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 المستخلص

 دارة خبددرة الزبددون والمتم)لددة  تطددويرإلددا التفددر  ملددا متطلبددات تبنددي إبحدد  اليهددد  
مدادة تطدمي  إيد المقدايي،، اصطدطفا  المنيمدي، هدا  وتحداستراتيجية خبرة الزبون، وضع الأ

ا ذ تفدد خبدرة الزبدون مدامي ر يسدإالزبدون باصمتمداد ملدا التقاندة ، خبرة الزبون، وتحسين خبرة 
لدا بندال خبدرات إسدلع او الخددمات، وتسدفا المنيمدات بدون الردرا ية سدوالل لللتحديد توجهات الز

متميزة لزبا نها فيما يتفلق بطبيفة انرطتها وجودة خدماتها لتحقيق مكاسب تنافسية فدي يدب بي دة 
فيمدا  خبرة زبا ند  وبخاطدةل دراسة بضف  إدارة الفندقوتم)لت مركلة ال تتس  بالتنافسية الفالية،

خ الخبدرة للزبدا ن، ويسدتمد البحد  تهميتد  مدن المتطلبدات اليزمدة لنجدام ممليدة ضد يتفلق بتوفير
دارة خبددرة الزبددون فددي الفندددق يزمددة لنجددام تطبيددق إلسددهام  فددي ترددخيص المتطلبددات اخدديب إ

حطت  السدوقية ويرضدي زبا ند ، وامتمدد الباح)دان ملدا اسدتمارة  المبحو ، وملا نحو يفزز من
نب الميداني، فضي من استخدا  مجمومدة مدن الوسدا ب اصحطدا ية منهدا اصستبيان في تغطية الجا

واتخددذ  التكددرارات والنسددب الم ويددة والمتوسددطات الحسددابية، وكددذلت اسددتخدا  التحليددب الفدداملي، 
لدا مجمومدة مدن اصسدتنتاجات والمقترحدات إ، وتوطب بح)يال  البح  من فندق نينوى الدولي ميدانال 

   وتفزز من نراط  في السوق.التي تخد  الميدان المبحو
 

 خبرة الزبون، الاصطفاف المنظمي. إستراتيجيةدارة خبرة الزبون، إ :الكلمات المفتاحية
 

 

Abstract  

 
The study aims at recognizing the requirements for adopting the customer-experience 

management represented by (developing the customer-experience strategy, setting the 

objectives and determining the scales, the organizational alignment, re-designing the 

customer-experience and improving customer-experience via adopting the technologies). 

So, the customer-experience consider an essential factor to determine customer's 

purchasing trends whether for the goods or services. The organizations attempt to construct 

a distinctive experiences for their customers in terms of their activities and quality of their 

services to achieve competitive gains in the light of an environment characterized by the 

high competition . The problem of the study represented by the weakness of the hotels 

management in managing customers' experience especially, in providing the needed 

requirements to succeed the operation of customers' experience enrichment .The study takes 

its importance from its contribution in diagnosing the needed requirements to succeed the 

application of customer experience management in the researched hotel in a way that 

supports its market share and satisfies its costumers. The researchers adopts a questionnaire 

in covering the field part as well as using a group of statistical means like : repetitions , 

percentages, arithmetic means and factor analysis. The study takes Nineveh International 

Hotel as a study field. The study concludes to a group of conclusions and suggestions that 

serve the researched field and enhance its activity in the market. 

 

key words: Customer Experience Management, Customer Experience Strategy, 

Organizational Alignment 
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 المقدمة

فضدل الخددمات أمنظمة، مما دفع المنظمات لتقددي  صول الرئيسة للحد الأأيعد الزبون 
ذ إثير فديه  وسسدبه  سزبدائن دائمدين، أاعلات معه  وعلى نحو يسه  فدي التد، وبناء تفلزبائنها

برزت توجهات عالمية باتجاه تسوين خبرات للزبائن وخاصة في قطاع الخدمات. مدن خدلال 
لى تحقيدق ميدزة إدارتها على نحو يقود إيجاد طرائق لتصمي  خبرة الزبون وإات بقيا  المنظم

ثدر النفسدي المتولدد مدن عمليدة تفاعدل الزبدون مدع مقدد  لدى الأإية، وتستند خبرة الزبدون ستناف
الخدمدددة، والدددذج يحتدددام الدددى تفهددد  حاجدددات الزبدددائن ور بددداته  وتقددددي  العنايدددة السافيدددة لهددد  

