاراتهم المهنية ,واستدامتهم.

ة,وتفردهم بخدمة المنظمة لسمعتها الرائدة في السوق كسب ثقة أصحاب المصالح مع المنظم .2
السياحي,تعظم دور المسؤولية الاجتماعية, والاهتمام بالجوانب الاجتماعية الرسمية وغير الرسمية في 

ومن تعزيز المركز التنافسي, وزيادة الحصة السوقية , ,و إطار البيئة الداخلية والخارجية لمنظمة الضيافة
 .لمالي تعزيز المركز ا ثم

تجنب نقاط الضعف,والتمركز واستثمار  ,سياق المعرفة,وتفعيل دور نظم المعلومات ونظم دعم القرارات  .3
, وتوطيد حدة تأثير الإشاعات التي تستهدف منظمة الضيافة  ضمن وتفادي حدوث الاخطاءنقاط القوى,

 .الاتصال الشخصي ومصداقية الرسالةتقليص نفقات التسويق السياحي,لارتكازها على , و بيئتها التنافسية
  -العوامل المؤثرة في بناء الصورة الذهنية: -:رابعاً 

بعضها يتعلق بمنظمة  عدة عواملبتتأثر  للسائح الصورة الذهنية على أن والباحثون  أكد العديد من الكتاب  
بين طرفي الآخر يتعلق بالسائح المستقبل للمعلومات عن القنوات الاتصالية   وبعضهاالضيافة نفسها,

الخصائص الاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية والثقافية والسياسية بمجمل ,وكلاهما يتأثر العلاقة 
( يوضح من 2تم تكوين جدول )للمجتمع الذي تعمل فيه منظمة الضيافة,ولتفسير مدى تأثير هذه العوامل 

خلاله العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية للسائح على وفق أراء مجموعة من الكتاب والباحثين 
 .وبمختلف اتجاهاتهم الفكرية
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مع بعض من الكتاب والباحثين يتضح مدى الاتفاق بالأغلبية ( 2من خلال الاطلاع على الجدول )و 
ئح,وقد حصلت بعض العوامل على نسب الأعلى العوامل الأكثر تأثير على تشكيل الصورة الذهنية للسا

 التي  ستخضع للقياس في هذه الدراسة.العوامل  وهي %(76-44تراوحت بين)
مدى تأشير كل باحث واتفاقه مع العوامل الواردة في المفاهيم  (2) الجدولويتبين لنا من خلال     

( وبنسبة 25( من أصل )19اتفاق )المذكورة أنفا,إذ حقق عامل)جودة الخدمة السياحية( دلالة على 
حصل  في حينعلى رضا السائح, ستنعكس%(, لان معايير جودة الخدمة السياحية حين تطبق, 76)

على  وقد حصل عامل )العلامة التجارية(%(,60,وبنسبة )ة( نقط15عامل )التسويق السياحي(على )
دلاله وبنسبة  ة( نقاط11%(,في حين حصل عامل)فلسفة المنظمة(على )56,وبنسبة )ة( نقط14)
%(, إما عن العوامل 36( نقاط دلالة وبنسبة )9%(,وحصل )المستوى الثقافي والتعليمي( على )44)

 نقاط( وبنسبة  6" الوعي السياحي)-:وقد تمثلت%(,24-4تتراوح بين ) اً نسب فقد حققتالأخرى 
( 4العاطفة)-%(20سبة )( وبن 5الشمولية ) -%(20وبنسبة ) (5) الخصائص الاجتماعية -%( 24) 

  -%(12نقاط( وبنسبة ) 3الخصائص النفسية ) -%(12( وبنسبة )3المسافة ) -%(16وبنسبة )
نقاط(  1الذوق ) -%( 8نقاط ( وبنسبة ) 2الدافع )-%(8نقاط( وبنسبة ) 2)الاقتصادية الخصائص 

 "%(4وبنسبة )
تخضع سوبعد هذا الاستعراض المفصل يمكن لنا مناقشة العوامل المؤثرة  بالصورة الذهنية للسائح التي 

  -لمقاييس الدراسة  وعلى النحو الأتي:
 تالعوامل المؤثرة على إدارة المراسم والاتيكي حليل أراء الكتاب والباحثين حول ت (2جدول )

الباحث والسنة
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Paul   And others 1991 *       * *   *  * 

Feigenbaum 1991      *      *  * 

ZULHAMRI 1999 * *  * *      * *   

Synder 2000   *  * *         

Egan 2002   *     *   *    

Michel 2002     *       *   

Kim: And others : 2003      *  * *   *   

Seehyung: And others 2003       *  *   *   

Batra:And others 2004 *    *       *  * 

  *        *    * 2005 الضمور:وآخرون

Emma 2007 *       *    *  * 

Joakim 2007 *    *   *    *  * 

Charlotte 2009  * * * *       *   

 *      *  *      2010 الجبوري

Ei,Young : And others 2010 *    * *      *   

Victoria 2010     *      * *  * 

Jasha 2011 *    *       * * * 

Sergio 2011     * *  *       

Farzana: And others 2013 *  *    *    * *  * 

Daniel And others 2012 *   * *       *   

Nasrin 2014 *    *   *  *  * *  
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Biplab 2015 *    *   *   * *  * 

Mcdonald: And others 2015 *    *    *   *  * 

 11 3 19 5 1 4 9 2 6 15 3 5 2 14 المجموع

 44 12 76 20 4 16 36 8 24 60 12 20 8 56 النسبة )%(

 لالمصدر: من إعداد الباحث اعتمادا على المصادر التي وردت في الجدو 
(على أنها "تشكيلة شاملة لخصائص المنتج أو الخدمة Feigenbumيعرفها) -جودة الخدمة السياحية:.1

: 1991: 7المتعلقة بالهندسة,والتصنيع والتسويق والتي يمكن من خلالها إشباع حاجات ورغبات السائح")
Feigenbaum ,) 

وتتصف الخدمة السياحية بمجمل الانطباعات الايجابية عن التسهيلات التي تقدمها منظمات الضيافة 
ء من وسائل الترويج والزيارات الافتراضية, والحجز الالكتروني والاستقبال والإيواء وتقديم للسائح,ابتدا

الخدمات السياحية كافة,وتعد المجال الحيوي الذي يحتضن رغبات وحاجات السيـــــــــاح كافة باختلاف 
وبالتالي  ,(Bur kart And others: 195:1995أذواقهم وخصائصهم الشخصية والنفسية والاجتماعية)

وبطبيعة جودة الخدمة السياحة المقدمة , السياحية المقدمة الفجــــوة بين المتوقع والفعلي من الخدمةيدركون 
: 2000المطابقة مع المتطلبات الفعلية للسائح)أبو رمان: من قبل منظمات الضيافة تتوقف على

معايير جودة الخدمة السياحية والاعتمادية سهلت الأمر إمام منظمات الضيافة في  ويقول)سرور( ان,(,20
جودة الخدمة السياحية على وفق سلوكيات قواعد إدارة  لتقويمخمسة معايير تستخدم من قبل السائح تحديد 

دمة يوضح فلسفة إبعاد ثقافة إدارة الجودة  الخ ( 3والشكل ) (.95: 2007)سرور:المراسم والاتيكيت
 السياحية في تحقيق أهداف منظمة الضيافة.

 ( يوضح فلسفة إبعاد ثقافة إدارة الجودة في تحقيق أهداف منظمة الضيافة3شكل )

 
Source : Woods John ) 1996( "The Six Values Of A Quality Culture " jwoods@execpc.com. 

وفي ضوء ما تقدم يتضح إن جودة الخدمة السياحية هي جوهر نجاح التجربة السياحية,والتي من      
خلالها يكون السائح الأفكار والانطباعات عن منظمة الضيافة إن كانت )إيجاباً أم سلباً(, ولاشك إن 

وإن الانطباع الايجابي السائح يميز ويدرك الاختلافات بجودة الخدمة السياحية قبل وبعد التجربة السياحية,
يحفز السائح إلى تكرار الزيارة هذا من جانب,ومن جانب أخر يجب على منظمة الضيافة إن تدرك كافة 
معطيات التغيير الذوقي  للسائح وتتبنى على وفق ذلك سياسات تعزز فيها للخدمة السياحية المقدمة 
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وهذه النتيجة هي قمة النجاح في تكوين  لتستمر صورة المنظمة في ذهنية السائح ومن ثم يتحقق ولائه
 الراي العام لدى الشريحة السوقية المستهدفة من قبل منظمة الضيافة.

عرف الاتحاد الأمريكي التسويق على انه" تحديد أو ابتكار حاجات المستهلك ثم  -:التسويق السياحي .2
ه إن يستجيب لتلك الحاجات بصورة حفز الدوافع وتنسيق استخدام الوظائف كافة داخل المشروع الذي يمكن

(, فاستراتيجيات التسويق السياحي تساعد منظمة 2: 1980تحقيق فائدة للبائع والمشتري")عبد الوهاب:
الضيافة في عملية  التوسع في الأسواق السياحية وتقديم خدمات السياحية لإعداد متنامية من السياح 

حية المقدمة,وهذا يلبي حاجات المسوق بالحصول على وإيجاد أسواق جديدة والتنوع في العروض السيا
لان الأيام التي كانت أهداف التسويق العائد المناسب,بالإضافة إلى تخفيض قيمة الخدمة السياحية,

السياحي فيها تركز على تحقيق الإرباح انطوت,وحديثاً تعد مبادئ التسويق هو كيفية النجاح في إرضاء 
في عملية التأثير في تشكيل الصورة الذهنية للسائح,ومن خلال ذلك يصبح السائح,وهذه النقطة جوهرية 

الأمر يسراً وطبيعياً جدا في عملية التوسع والامتداد في السوق السياحي 
  .(16: 2010)ألسرابي:وآخرون:المستهدف
( فان المزيج التسويقي السياحي هو"مجموعة من الأدوات التي تستخدمها منظمة Bagher,وبحسب)

(المزيج التسويقي بسبعة عناصر في هذا المجال Bagherالضيافة لتحقيق أهدافها الإستراتيجية" لذا يحدد)
 ( يوضح تفاصيل عناصر المزيج التسويقي لمنظمات الضيافة.3والجدول )

 ( يوضح عناصر المزيج التسويقي لمنظمات الضيافة3 الجدول )
 الشروح العنصر ت

 (service الخدمة)  1
الأنشطة والفعاليات المتعلقة  بوسائل الراحة في منظمة الضيافة واللمسات الفنية 

 والذوقية  والأحاسيس الموجه للسائح وفق قواعد إدارة المراسم والاتيكيت .

 مرونة السياسات النقدية ،التي تدفع مقابل استهلاك الخدمة السياحية. (Price السعر ) 2

 اللوحات الدلالية والإرشادية .–الحجوزات  –الموقع   (distributionالتوزيع)  3

 (Promotion الترويج ) 4

توافر المعلومات السياحية المقدمة من قبل منظمات الضيافة،وأساليب الإقناع التي 

–تشجع على الاستجابة السلوكية للتجربة السياحية،ومن هذه الأساليب) الإعلان

 العلاقات العامة(.–المعارض  –الهادية –الدعية -الاتصال الشخصي

 ميزة موقع منظمة الضيافة ، وسهولة الوصول. (Place مكان)  5

6 

البيئة المادية 

(Environment 

Physical) 

جماليات المكان ، والديكورات  والتقنيات الساندة والمستخدمة في عملية تقديم الخدمة 

 السياحية.

