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  :لملخصا

  

يعتبر التمكين مـن اولويـات العصـر المعتمـد علـى المعرفـة ووفـق ذلـك المعـنى فـان هـذا المفهـوم بـالرغم مـن 

تهلك علـــى حـــد ســـواء ، لمـــا لـــه مـــن تقـــديم قيمـــة مضـــافة قـــد انــه حـــديث الا ان لـــه مـــردود للمؤسســـة والمســـ

هــذا ويــؤثر . تتحقــق مــن خــلال الاتصــال المباشــر وغــير المباشــر للعميــل مــع المــوظفين في المؤسســة الســياحية 

علــى الخدمــة الســياحية مــن خــلال تقــديم المعلومــة الصــحيحة ،واســتغلال معرفــة الزبــون في تقــديم خــدمات 

مــا يبحــث عنــه العميــل ويصــل للموظــف علــى شــكل معرفــة، يــترجم علــى  ذات جــودة ،حيــث ان اســتغلال

اضـــافة الى ذلـــك ، نجــد مختلـــف الاشـــكال الاخــرى الـــتي تعطـــى للخدمـــة . شــكل تصـــرفات أثنـــاء الاتصــال 

ـــــا الحديثـــــة في جـــــودة الخدمـــــة  الســـــياحية النجاعـــــة  مـــــن خـــــلال المعرفـــــة التســـــويقية، واســـــتغلال التكنولوجي

  .  من خلال موظفين متمكنينالسياحية،وهذا لا يتأتى الا
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  .التمكين والخدممة  السياحية: المحور الاول

  :   تمكين العاملين ، مفهوم نظري:   أولا

داري الســائد في كثــير مــن المؤسســات حــتى يفيــق مــن إرث إداري قــديم، لــه هــزة عنيفــة يحتاجهــا الفكــر الإ    
إن الإدارة يجــب أن تتوافــق مــع ضــروريات . قــيم ومبــادئ لم تعــد تصــلح لهــذا العصــر بــأي شــكل مــن الأشــكال 

  . الحياة الاقتصادية ومفاهيمها وركائزها ، حتى تستطيع أن تدير المؤسسات بطريقة متوافقة مع الاقتصاد 
وضـــيح هـــذه الفكـــرة سأوضـــح ثـــلاث مراحـــل اقتصـــادية بـــدأت أولهـــا بالاقتصـــاد الزراعـــي ،والـــذي طبيعتـــه لت  

ثم انتقـل العـالم لمفـاهيم . استدعى وجود منظومة إدارية تعتمد علـى المركزيـة الشـديدة والقـوة في التنفيـذ والمتابعـة 
أمـا . ال ، فكـل شـيء يخضـع للتقيـيم المـالي الاقتصاد الزراعي ،والذي بطبيعته استدعى فكرة إدارة الموارد والأمو 

الآن ونحن في عصر المعرفة والمعلومات ، حيث يتعاظم فيـه الـدور البشـري والإبـداع الفكـري ، وسـاد فيـه العقـل 
بقدرتــه علــى الابتكــار والتجديــد ، الأمــر الــذي اســتدعى بالضــرورة فكــرا إداريــا مختلفــا وآليــات حديثــة تســتطيع 

  1.من أفكار وإبداعات وتوفر المناخ المؤسسي المناسب لذلك  التعامل مع نتاج العقل
انطلاقــا ممــا ســبق ، ولتحقيــق هــذه المرتبــة يجــب تــوفر مجموعــة مــن العناصــر الــتي يمكــن الاعتمــاد عليهــا لإنجــاح 

  : 2هذه الإستراتيجية ، من بينها
 . أفراد عاملين لديهم توجه بالمستهلك  -
 . برامج تدريب فعالية  -
 . السلطة لاتخاذ القرارات وحل المشاكل موظفين لديهم  -
 .فرق عمل مميزة  -
تعامل العميل مع الموظـف والاتصـال بينهمـا قـد يكـون الشـئ الوحيـد الـذي يـراه :  أفراد موجهة بالعميل -1

وبالتـــالي كلمـــا كـــان الاتصـــال جيـــدا،  كلمـــا كـــان تمثيـــل الموظـــف للمؤسســـة جيـــدا ، .  المســـتهلك في المؤسســـة
والعكـــس صـــحيح، أي كلمـــا بعـــد . قويـــة للمســـتهلك عـــن الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة  وعنـــدها يعطـــي صـــورة

الموظـــف عـــن التوجـــه بالمســـتهلك كلمـــا أثـــر ســـلبا علـــى العلاقـــة بـــالزبون ، والصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة باعتبـــار 
  . الموظف هو ممثل المؤسسة 

اح المؤسســة في تحســين جــودة يعــد التــدريب أحــد المقومــات الأساســية  لتمكــين العــاملين ، ويســاهم بنجــ    
    3.الخدمات وتمكينهم من الأداء بشكل مميز ، بشكل يحد من الأخطاء وإعادة الأعمال وإهدار الاموال

                                           
 40، ص  2011أكتوبر  مصر ، ، ، مجلة إدارة ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية هزة عنيفةعمر العجماوي ،  1

  .  135، ص  2008، الدار الجامعية ، الإسكندرية ،  إدارة التسويق مدخل معاصر: جا محمد عبد العظيم أبو الن 2
، مجلة جامعة  ، نماذج إدارة الجودة الشاملة والمعوقات التي تحول دون تطبيقها في الأجهزة الأمنية العربيةهاني يوسف خاشفجي  3

  54،ص 2003، 2، ع  17الملك عبد العزيز ، الاقتصاد والادارة، م 
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اضافة الى أنه يعتبر أهم و أفضل وسيلة متاحـة لإكسـاب العـاملين المهـارات والمعـارف والسـلوكيات اللازمـة   
ب يـــؤدي إلى ممارســـة العمـــل دون كفـــاءة أو فعاليـــة ممـــا يحـــد مـــن وتجاهـــل التـــدري. لأداء العمـــل بجـــودة و اتقـــان
  1.التحديث والتطوير في الأداء

من الضروري أن يكون التدريب شاملا لكل أفراد المؤسسة ومسـتمرا ومنظمـا ، وأن يتـدرج مـن أعلـى إلى     
ة لــن تقــوم فقــط بكســر حيــث أن الادارة العليــا الــتي تفهــم عمليــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــامل. أســفل المؤسســة 

الحـــواجز الـــتي تعـــترض عمليـــة التطبيـــق ، لكـــن أيضـــا تعطـــي المثـــل والقـــدوة في الـــتعلم للآخـــرين الـــذين يمكـــن أن 
  . 3تستطيع القوة العاملة المدربة التواصل مع المستهلكين وخدمتهم   2.يقاوموا التغيير

، وذكـاء الإقنـاع ،وبنـاء العلاقـات مـع  أرى أن الموظف المدرب يحمل مبادئ التعامل ، ومهارات الاتصـال   
ومــن هنــا كــان الاهتمــام بالتــدريب  . وبالتــالي خــدمتهم بشــكل أفضــل مــن الموظــف غــير المــدرب . المســتهلكين 