ذهدانه  وخددماتها المقدمدة لهد ، أفيما يتعلدق بمساندة المنظمدة فدي  ته والمساهمة في بناء خبرا
نجدا  لى توافر متطلبات رئيسدة لإستند تدارة خبرة الزبون إفي تبني  ن توجهات المنظمةألا إ

لدى تحقيددق إحديثددة تسدعى المنظمدات مدن خلالهدا  داة تسدويقيةأعمليدة تطبيدق الخبدرة بوصدفها 
 ا  منهجيد ا  إطدار، وتضدمن البحد  رضدا زبائنهدا وولائهد مساسب على المدد  الطويدل وزيدادة 

 النظددرجطددار مددا اإألمنهجيددة البحدد ،  ا  المنهجددي عرضدد طددارذ تندداول اإإ، ا  وميددداني ا  نظريددو
لدى مجموعدة مدن إ، والمندافع التدي يقددمها وتطدرق هميتهداأدارة خبرة الزبون وإمفهو   تناول

ارة خبددرة الزبددون بنجددا . واخددت  دإنمددوذم أدارة خبددرة الزبددون، وعددر  إالمرتسددزات 
لى مجموعدة مدن الاسدتنتاجات، إر فرضيات البح ، وتوصل الباحثان باختبا الجانب الميداني

   عن تقدي  مجموعة من المقترحات تخد  الميدان المبحو . فضلا  
 اصطار المنهجي
 مركلة البح 

بدائن، نتيجدة مدن اهتمامدات الز سبيدرا   باتت الخددمات فدي الوقدت الحاضدر تحدسل حيدزا  
بالتنداف  بدين المنظمدات  لى الاقتصاد الخدمي، وعلى نحو دفدعإتصاد السلعي التحول من الاق

خدذ مات متميزة يفر  علدى المنظمدات الأن النجا  في تقدي  خدأ لاإ فضل الخدمات،ألتقدي  
عف يعداني الفنددق المبحدو  مدن ضدذ إدارة خبرة الزبون، إمفاهي  التسويقية الحديثة ومنها بال

مددا يتعلددق بتددوفير المتطلبددات اللازمددة لنجددا  عمليددة ضدد   لا سدديماخبددرة زبائندد  و دارةإفددي 
 الخبرة للزبائن.

 تية:لآسئلة البحثية اثارة الأإيمسن توضيح محسلة البح  من خلال و
 دارة خبرة الزبون؟إأج تصور عن ماهية  وثينالمبح فرادالأ هل يمتلك -
 دارة خبرة الزبون؟إلبات لتبني المستلزمات والمتط هل يمتلك الفندق -

ميدددان  دارة خبددرة الزبددون فددي الفندددقإتطلبددات التددي تدد ثر فددي مسددتو  تبنددي هدد  المأمددا  -
 البح ؟
 اهمية البح 

 تي:لآهميت  من خلال اأيستمد هذا البح  
 دارة خبدرة الزبدونإبدراز الددور المتميدز إلجهود المبذولة فدي ل نظريا   امتدادا   البح  يعد -

 .للفندق المبحو  من مميزات ومنافع وما تقدم 
 دارة خبددرة الزبددون فدديإلنجددا  تطبيددق  اللازمددة متطلبدداتال تحددخي  يسدده  البحدد  فددي -

 الفندق المبحو  وعلى نحو يعزز من حصت  السوقية ويرضي زبائن .
  هدا  البحت

 تية:لآهداف البح  من خلال النقاط اأيمسن تحديد 
دارة خبدرة إنيدة وقددرتها علدى تبندي والبحدرية والفالفنددق الماديدة مسانيات إالتعرف على  -

 الزبون.