 (Process العملية)  7
تجهيز الغرف  –المتعلقة في تجهيز الخدمة السياحية )إنتاج الأطعمة مجمل الأنشطة 

 خدمات ساندة وصيانة ....(.–تجهيز الخدمات الرياضية والصحية –تنظيم الحدائق –

Source:- Bagher Asgarnezhad Nouri & Milad Soltani  (2015) "Evaluating the Effect of Tourism 

Marketing Mix on Buying Holiday Homes in Cyprus"International Journal of Business Administration 

Vol. 6, No. 5;،p67. 

ذهني  أنموذجالفلسفة التسويقية لمنظمة الضيافة, تكمن في رسم  أنوفي ضوء ما تقدم يمكن الإشارة إلى 
يعتمد على دقه المعلومة المقدمة وتطابق الرسالة التسويقية مع محتواها الفعلي,وان إي تفاوت أو اختلاف 
بين المعوض للتسويق من مجمل الخدمات السياحية والفعلي من التجربة السياحية  سوف ينعكس سلباً 

إلى إعداد ونقل رسالة أو رسائل معينة عن الصورة  كافةالجهود التسويقية على سمعة منظمة الضيافة,لان 
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بالوسائل الفعلية بغرض جذب السياح إلى ممارسة النشاط  المستهدفةمنظمة الضيافة إلى شريحة سوقية 
 السياحي في تلك المنظمة.

 هي إشارة محسوسة تميز المنتج أو الخدمة أو ترافقه من أجل تمييزه عن المنتجات -:العلامة التجارية.3
بطبيعة السائح يبحث عن القيمة الاعتبارية والقيمة المضافة من الخدمة و ,والخدمات المشابهة للمنافسين 

بعاد صورة العلامة التجارية التي االسياحية ,ومن خلال ذلك يتطلب من إدارة منظمة الضيافة إن تحلل 
اختار السائح وتفصيلاته,وإدارة  فيتنتقل سمات المنظمة وخصائصها للشريحة السوقية المستهدفة للتأثير 

: 2011: 2)ما تعتمد على إستراتيجية المتوسطة أو الطويلة الأمد وكالمعتادالعلامة التجارية 
Sergio يتم تشكيل صورة العلامة التجارية من مصادر للمعلومات المختلفة المباشرة وغير المباشرة (,و

السائح,وقد وجدت العديد من الدراسات أن صورة والمرتكزة على الخصائص الشخصية والثقافية ودوافع 
 And: 2015: 27العلامة التجارية تؤثر تأثيرا قويا على الاستجابة العاطفية للسلوك الشرائي للسائح)

others : Biplab.) 
ن العلامة التجارية التي تتميز فيها منظمات الضيافة الرائدة لها اوفي ضوء ما تقدم لابد من الإشارة الى   
ورها في تعظيم انطباعات السياح وبناء ثقتهم تجاه منظمة الضيافة,لان اغلب السياح يبحث عن الجوانب د

الاعتبارية والتفاخر لارتياده منظمة ضيافة ذات العلامة تجارية الفخمة والمعروفة على مستوى الدولي , 
ية فريدة من نوعها, وينجذب لها وإن منظمات الضيافة كافة الرائدة بعلامتها التجارية تتمتع بميزة تنافس

اغلب السياح لسمعتها ضمن الأوساط المحلية والدولية,وإن ذلك الشأن أصبح من أهم عناصر المؤثرة في 
بناء التصور الذهنية للسائح  لثقة هذه المنظمات و اعتمادها معايير جودة الخدمة السياحية والأداء 

 السياحي المميز.  
تعني هيكل المعرفة,وأنها مصطلح عام وشامل يخص الأفراد والجماعات في   -فلسفة منظمة الضيافة:.4

منظمة الضيافة,وفلسفة منظمة الضيافة تطلق على النظام الفكري الذي يهيمن على المنظمة ويبلور 
شخصيتها ويميز سلوكها عن المنظمات الأخرى,وتعكس فلسفة أية منظمة مجموعة القيم والمعتقدات 

 ,وتتصف فلسفة منظمات الضيافةوالسياقات التي يتحدد بموجبها السلوك والاتجاه العام للمنظمةوالمواقف 
في رسالتها وأهدافها وطموحاتها المستقبلية في تكوين الصورة الذهنية )كردي  والانسجام بالشمولية والإيجاز

 لوائحلتراخيص و ومن جانب أخر فان فلسفة المنظمة تجاه الضبط والتخطيط وإصدار ا (,2: 2010:
العمل والتفاعل مع الجوانب الحكومة والهيئات التشريعية بداً بالتنفيذ وانتهاء بالإنفاذ, سوف يسهم باستدامة 

إن ,و مام الرأي العام لان منظمة الضيافة تعد تشكلًا من تشكيلات المجتمع المحلياصورة منظمة الضيافة 
ومهام  –وثقافة المنظمة -يئة الداخلية والخارجية فمثلًا "الرؤيةالعوامل البفلسفة منظمة الضيافة توافقية بين 

 الصورة الذهنيةتكوين   وإستراتيجية المنظمة " هي عوامل تؤثر في -والسياسات الرسمية للمنظمة -التنظيم
 .(Victoria : 2010: 3للسائح,والذي يعكس هذه الفلسفة هم العاملون في منظمة الضيافة)

ن فلسفة المنظمة تعد الساند الحقيقي الذي تحقق من خلاله الأهداف اونتيجة لما تقدم يمكن الإشارة إلى 
عوامل تكوين الصورة الذهنية تتوقف على محورينً أساسيين, الأول هو  لانالإستراتيجية للصورة الذهنية, 

ن تكون عليه مستقبلًا العامة وما ترغب اتفاق المنظمة على الأفكار والآراء وقيمها,واعتقاداتها وتوجهاتها ا
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بصورة شاملة وواقعية,إما المحور الثاني فهو مجرد انعكاس للأول يدركه السائح وأصحاب المصالح من 
خلال مخرجات الخدمة السياحية المقدمة من قبل منظمة الضيافة ومسؤوليتها الاجتماعية,مع التركيز على 

 التغذية الراجعة.
( المستوى الثقافي والتعليمي على انه" Stanton)يعرف -والتعليمي للسائح : المستوى الثقافي.5

مجموعة الرموز والمفاهيم الإنسانية التي يكونها المجتمع,بحيث تنتقل من جيل إلى جيل بوصفها محددات 
يرى كل من )ألحوري:وزملائه( إن المستوى و (,Stanton: 2001: 101وضوابط للسلوك الإنساني")

لاطلاع الثقافي يؤثران في شخصية السائح, وتساعده في  توفير وفهم المعلومات الوافية عن العلمي وا
طبيعة الخدمة السياحية المقدمة وهذه المعرفة تكون بمثابة حافز يدفع السائح في التفضيل بين العروض 

العلمي والثقافي,  المقدمة من خلال تشكيلة صورة ذهنية عن منظمة معينة,إما حال الفرد المحدود بالمستوى 
فيكون عكس ذلك تماماً, فالمعرفة المحدودة والضيقة والمختصرة على حدود المحيط والبيئة التي يعيش فيها 

 (  .33: 2005لا تجعله يفكر بالسفر والانتقال إلى ابعد من ذلك)ألحوري:وآخرون:
الذهنية للسائح محكومة بنظام خاص ن العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة اوفي ضوء ما تقدم يتضح لنا   

ما الطرف الثاني فهو)منظمة الضيافة(,في ايتكون من مجموعة إطراف ,يتمثل بطرف الأول منها)بالسائح(,
وفق نظام على حين يكون الطرف الثالث )الوسيلة( المعززة بالغايات والسياسات الإستراتيجية الموجه 

تشكيل الصورة الذهنية للسائح,  في م وسلوكيات الاتيكيت للتأثير متكامل يتسم في تطبيق قواعد إدارة المراس
على مدى فاعلية منظمة الضيافة في تمثيل الدور الحقيقي  اً كلي اً إن قوة  التأثير والاستجابة يعتمد اعتماد

لمعطيات الصورة الذهنية التي تسعا لها,على الرغم من انه المعرفة الإدراكية والمعتقدات والتقييمات 
اغلب الدراسات  لانلخاصة بالسائح لها دور أساسي في اتخاذه  للقرارات المتعلقة بالتجربة السياحية,ا

  العلمية ركزت أهمية التجربة السياحية في تعظيم قوة تشكيل الصورة الذهنية للسائح ,
 للنجاح الاستراتيجي المرتكزات الفكرية - المبحث الثاني

يتطلب منا في هذا  لذافلسفة مفهوم النجاح الاستراتيجي تعد من أهم منطلقات الفكر الاستراتيجي, إن     
بغية الاستفادة من  مفهوماتهالمبحث دراسة التطور المعرفي للنجاح الاستراتيجي,بالإضافة إلى استعراض 

ية لتقديم رؤية فلسفية لتحديد عبر المراحل الزمن والباحثون الخلفية النظرية المتراكمة التي قدمها الكتاب 
 توجهات المصطلح ومن ثم توظيفها مع أهداف الدراسة وطموحاتها العلمية. 

بشكل دقيقاً, فقد جرى تتبع  النجاح الاستراتيجي لغرض تحديد مفهوم -مفهوم النجاح الاستراتيجي : -:أولا
 (.4,وذلك من خلال الجدول ) 2016ولغاية  1992المفاهيم المطروحة له ابتداء من عام 

 ( مفهوم النجاح الاستراتيجي على وفق الرؤى الفكرية لبعض الكتاب والباحثين 4جدول )
 المفهوم السنة والصفحة -الكاتب

Klaus: And 

others1: 
1992 

المنظمة في عملية  البحث الميداني المستمر لمسح رغبات السياح،لتقديم مهارات 

، تتناسب مع القيمة المتصورة من قبلهمعروض وخدمات  متجددة  تنسجم مع 

 بنسبة إلى المنافسين.رغباتهم بالمقارنة مع التكاليف 

Gilgeous 34 : 1997 

مع زبائنها والمتعاملين  المنظمات التي تتميز بشكل مستدام في أداء مهامها، ترتبط

معها بعلاقات التأييد والتفاعل،وتعرف قدرات أداء منافسيها ونقاط الضعف والقوة 

 الخارجية والبيئية المحيطة بها.
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Bullen  :42 1998 

سعي منظمة إلى تطوير صيغ الميزة التنافسية ألان ، وفي المستقبل ، والاحتفاظ بها 

 واستدامتها.

 

Jonson  And 

others:476 
2002 

 صياغة الإستراتيجية و تنفيذها و متابعتها، لإضافة القيمة بشكلها مستدام .

 

Sheen :And 

others: 192 
2003 

عدم اعتماد المنظمة على مؤشرات  السابقة،ولا على لأداء اليوم الجديد لان  النجاح 

الإستراتيجية  إن تكون الحالي لن تحمله المنظمة  في المستقبل، ويجب على القيادة 

بصيرة وشجاعة في تحليل متغيرات البيئة التنافسية، لتضع إستراتيجية  ابتكاريه 

 لإضافة القيمة .