  .كمحور أساسي لتنفيذ أي إستراتيجية وكحجر زاوية لنجاحها
المشــكلة صــلاحيات يعــني التمكــين تخويــل المــوظفين الأقــرب إلى ) :  إعطــاء الصــلاحيات ( التمكــين   -2

ويقــوم علــى افــتراض أن الشــخص الــذي يــؤدي عمــلا مــا ، هــو أعلــم مــن أي شــخص أخــر . واســعة لمعالجتهــا 
بخفايــا وتفاصــيل ذلــك العمــل ، وبالتــالي فهــو الأقــدر علــى معالجــة المشــكلات المرتبطــة بــذلك العمــل ، وعلــى 

د مــن المؤسســات بإعطــاء المــوظفين ســلطة ومــن جهــة أخــرى تقــوم العديــ.  4تقــديم الاقتراحــات المناســبة للتطــوير
أمـا في مجـال خدمـة العمـلاء ، التمكـين يعـبر عـن المـوظفين الـذين يتفـاعلون   5.أكبر لحل مشاكل المسـتهلكين 

  .  6مع العملاء ويتخذون الإجراءات التصحيحية اللازمة بسرعة وبكفاءة
  : وهناك ثلاث عناصر للتمكين يحتاجها موظف الخدمة وهي 

  ) . البيانات والمعرفة الفنية والخبرة ( ات المعلوم -
 ) . الأموال ، المعدات ، المواد ، الوقت ، المكان ( الموارد  -
 ) . المساندة والتأييد والشرعية ( الدعم  -
من منظوري أرى أن التسويق الداخلي اتجاه الموظفين ،وبناء علاقات شراكة معهم ، مهـم جـدا وضـروري    

و نجــاح التســويق الخــارجي مــرتبط ارتباطــا وثيقــا بنجــاح التســويق . ت مــع المســتهلكين للوصــول إلى بنــاء علاقــا

                                           
،  37، الادارة العامة ، الرياض ، الد  تحسين الجودة وتخفيض التكلفة وزيادة الانتاجية: ثالوث التميز الخلف  عبد االله موسى ،  1

  126،   ص 1997،  1العدد
, , Total quality management: organization and strategyEVANS.J.R & DEAN.J.W 2

Thomson learning, US, 2003, p 274.  
  36محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره ، ص  3
، ص  2011، دار البداية ناشرون وموزعون ، عمان ،  1، خدمة فائقة التميز ، ط  فن التعامل مع العملاء والجمهورعمر الطروانة ،  4

165  . 
 .  36محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سابق ، ص  5
 . 165ع سابق  ، ص عمر الطروانة ، مرج 6
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فشـعور الموظـف بأنـه شـريك ومالـك في المؤسسـة يعطيـه ثقـة أكـبر في تعاملـه مـع الزبـون ، وتفــويض .  الـداخلي 
يكـون أداءهـم  وبالتـالي. السلطة يعطيه اال الكافي للتعرف والقدرة علـى حـل المشـاكل ، ويزيـد مـن ممارسـتهم

  . إلى المستهلكين  1عالي، ويمكن نقل ذلك الشعور من القناعة والرضا الوظيفي
تقوم العديد من المؤسسات التي تسعى إلى خلق القيمة للمسـتهلك ، وإمـداده بمسـتويات :  فريق العمل -3

تحقيـق مشـاركة حيـث تسـعى هـذه الفـرق إلى . مرتفعة من الإشباع بتخصـيص المـوظفين في فـرق عمـل متكاملـة 
  جماعية في الجهود التي تساهم ا في 

  :  2الآتي
  . إنجاز الأهداف العامة  -
 . رفع مستويات الأداء الوظيفي وأداء المؤسسة ككل  -
 . تحقيق قيمة كبيرة للمنتج  -
 . تحسين مستويات الرضا والإشباع  -

 

.  تشـغل بـال المفكـرين في مجـال الإدارة ما تـزال قضـية مشـاركة العـاملين في اتخـاذ القـرارات مـن القضـايا الـتي   
. ويـرون أن كــل فــرد مــن أفــراد التنظــيم معــني بالمشـاركة في تقــديم المنتجــات ذات جــودة عاليــة ، وبأقــل التكــاليف

فالمشاركة عملية تفاعل الأفـراد عقليـا ووجـدانيا مـع جماعـات العمـل في التنظـيم ، تحقـق تعبئـة الجهـود والطاقـات 
  3.داف التنظيميةاللازمة لتحقيق الأه

أن اشـــتراك العـــاملين في اتخـــاذ القـــرارات يـــؤدي الى تشـــجيع العامـــل علـــى "  كـــوهين وبرانـــد"يـــرى كـــل مـــن    
التوجه للعمل بعقل متفتح يقظ ، كما يؤدي إلى تشجيع الإبداع ورفع الـروح المعنويـة ، ويـؤدي إلى درجـة أكـبر 

 4.من الانتماء إلى المؤسسة والالتزام نحو العمل 
مسطرة ، وبجودة أكـبر  5يمكننا القول بأن ميزة العمل الجماعي هي التعاون وسرعة الأداء لتحقيق أهداف   

فـالأداء المتـأتي مــن الفريـق يختلـف عــن الأداء الـذي يتـأتى مــن . أكـبر نتيجـة تضـافر جهــود أفـراد في فريـق واحــد 
يبتعــد عــن المنافســة شــرط أن يكــون هنــاك رابــط قــوي بــين عناصــر الفريــق . نفــس الأشــخاص كــل علــى حــدى
وهنـــا يكـــون اختيـــار . وأن تميـــز الفريـــق والمؤسســـة  أمســـى مـــن تميـــز الشـــخص. الداخليـــة بيـــنهم وإتبـــاع العثـــرات 

                                           
فته الرضا الوظيفي هو شعور الموظف بالاطمئنان والرضا في وظيفته ، وكذا الشعور بالانتماء الى المؤسسة من ناحية ،والبقاء والعطاء في وظي 1
. 
 .  37ص  مرجع سبق ذكره ،محمد عبد العظيم أبو النجا  ، 2

  275، ص 1990عة الملك سعود ، الرياض،، مطابع جام السلوك الإداريالنمر سعود بن محمد ،  3  

، ترجمة عبد الرحمن أحمد هيجان  إدارة الجودة الكلية في الحكومة ، دليل عملي بالنسبة لواقع حقيقيكوهين ستيفن ، رونالد براند ،    4 
  51ص  1996، معهد الادارة العامة ، الرياض ،

   . صيص الموارد اللازمة لتحقيق هذه الصورةالهدف هو صورة مستقبلية منشودة ، مرونة باستعداد لتخ 5 



     اطار التسويق بالعلاقات في  جودة الخدمة السياحية من منظور تمكين العاملين
       

 2013سبتمبر –09 :العدد                            359                               مجلة ا�قتصاد الجديد     
 

مــع الاشــارة ان . عناصــر الفريــق بعنايــة ، وتنميــة روح الفريــق والعمــل الجمــاعي لــديهم ، لتفــادي ذلــك التصــادم
  . زة وتدعيمها ومكافئتها هذا  لا ينفي الاهتمام بالمهارات الشخصية والممي