 [  07]                                                                                   ...لبات تبني ادارة خبرة الزبون مدى توافر متط
 
 دارة خبرة الزبون ومد  توافرها في الفندق المبحو .إتحديد المتطلبات اللازمة  -

 فرضيات البح 

علدى النحدو هدافد ، وأو البحد  محدسلة مدع وتماحيا   ت  تحديد فرضيات البح  استسمالا  
 :الآتي

 الفرضية اصولا:
اء رلآدارة خبدددرة الزبدددون وفقدددا إيدددق نددددق المبحدددو  لمتطلبدددات تطبيقتدددرن امدددتلاك الف

 .العاملين في 
 الفرضية ال)انية:
يدة العداملين فدي دارة خبدرة الزبدون وفقدا لر إالترتيب النسبي لعوامل متطلبات  يختلف

 همية تلك المتطلبات.لأالفندق المبحو  
 اسلوب جمع البيانات وتحليلها

و  مدن المتوافرة سدواء   على المراجع العلمية طار النظرجان في تغطية الااعتمد الباحث
الانترنددت مددن مصددادر علميددة تخددد  و مددا تزخددر بدد  حددبسة أطدداريح فددي المستبددات، أبحددو  و

علددى اسددتمارة  انمددا مددا يخدد  الجانددب الميددداني فقددد اعتمددد الباحثددأ، الفلسددفي للبحدد  طدداراإ
( 06تدد  توزيددع   ذإ(، 1الملحددق    فددي جمددع بيانددات البحدد ةالرئيسدد داةالاسددتبيان بوصددفها الأ

 لغدتب اسدتجابة ( اسدتمارة بنسدبة45وتد  اسدتلا    ،عداملين فدي الفنددقفدراد الاستمارة على الأ
مدن  اإحصدائيةمجموعدة مدن الوسدائل فراد المبحوثين. وت  استخدا  ( من مجموع الأ06% 
 هي:، والهدف اهداف جل الحصول على نتائج دقيقة تخد أ
دوات أة والانحرافات المعياريدة لسونهدا ب المئوية والمتوسطات الحسابيالتسرارات والنس .1

 وصف متغيرات البح .
دارة خبدرة إالعوامدل اللازمدة لمتطلبدات تبندي  هد ألى إاستخدا  التحليل العاملي للوصول  .2

   فراد العاملين في الفندق المبحو .الزبون من وجهة نظر الأ
 

 اصطار النيري
 هميتهاترة الزبون ودارة خبإفهو  م -وصل ت

ذ إنتيجددة لتغيددر ثقافددة الزبددائن وطرائددق التددأثر بهدد ،  تحددهد السياسددات التسددويقية تغيددرا  
ا مخاطبدة قلوبندا ولدي  هدن المنتجات المستقبلية سديسون عليأ إلى (Jensen, 1999, VII)يحير 
مدة العاطفيدة لدى السدلع والخددمات، وهدذه القيإضافة القيمدة العاطفيدة إ وانالأن آفقد   .عقولنا

ن القدددرة علددى اتخدداذ الآتجددارب والخبددرات، فلددد  الزبددائن ضددافتها مددن خددلال الإ باإمسددان
دارة خبددرة إ (Schmitt, 2003, 179)قددراراته  الحددرائية وتحديددد حجدد  محددترياته ، ويعددرف 

المنظمدة، فهدي الطريقدة  أوة لسامل خبرة الزبون مع المنتج الزبون بوصفها عملية استراتيجي
وينظدر  وطبيعدة منتجاتهدا، إمساناتهدا دارة خبرة الزبون مدن قبدل سدل منظمدة تبعدا  إمدة المعت
المنظمات من تقدي  سلع وخدمات استثنائية للزبدائن وتنفيدذ  بإمسانية (Ross, 2008, 173) ليهاإ

ائ  والخيددارات لتسدداثر الخصدد مسددتمرا   ن تسددون عرضددا  أمددن  بدددلا   ،خبددرات مددد  الحيدداة
دارة خبدرة الزبدون هدي إن أ (Verhoef et al., 2009, 120)سدل مدن  سددأوة، والعلامة التجاريد

تسويق جديدة تحدد سيفيدة التعامدل مدع الزبدون فدي جميدع نقداط الاتصدال،  إستراتيجيةنموذم أ
ن تخطددط ألددى إبوصددفها حاجددة المنظمددات  إليهددا (Bauer and Gopalan, 2010, 3)ويحددير 