 قدرة المنظمة على البقاء والتكيف والنمو،في ظل الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها. 2004 343-342الركابي:

John    19 : 2005 

المستدامة والمتفق عليها ضمن الخطط الإستراتيجية النطاق الواسع للمعرفة 

للمنظمة،في ظل الرقابة  المباشرة والغير المباشرة المستمرة،لتحقيق تصورات 

 أصحاب المصالح عن الخدمة السياحية المقدمة .

 2012 34كيجان : 

 العقيدة والقيم الهادية للمنظمة وتطبيق المبادئ لتستطيع التنافس في السوق الجديد،

في سبيل تحمل محركات التغيير الخارجي والداخلي، كي تتحمل السياح الأكثر 

مطالب، كما تتحمل المنافسين الأشرس، بهدف البقاء على قيد الحياة ولتحقيق الفوز 

 في السباق التنافسي المستدام .

الطائي:وآخرون 

:57 
2015 

لأفكار والتحليل امتلاك الإدارة القدرة على الحصول على المعرفة والخبرات وا

الناجح لخبرات وتاريخ المنظمات المناظرة أو  اقتناصها  لفرص جديدة بعد إن 

 حققت أهدافها في الوقت المحدد.

Natalia: 5 2016 
والنهج المتبع من قبل المنظمة المتسم بالأفكار الإبداعية المتجددة،والهادف إلى 

 التكيف والبقاء والنمو في ظل الصراع التنافسي .

 المصدر : من إعداد الباحث حسب ما ورد في الجدول
ن مفهوم النجاح الاستراتيجي ممتد ا( يتضح لنا 4ومن خلال الاستعراض الوارد ألذكره  في الجدول )  

جذوره عبر المراحل الزمنية,وكذلك يعد من المصطلحات  الديناميكية الدائمة الحيوية, ولا تتوقف عنده 
نتيجة معينة,وإنما يأخذ صفة الاستدامة وهذا ما جعله من أهم المصطلحات الاستشرافية,ويمكن لنا  

وفق رؤية  للكتاب والباحثين من خلال على ح الإستراتيجي توضيح  الاتجاهات الفكرية والفلسفية للنجا
  -التصنيف الأتي:

ن النجاح الاستراتيجي اعلى (Matt: 2016 - 2004اتفق كل من)الركابي: -:الصنف الأول .1
يقترن في)قدرة المنظمة على البقاء والتكيف والنمو( في ظل التحديات البيئية وتحت مظلة تحقيق 

 الأهداف.
ن ا(,على 2012كيجان: -  1997Gilgeous-1998 :Bullenيتفق كل من) -:الصنف الثاني .2

النجاح الاستراتيجي يكمن في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة لمنظمات الضيافة,ولاشك إن الميزة 
التنافسية المستدامة تعد من أهم مداخل التوسع في الشريحة السوقية,وقد استثمرت ذلك العديد من 

 ة الدولية ومنها سلسلة) ماريوت وانتركونتينتل والفور سيزوون .......(.منظمات الضياف
(,على إن سر And others:Klaus- 2005:John :1992)فقد اتفق كل من-:الصنف الثالث .3

النجاح الاستراتيجي  مرهون  في)في تحقيق رضا السائح أو الضيف(, وهذا هو جوهر فلسفة 
منظمات الضيافة ووجودها , لان شعار المنظمة قبل العمل هو إن السائح على حق,والحق هو 

 إرضاء السائح على المستوى الفردي أولا, والجماعي .  
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 :Jonson :and others-Sheen: 2002من )الذي عبرة فيه كل  -:الصنف الرابع .4
ن تحقيق النجاح الاستراتيجي )إضافة القيمة(,وإضافة القيمة هي نتيجة حتمية ا(,على 2003

 للحرب التنافسية  بين منظمة الضيافة والمنظمات المنافسة لها.
ن النجاح ا(, على 2015الطائي وآخرون :الذي عبرة فيه كلًا من ) -:الصنف الخامس .5

امتلاك الإدارة القدرة على الحصول على المعرفة والخبرات والأفكار والتحليل الاستراتيجي ملزم في 
إن منظمات الضيافة من ضمن المنظمات المتعلمة , وهنا تكمن الحالة في استنباط و الناجح, 

ديم خدمة سياحية على الاحتياجات المتجددة للسياح والبيئة التنافسية,وبالتالي تتمكن المنظمة من تق
 وفق قواعد إدارة المراسم والاتيكيت , تشبع من خلالها رغبات السياح.

قدرة منظمات الضيافة  على على انه  -:وفي ضوء ما تقدم يمكن لنا تعريف النجاح الاستراتيجي إجرائيا
ظمة وثقافتها صياغة إستراتيجية واضحة ومحددة ومدروسة وفق المستويات التنظيمية,للتوافق قيم المن

ورؤيتها ورسالتها,مقابل إبعادها المتمثلة بإضافة القيمة وتحقيق رضا السائح وولائه, وكسب الميزة التنافسية 
المستدامة,تحت وطئه البيئة التنافسية المعقدة والمتغيرة,لتحقق المنظمة البقاء والتكيف والنمو تحت مظلة 

تيجي في تحديد النقطة الحتمية الرابطة التي تسعى منظمات تحقيق الأهداف, وتكمن إبعاد  للنجاح الاسترا
الضيافة تحقيقها بعد إجراء العديد مـــــــــــــــــــــن العمليات والأنشطة,والبذل المزيد من الجهود الإدارية والفنية من 

تيجي من خلال قبل المستويات التنظيمية كافة,وللخروج من دائرة اللأتاكد, ونورد  إبعاد النجاح الاسترا
 -الأتي :
نتيجة حتمية يقرها السائح لحالة مقارنة بين المتوقع والفعلي من الخدمة  -تحقيق رضا السائح: -1

 السياحية المقدمة من قبل منظمة الضيافة . 
منفعة الخدمة السياحية المقدمة من قبل منظمة الضيافة  -:للخدمة السياحية القيمة المضافة -2

 التي يدركها السائح  بناء ما حصل علية , وما أعطاه.
عملية إبداعية يتم من خلالها استخدام القدرات الابتكارية والخيال الواسع  -:التفكير الاستراتيجي -3

في الوقت المناسب لتمكين  وتقويمهالإجراء عمليات الفهم والتحليل للظواهر المحيطة بالإعمال 
 إدارة منظمات الضيافة من الوصول إلى المستوى المطلوب.

الالتزام الصادق من قبل السائح لإعادة شراء الخدمة السياحية المفضلة لديه في  -ولاء السائح : -4
المستقبل على الرغم من التأثيرات الموقفية والجهود التسويقية المبذولة والهادفة إلى تأثير في 

 السلوك الشرائي للسائح.
عملية استدامة ميزة الخدمة السياحية المقدمة من قبل منظمة  -:الميزة التنافسية المستدامة -5

الضيافة, لتكون فريد من نوعها ولا يمكن للمنظمات المنافسة انتهاجها أو  تقليدها في الوقت 
 الحالي والمستقبلي.

يمكن  أساسية مراحلترتكز أهمية النجاح الاستراتيجي على ثلاث  -أهمية النجاح الاستراتيجي : -:ثانياً 
  -على النحو الأتي:   نوردها إن
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يضع كل من)وليمز وزملائه( تساؤلات في هذا المجال تمحورت حول:ما نقاط قوتك  -:التحليل البيئي .1
؟وبأي ,ونقاط ضعفك,عندما تقرر الاتجاه صوب النجاح الاستراتيجي؟ وكيف يمكنك تحسين العملية

الطرق يمكن إن تعيد النظر في طرق تفكيرك في رؤية العالم ؟وأين تتمسك بافتراضات غير 
صحيحة؟وهل تعرف مقدرتك؟وهل فكرت في الطرائق يمكن إن تحسن بها كيف تنجح؟)وليمز 

بدراسة واقع منظمات  يهتم التحليل البيئي(,ويرى كل من)داودي وزملائه(إن 40: 2003وآخرون:
 فيحيث بيئتها الخارجية والداخلية,بهدف الكشف عن العناصر الإستراتيجية,التي تؤثر الضيافة من 

في  (swot)والبحوث في مجال منظمات الضيافة أنموذجا ,وقد اعتمدت اغلب الدراساتهامستقبل
من  اً نوع فتحليل البيئة الداخلية لهذه المنظمات يتطلب(,46: 2007تحليل البيئي)داودي:وآخرون:ال

الفرص  اغتنام للتفكير في على نقاط القوة,والتركيز د فجوات الضعف,يالإمعان والدقة والمصداقية,لتحد
: 2010: 92)البيئيةدر المخاطر والتهديدات فضلا عن  للنمو والتوسع السوقي, بهدفالبيئية المتاحة 

Wayne,) إن تطبيقو(SWOT Matrix)  خاصة تنسجم تخذ معايير ومؤشرات يفي صناعة الضيافة
مع أهداف المنظمات وإمكانيتها,ويمكن لنا مناقشة التحليل البيئي لمنظمات الضيافة على النحو 

   -الأتي:
تعد الميزة التي تمتلكها منظمة  (Strengthsوالضعف(,فالأولى)-والمتمثلة بنقاط)القوى -:البيئة الداخلية-أ

قوة الموارد و  –السياحية جودة الخدمةو  -العلامة التجاريةو  -الضيافة من خلال المؤشرات المتعلقة بــــ)الموقع
 -وصلات النقل –تصنيف المنظمة و  –حجم المنظمةو  –الدائمين والسياح-السمعةو  –البشرية المتخصصة

( فهي التراجع وعدم الكفاية  في بعض الإمكانيات Weaknessأنشطة المسؤولية الاجتماعية(,إما الثانية)
ضعف استدامة  –مة السياحية من قبل منظمة الضيافة ومنها)الحالة المادية والجماليةالمتعلقة بتقديم الخد

ضعف –نمطية الخدمة السياحية -المناخ التنظيمي غير المستقر –عمليات والإنتاجالمتعلقة باللمعدات ا
 (.Bardis: 2012: 38-37إهمال جوانب المسؤولية الاجتماعية(,)–الإمكانات المادية والتمويل

 اً تعد نظام أنيتطلب من منظمات الضيافة التهديدات(,وهنا -والمتمثلة بــ)الفرص-:لبيئة الخارجيةا-ب
–الاجتماعيةو –ةــــــــــــ)الاقتصاديوالمتمثلة بالمتغيرات التالية  بــلتشخيص المؤشرات البيئية العامة  كاملاً 

خاضعة  غير اــــــــــــــــــــــــــــــــ(,لأنهوالطبيعية -التكنولوجيةو –والقانونية -وديمغرافية –وعالمية – السياسيةو 
(البيئة porterويميز)(,66: 2001,)أمين:ي منظمة الضيافةـــــــــــــــــــــــــــــــلصلاحيات القيادة الإستراتيجية ف

مات الضيافة منظ فيالصناعية(ويصفها بمجموعة المتغيرات الخارجية التي تؤثر  العامة الجزئية)البيئة
ن(والتأثير هنا متبادل بين المنظمة ـــــــــــالمنافسي-الموردين-احــــــلارتباطها المباشر بتلك المجموعات وهم)السي

,ويضيف)برنارد( إنه من اجل فهم السياق الاستراتيجي,فلابدً أن ( Porter: 2003: 14وتلك المتغيرات)
يتضمن إجراء التحليل الخارجي للبيئة الكلية التي تعمل فيها هو ينظر ابعد من حدود المنظمة,وان ذلك 