وأدعـم قـولي . وأضيف أن   أداء الفريق مرتبط بأداء الشخص ضمن الفريق ، وليس أداءه بعيدا عن الفريق  
بتجربة اختيار فريق عمل في أحدى المؤسسـات حيـث وقـع اختيـار عناصـره علـى خـيره أفـراد المؤسسـة المتضـمن 

وكـان . دا كان أداؤهم مجتمعين أقل من أدائهم كأشـخاص بأدائهم الشخصي ، ولكن حينما شكلوا فريقا واح
  مرد ذلك غياب الرابط وروح الفريق والاندماج الشخصي بينهم 

يعـــني التبـــادل أو التعامـــل بالمثـــل تقـــديم مـــا يســـتحقه الطـــرف الآخـــر مقابـــل :  التبادليـــة أو التعامـــل بالمثـــل -4
ون ضرورية ولا فورية ، بـل تعتمـد علـى أسـاس شرط أن لا تك. الحصول على نفس الامتيازات في وقت لاحق 

  . التوازن بين أطراف العلاقة 
أن المعاملـــة بالمثـــل تلعـــب دورا هامـــا في إقامـــة  (Huck and TYran)أكـــد الباحثـــان هـــوك وتـــيران 

  :  1علاقات طويلة الأمد مع  العملاء ، وأن عملية التبادل تتأثر بعاملين
  .  عند العملاء  قدرة المؤسسة على توفير حوافز ذاتية -
 . بناء روابط اجتماعية عند العملاء  -
  . التصرف وفق طريقة محددة :  الرابطة -5
هــي تلــك العناصــر المرتبطــة بمنفعــة ، ســواء اقتصــادية أو معنويــة ، والــتي يكــون أثرهــا   : القيمــة المشــتركة -6

أمـا الأثـر علـى . وزيـادة في العوائـد  وهذا الأثر يتمثـل في ثقـة العمـلاء وولائهـم. على كل من المؤسسة والعميل 
 . الزبون من جهة أخرى يتمثل في الاهتمام والعناية والمعاملة الخاصة 

  :جودة  الخدمة السياحية : ثانيا

باعتبــار الخدمــة هــي  منــتج لــه خصــائص تختلــف عــن الســلعة ، وأن قيــاس جــودة الســلعة أســهل ربمــا مــن     
لإنتـاج والاسـتهلاك في نفـس الوقـت إضـافة إلى عـدم الملموسـية ، فمـن خصـائص الخدمـة هـي ا. جـودة الخدمـة 

هــذه الخصــائص تعقـــد تحليــل جـــودة الخدمــة ، اضـــافة الى وجــود معــايير وأســـس تعتمــد في قيـــاس هــذه الاخـــيرة 
  .لتضبط مدى التزام المؤسسة من جهة ، ومدى رضا العملاء عن الجودة من جهة أخرى 

إن العلاقات المتبادلة الطويلـة الأمـد . لعلاقة المتبادلة مع المستهلكين يوسع التسويق وظائفه ويشدد على ا   
مـــع الزبـــائن تكلـــف أقـــل بكثـــير مـــن تكـــاليف التســـويق اللازمـــة مـــن أجـــل تقويـــة الاهتمـــام المســـتهلك بحزمـــات 

  .المؤسسة عند الزبون الجيد 

الملائمـــة للمعيــــار ، وفي قبــــل الخمســـينيات كانــــت . مـــرت الجــــودة بمراحـــل تطــــور لمفهومهـــا بدلالــــة الـــزمن    
، أمـا في السـبعينيات تطـور المفهـوم وأصـبح الملائمـة ) جـودة التصـميم(الستينات أصبحت الملائمـة للاسـتعمال 

                                           
1 social Ties , and Competition Jn Markets for Huck S and Tyran J.R, Reciprocity , 

economics, vol 36, 2007, p 193  –, the Journal of socio  experience Good 
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، واتصـفت )التفكير المتقـدم(للتكلفة ، في حين تميز مفهوم الجودة في الثمانينات بالملائمة للمتطلبات الضمنية 
 .وما بعدها الملائمة للبيئة العالمية واتمعية 2000ة ، وفي التسعينات بالملائمة لثقافة المؤسس

يمكن أن تحدد الجودة من جانب العملاء وتحـدث حينمـا تقـدم المؤسسـة الخدمـة حسـب المواصـفات الـتي     
ــــد مــــدركات العميــــل للجــــودة باعتبــــاره . تحقــــق احتياجــــات العمــــلاء  وأن المؤسســــة تلعــــب دورا مهمــــا في تحدي

   .وذلك استنادا إلى كل من الجودة الفنية والوظيفية . دمة المستهدف من الخ
  :  1ينظر الطائي وآخرون إلى الجودة من أربع زوايا

تعــني الجــودة لمعظــم النــاس التفضــيل فهــي مــرادف للرفاهيــة والتميــز وهــذه مــن : الجــودة درجــة التفضــيل -
 .ومثال ذلك مرسيدس سيارة جودة ، ورولكس ساعة الجودة . الصعب قياسها 

أتفق مـع هـذه الفكـرة  في أـا ووقـف مـا يعرفـه العميـل فـإن الجـودة هـي شـيء غـير ملمـوس ولكنـه مـدرك     
ولا يختلـف فيــه اثنــان مـن ذوي المعرفــة الحســية ، قــد لا نكـون جربنــا مثــل هــذه المنتجـات ولكننــا نقــر بأــا ذات 

ا صـورة ذهنيـة وصـلتنا وقبلنـا ـا وهـي إـ. جودة ، قد نكون جربنا غيرهـا ولكننـا نعـترف بأـا الأحسـن جـودة 
والأهم من ذلك كله هو كيفية تسـويق المؤسسـة لجـودة خـدماا بحيـث لا . ما يجعلنا نتكلم عنها كلاما إيجابيا 

  . تتزعزع في ذهن زبائنها ولا يؤثر عليها تنوع منتجاا 

الجـــودة في التصـــميم  هـــي المواءمـــة للاســـتعمال ، وذلـــك مـــا لأهميـــة:  الجـــودة المطابقـــة للاســـتعمال  -
بالإضـافة . والإنتاجية من حيـث المسـتلزمات الضـرورية للعمـل بمـا يحقـق الأمـان للعـاملين عنـد إنجـازهم أعمـالهم 

 . إلى مشاركة الزبون في وضع متطلبات الخدمات التي يحصل عليها 

لبــات المحــددة تحقيــق الجــودة يــتم إذا كانــت الخدمــة تشــبع كــل المتط:  الجــودة المطابقــة مــع المتطلبــات -
مــن الزبـــائن ســواء حـــددت في عقــد الشـــراء أو حــددت بالمواصـــفات المعلنــة والمحـــددة أو بموجــب قـــانون أو غـــير 

 . ذلك 

تركز الجودة عـل الزبـون الخـارجي إضـافة إلى الزبـون الـداخلي وبالتـالي لا بـد :  الجودة التركيز على الزبون -
  . ورغباته  من معرفة ما يريده الزبون لأجل تلبية احتياجاته