ة ومرضدية عبدر ن خدلال السدعي لتقددي  خبدرة متناسدقسلوك تفاعلها مع الزبون م للتعبير عن
رئددي  المهندسددين فددي حددرسة سددينوفيت  Larry Crosby ويددذسر جميددع قنددوات الاتصددال، 
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(Synovates) مددة التددي تعتمددد دارة خبددرة الزبددون هددي عمليددة انتقددال مددن الممارسددات القديإن أ
توصيل خبرة حداملة  لى الممارسات الحديثة والتي تتضمنإو الخدمة أعلى خصائ  السلعة 
خر  هدي عمليدة وضدع متطلبدات أوبعبارة  ،(www.synovate.com)معلمة بعلامات تجارية 

عددن عمليددة تنسدديق وتوصدديل للخبددرة عددن وحددداتها الوظيفيددة،  جديدددة علددى المنظمددات، فضددلا  
عمليددة ترسيددز علددى  تمثددل دارة خبددرة الزبددونإ نأ( Ventana Research, 2008, 6ويددر   

فراد والعمليات والمعلومات والثقافة المرتبطة بخبدرة الزبدون فدي سدل نقطدة الأ تحسين فاعلية
دارة لتفاعلات الزبون إنها أب (Thompson, 2006, 5)من نقاط التما  ضمن المنظمة، وير  

حسددب مجموعددة بو مددد.ومددن ثدد  تحقيددق ربحيددة طويلددة الأ ،لبندداء حقددوق العلامددة التجاريددة
(Peppers and Rogers) رف نها تعإفCEM  نهدا تفاعدل الزبدون مدع الحدرسة وعلامتهدا أعلدى

لمبيعدات مدن ا بددءا  جوهرية تتضمن سل نقطة تما  وهي من الناحية ال ،التجارية عبر الزمن
 مدددالزبددون لتوليددد ولاء طويددل الأ العائدددات والتددي تعمددل لمصددلحة الفددواتير و إصدددارلددى إ

(Tompeters, 2006, 3).  ويحير(Kamalaevib, 2010, 38) مفهو   إلى أنCEM  ند  فدي أهدو
فقددد يغيدر الزبددائن  مدا عددن الحدرسة. حدديئا   الزبدون يددتعل الحدرسة مددع الزبدون سدل مدرة تتفاعددل 
 ي فإدارة هدذه الخبدرات يمسدنق التي ربما ت ثر على ربحيته  الفردية، وبالتالائسلوسه  بالطر
 Poldrugac and M.K سثددر مددع زبائنهددا. ويددذسرأات مربحددة تنفيددذ علاقدد مددن المنظمددات

omadina, 2012, 346)) ن أCEM  هي عملية ممارسة تصامي  تفداعلات الزبدون والاسدتجابة
 ,Aridam)ويدر   .ولائ تجاوزها لغر  زيادة رضا الزبون و وأ زبونلها لتلبية توقعات ال

مقددايي  مقددايي  تحددغيلية وجددودة خدمددة و هددي علاقددة ارتبدداط تحتددوج CEMن أ (1 ,2009
وجد  أعتبدار جميدع لاتأخذ بنظر انها أدق تفاصيل الزبون. وأب انفعالية ترتبط  ا  بعادأسلوسية و

 .ون من خلال نقاط التما  مع التفاعل بين مجهز الخدمة والزب
دارة الخبدرة السليدة للزبدون فيمدا يتعلدق إتتمثل ب دارة خبرة الزبون إن أان وير  الباحث

عمددا  بددالمزيج التسددويقي لهددا، فضددلا  بمنتجددات المنظمددة وتحددمل الجوانددب الماديددة المرتبطددة 
 تسدويقيا   نموذجدا  أفقا للخبرة المتولددة لديد ، وتعدد يتمخ  عنها من سلوسيات يتبناها الزبون و

 لتأطير العلاقة مع الزبون في نقاط الاتصال. جديدا  
دارة خبرة الزبون بوضعها طرائق جديدة للمنظمدات لتحقيدق النجدا  مدن إوتنبع أهمية 
ة لمدا تقدد  ومدن . وإضداف (Pine and Gilmore, 1999, 190)رات للزبدائن، خدلال تقددي  خبد

ممدا  ،لدى زبدائن آخدرينإلدى نقلهدا إجابة الزبائن لهذه الخبدرة سديقود ن استإمنظور المنظمة، ف
 (Ross, 2008, 173) ويضديف ،(Sundbo and Darmer,2008,188) يولد زبائن جدد للمنظمة،