منظمة الضيافة,وعلى القيادة الإستراتيجية في منظمة الضيافة إن تحاول الإجابة على الأسئلة المتمثلة 
ما التغيرات  -من هم المنافسون الذين نواجههم؟ -؟ما نوع الخدمات السياحية التي يريدها السياحبــ)

كيف تؤثر  -ما القوى التنافسية المختلفة الموجودة في الاسواق؟  -موجودة في البيئة الخارجية ؟والثغرات ال
 (35: 2009البيئة الكلية في عرض القيمة ؟)برنارد:
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من ملموسة ال الآثارتحليل البيئة الخارجية لمنظمة الضيافة يرتكز على  على انفي حين يؤكد)ابوفارة(  
سياسات العن طريق  يةنشر إعمال منظمة الضيافة في البيئة الخارجهو الأول" محورين أساسينخلال 

يتمثل  الثانيو التسويقية,بالإضافة إلى التوسع والاستثمار في إنشاء فروع جديدة للمنظمة في أماكن مختلفة",
والمبتغى الحقيقي (, 199: 2012صورتهم الذهنية")أبوفارة: تكوين  فيالسياح والتأثير  جذب" تعظيم في

مجموعة العوامل والأوضاع والمتمثلة ب (Opportunities)الفرصمن تحليل البيئة الخارجية هو اغتنام 
,ومن جانب أخر الخارجية التي تساعد منظمة الضيافة على تحقيق رسالتها والوصول إلى غايتها المنشودة

,ولها اثأر سلبية لمنظمة الضيافة الحدوث محتملةالمشاكل وضرار بال (والمتمثلةThreats)التهديداتتدر 
 (.254: 2015التنافسي)فايد وآخرون :  موقفهاعلى 

 6)لتحقيق رسالة المنظمة وأهدافها على نحو معين" المقدرالبديل هو "-:الاختيار الإستراتيجية. 2
:2006 :Lynch),الخارجية وتحديد ما الداخلية و  دراسة وتحليل متغيرات البيئة ويعد المرحلة اللاحقة بعد

تسعى المنظمة و ضعف,و أفرزته من فرص أو تهديدات,وتحديد ما تتمتع به منظمة الضيافة من نقاط قوة 
لوصول إلى الخيار الاستراتيجي المناسب لفرص البيئة إلى فرص تسويقية المن هذه المرحلة إلى تحويل 

والخيار الاستراتيجي يمر (,95: 2013 الذي يتناسب مع نقاط قوة المنظمة وخصائصها المحورية)طملية:
 :بثلاثة مراحل يمكن مناقشتها على النحو الأتي 

وهي تسهم في سد الفجوة الإستراتيجية,من خلال انتهاز الفرص,أو الحد من  -:البدائل الإستراتيجيةأ.
 التنافسية. التهديدات البيئية,وتعزيز جوانب القوى,ومعالجة نقاط الضعف, إلى جانب تحديد ملامح الميزة

 هامن خلال قيام منظمة الضيافة بتقويم كل بديل منها لتحديد مدى ملائمة مع موقف -:تقويم البدائلب.
ما تخضع عملية التقويم للبدائل الإستراتيجية لمعايير عدة هي التوافق,والمنفعة,  كالمعتادو  ,الإستراتيجية

 والقبول,والتطابق,ومعايير الميزة التنافسية.
 باختيار البديل الاستراتيجي الأفضل,وقد تختار بديلاً  الضيافة تقوم منظمة -:البديل الأفضلاختيار ج.

تحقيق رسالتها وأهدافها الإستراتيجية ويرتبط موضوع تحديد  من خلالهاستراتيجيا واحدا أو أكثر تضمن 
ط الإعمال الحالية أو في أو وحدة نشا منظمة الضيافة تؤديهالبدائل الإستراتيجية بحجم النشاط الذي 

 (.54: 2015المستقبل )العنزي: 
على قدح شرارة التنفيذ,وهي لمنظمة الضيافة قدرة الإدارة العليا هي  -: تطبيق الإستراتيجية المختارة .1

مسالة مرتبطة بإجراء التغييرات في جميع إرجاء مفاصل منظمة الضيافة من اجل إيجاد الأرضية 
ينبغي لقيادة الإستراتيجية إعداد خطة عمل و (,282: 2004للإستراتيجية الجديدة)الركابي: المناسبة 

فعلى الإدارة ,ومن ثم تتوافق مع الإستراتيجية المتبناة,وقد تكون هنالك أكثر من خطة عمل إستراتيجية
قوم من سيو اختيار الخطة التي تحقق المطلوب,وتبين خطة العمل للأنشطة المطلوب القيام بها,

وهنا يتطلب التركيز على  بتنفيذها وما الموارد المستخدمة في تنفيذها,وما الإطار الزمني لهذا التنفيذ,
ووضع الموازنات الخاصة بكل برنامج والإجراءات  وضع البرامج التنفيذيةمن خلال التنفيذ  عملية 
)دودي لنجاح الاستراتيجيحسب مفهوم ابالرقابة على الأداء و  ,ومن جانب أخر  تعظيم دورالتنفيذية

 .   (56-55: 2007وآخرون :
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وفي ضوء ما تقدم يمكن الإشارة إلى أن أهمية النجاح الاستراتيجي متلازمة بمراحل ثلاث وهذه المراحل  
تعد جوهر الإدارة لعمليات النجاح الاستراتيجي لمنظمة الضيافة,وليس مجرد وظيفة يكتمل دورها عند تقديم 

للسائح وإنما من أولوياتها الاستدامة والترقب البيئي لمتغيرات الإحداث البيئية والتقلبات الخدمة السياحية 
السوقية,والمستحدثات الذوقية كلها تعد من مهام خطة النجاح الاستراتيجي,ولا تتوقف عند تحقيق رضا 

 لتنافسية المستدامة.  السائح  بل تسعى إلى أكثر من ذلك من خلال استدامة القيمة المضافة وتحقيق الميزة ا
قد اتفق اغلب الكتاب والباحثين في مجال الإدارة الإستراتيجية على - اهداف النجاح الاستراتيجي : -ثالثاً:

ان النجاح الاستراتيجي هو حالة معكوسة لقدرة المنظمة على تحقيق أهدافها ولاسيما طويلة الأمد والمتمثلة 
والنمو(,ويمكن لنا ان نوضح فلسفة هذه الأهداف والمتعلقة بالنجاح الاستراتيجي وفق ما بــــــ)التكيف والبقاء 

 -يأتي:
لأن تغيرات البيئة  تصفيتها,أو  منظمة الضيافةالحاسم في تحديد بقاء  المرتكزالتكيف يعد -:التكيف  .1

بمكانية منظمة يقترن التكيف ,و (541-1988:540:وآخرون  )جاكسون ة وجيزةيمكن تحملها لمدى زمني
 مالضيافة على إن تكون رشيقة وسريعة الاستجابة في توليدها المعرفة بهدف توظيفها في لاغتنا

: 2005:  5الفرص البيئية المتاحة,والتكيف السريع في مواجه التحديات البيئية التي تقف إمامها)
Filos( ويعطي,) البيئي لتستدم منظمة  ( مجموعة من المؤشرات التي تساهم في تحقيق التكيفاللوزي

 -(:224: 2009: اللوزي الضيافة علاقتها مع التغيرات البيئية ,وعلى النحو الأتي)
لكل فرد عن طريق التدريب و التكوين الذي يتلقاه عن كل تغيير يحدث داخل  تحسين مستوى الأداءأ. 

 .التنظيم
العمل بتوفير تقليل دوران عي,و عن طريق نشر روح العمل الجما تشجيع روح الفريق وتحسين التعاون ب.

 .الاستقرار الوظيفي للعمال و التشجيع و منح المكافآت
بتطوير القدرات والمهارات وترقية  تنمية الموارد البشريةفي الوسائل والمهارات,و  التجديد في مكان العملج.

 .الأنماط السلوكية لها
عن طريق جعل كل مكونات  توازن التنظيميتحقيق المن أجل التحكم في التكاليف, وال ترشيد النفقاتد.

من خلال التأني في اتخاذه وعدم التردد  تطبيق المنهج العلمي في اتخاذ القراراتالمنظمة تتناسب وأهدافها,و 
 .في الاستقرار عليه, والحزم في تنفيذه

مشاكل وضغوطات من  إلىتتعرض بعض المنظمات ,وقد جوهر النجاح الاستراتيجييمثل  -:البقاء .2
وحتى تضمن المنظمة , السياحجهات أخرى كالمنافسة الحادة مع المنظمات أو تغيير حاجات ورغبات 

وكذلك ستكون المنظمة مجبرة على  ,بقاءها في السوق سنجدها تضحي بأمور كثيرة في سبيل ذلك
وإمكانية كسب  لسوقيةشريحتها االمنخفضة مثلا لتتمكن من المحافظة على  الأسعاراستخدام طريقة 

في المستقبل, وفي هذه الحالة لا تركز المنظمة على تحقيق الأرباح بقدر ما تركز على  حدد سياح
عندما تشعر المنظمة بأن وضعها العام قد تحسن ستعود من  ,قادمة البقائها في السوق لفترات زمنية 

لها تخدمها في تغطية تكاليفها  جديد وتقوم بدراسة الأوضاع العامة للأسعار لوضع سياسة جديدة
 .(65: 2006)حـــــــــــــــــــــــــــــــــــداد: من خلال قدرتها على الاستمرار ضمن البيئة التنافسية وتحقيق أهدافها
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وفي ضوء ما تقدم يتضح أن مؤشرات البقاء ترتكز على معطيات البيئة الداخلية لمنظمة الضيافة وبيئتها   
ى قدرة المنظمة على الترابط و التداخل الموجود بين مختلف المؤشرات السابقة فتحقيق أي الخارجية, ومد

 مؤشر يمكن أن يسهم في تحقيق مؤشر آخر .
ظاهرة النمو من حقيقة المصطلحات المثيرة للجدل في ألأدبيات, وال من بين الأكثريعد النمو  -:.النمو3

كثيرون على أنها مرادفة لتحقيق البات ينظر إليها الظواهر الطبيعية الأساسية لمنظمات الضيافة,وقد 
أهداف المستقبلية,وان منظمات الضيافة التي تسعى إلى للنمو   يتطلب عليها إيجاد درجة عالية من 

يشتمل ذلك على فاعلية المنظمة فقط,وإنما قدرها التلاؤم بين تركيباتها الإدارية والبيئية التي تحيط بها,ولا 
على الاحتفاظ بعمالة ذات مهارات عالية ورفع الروح المعنوية وحالة الرضا للعاملين والمحافظة على 
علاقات قوية وجيدة بين أقسام المنظمة والمحافظة على علاقات قوية بين الزملاء والرؤساء وتخفيض 

(,ومن Bernard: 1975: 225خدام مديرين أكفاء في الإدارة العليا)معدل دوران العمل والغياب واست
جانب أخر فان فلسفة نمو ترتكز على استخدام الموارد المتاحة بحكمة,وهي طريقة معالجة مديرين 
لمدخلاتهم التنظيمية,فيقللونها نسبة إلى المخرجات معينة,مثل تدنيه الكلف, يتم تخفيض أسعار الخدمات 