ويعني ذلك ومن وجهة نظر المستهلك تكون الجودة هي درجة الملائمة بين هـذه  العناصـر المشـتراة والغـرض  
  .أو الهدف الذي اشتريت من أجله 

    2 :تعنى الجودة أشياء مختلفة للأطراف المختلفة في حين  

  : الجودة المخرجة  -1

  ) . ن وجهة نظر العميل الجودة م( جودة تحديد متطلبات وتوقعات العميل  -

                                           
، ص 2008، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ،  العالي إدارة الجودة الشاملة في التعليمالطائي يوسف حجيم وآخرون ،  1

111 -112  . 
  22،ص  2009، مصر ،  7، المناهج التدريبية ، ط  الإدارة بتميزعبد الرحمن توفيق ،  2
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 ) . ما تعد المؤسسة به العميل : رتبة المنهج ( جودة التصميم  -
 ) . ما تقدمه فعلا للعميل : جودة المنتج الفعلي ( جودة الإنتاج  -
 ) . جودة خدمات ما بعد البيع ( جودة الخدمة  -
  : جودة التشغيل  -2

  ) . القدرات البشرية وتنميتها ( جودة الأفراد  -
 ) . التكنولوجيا والصيانة ( عدات جودة الم -
 ) . التخزين والنقل ( جودة المواد  -
 ) . الفلسفة والأساليب والتكنولوجيا الإدارية ( جودة الإدارة  -

 ) . القيم والاتجاهات والمناخ والاتصالات والعلاقات ( الجودة التنظيمية  -
  : الجودة المدخلة  -3

  ) . دية والقانونية السياسة والاقتصا( جودة المعلومات البيئية  -
 ) . المساهمين ، العاملين ، العملاء ، الموردين ( جودة العلاقات مع الأطراف المعنية  -
تتمثــــل المزايــــا الــــتي تحققهــــا جــــودة الخدمــــة في تحقيــــق ميــــزة تنافســــية ومواجهــــة الضــــغوط التنافســــية ، وتخفــــيض   -

علــى الاحتفــاظ بالزبــائن الحــاليين وجــذب زبــائن  التكــاليف بســبب انخفــاض الأخطــاء في المعــاملات ، وزيــادة القــدرة
    .جدد

  :  1اما من ناحية القيمة التي يحصل عليها فهناك نوعين من الجودة
تعــني أن تكــون المــراد بمواصــفات قياســية وعلــى درجــة عاليــة مــن الدقــة وهــذه قــد لا : الجــودة المثلــى  -

  . وجودها في السوق أو احتكارها  تتوافق مع قدرة في الحصول عليها بسبب ارتفاع أسعارها أو عدم
تعــني توافــق المــواد المشــتراة مــع إمكانــات وقــدرات المؤسســة وخصــائص الإنتــاج : الجــودة المناســبة  -

  .الذي تعتمده في مسار عملها ، والأهداف الموضوعة من قبل إدارة المؤسسة
  
ويقــوم جميــع . تقــديم الخـدمات إن السـياحة هــي مجـال عــالي للتواصــل حيـث نوعيــة العـرض لا تــنفهم عــن نوعيـة    

العــاملين في المؤسســة بــدور البــائع أثنــاء التعامــل مــع الزبــون عمليــا ، وهــم يعتــبرون جــزءا فريــدا مــن المنــتج الســياحي 
أمــا وظيفــة . لــذلك يجــب أن يكــون التســويق جــزءا لا يتجــزأ مــن فلســفة كــل مــلاك المؤسســة الســياحية . المعــروض 

ويتطلــب هــذا الطــرف أســلوبا جديــدا تجــاه إدارة التســويق في المؤسســة . العــاملين  التســويق فيجــب أن يقــوم ــا جميــع
  . وإما أساسه النظري ومنهجه العملي فهو توجه نحو تسويق العلاقات المتبادلة . السياحية 

جــل هــدف التســويق هــو التلبيــة والإرضــاء التــام لاحتياجــات الزبــائن إمــا في حالــة العلاقــات المتبادلــة الطويلــة الأ   
بتغير أسلوب تحقيـق الهـدف ، ويكـون إرضـاء الزبـون يعطـي أثـر في تشـكيل مـوالاة ووفـاء وإخـلاص الزبـون للبـائع وفي 

                                           
 .  437، ص  2010، الثراء للنشر والتوزيع ، الأردن ،  إدارة التسويقثامر البكري ،  1
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الواقــع بــأن في الســياحة ) عــدم الرغبــة في تبــديل المؤسســة الســياحية أثنــاء قيامــه بالمشــتريات ثانيــة ( تمســكه بالمؤسســة 
  . من الأرباح للمؤسسة % 80 يعطون من المستهلكين% 20يظهر بوضوح أثر باريتو هو أن 

إن إخــلاص المســتهلكين هــو مــن نــوع خــاص لقــدرة المؤسســة الســياحية علــى المنافســة ، وهــو يعكــس المقــدرة علــى 
  . المحافظة على زبائنها ، وذلك بأن تعرض عليهم أعلى قيم 

إن . ن كفــــرد شخصــــي يعــــرض تســــويق العلاقــــات المتبادلــــة اعتبــــار كــــل تعــــاون للمؤسســــة الســــياحية مــــع الزبــــو    
الــذي تملكــه وبمــا أن ... ) إلى جانــب الماليـة ، المعلوماتيــة ،( العلاقـات مــع المســتهلكين هــي المـورد الأهــم أثنــاء ذلــك 

العلاقـــات تؤســـس وتطـــور النـــاس ، فـــإن العامـــل الأساســـي للنجـــاح في التســـويق لـــيس في المنـــتج الســـياحي المعـــروض 
  1. ص الشخصية للعملاء ، الذي يمارس التواصل مع المستهلكين فحسب ، بل في العقل ، القدرة ، الخصائ

  :اثر التمكين على جودة الخدمة السياحية: ثالثا 

باعتبــار التمكــين هــو عنصــر مهــم في تحقيــق العلاقــة بينــه وبــين مخرجــات هــذا النظــام ،وباعتبــار ان الاهتمــام  
ومــن جهــة اخــرى . الــذي يلحــق بالزبــائن  بــالموظفين والرضــا الــذي يلحــق ــم يــؤثر بصــفة مباشــرة علــى الرضــا

فتمكـين العـاملين ضـروري أن يكــون صـفة أساسـية  في تطبيــق التسـويق الـداخلي فيــي مؤسسـات تقـديم الخدمــة 
.2  

بالنسـبة لاثـر التمكـين علـى مــا يلمسـه العمـلاء مـن مخرجـات والــتي تمثـل بالنسـبة الـيهم خـدمات وتم الحصــول 
  عليها واقتنائها فعلا،

من اهم ضمانات استمرار المؤسسة ، فهـو يسـهم في رفـع معنويـات ورضـا العـاملين اذ يشـعرون  يعد التمكين
كمــا ان التمكــين يــؤدي . باتاحــة الفرصــة لاضــهار قــدرام ، كمــا يســتمتعون بتقــدير الادارة العليــا وثقتهــا ــم 