وذلك من خدلال بنداء علاقدة عاطفيدة مدع  ،لاء ونمو العملن المنظمات تبح  عن تحقيق الوإ
ن التمييدز يحدد  عنددما إذ إن قيمة السلع والخدمات المقدمدة، بعد مألى إلزبون والذج يذهب ا

 مددددن نوعدددد ، ويسددددون ذا قيمددددة للزبددددائن يدددددرك علددددى اندددد  فريددددد تقددددد  المنظمددددة حدددديئا  

(Porter,1985,121). 
 منافع ادارة خبرة الزبون -)انيال 

تحقيق مندافع علدى المدديين لى إن ي دج أدارة خبرة الزبون يمسن إالتطبيق الناجح ن إ
 ,Bauer and Gopalan) تديلآديدد تلدك المندافع علدى النحدو او الطويدل، ويمسدن تحأالقصدير 

2010, 3): 
لددى خفدد  سلددف إن تدد دج أرد التددي تدددع  الزبددون والتددي يمسددن الاسددتخدا  الفاعددل للمددوا .1

 الدع .
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لى تحقيق رضاه  وخف  سلدف إمما ي دج  ،خلال الاتصال بالزبائنن حل المحسلات م .2

 فقدانه .

 ضافية لمنتجات المنظمة.إسين رجال البيع من تحقيق مبيعات لتم فاعلا   تعد عنصرا   .3

 داة لتحقيق المرونة في التسيف مع ظروف السوق المتغيرة.أتعد  .5

سثدر رضدا وولاء أزبدائن  لىإوبما ي دج  ،عمال المنظمة في جانب خدمة الزبونأتمايز  .4
 يسهمون في نقل سمعة طيبة عن المنظمة في السوق.

 ،ةمنددافع رئيسدد ةدارة خبددرة الزبددون ثلاثددن إأبدد (Jkirkby et al., 2003, 6)ويحددير 
 تي:لآوسا

 .للعمل على المد  القصير تحسين .1
 مد.جل تحقيق مساسب طويلة الأأتحسين ولاء الزبون من  .2

 يجاد التميز التنافسي.إ .3

ن المندافع منهدا مدا دارة خبدرة الزبدون مجموعدة مدن إأخلال ما تقد  يمسن القول بمن 
تقليدل السلدف وزيدادة المبيعدات مدد سومنهدا مدا هدو طويدل الأ ،مد ستحسين العمدلهو قصير الأ

 عن تحقيق رضا الزبون وسسب ولائ  للمنظمة. ربا ، فضلا  والأ
 دارة خبرة الزبونإمرتكزات  -)ال)ال 

ة والتدي تعدد بمثابدة عناصدر ن المرتسزات لبناء خبرات زبدون متميدزهناك مجموعة م
 ,Shaw and Ivens) وهددي ،ة لخبددرة الزبددون يفتددر  بالمنظمددات العمددل علددى تبنيهددارئيسدد

2002,9): 
 مد.للميزة التنافسية طويلة الأ مصدرا   دتع .1
 تتألف من التوقعات المادية والعاطفية المتجاوزة لتوقعات الزبون باستمرار. .2

 ترسيز على الجوانب العاطفية لجذب الزبائن.ال .3

تمسددين العدداملين مددن خددلال القيددادة التحفيزيددة، ليسونددوا قددادرين علددى التعدداطي مددع  .5
 الزبائن في السوق وسعداء في العمل.

 ن تسون  من الداخل الى الخارم(.أمن  خبرة مصممة  في الخارم( بدلا  تسون ال .4

 ن تخف  النفقات وعلى نحو مناسب.أ والتي يمسن اإيراداتلتوليد  تعد مصدرا   .0

 دارة خبرة الزبون. إعملية  تضمين المارسة التجارية في .7
 ةخبرة الزبون الناجح لإدارةالذكي  (smart)نموذج ت -رابفال 

طة والفعلية، علي  فقدد تواج  معظ  المنظمات في العال  فجوة بين خبرة الزبون المخط
نجددا  عمليددة ادارة خبددرة الزبددون، وهددذه نمددوذم يتسددون مددن خمسددة عناصددر لأتدد  صدديا ة 

وتمثدل  ،عمدالإنجداز األى الذساء فدي إوالتي تحير  (smart)العناصر ت  اختصارها في سلمة 
، strategyالمرتسددددزة علددددى الزبددددون  اإسدددتراتيجيةوهددددي  ،مختصدددرات العناصددددر الخمسددددة
وضدددوعة الم للأهدددداف، الاصدددطفاف والعمدددل وفقدددا metricsواسدددتخدا  المقدددايي  المناسدددبة 