مة,ومن ثم تحقيق زيادة في الربحية, وتحسين موقع منظمة الضيافة التنافسي في السياحية المقد
السوق,وهذا يعني إن كفاءة منظمة الضيافة تقاس بمقدار ما تستخدمه من موارد وطاقة لتنتج وحدة واحدة 
من المخرجات, إزاء مواجهة الفشل التنظيمي, يمكن قياس كفاءة المنظمة عن طريق ثلاث وسائل  هي " 

لينعكس ذلك على تحقيق جودة  كفاءة الامثلية -تدنيه المدخلات إلى أقصى قدر -تنظيم المخرجات نفسها
منظمة الضيافة وتتوسع المتدرج على المدى وتنمو (.406: 2005الخدمة السياحية )العنزي: 

جال الاهتمام البعيد,ويمكن ذلك من  خلال ثلاثة محاور:الأول)النمو بالتركيز(" إي قيام منظمة بتحديد م
بالتوسع اما في نوع محدد من الخدمة السياحية التي تجعلها قادرا على تقديم ابتكار,وإما بتوسع عن طريق 
زيادة  الحصة السوقية,المحور الثاني)النمو بالتنويع(" إي تعدد أنواع الخدمة السياحية التي تقدمها منظمة 

لمقدمة من خلال الذهاب إلى مصادر المواد الأولية الضيافة للسياح,وضرورة التأكد من نوعية الخدمة ا
والمساعدة في تقديم الخدمة السياحية وحتى وصولها إلى السائح",والمحور الثالث)النمو بالمشاريع 
المشتركة(" دخول منظمة كشريك مع منظمات أخرى في بلدان أخرى وهذا ما عملت علية بعض منظمات 

 (.4(,ينظر للشكل )98-97: 2006الضيافة الدولية")الخشالي:
 ( يوضح مرتكزات عوامل النجاح الاستراتيجي4الشكل )

 
 المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على الفلسفة النظرية



 

 

 228 

(, يرتكز نمو منظمات الضيافة على مجموعة من النقاط الأساسية 147-146: 2008وبحسب )العزاوي: 
  -نوردها على النحو الأتي:

 .السياحية  على الاستمرار في ممارسة أنشطتها منظمة الضيافةمؤشر لقياس قدرة يعد النمو  .1
وتطويرها, فهو عملية مقصودة لإحداث تأثير في منظمة الضيافة بالرغم من التمييز بين نمو   .2

ثم تعزيز قدرتها على  أصحاب المصالح وعملياتها, بهدف  زيادة كفاءتها وفاعليتها ورضا  هامدخلات
 ع زيادة في درجة ارتقائها في التكيف مع تغيرات البيئة.البقاء, م

أحد إفرازات نموها ومقياساً لتأشير هذا النمو بدلالة مؤشرات عديدة كـ )عدد  منظمة الضيافةحجم  يعد .3
العاملين على وفق توزيعهم في المستويات التنظيمية, وكمية المدخلات )الموارد المختلفة( والمخرجات 

وقيمة الموجودات  , والمؤشرات المالية كـ )الدخل الصافي, وحق الملكية,السياحية المقدمةمن الخدمة 
 …(., و الأسهم 

إن النمو والتطور يحققان أبعاداً تسهم في كفاءة المنظمة وفاعليتها, ولا يرتبطان ببعد زمني محدد  .4
ن يقود إلى ضمور أنشطتها أو من شأنه أ هالأنهما غالباً ما يتحققان في الأجل البعيد, وان تعذر نمو 

 اضمحلالها كلًا أو جزءاً.
ذات التنويع الأكبر  منظمة الضيافةالأخير مؤشراً للنمو, وانطلاقاً من أن  ربط بين النمو والتنويع بعد .5

 تنمو, ويزداد نموها حين يكون التنويع غير مترابط.في تقديم الأنشطة والفعاليات السياحية 
( Survivalيمكن الإشارة إلى أن ابعاد النجــــــاح الاستراتيجي والمتمثلة بالبقـــــــــــــــــاء)وفي ضوء مـــــا تقدم  

,تستند إلى قوة وتضافر عوامل النجاح (Growt( والنمــــــــــــــــــو)Adaptability والتكـــــــــــــــــــــــــــــــــيف)
ورسالتها وثقافتها التنظيمية وقيمها(,وترجمتها للواقع الملموس,ولاشك الاستراتيجي)الرؤية منظمة الضيافة 

إن فلسفة أهداف النجاح الاستراتيجي في منظمات الضيافة تشوبها التعقيد بسبب معادلة تحقيق رضا 
ومنظمة الضيافة(,فالسائح يكون –السائح وكسب ثقتهم,ومن ثم ولائهم,وهنا يكون طرفي المعادلة)السائح

يتوجب على  لة عن طبيعة الخدمة السياحية المزمع تقديمها من قبل منظمة الضيافة,وبالمقابصورة ذهني
منظمة الضيافة إن تقدم خدمة سياحية تفوق توقعات السائح وبكل مرة, وتعظم القيمة المضافة للخدمة 

منظمة الضيافة السياحية, لتحقق المنظمة الميزة التنافسية المستدامة وهذا قمة رضا السائح,وبذلك تكسب 
, وهذا هو دليل النجاح ةولاء السائح على الأمد البعيد, وبطبيعة السائح يعكس ولائه إلى شريحته الاجتماعي

الاستراتيجي لمنظمات الضيافة, على إن لا تتوقف المنظمة عند هذا الحد أو الحد ألأخر, وبعد أن تحقق 
ير مستقرة , تتمكن من البقاء والاستقرار النسبي بحد منظمة الضيافة التكيف مع معطيات البيئة المتغيرة وغ

في تقدم خدمة  ةمعين , وذلك الاستقرار سوف يشجع المنظمة إلى النمو من خلال مداخلة المتعددة وممتثل
مميزة تفوق توقعات الشريحة السوقية  من خلال التركيز من خلال مجال الاهتمام , أو النمو في التنوع 

احية , بغية تغطية اكبر قدر ممكن من حاجات ومتطلبات الشريحة السوقية المستهدفة, بتقديم الخدمة السي
أو نمو بشراكة الإستراتيجية , وتعدد منافذ الخدمة السياحية والفروع , والامتداد المسلسل )السلاسل 

 الفندقية(.   
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 فحص واختبار أداة قياس الدراسة - الثالثالمبحث 
للتأكد من دقة وصحة البيانات التي يتم الحصول عليها   الآتيةتعد عملية إجراء الاختبارات الإحصائية  

تم توزيعها على افرد مجتمع الدراسة ومن ثم جمعها ,والتي  أنمن خلال استخدام استمارة الاستبانة, بعد 
 :وعلى النحو الأتيتدور حول مجال الصدق والثبات 

ويشتمل هذا الجانب على محورين الأول الصدق الظاهري, والثاني : س الدراسةأولا: صدق أداة قيا
 الصدق البنائي, ونوردهما على النحو الأتي:

عرض أداة الدراسة في صورتها الأولية على عدد من  الىتستند هذه الطريقة : الصدق الظاهري للأداة.1
السادة المحكمين المتخصصين في مجال السياحة,والإدارة,وعلم النفس وعلم الاجتماع,والعلوم السياسية, 
والإعلام والعلاقات العامة,والإحصاء,وذلك للتأكد من الصدق الظاهري لأداة القياس, إذا حققت نسبة اتفاق 

يل وصياغة بعض الفقرات التي رأى المحكمون إعادة صياغتها لتنسجم مع طموحات عالية جدا, وتم تعد
 الدراسة وتحقيق أهدافها.  

أسلوب التحليل  الىيستند الصدق البنائي الاستكشافي  الصدق البنائي الاستكشافي لأداة القياس:.2
لخيص وتحديد ,الذي يسعى أساسا إلى ت(Exploratory Factor Analysis)ألعاملي الاستكشافي

, إذ يكون لكل (Factors)المتغيرات المتعددة في عدد اقل من المتغيرات بحيث يطلق عليها عوامل 
(,وبطبيعة 61: 2015عامل من هذه العوامل بعض أو كل من هذه المتغيرات )المزروعية:وآخرون:

تلاءم ويتفق معها بحيث لا التحليل ألعاملي الاستكشافي يعطي الفقرات الحرية في الارتباط بالعامل الذي ي
البناء الافتراضي للدراسات السابقة بخصوص هيكل المقاييس,وفي الدراسة الحالية  الىيستند بالضرورة 

من اختبار مقياس المتغير المستقل  (SPSS.18)سنعتمد التحليل ألعاملي الاستكشافي باستخدام برنامج 
من اجل الاستكشاف الصريح للإبعاد  ح الاستراتيجي()النجاوالمتغير المعتمد )الصورة الذهنية للسائح(

التي تنطوي تحت هذه المقاييس, لذلك سيستخدم التحليل ألعاملي الاستكشافي لكي يساعد على تحديد 
الإبعاد التي يشملها المقياس وكذلك تحديد الفقرات التي لا ترتبط مع بنية المقياس التي يتوجب إبعادها من 

: 2005:  222عتماد خمسة معايير ينبغي توافرها في نتيجة هذا التحليل وهي)المقياس , ومن خلال ا 
Field  .) 

كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين المتغيرات: وبما للتحقق من  :الصورة الذهنية للسائح مقياسأ.
 Kaiser- Meyer- Olkin-measure of samplingيخص هذا المعيار فقد تم استعمال مقياس )

adequacy  أو ما يسمى اختصارا )kmo))  لاختبار كفاية حجم العينة المأخوذة في تفسير الظاهرة
  (kmo)المدروسة والذي يعد احد الخطوات المهمة في )التحليل ألعاملي الاستكشافي( إذ تتراوح احصاءة

مجموع الارتباطات الجزئية اكبر  أنيشير ذلك إلى  (0)فعندما تساوي قيمة هذه الاحصاءة  (1-0)من 
منتشر ومن ثم يكون استعمال التحليل العاملي  الأنموذجمن مجموع الارتباطات الكلية وذلك يدل على إن 

نموذج الارتباطات  أنفان هذا مؤشر على  (1)إذا كانت القيمة تقترب من  أماالاستكشافي غير ملائم ,
( فان القيم المقبولة تكون Kaiserسيكون ذا مصداقية , وبالاعتماد على محك ) متواثق والتحليل العاملي

يترتب عليها قيام الباحث بجمع بيانات أكثر )زيادة حجم فالقيم التي الأقل من ذلك   أما  (0.05)اكبر من 



 

 

 230 

بغية , و (61: 2015العينة( أو إعادة التفكير بالمتغيرات المتضمنة في المقياس)المزروعية: وآخرون:
-كأيسراستخدم مقياس , فقد تم الاستكشافي ألعامليلتحقق من كفاية عينة الدراسة لاستخدام التحليل ا

 يوضح( 6والجدول) (KMO( )The Kaiser-Meyer-Olkin Measure( )KMO)اولكين -ماير
( Kaiser) حسب تصنيفوب( 0.892)بلغت  وقد( 0.05)هي اكبر من  الوردة الذكر مقياسالقيمة  ان

اختبار  أيضافيما يتعلق بوجود علاقات ارتباط بين المتغيرات فقد استخدم  , اماتعد قيمة كبيرة جدا
(Bartlett)  فان اختبار الأنف الذكرالجدول  يوضحوكما (Bartlett ) وجود المعنوية, وهذا  إلىيشير

 المقياس. إبعاديؤشر وجود العلاقة بين 
 للصورة الذهنية للسائح( Bartlett( و )KMO( اختبار )6الجدول)

0.892 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity 

2601.059 Approx. Chi-Square 

496 Df 

0.000 Sig. 

 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحث إعدادالمصدر: من 
 ألعامليمن معايير اختبار التحليل  الأولالتحقق من المعيار  إلى( 6وتشير النتائج الواردة في الجدول )

 .الاستكشافي فيما يخص مقياس الصورة الذهنية للسائح
 حدد الذي, مقياس النجاح الاستراتيجي نفسهالتي  الإبعاد لاستكشافو:الاستراتيجي حب.مقياس النجا

من فقرات استمارة الاستبيان, فقد تم الاستعانة بالأسلوب نفسه المتبع مع المقاييس السابقة  فقرة (20)بــ
تحت هذا المقياس وما هو البعد  ستتمحورالاستكشافي حتى نحدد الفقرات التي  ألعاملياستخدام التحليل ,ب

رات الصدق البنائي الفقرات التي لا تحقق المعيار الرابع والخامس من اعتبا واستبعادالذي يحويها 
 الاستكشافي كما استخدم في الفقرة السابقة. 