ات الخدميــة وهــو عامــل اساســي لنجــاح المؤسســ. الى ســرعة معالجــة شــكاوى واقتراحــات ومشــكلات العمــلاء
  .واستمرارها

. يتضــمن التمكــين الاداري فعاليــة الاداء ، وكــذلك فعاليــة ادارة المــوارد البشــرية واســتغلالها علــى افضــل وجــه 
  :ومن اهم فوائد التمكين مايلي / كما يجعل العمل اكثر قيمة ومعنى واكثر تحفيزا 

خـــلال تحســـين دافعيـــة المـــوظفين تحســـين نوعيـــة الخدمـــة الـــتي تقـــدمها المؤسســـات وجودـــا ، وذلـــك مـــن  -
 .وتمكينهم من تنفيذ الاعمال التي اوكلت اليهم 

 . زيادة فاعلية الاتصال وايجاد العلاقة المتينة بين اطراف العملية التبادلية خلال نمط الاتصال الفعال -
نطوقــة حــول الانفتــاح المباشــر والثقــة بــين الادارة والمــوظفين والعمــلاء ،مــن خــلال الاســتفادة كلمــة الفــم الم -

 .جودة الخدمة المقدمة 

                                           
  70/71،ص ص 2007،دار نينوى للدراسات والنشر والتوزيع ، سورية ،  سياحيالتسويق الجلال بدر خضرة ،  1
2 Berry and Parasumeramen , 1992. 



     اطار التسويق بالعلاقات في  جودة الخدمة السياحية من منظور تمكين العاملين
       

 2013سبتمبر –09 :العدد                            363                               مجلة ا�قتصاد الجديد     
 

ف الى ذلـك ، فـان اتخـاذ القـرارات الصـحيحة تحتـاج الى معلومـات عـن المؤسسـة والعـاملين فيهـا ، اذ ايضـ -
يجـــب أن يتـــوفر للمـــوظفين الممكنـــين فرصـــة الوصـــول للمعلومـــات الـــتي تســـاعدهم علـــى تفهـــم كيفيـــة مســـاهمة 

 .المؤسسة من خلال تقديم خدمات ذات جودة وظائفهم وفرق العمل التي يشتركون فيها في نجاح
وذلـــك عــن طريـــق قيـــاس أداء الفـــرد والمؤسســـة . يعــد التقيـــيم الـــذاتي ركيـــزة أساســية مـــن أجـــل تحســـين الأداء  
الفـارق "ويفسر البـاحثون أهميـة التقيـيم الـذاتي في المؤسسـات الـتي تتبـع الجـودة كعنصـر أساسـي في مخرجاابـأن .

اجحين والأفـــراد غـــير النـــاجحين هـــو ان الافـــراد النـــاجحين غالبـــا مـــا يقومـــون بتقيـــيم الأساســـي بـــين الأفـــراد النـــ
وأن الجودة في حاجة الى أفـراد نـاجحين يقيمـون سـلوكهم . سلوكهم مع المحاولة الدائمة لتحسين ما يقومون به 

ويحســـنوا مـــن  قبـــل ان يقيمـــوا ســـلوك الاخـــرين ، ويحســـنوا مـــن أدائهـــم قبـــل أن يطـــالبوا بتحســـين أداء الأخـــرين ،
 1أدائهم قبل ان يطالبوا بتحسين أداء غيرهم 

يعتبر التمكين هو عملية استحداث قوة عمل ولديها القدرة على انتـاج خـدمات تفـوق توقعـات العميـل ،   
ولان القيمـــة الجوهريـــة هـــي تحقيـــق رغبـــات العميـــل الـــداخلي والخـــارجي والتعـــرف عليهـــا ، والتركيـــز علـــى صـــانع 

ث الوعي لديه نحو تحقيق هدف المؤسسة ، وذلـك بـاطلاق طاقـات الابـداع والابتكـار لديـه الخدمة ، واستحدا
 2.،وعدم ربطه بالسياسات والاجراءات المقيدة غير المرنة وتوفير الادارة الماهرة لتوجيهه وتحفيزه والاتصال معه

  :  معايير نجاعة الخدمة السياحية : المحور الثاني

بوصــفهما العنصــرين اللــذين ) الزبــائن والبــائعين(م يتعامــل مــع العوامــل الخارجيــة المؤسســة عبــارة عــن نظــا     
يؤثران في الجودة،ويجب على المنظمة التي يكون اعتمادهـا الأسـاس علـى تحقيـق رغبـات الزبـائن الـتي تسـتند إليـه 

 .أهداف الجودة
العوامــل الداخليــة الــتي تــؤثر في أمـا العامــل الآخــر المــؤثر في نجـاح منظمــات الأعمــال الخدميــة فهــم مجموعـة    

لـــذا فلابـــد مـــن جميـــع ممارســـات وتطبيقـــات إدارة .    الجـــودة، مثـــل المـــدراء والعمـــال والمـــوارد والعمليـــة الإنتاجيـــة
  .الجودة الشاملة في القطاع السياحي أن تركز على رضا الضيف وتلبية احتياجاته

اجعـــة المؤسســـة الســـياحية مـــن وجهـــة نظـــر العميـــل، يمكـــن القـــول إن الـــدور الرئيســـي المباشـــر هـــو القيـــام بمر    
 3.وتقدير عنصر الخدمة لجميـع المؤسسـات السـياحية بنـاءً علـى معـايير ومقـاييس الجـودة المعتمـدة لـدى الإدارة 

                                           
تربوي ، العدد البطي عبد االله محمد ،ادارة الجودة الكلية وامكانية تطبيقها في الميدان التربوي السعودي وزارة التربية والتعليم ، مجلة التوثيق ال 1

 87/102، ص ص  42
 2،2009، ط 1،المنظمة العربية للتنمية الادارية ،مجلد التمكين كمفهوم إداري معاصرملحم يحي سليم ،  2
، ورقة عمل مقدمة من الرؤية المستقبلية لنظم ضمان الجودة في السياحة في المملكة العربية السعوديةسعد بن عبدالرحمن القاضي،  3

  7،ص ) م29/12/2004(أـا  ، " الجودة في صناعة السياحة"الأول بمنطقة عسير، الهيئة العليا للسياحة إلى ملتقى الجودة
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حيــث ان الســياح ينظــرون الى الخــدمات الســياحية باعتبارهــا حزمــة منــافع ، وهــم يختــارون تلــك الخــدمات الــتي 
  1.افع مقابل الثمن الذي يدفعونه للحصول عليها تقدم لهم افضل حزمة من

 :الخدمة السياحية من منظور التكنولوجيا الحديثة :  أولا

وفي  زمن لصيق بحالنا حدثت تغيرات ايجابية ملحوظة خاصة في الخدمات السـياحية والـتي يـرد سـببها الى مـا 
  :سيتم ذكره 

 .لمتطورة الاستخدام الواسع للتكونولوجيا والمنجزات العلمية ا -
 .التحسينات التي طرأت على طاقم العمل السياحي  من حيث التجربة وزيادة الخبرة  -
 .تجدد وتطور عادات وتقاليد تقديم الخدمة السياحية في المناطق والدول السياحية المختلفة  -
الى اشـــتداد  المنافســـة بـــين الـــدول الســـياحية في الســـوق الســـياحي والـــذي بـــدوره دفـــع الخـــدمات الســـياحية  -