( KMO)اولكين -ماير-استخدم مقياس كايسرتم  :كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين المتغيراتول
(The Kaiser-Meyer-Olkin Measure( )KMO),لتحقق من كفاية عينة الدراسة ا بهدف

هي اكبر من الأنفة الذكر  قيمة مقياسيوضح ان ( 39والجدول) ,الاستكشافي ألعامليلاستخدام التحليل 
, اما قيمة كبيرة جداهذه التعد  (Kaiser)حسب تصنيفصنفت بوالتي  (0.919)بلغت  ,وقد(0.05)

في الجدول  موضحكما ,(Bartlett)رتباط بين المتغيرات فقد استخدم اختبار الاعلاقات الوجود  بخصوص
 المقياس. إبعادوجود المعنوية, وهذا يؤشر وجود العلاقة بين  إلى (Bartlett)اختبار  , ويشير(7)

 ( للنجاح الاستراتيجيBartlett( و )KMO( اختبار )7 الجدول)
0.919 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

Bartlett's Test of Sphericity 

1680.935 Approx. Chi-Square 

190 Df 

0.000 Sig. 

 الإحصائيعلى نتائج التحليل  دالباحث بالاعتما إعدادالمصدر: من 
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 ثانياً: اختبار علاقات الارتباط والتأثير للمتغيرات المبحوثة في الدراسة: 
وكما عبرت عنها الفرضية -:النجاح الاستراتيجيو  الصورة الذهنية للسائحعلاقات الارتباط  بين متغيري أ.

الصورة الذهنية للسائح وتحقيق النجاح )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الرئيسة التي مفادها 
الفرضيات الفرعية المتعلقة بعلاقة الارتباط بين العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية  رولاختبا (الاستراتيجي

العوامل ( بين Spearman( قيم ارتباط معامل )8إذ يظهر الجدول ) للسائح وتحقيق النجاح الاستراتيجي:
على المستوى  النجاح الاستراتيجيالفرعية و  ابعادهعلى مستوى  المؤثرة في الصورة الذهنية للسائح

 كانت نتائج تحليل الارتباط على النحو الآتي:, وقد الإجمالي
جودة الخدمة علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  توجد)مضمونهاالتي  الأولى.اختبار الفرضية الفرعية 1

دالة معنويا بين المتغيرين  النتائج وجود علاقة موجبة ,إذ أظهرت(النجاح الاستراتيجيوتحقيق  السياحية
إدارة منظمة الضيافة إذا   ان إلىوهذا يشير ( 0.01), عند مستوى معنوية(0.534)الارتباط بينهما فقد بلغ

الخدمة السياحية, من حيث الهندسة والتصنيع والتسليم, فسينعكس ذلك على تشكيل انطباع لتزمت بجودة  
 . السائح والصورة الذهنية له ويؤدي  ذلك لتحقيق النجاح الاستراتيجي

التسويق )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين . اختبار الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها2
ت إذ بلغالنتائج بأن العلاقة بينهما موجبة ومعنوية  بينوت (:جاح الاستراتيجيالنوتحقيق  السياحي

منظمات الضيافة بتطبيق  المزيج   إدارات هذا يدل على ان اهتمام, و ( 0.01)عند مستوى  (**0.472)
الوسيلة الابتكارية لحجات الشريحة السوقية المستهدفة  من السياح  والتأثير فيهم   هالتسويق السياحي باعتبار 

وجذبهم , وعلى أساس ذلك   يتخذ السائح قرار التجربة السياحية  ويبني الصورة الذهنية الأولية , وبذلك 
مقدمة للسائح من تعزز منظمة الضيافة  تلك الوعود المتميزة بالصدق والشفافية والموضوعية والمرونة  ال

منظمة الضيافة  النجاح  تحقيقخلال  الوسائل التسويقية لتكتمل الصورة الذهنية للسائح وبالي  سوف 
 .الاستراتيجي الموعود

 العلامة التجارية)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التي مفادها لثةاختبار الفرضية الفرعية الثا .3
 (**0.404)ت بلغ ومعنوية طردية علاقة موجبة وجودالنتائج إذ تبين : (النجاح الاستراتيجيوتحقيق 

يتضح ان للعلامة التجارية سمة بارزة تميز مجمل الخدمة السياحية هذا ب, و  (0.01)عند مستوى 
الكبيرة  ةتتطلب منها الالتزام بتلك المسؤولي لالموعودة والمقدمة من قبل  منظمات  الضيافة وبالمقاب

ياحي المترامي الإطراف, والرأي العام, وأصحاب المصالح , وتجاه هذا الالتزام سوف  ضمن السوق الس
تترسخ سمعة منظمة الضيافة وسماتها وخصائصها الذاتية  بأذهان السياح وأصحاب المصلح , ونتيجة 

 .منظمة الضيافة النجاح الاستراتيجي المخطط له تحقيق لذلك سوف 
 فلسفة المنظمة)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التي مفادها رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال .4

كانت الأكبر من  موجبة ومعنوية ارتباط علاقة وجودالنتائج إذ أظهرت : (النجاح الاستراتيجيوتحقيق 
, وهذا  (0.01)عند مستوى  (**0.595)ت بين علاقات الارتباط الفرعية مع النجاح الاستراتيجي وبلغ

مجموعة القيم  من خلالهاتعكس التي تمتلك فلسفة مميزة  منظمات الضيافة ان إداراتيدل على 
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بالتعامل الاستراتيجي مع أصحاب العام  والاتجاه هاوالمعتقدات والمواقف التي يتحدد بموجبها سلوك
 .النجاح الاستراتيجيتحقيق  المصالح  ستكون الأوفر حظا في 

المستوى توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التي مفادها) خامسةاختبار الفرضية الفرعية ال .5
 التحليل الإحصائي إلى وجود نتائجإذ تشير (: النجاح الاستراتيجيوتحقيق  الثقافي والتعليمي للسائح

نخلص إلى ان تحليل ودراسة  , و  (0.01)عند مستوى  (**0.485)ت بلغ علاقة بينهما موجبة ومعنوية
والتعليمي للسائح من قبل منظمة الضيافة , سوف يمكنها من تقديم رسالة واضحة  المستوى الثقافي

وصريحة تحاكي كل مستوى تعليمي وثقافي من الشريحة السوقية المستهدفة من السياحي , وبذلك تعزز 
منظمة الضيافة مكانتها في السوق السياحي التنافسي , وتكون ذات شمولية في تلبية كافة الأذواق  

 .غبات المتباينة والنسبية, ذلك الأمر سوف يسهم في تحقيق النجاح الاستراتيجي بدرجة كبيرةوالر 
العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للسائح وتحقيق ( بين Spearman( قيم الارتباط لمعامل )8جدول )

 النجاح الاستراتيجي

 
جودة الخدمة 

 السياحية

التسويق 

 السياحي

العلامة 

 التجارية

 فلسفة

 المنظمة

المستوى الثقافي 

 والتعليمي للسائح

النجاح 

 الاستراتيجي

جودة الخدمة 

 السياحية
1 0.549** 0.421** 0.435** 0.414** 0.534** 

 التسويق السياحي
 

1 0.433** 0.448** 0.628** 0.472** 

 العلامة التجارية
  

1 0.415** 0.566** 0.404** 

 فلسفة المنظمة
  

 1 0.546** 0.595** 

المستوى الثقافي 

 والتعليمي للسائح
    1 0.485** 

 النجاح الاستراتيجي
  

 
 

 1 

 ( 0.01( مستوى معنوية )**)
تهدف هذه الفقرة إلى اختبار :علاقة تأثير الصورة الذهنية للسائح في تحقيق النجاح الاستراتيجيب.

الذهنية للسائح في تحقيق النجاح  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للصورةفرضية الدراسة التي مفادها )
علاقة تأثير العوامل المؤثرة في الصورة ب المتعلقالانحدار الخطي البسيط,  أنموذج( باستعمال الاستراتيجي

 :على النحو الأتيالذهنية للسائح في تحقيق النجاح الاستراتيجي و 
معنوية لجودة الخدمة السياحية في  التي مفادها)يوجد تأثير ذو دلالة الأولى. اختبار الفرضية الفرعية 1

( إلى تحليل الانحدار, فقد حقق بُعد جودة الخدمة 9تشير نتائج الجدول ) إذتحقيق النجاح الاستراتيجي(: 
وهي اكبر من  (120.942)المحسوبة ( F)السياحية تأثيراً معنوياً في النجاح الاستراتيجي, إذ كانت قيمة 

, وفسّر معامل (1,103)وتحت درجة حرية  (0.01( و)0.05)ة القيمة الجدولية عند مستوى دلال
النجاح الاستراتيجي, كما أن قيمة  هذا البعد في تحقيق اسهاممن مقدار  (54%)ما نسبته  (R2)  التحديد 

(β )  وهي تشير إلى أن الزيادة الحاصلة في جودة الخدمة السياحية بمقدار وحدة  (0.742)قد بلغت
 .(0.742)واحدة ستؤدي إلى زيادة في تحقيق النجاح الاستراتيجي بمقدار 
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 البسيط الخطي الانحدار باستخدام انموذج النجاح الاستراتيجيفي  جودة الخدمة السياحية ( نتائج تأثير9جدول )

 المتغير المعتمد المستقلبعد المتغير 
قيمة 

 aالثابت 

قيمة معامل 

 βبيتا 

قيمة 

Rمعامل 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

(0.05) 

 يوجد تأثير 120.942 %54 0.742 1.272 النجاح الاستراتيجي جودة الخدمة السياحية

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 

. اختبار الفرضية الفرعية الثانية التي مفادها)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق السياحي في 2
وهي اكبر من  (67.870)المحسوبة  F( بان قيمة 10إذ يشير الجدول ) تحقيق النجاح الاستراتيجي(:

مما يدل على وجود  (103, 1)وبدرجة حرية  (0.01( و)0.05)نظيرتها الجدولية عند مستوى دلالة 
 %(R2( )40) تأثير لبُعد التسويق السياحي في تحقيق النجاح الاستراتيجي, وبلغت قيمة معامل التحديد  

ن التباين الحاصل في النجاح م %(40)والتي تعني بأن الاهتمام بالتسويق السياحي يفسر ما نسبته 
إذ تشير إلى أن زيادة بمقدار وحدة واحدة في بعد  (0.580)( فكانت β)الاستراتيجي , أما قيمة معامل 

 |(.0.580)التسويق السياحي ستصاحبها زيادة في النجاح الاستراتيجي بمقدار 
 باستخدام انموذج النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  التسويق السياحي( نتائج تأثير 10جدول )

 البسيطالخطي  الانحدار
بعد المتغير 

 المستقل
 المتغير المعتمد

قيمة 

 aالثابت 

قيمة معامل 

 βبيتا 

قيمة 

Rمعامل 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

(0.05) 

 يوجد تأثير 67.870 %40 0.580 2.460 النجاح الاستراتيجي التسويق السياحي

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 

. اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التي مفادها)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للعلامة التجارية في تحقيق 3
 اً وفق,لوحظ وجود تأثير لبعد العلامة التجارية في متغير النجاح الاستراتيجي إذالنجاح الاستراتيجي(: 

( F(, إذ كانت قيمة )103, 1( وبدرجة حرية )0.01( و)0.05( وعند مستوى معنوية)11للجدول )
( الجدولية, وهذا التأثير المعنوي تفسره قيمة F(  أكبر من قيمة )48.995المحسوبة عند هذا المستوى )

( التي 0.525( ما مقداره )β%(, وبلغت قيمة معامل الانحدار )32( التي بلغت )R2التحديد )معامل 
النجاح الاستراتيجي بمقدار  ستسهم في تحقيق تشير إلى أن زيادة وحدة واحدة في بعد العلامة التجارية

(0.525). 
 أنموذج الانحدارباستخدام  النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  العلامة التجارية( نتائج تأثير 11جدول )

 البسيطالخطي 
بعد المتغير 

 المستقل
 المتغير المعتمد

قيمة 

 aالثابت 

قيمة معامل 

 βبيتا 

قيمة 

Rمعامل 
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

(0.05) 

 يوجد تأثير 48.995 %32 0.525 3.003 النجاح الاستراتيجي العلامة التجارية

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
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في  لفلسفة المنظمةذو دلالة معنوية  تأثيرالتي مفادها)يوجد  رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال.  4
النجاح في تحقيق  فلسفة المنظمةوجود تأثير لبُعد  (12الجدول ) اظهر(:تحقيق النجاح الاستراتيجي

الجدولية عند مستوى دلالة  نظيرتها اكبر من (136.443)المحسوبة  Fقيمة  الاستراتيجي نظرا لكون 
والتي تشير  %(R2( )57) قيمة معامل التحديد كما بلغت( , 103, 1وبدرجة حرية )( 0.01( و)0.05)

,  النجاح الاستراتيجيمن التباين الحاصل في %( 57)يفسر ما نسبته  فلسفة المنظمةإلى أن الاهتمام ب
يؤدي إلى  هذا البعدوحدة واحدة في  زيادةإذ تشير إلى أن  (0.789)فكانت  (β) الانحدار أما قيمة معامل

 .(0.789)بمقدار  النجاح الاستراتيجيفي  زيادة
 البسيطالخطي  الانحدار باستخدام انموذج النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  فلسفة المنظمة( نتائج تأثير 12جدول )

بعد المتغير 

 المستقل
 المتغير المعتمد

قيمة 

 aالثابت 

قيمة معامل 

 βبيتا 

قيمة معامل 

R
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى الدلالة 

(0.05) 

 يوجد تأثير 136.443 %57 0.789 1.197 النجاح الاستراتيجي فلسفة المنظمة

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 

. اختبار الفرضية الفرعية الخامسة التي مفادها)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للمستوى الثقافي 5
( نتائج تحليل الانحدار لتأثير هذا 13إذ بين الجدول )والتعليمي للسائح في تحقيق النجاح الاستراتيجي(: 

ثقافي والتعليمي للسائح تأثيراً البعد في المتغير المعتمد النجاح الاستراتيجي,  فقد حقق بُعد المستوى ال
اكبر من نظيرتها القيمة  (88.382)المحسوبة  (F)معنوياً في النجاح الاستراتيجي, نظرا لكون قيمة 

 , كما فسّر معامل التحديد (1,103)وتحت درجة حرية  (0.01( و)0.05)الجدولية عند مستوى دلالة 
(R2) من مقدار مساهمة المستوى الثقافي والتعليمي للسائح في النجاح الاستراتيجي, في  (46%)ما نسبته

( وتعني أن التغير الذي يحصل في المستوى 0.644الخاصة بمعامل الانحدار ) ( β)حين بلغت قيمة 
راتيجي الثقافي والتعليمي للسائح مرتفعا بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى تغير وزيادة  في تحقيق النجاح الاست

 (.0.644بمقدار )
 باستخدام انموذج النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  الثقافي والتعليمي للسائح ى تأثيرا لمستو ( نتائج 13جدول )

 البسيطالخطي  الانحدار

 المتغير المعتمد بعد المتغير المستقل
قيمة 

 aالثابت 

قيمة 

معامل 

 βبيتا 

قيمة 

معامل 

R
2

 

 Fقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

الدلالة 

(0.05) 

 يوجد تأثير 88.382 %46 0.644 2.095 النجاح الاستراتيجي المستوى الثقافي والتعليمي للسائح

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 
تشير : النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  المؤثرة في الصورة الذهنية للسائحالعوامل  إجمالي تأثير -6

إلى وجود تأثير دال معنويا لإجمالي العوامل المؤثرة ( 14الخطي  في الجدول) أنموذج الانحدارنتائج 
 (F)قيمة لكون  (0.05), عند مستوى النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  في الصورة الذهنية للسائح

( 0.05)الجدولية عند مستوى دلالة  (F)قيمة نظيرتها  اكبر من (166.075)المحسوبة 
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من  %(62)ما نسبته  إجمالي العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للسائحتغير م, وفسر (0.01و)
كما تشير قيمة  (,R2)قيمة معامل التحديد أوضحته, وهذا ما النجاح الاستراتيجيالتباين الحاصل في 

إلى ان زيادة وحدة واحدة في إجمالي العوامل المؤثرة في  (0.891) والبالغة (β)الانحدارمعامل 
 في النجاح الاستراتيجي. (0.891)الصورة الذهنية للسائح ستصاحبها زيادة قدرها 

 النجاح الاستراتيجيفي تحقيق  العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للسائح إجمالي( نتائج تأثير 14جدول )
 البسيطالخطي أنموذج الانحدار باستخدام 

 المتغير المعتمد بعد المتغير المستقل

قيمة 

الثابت 

a 

قيمة 

معامل 

 βبيتا 

قيمة 

معام

Rل 
2

 

 Fقيمة 

المحسو

 بة

مستوى 

الدلالة 

(0.05) 

العوامل المؤثرة في بناء الصورة الذهنية 

 للسائح

النجاح 

 الاستراتيجي

0.70

6 

0.89

1 

62

% 

166.07

5 

يوجد 

 تاثير

 5.17( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.05الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fيمة ق
 8.23( = 103, 1الحرية  ) تي( ودرج0.01الجدولية تحت مستوى دلالة ) Fقيمة 

للفرضيات الفرعية الخمس وإجمالي العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية ومن خلال نتائج تحليل تأثير 
 :الاستراتيجي نستنتج ما يليلنجاح في ا للسائح

  ( 0.01)الخطية قد حققت تأثيراً ذا دلالة معنوية عند مستوى الانحدار  انماذجإن جميع
, وبهذا فإن كل العلاقات التأثيرية كانت (15)وكما موضح في الجداول  (0.05و)

المؤثرة يشير إلى قبول جميع الفرضيات الفرعية الخمس الخاصة بالعوامل وهذا معنوية, 
 .في الصورة الذهنية للسائح

 الأخرى,  بالابعادمقارنة  النجاح الاستراتيجيأقوى تأثير في متغير  فلسفة المنظمةبعد كان ل
( يوضح ترتيب أولويات تأثير 15الجدول )فق , و ومن ثم تلاه بعد جودة الخدمة السياحية

 النجاح الاستراتيجي.بأبعادها في  العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للسائحمتغير 
 النجاح الاستراتيجيأبعادها في العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للسائح ب( ترتيب أولويات تأثير 15جدول )

 الترتيب إبعاد متغير العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للسائح ت

 الأول فلسفة المنظمة 1

 الثاني جودة الخدمة السياحية 2

 الثالث المستوى الثقافي والتعليمي للسائح 3

 الرابع التسويق السياحي 4

 الخامس العلامة التجارية 5

 الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الباحث إعدادالمصدر: من 

 الاستنتاجات والتوصيات
 :الاستنتاجات أولا: 

  -:: استنتاجات الإطار النظري أ
انبثق مفهوم الصورة الذهنية نظريا منذ بداية القرن الماضي , وقد تطور وتعقد بعد ظهور وسائل  .1

الاتصال والثورة الرقمية , حتى الجميع يترجم الواقع من خلال الصورة الذهنية قبل التجربة الفعلية , 
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ائح , من قبل صبح من المؤكد والضروري الاهتمام في تحليل ودراسة فلسفة  الصورة الذهنية للس
كونها تصنف من ضمن المنظمات المتعلمة , وكذلك الأكثر تعامل مع الذوق لمنظمات الضيافة , 

 الجمالي والانطباعات السلوكية الراقية .
للصورة الذهنية للسائح إبعاد تكوينية تباينت بين البعد المعرفي )المدرك(, والبعد السلوكي )الارادي(,  .2

التجربة السياحية المباشر وغير المباشرة , فالمباشر من  الى نهذا يستندا نان في عصر االبعد انوهذ
خلال الزيارة الفعلية لمنظمة الضيافة ,ومدى انطباع السائح من خلال الاستفادة من مجمل الخدمات 
السياحية المقدمة على وفق قواعد إدارة المراسم والاتيكيت, وغير المباشر من خلال انتقال معلومات 

بة السياحية  الفعلية إلى الشريحة السوقية المستهدفة, أو عن طريق وسائل الاتصال الترويجية التجر 
 والاجتماعية .

الصورة الذهنية للسائح , تقف على قدرة منظمة الضيافة في عكس الواقع الفعلي لإمكانيات منظمة  .3
شتركة بين القيادات الرادارية الضيافة , بالوقت الحالي والمستقبلي, ويستند ذلك على تكثيف الجهود الم

 فرادها العاملين وبكافة التخصصات والمستويات الفنية والإدارية .افي منظمات الضيافة و 
تكتسب الصورة الذهنية للسائح أهميتها من خلال العوامل المؤثرة التي تباينت بين )جودة الخدمة  .4

مة الضيافة, وفلسفة المنظمة , والمستوى السياحية ,والتسويق السياحي , وشهرة العلامة التجارية لمنظ
الثقافي والتعليمي للسائح(,وهذه هذه العوامل تتوقف على مدى إمكانية منظمة الضيافة , وقدرتها على 
توظيفها بما يؤثر قرار السائح الشرائي , واستجابته المستقبلية لتجديد التجربة السياحية ولنفس منظمة 

 الضيافة. 
ستراتيجي,من المصطلحات الحديثة وهو من أهم منطلقات الفكر الاستراتيجي, إن مصطلح النجاح الا .5

والذي يؤمن بان منظمات الضيافة  يتطلب منها الخوص المستدام في أعماق تحليل رغبات الشريحة 
السوقية المستهدفة من السياح وأصحاب المصالح , من خلال تحليل البيئة السوقية التنافسية , مقابل 

الداخلية, بغية استدامة تقديم خدمة سياحية ذات جودة عالية تفوق توقعات السائح, ولا يمكن إمكانيتها 
 لأي منظمة ضيافة منافسة تقليد أو نقل الخدمة السياحية المقدمة من قبلها بالوقت الحالي والمستقبل .