 .مستويات عالية من الكفاءة والجودة 
استقبال السـياح في المواقـع السـياحية يتطلـب الإلمـام الكبـير بالـدَور المطلـوب مـن العنصـر البشـري عنـد بـدء  -

العملية السـياحية وحـتى ايتهـا،  كمـا يمتـد دَور العنصـر البشـري ليشـمل فهـم حاجـات ورغبـات السـياح ويئـة 
لإشباعها على أكمل وجه، وبما يحقق إنجاز الأهداف السياحية المنشودة ، وهذا لا يـتم  البيئة السياحية المحيطة

 2إلاّ من خلال تحقيق الجودة في خدمة السياح
وقد يكون تقديم الخدمة الجيدة تحدياً خاصاً عنـدما يحـدث غـير المتوقـع، إذ تضـع الوقـائع غـير المتوقعـة      -

 .ى تقديم خدمة ذات كفاءة عالية للضيففي الغالب أعباء إضافية على القدرة عل

  3. ):سياحية(اضافة لما سبق، هناك عاملان أساسيان لنجاح أي منظمة أعمال خدمية   
فالشــخص الــذي لديــه حاجــة . عنــدما لا تشــبع الحاجــة ، يحصــل نــوع مــن الحرمــان او الفقــدان او الفــراغ    

عــن شــيء قــادر علــى اشــباع حاجاتــه ، او ان ان يبحــث : غــير مشــبعة غالبــا مــا يقــدم علــى واحــد مــن شــيئين 
ففــي مجتمعــات الرفاهيــة خصوصــا في بلــدان الغــرب الصــناعي ، يقــوم النــاس بمحاولــة . يحــاول تقلــيص الحاجــة 

امــا النــاس في البلــدان الفقــيرة فــام يحــاولون تقلــيص رغبــام . ايجــاد او تطــوير اشــياء مــن شــاا اشــباع رغبــام 
  و متاح من هذه الاشياء والاكتفاء بما هو متوفر ا

                                           
،الملتقى الاول في التسويق في الوطن العربي الواقع و افاق التطوير ،   المفهوم المجتمعي للتسويق في صناعة السياحةحميد الطائي ،  1

  52، ص 2002الشارقة ، الامارات العربية المتحدة ، 
  .)86-81،ص ص 2001، دار البركة للنشر والتوزيع، 1، وآخرون، تسويق الخدمات السياحية، طأبو رحمة 2
،الملتقى الاول في التسويق في الوطن العربي الواقع و افاق التطوير ،   المفهوم المجتمعي للتسويق في صناعة السياحةحميد الطائي ،  3

 50/60، ص ص2002الشارقة ، الامارات العربية المتحدة ، 
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فلـيس جميـع السـياح قـادرين .يحتاج السائح الى ان تدرس دوافعه الشـرائية  وسـلوكه الشـرائي دراسـة متعمقـة   
علــى معرفــة احتياجــام بســهولة خصوصــا وان الخــدمات الســياحية في الاصــل غــير ملموســة ممــا يصــعب علــى 

  السائح اصدار احكام مسبقة حول جودا 
ر فقد ساعد التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات وتحديداً التوسـع في الاسـتخدام لشـبكة ومن جانب أخ
وفي الحصـــول علـــى , في التركيـــز علـــى الكـــم الكبـــير مـــن البيانـــات المتاحـــة لهـــا مـــن الزبـــائن, المعلومـــات الدوليـــة

وهـذا . تمثل تلـك الأسـواق وعلاقام مع الأسواق أو المنظمات التي, المعلومات التي تخص تعاملام التسويقية
التوسع في جمع البيانات وتقديمها قد يتضمن الاتصال بخطوط الزبائن عندما تكون هنالـك رغبـة أكيـدة بتوثيـق 

  .الاتصالات معهم
 Communicationهذه الاتصالات التي تتم مع الزبـائن يصـطلح عليهـا في الغالـب بنقـاط الاتصـال 

Points  أو اللقــاءات المتعـــددةMultiple Interview   ـــدف مـــن خلالهـــا المنظمـــة إلى زيـــادة والـــتي
لــذلك فــإن تكنولوجيــا الاتصــالات . كميــة ونوعيــة المعلومــات في قواعــد البيانــات الــتي تســتخدمها عــن الزبــائن

وإن الهــدف مــن وراء . بــل في تحليلهــا أيضــاً , تلعــب هنــا دوراً كبــيراً لــيس في جمــع البيانــات والمعلومــات فحســب
بحيــث يمكـن أن تكــون التفــاعلات المسـتقبلية معــه ذات طــابع شخصــي , ومعرفـة واضــحة للزبــونذلـك هــو فهــم 

  1.رغم أا تمر عبر الشبكة الدولية للاتصالات وبمختلف الوسائل المستخدمة في ذلك

ان الحفــاظ علــى العمــال وتنميــة ادائهــم يعــد امــرا هامــا في اســتراتيجيات : مكانــة تقيــيم أداء العــاملين: ثانيــا
لان نتــائج التقيــيم تعــبر عــن ســلوك العامــل في . ؤسســة المتعلقــة ــذه المــوارد البشــرية القيــام بعمليــة اداء العمــالالم

العمل ، وتكشف عن عـن مـواطن الضـعف والقـوة في أداء العمـال وتسـمح بمعرفـة الفـرص والتهديـدات المتعلقـة 
الــتي تمثــل الجوانــب الأساســية الواجــب وبصــفة عامــة يمكــن تحديــد أهــم الأســئلة . بــالمحيط الخــارجي للمؤسســة 

 2.الاهتمام ا وتحليلها ودراستها باعتبار ها كاستراتيجية للحفاظ على الموارد البشرية وتنميتها 
ادارة الموارد البشـرية تسـاهم في تحقيـق أهـداف المؤسسـة ، وتعمـل علـى توظيـف المهـارات والكفـاءات عاليـة   

وهــذا مــا يــؤدي إلى زيــادة الرضــا الــوظيفي وتحقيــق الــذات عنــد المــوظفين إلى . التــدريب والمتحفــزة لتاديــة العمــل 
فالهــدف النهــائي لادارة المــوارد البشــرية تتمثــل في ســعيها إلى تحقيــق معادلــة مســتوى الأداء . أقصــى  حــد ممكــن 

  :الجيد وهي المقدرة والرغبة بحيث 
  )الرغبة × القدرة على العمل=( الأداء 
  )المواقف × الاتجاهات ) . (هارةالم× المعرفة=(       

  :ويمكن توضيحه بالشكل التالي 

                                           
،المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع ،جامعة الزيتونة  إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبونثامر ياسر البكري ، 1

  18،الأردن ، ص2004نيسان  26/28الأردنية ، 
، الملتقى الوطني حول استراتيجيات التدريب في البشريةفعالية تقييم أداء العاملين في تنمية الموارد عثماني امينة ، / الفرطاس زوليخة  2

  2009نوفمبر  10/11ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية ، جامعة الدكنور الطاهر مولاي بسعيدة ، 
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  تحليل كفاءة أداء الموارد البشرية: شكل 

  رفع وتحسين كفاءة أداء الموارد البشرية

  
  
  

  العاملين انتاجية أعلى                           ربحا أعلى                                       رضا             
  132علي السلمي ،إدارة الموارد البشرية ،مكتبة الإدارة الجديدة ، القاهرة ،ص :المصدر

  :أثر بحوث السائح ونظام المعلومات على الجودة : ثالثا 

نلمـــس اليـــوم اهميـــة النشـــرات والكتـــب الـــتي تصـــدرها مكاتـــب تنشـــيط الســـياحة في كـــل دولـــة ،وكـــذلك      
مــن مكاتــب الخــدمات السـياحية الــتي يشــرف عليهــا القطـاع الخــاص بكفــاءة عاليــة النشـرات الــتي تصــدرها كثـير 

وتحمــل النشــرات كافــة .،وجعــل دورهــا بــارزا يقــف مســاندا لمؤسســات القطــاع العــام في عمليــة الــرواج الســياحي 
ز في ثقافـة المعلومات عن المزارات والانـواع المختلفـة للسـياحة وتحكـي عـن عناصـر الـتراث الثقـافي المتنـوع والمتمـاي

  .اتمع المضيف التي تختلف وتتمايز بصورة او باخرى عن ثقافة السائح 
نجــد مــن الاهميــة بمكــان ان  نشــير الى اهميــة امــداد الســائح بالمعلومــات الصــادقة والســريعة مــن الافــراد        

قــي فيــه الســياح القــائمين علــى الخــدمات الســياحية ســواء كانــت هيئــات رسميــة او غــير رسميــة في اي مكــان يلت
    .1ؤلاء الافراد 

كانت  صناعة السياحة سباقة الى تطبيق مفاهيم واليات وطرائق مـا اصـطلح علـى تسـميته ببحـوث السـائح   
والــذي يعــني  بدراســة دوافــع وخصــائص وتوقعــات الســائح الحــالي او المحتمــل بغيــة  التــاثير علــى ســلوكه لغــرض 

كمـا بـرز مصـطلح بحـوث السـوق السـياحية والـذي .اء وتكـرار الشـراء زيادة المبيعـات ، مـن خـلال ترغيبـه بالشـر 
وهناك ايضا مفهوم استطلاع اراء السياح وهو يعـني بدراسـة . يعني بدراسة السوق السياحية من جميع جوانبها 

الســــوق الســــياحية والعوامــــل المــــؤثرة فيهــــا مــــع دراســــة الســــياح ودوافعهــــم لمعرفــــة ارائهــــم في الخــــدمات المطروحــــة 
  2. تبارات تسويقية اخرى ولاع

  : أهمية ادارة المعرفة التسويقية في مؤسسة الخدمة السياحية: رابعا

                                           
الدراسات السياحية ،سلسلة  دراسات وبحوث في انثروبولوجيا السياحة، صناعة السياحة بين النظرية والتطبيق يسرى دعبس ،  1

  455،ص 2003، 1والمتحفية ، الملتقى المصري للابداع والتنمية ،ط
،الملتقى الاول في التسويق في الوطن العربي الواقع و افاق التطوير ،   المفهوم المجتمعي للتسويق في صناعة السياحةحميد الطائي ،  2

  63، ص 2002الشارقة ، الامارات العربية المتحدة ، 

  بما يحقق
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أحـــد مهـــارات تعلـــم المنظمـــة في الاكتســـاب "يمكـــن تعريـــف إدارة المعرفـــة التســـويقية بشـــكل عـــام علـــى أـــا   
ر الأداء أو الإبـــداع في فضـــلاً عـــن مناقلـــة تلـــك المعرفـــة في ســـبيل تطـــوي, والخلـــق والتحويـــل والاحتفـــاظ بالمعرفـــة

   1"المنتجات والخدمات
المرشــد المنضــبط لتميــز المعرفــة التســويقية وترويجهــا بــين "كمــا يمكــن تعريفهــا بخصوصــيتها التســويقية علــى أــا 

الأفـــراد لتطـــوير المعرفـــة الحاليـــة وخلـــق معرفـــة تســـويقية جديـــدة واســـتخدامها لتطـــوير الممارســـات والتطبيقـــات في 
  2"المتعدد الاتجاهات اال التسويقي

, فهي بذلك تمثل في حقيقتها ممارسـة ومعالجـة للمعرفـة وشـأا بـذلك شـأن أيـة أعمـال أخـرى في المنظمـة    
فضـلاً عـن كوـا . يمكن استخدامها لتحقيق أهداف المنظمة الستراتيجية والتي يقفز في مقدمتها العوائـد الربحيـة

لال مســــاعدة رجــــال التســـويق في معرفــــة اســــتراتيجيات ســـتكون ذات نفــــع خــــاص للنشـــاط التســــويقي مــــن خـــ
  3.وخلق الإمكانات المناسبة للتكييف والتعامل معها, المنافسين التسويقية

وتتميز هذه المعرفة في اسـتخدام قاعـدة البيانـات الخاصـة بالزبـائن والـتي تمثـل في حقيقتهـا المعرفـة الحاليـة باتجـاه 
مربح ومتكامل ومتـزامن مـع السـتراتيجيات التسـويقية الموضـوعة مـن  تطوير وتنويع المنتجات والخدمات وبشكل

وعنـد ذاك يصـبح مـن الممكـن تمامـاً أن تحقـق المنظمـة ميزـا . لتكوين معرفة تسويقية جديدة, قبل إدارة المنظمة
الـولاء  والعلامـة ودرجـة, وعبر اختياره للمنـتج المحـدد, من خلال المعرفة بالسلوك الشرائي للمستهلك, التنافسية

  .التي يكون ا تجاه منتجات وخدمات المنظمة
وـذا الخصـوص فقــد طـورت وطبقــت العديـد مــن المنظمـات إدارة العلاقـة مــع الزبـون في محاولــة للتعـرف علــى 

وباعتمادهــــا صــــيغ في . الزبـــائن وتطــــوير علاقتهــــا معهــــم ومتأملــــة في ذلــــك زيـــادة رضــــا الزبــــون وولاءه للمنظمــــة
ا وبين الزبائن ومن خلال التبـادل المسـتمر في البيانـات والمعلومـات لتعزيـز سـبل المعرفـة بـين التفاعل المشترك بينه

  4:وهذا التبادل في المعلومات يتمثل باتجاهين. الطرفين

  .يمثل المعرفة التي يمتلكها الزبون بخصوص المعلومات المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي يهتم بشراءها/الأول

  .لتي تمتلكها المنظمة والتي يمكن استخدامها لمساعدة الزبون في اتخاذه لقرار الشراءالمعرفة ا/الثاني
وعليــه فقــد عــد امــتلاك المنظمــة لقاعــد بيانــات عــن الزبــون فرصــة متاحــة لهــا في تحقيــق المعرفــة التســويقية عــن 

 customize المســتهلك باتجــاه تحســين وتطــوير المنتجــات والخــدمات إلى المســتهلك وأن تكــون أكثــر ايصــاءاً 