مثل ما يطيب النجاح الاستراتيجي ليس بشعار يمكن لأي احد من قيادات منظمات الضيافة إن يردده  .6
يمكن تجسيدها على فله بغض النظر عن الزمان والمكان , وأمنا له مواثيق جوهرية و مفاتيح خاصة 

مستوى الفرد العامل في تقديم الخدمة السياحية بكونه الأقرب للسائح ,وكذلك على مستوى القيادة 
 -تعمل كمحرك للسلوكالدوافع والتي الإستراتيجية في منظمات الضيافة ومن مجمل هذه المفاتيح)

الفعل  -التصور هو طريق إلى النجاح -المهارة والتي هي بستان الحكمة-الطاقة التي هي وقود الحياة
 -المرونة وقوة الليونة -الالتزام-التوقع هو الطريق إلى الواقع-)تطبيق ما تعلمته(هو الطريق إلى القوة

 ( .الانضباط وهو أساس التحكم في النفس -الصبر
إن الوعي بفكر أهمية النجاح الاستراتيجي من خلال تحليل البيئي والخيار الاستراتيجي,  وتطبيق  .7

وفق على الاستراتيجي, سوف يمكن منظمة الضيافة في الاقتراب من تحقيق أهدافها الإستراتيجية, 
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والمتكاملة "تقدم فلسفة خصائص النجاح الاستراتيجي والمتمثلة بـــ)المنشرة "التوسع بالشريحة السوقية "
 خدمة سياحية تحقق متطلبات الشريحة السوقية كافة ",ومبادرة "تتميز بالاستباقية", ومتكيفة(.

 -:الخاصة بالجانب التطبيقي الاستنتاجات ب.
بعادها الفرعية  من قبل منظمات اصورة الذهنية للسائح  و الالاهتمام ب إنالإجابات كانت تتفق على  .1

فراد مجتمع البحث عن جميع الفقرات االضيافة المبحوثة  كانت نسبها عالية, إذ إن إجمالي إجابات 
لكون قيمة الوسط الحسابي العام للمحور قد بلغت بعاده الفرعية كانت تتفق االمتعلقة بهذا المتغير أو 

, وهذا يؤشر إلى مدى  ( على مساحة القياس4لغة )( وهي اكبر من قيمة الوسط الفرضي البا5.63)
قوة الترابط بين إبعاد الصورة الذهنية للسائح ومدى الانسجام والتكامل بينهما, وذك يعبر عن دور كبير  
للصورة الذهنية في منظمات الضيافة المبحوثة ,لتحقيق الاستجابة لها من قبل السياح وأصحاب 

 المصالح .
على جميع الإبعاد المتعلقة بمتغير النجاح الاستراتيجي) تحقيق رضا السائح , الإجابات كانت تتفق  .2

القيمة المضافة للخدمة السياحية , التفكير الاستراتيجي , كسب ولاء السائح , الميزة التنافسية 
فراد المجتمع عن االمستدامة( , مما يفسر حرص المنظمات المبحوثة  وبنسب جيدة , إذ إن إجابات 

( 5.66نظرا لكون قيمة الوسط الحسابي العام للمحور قد بلغت ) لفقرات كانت تتفق معها, وهذاجميع ا
ن العمل على تحقيق ادليل على  ( على مساحة القياس4وهي اكبر من قيمة الوسط الفرضي البالغة )

لتنافسية , تلك الإبعاد من قبل منظمة الضيافة , سيمكنها من التكيف مع التغيرات في البيئة السوقية ا
وفق محاور التوسع في التقديم خدمة سياحية على مما يشجع ذلك على بقائها واستمرارها , لتنمو 

 جديدة أو زيادة الحصة السوقية , أو التوسع بمنافذ تسويق الخدمة السياحية ,أو الاستثمار المشترك.
 :.على مستوى التوافق بين متغيرات الدراسة وإبعادهاب
النجاح  (, في حين حققت إبعاد 74.980الصورة الذهنية للسائح نسبة تشبع بلغت )إبعاد حققت . 1

(, لحصول جميع فقراتها على النسبة اللازمة والمعتمدة في الدراسات 75.815نسبة تشبع ) الاستراتيجي
 تغير . , وهذا يدل على إن الأسئلة كانت متوافقة بشكل كبير مع ما ينبغي تضمينه لفقرات هذا المالتطبيقية

 : يأتي. علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة أظهرت ما ج
بأبعاده الفرعية,علاقات ارتباط قوية مع متغير النجاح  أظهر متغير الصورة الذهنية للسائح  .1

ن الإدارات منظمات الضيافة إذا تمسكت االاستراتيجي في منظمات الضيافة المبحوثة,وهذا يؤكد 
الخدمة السياحية واعتمادية,والالتزام بمصادقيه وفاعلية المزيج التسويق في كيفية تحقيق جودة 

السياحي , وطابق بين الواقع الفعلي للعلامة التجارية ومحدداتها الإستراتيجية ,واحتكمت بفلسفة 
تنظيمية تميزها عن منظمات الضيافة المنافسة لها ,  وحللت المستوى الثقافي والتعليمي للسائح 

 .رسالتها وأهدافها في محاكاة كافة شرائحها السوقية من السياح بغية توافق
 . علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة الانحدار د
ايجابياً في تحقيق النجاح الاستراتيجي, من خلال الفاعلية  تأثيرا. تزداد أهمية الصورة الذهنية للسائح 1

والحيوية في تفعيل دور العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للسائح من خلال التركيز على أهمية  
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)جودة الخدمة السياحية ,وبرامج التسويق السياحي , والتركيز على معطيات العلامة التجارية, قوة فلسفة 
وتحليل معطيات المستوى الثقافي والتعليمي للسائح(,والاستعانة بإستراتيجيات ثلاثة الصورة الذهنية المنظمة,

للسائح , بغية عكس روية منظمة الضيافة ورسالتها  إلى السياح وأصحاب المصالح , لتحقق أهدافها, 
ات إفراد مجتمع الدراسة وبالتالي تحقق النجاح الاستراتيجي.وبدلالة الإحصائية المستنبطة من واقع إجاب

ن الاهتمام بصورة الذهنية للسائح,سيحقق النجاح الاستراتيجي ,وعلى مدى قوة تأثير االمبحوث , يتضح 
 )المستقلة( بالمتغير )المعتمد( . رالمتغي

 ثانياً: التوصيات:
الاحتكام إلى واقع مفاده إن عالمنا الحالي تحكمه الصورة وأصبح الكل يتخذ قراراته الشرائية من خلال  .1

الصورة المكونة لدية, وان ترجمة الصورة لا يفسر بمصطلحة اللغوي وإنما ملزم بواقع  حقيقي مبني 
و حكم السائح على من خلال سلوكيات منظمة الضيافة وإفرادها العاملين, وان الانطباع والتصور ه

تلك السلوكيات, إن كان هذا الحكم مباشر من خلال تجربة الفعلية أو غير مباشراً من خلال وسائل 
 الاتصال والتسويق أو ما يقوله الغير . 

تبني إدارة منظمة الضيافة فلسفة واضحة وشمولية, تجسد من خلها معتقداتها ومواقفها في تحديد   .2
مع السياح وأصحاب المصالح, لتكسب سمعة متميزة تترجم هويتها الفعلية في سلوكها واتجاهها  العام, 

 البيئة السوقية التنافسية .   
العمل على تقديم خدمة سياحية ذات جودة عالية تنسجم مع تصورات السائح , وتتوافق مع شهرة  .3

 العلامة التجارية لمنظمة الضيافة .
لمصادقة وموضوعية والوضوح ,وينسجم مع  واقع صياغة برامج المزيج التسويقي الذي يتصف با .4

إمكانيات منظمة الضيافة من حيث الخدمة السياحية والبرامج الترفيهية, يرتقي إلى مستوى الشريحة 
 السوقية المستهدفة ومتطلباتها الحالية والمستقبلية.

برامج سياحية تحاكي الأخذ بنظر الاعتبار تحليل  المستوى الثقافي و التعليمي للسياح , بغية توجيه  .5
 كافة المستويات وتؤثر بهم , وتجذبهم , وتقدم لهم خدمة سياحية تفوق تصوراتهم الحالية والمستقبلية.

الاجتماعية , تشتمل على الدعم الفعلي للواقع الاجتماعي , على  ةالسعي إلى تنظيم برامج للمسؤولي .6
  ان تدعو منظمة الضيافة في هذا البرامج أصحاب المصالح .

استثمار المناسبات والاحتفالات المتعلقة بصحاب المصالح والسياح كافة, وتنظيمها مجاناً من قبل  .7
 إدارة منظمة الضيافة .  

التواصل المستمر مع الشريحة السوقية المستهدفة وأصحاب المصالح في تبادل العلاقات والتهاني في  .8
 قة مع تلك الشريحة المهمة .المناسبات الرسمية والأعياد, بغية استدامة قوة العلا

أهمية المطلق الفكري للنجاح الاستراتجي في على  ينبغي على لإدارة في منظمات الضيافة ,تأكيد .9
نشاطاتها وبرامجها المتعلقة في إدارة المراسم والاتيكيت كافة والتي تحاكي الصورة الذهنية للسائح , 

 والإستراتيجية. ةمعطيات الخطط التشغيليوان تخذه ذلك بوصفها عقيدة أساسية في التعامل مع 
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العمل على تجسيد وتطبيق مفاتيح النجاح الاستراتيجي , وتجنب استعمال مصطلح النجاح  .10
بوصفها شعاراً يردد فقط, والحزم والظفر في حث الإفراد العاملين على إن  مفاتيح النجاح هي ملكهم 

 العامل, قبل القيادات الإدارية .ومسؤوليتهم, لان قطف ثمرته سوف تكون من حصة الفرد 
منظمة الضيافة وبيئتها غير مستقرة , من بنظر الاعتبار كيفية فهم العلاقة المعقدة بين  الأخذضرورة  .11

خلال إعداد نظام متكامل يتم من خلاله تحليل البيئة وتفسيرها وتشخيص نقاط الضعف والقوى , 
لاستراتيجي من خلال وضع البدائل وقويم البديل مقابل الفرص والتهديدات, ومن ثم تحديد الخيار ا

واختيار الأفضل للبديل الذي ينسجم مع واقع الحال المنظمة ومن ثم تطبيقه , وتقيميه, على إن 
 تستمر المنظمة بتفسير بيئتها ولا تتوقف عند حد معين من الأهداف المحققة.   

إمكانيتها الحالية والمستقبلية , وشرط ان  تبني انموذجات محدد للنجاح الاستراتيجي, ينسجم مع واقع .12
 والمرونة تجاه إحداث التغييرات الفجائية والعرضية والمتغيرة . ةيتصف هذا انموذجات بالفاعلي
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