                                           
1 Baker, Michael, J. Marketing Strategy And Management, 3eded, Macmillan 
business ,London, 2000, p.246. 
2 Kok,J.A. & Vanzyl, DC.R. The Relationship Between Knowledge Management 
And Business Intelligence And Customer Relationship Management 
jako@lw.rau.ac.za, 2002, p.1-35 

،المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع ،جامعة الزيتونة  إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبونثامر ياسر البكري ، 3
 .08،الأردن ، ص 2004نيسان  26/28الأردنية ، 

4 Murillo, M.Garcia & Annabi, H, Customer Knowledge Management journal of the 
operational research society, vol 53. No.8, 2002, p881 
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قياسـاً بغيرهـا , وهذا ما يجعـل المنظمـة بالتـالي في موضـع تنافسـي سـتراتيجي أفضـل في السـوق. وتجاوباً مع رغبته
  .من المنافسين

بقدر تعلق الأمر في إدارة العلاقة مع الزبون فإن المفهوم التسويقي أو الستراتيجية التسويقية وعلـى وفـق هـذا  
وبالتــالي فإــا تتموضــع . ن المنظمــة الحــاليين والمحتملــين ومــن خــلال ســلوكهم الشــرائيتعــني المعرفــة بزبــائ, التوجــه

positioning أكثـــر ممـــا هـــو عليـــه في انتهـــاج الأطـــر النظريـــة , بقـــوة في تفاعلهـــا الحقيقـــي مـــع المســـتهلكين
  .للتعامل مع سلوك المستهلك

ل مركـز اهتمـام المنظمـة التسـويقية والغـرض تأسيساً على وفق هذا المـدخل التسـويقي المعـرفي فـإن الزبـون يمثـ   
ومــرد ذلــك يعــود بالأســاس إلى وجــوب فهــم تفضــيلات , الرئيســي مــن قيامهــا بــالبحوث والدراســات التســويقية

 Marketingويمكـــن اعتمـــاد نظـــام المخـــابرات التســـويقية . الزبـــائن وتحديـــد احتياجـــام ورغبـــام بدقـــة
Intelligence System  فـة حـول مختلـف العوامـل الـتي تـؤثر في فهـم تلـك التفضـيلات في جمع أنـواع المعر

  1:ومعتمد في ذلك على أساليب متعددة في هذا الجانب ومن أبرزها
  .تحليل قواعد بيانات الزبائن -
  .تقويم استراتيجيات الانتاج المستقبلية -
  .المقابلات الميدانية الرسمية وغير الرسمية -
  .يهاتحليل تقارير المبيعات للمنظمة ولمنافس -
  .اجراء المسح البيئي للزبائن وما يرتبط م من مؤثرات بيئية خاصة -
 .الخ……قياس أثر الثقافات الفرعية على الزبائن وتحديد انتمائام التسويقية -

  :تحقيق الميزة التنافسية من خلال الارتباط مع الزبون : خامسا 

ودة تحـــاول ان تتوصـــل الى ذلـــك عـــن ان معظـــم المؤسســـات الـــتي ترغـــب في خفـــض التكلفـــة وتحقيـــق الجـــ     
حيـث اصـبحت هـذه الميـزة مجـرد بدايـة الطريـق نحـو مواجهـة المنافسـة في .طريق الخدمات والمنتجات الـتي توفرهـا 

فقد توصلت معظم البحوث الى ان المؤسسات الـتي تـدار بالزبـائن قامـت بتغيـير نفسـها بصـورة كاملـة . السوق 
  .الزبون بحيث تحولت الى الشكل الذي يريده 

الطريــق الى الاســتفادة مــن الارتبــاط بــالزبون يــتم بــاجراء تجــارب مســتمرة للارتبــاط المســتمر بــالزبون ، انــه      
التحول من الحد الادنى الـذي يعـبر عـن عـدم الاهتمـام والمتمثـل في شـعار تـوفير خدمـة ومبيعـات جديـة بشـكل  

يدرك ذلك ويميز من يعامله وفقا لهـذا الاسـلوب  كاف ،الى تحقيق الارتباط مع الزبون ،الذي سرعان ما سوف
  . فيشعر الزبون بانه قد اصبح يتعامل معه بشكل مختلف خاص به ويجعله متميزا عن منافسيه

                                           
،المــؤتمر العلمـي الــدولي السـنوي الرابــع ،جامعـة الزيتونــة  إدارة المعرفــة التســويقية باعتمـاد اســتراتيجية العلاقــة مــع الزبـونثـامر ياســر البكـري ، 1 

 .18،الأردن ، ص 2004نيسان  26/28الأردنية ، 
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ان الارتباط بالزبون مجال ممتاز للاستثمار ، ويمكن للمؤسسـة ان يـئ كـل العوامـل الـتي تـؤدي الى تحقيـق     
ير والتخطـيط الاسـتراتيجي والتـدريب وتنظـيم تسلسـل العمليـات ويئــة ذلـك مـن حيـث اعـداد البحـوث والتطـو 

ولكــن تبقــى اهــم مرحلــة في يــد الافــراد العــاملين في الخطــوط الاماميــة ذوي الصــلة ..الخــدمات المعاونــة وغيرهــا 
ون فالعـاملون في الخطـوط الاماميـة هـم الـذين يمكـنهم خلـق التوقعـات وجـس نـبض الزبـ.المباشرة والقوية بـالزبون 

  1.والحصول على التغذية العكسية اللازمة بشان الخدمات المقدمة 

  :خاتمة 

  
لقــد تم اســتخدام العديــد مــن الأســاليب للوصــول إلى خــدمات ذات جــودة ، وقــد تباينــت نتائجهــا مــن     

أســــلوب إلى أخــــر ،ومنهــــا مــــا زال حــــديث الاســــتخدام ولكــــن نتائجــــه كانــــت ذات مــــردود ايجــــابي كالتســــويق 
هذا المفهوم يعتمد على العنصر البشري بصفة عامـة وعلـى تمكـين العـاملين بصـفة خاصـة ،وذلـك . بالعلاقات 

فجــودة الخدمــة الســياحية حساســة لعمليــة التفاعــل . باعتبــارهم العنصــر الأساســي في خــط التفاعــل مــع الزبــائن 
والاحتكـــاك ــم ، قبـــل مــع المــوظفين باعتبـــارهم حجــر الزاويــة ، وباعتبـــار الخدمــة لا تخلــو مـــن عمليــة التفاعــل 

ومن هذا المنطلق نـرى أن جـودة الخدمـة السـياحية تعتمـد في ذلـك علـى عـدة .وأثناء استهلاك الخدمة السياحية
عناصــر منهــا التــزام المــوظفين ،والثقــة المتبادلــة ،وكفــاءة الاتصــالات ، وفعاليــة التفاعــل وكــل هــذا ينــدرج ضــمن 

ع كفـــاءة وفعاليـــة المـــوظفين الـــذي يـــوفره التمكـــين بـــالمعنى عناصـــر التســـويق بالعلاقـــات مـــن جهـــة، ويتـــداخل مـــ
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