Aligned واعدادة تصددمي  الخبدرة وفقددا لمددا هدو مطلددوب ،Redesignخيدرا اسددتخدا  التقانددة أ، و
 لهذه العناصر الخمسة: حر  موجز أتي، وفيما يTechnologyسوسائل مساعدة 

 . تطوير استراتيجية خبرة الزبون1
خبددرة الزبددون تسددعى المنظمددات للتعددرف علددى  إسددتراتيجيةلددى تطددور إقبددل الولددوم 

لدى ضدرورة البددء برسد  خارطدة إ (Thompson, 2006, 9)ات ور بات زبائنها، ويحدير حاج
ذ تتضددمن هددذه إالمقددابلات الحخصددية مددع الزبددائن،  بددإجراءلخبددرة الزبددون مددن خددلال القيددا  

الخارطة جميع النقاط التي يتفاعل فيها الزبون مع الحرسة والتي يمسن من خلالهدا الاسدتجابة 
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السدلبية  عن معرفة حدالات الانفعدالات نقاط التما  مع الحرسة، فضلا  لانفعالات الزبائن في 
ذ يت  تحسيل فدرق متخصصدة مدن ذوج الخبدرة فدي الحدرسة لقضداء إومحاولة القضاء عليها، 

يعملدون مباحدرة مدع الزبدائن، والقيدا  بجدولات فدي مراسدز  نوقت مع الزبدون والعداملين الدذي
المهمددة والمدد ثرة علددى قددرارات الزبددائن الحددرائية البيددع التابعددة للحددرسة لاستحدداف الجوانددب 

 والعمل على تضمينها في استراتيجيات بناء الخبرة.
 . وضع اصهدا  وتحديد المقايي،7

ات ا لهددا، فتقدددي  منتجددمقدمددة مددن قبددل المنظمددات هدددفا رئيسددتعددد قيمددة المنتجددات ال
 ت التدي تواجههداو مدن منظدور الزبدائن تعدد مدن المحدسلاأمنخفضة القيمة من وجهدة نظرهدا 
الحصددول علددى ن معرفددة سيفيددة بندداء خبددرة ذات قيمددة وإمعظدد  المنظمددات العالميددة، عليدد  فدد

عدن  هدداف وتحديدد المقدايي ، فضدلا  تتضمن وضع الأ إستراتيجيةلى إعائدات مناسبة تحتام 
 .(Tompeter, 2006, 10)تحخي  واقعي لخبرة الزبون 

 . اصططفا  المنيمي3
ندد  فددي ألا إ، إسددتراتيجيتهاصدديا ة  إثندداءملين دور العددا بإ فددالتقددو  معظدد  المنظمددات 

دارة خبرة الزبون يت  ض  العاملين في مزيج الاستراتيجية بوصفها المورد الدرئي  لتنفيدذها إ
ذ تبحددد  إحدددخ  المناسدددب فدددي المسدددان المناسدددب، وضدددمان نجاحهدددا، مدددن خدددلال وضدددع ال

عدن تمسيدنه  لضدمان نجدا  فضدلا  المنظمات عن احخا  لديه  خبرة في مسداعدة الزبدائن،
 .(Jkirkby, 2003, 20)دارة خبرة الزبون إ
 مادة تطمي  خبرة الزبونإ. 7

زبدائن عدادة تصدمي  لخبدرة الإسرة بعلامة تجاريدة جديددة يسدتدعي ن تقدي  منتجات مبتإ
ن تلبددي التوقعددات الجوهريددة أن الخبددرة الجديدددة يفتددر  إذ إمسددتندة علددى بحددو  التسددويق، 

وتعمددل علددى تمييددز علامددة المنظمددة التجاريددة عددن المنافسددين، عندددها سدديت  تطددوير  ،للزبددائن
عوامل مساعدة سالتقانة والتددريب لتمسدين العداملين مدن ضد  خبدرة علدى نحدو جيدد للزبدائن، 

ن خطددط تحسددين الخبددرة تبدددأ مددع تلددك التددي يقيمهددا الزبددون ولددي  المنظمددة التددي أعددن  فضددلا  
لدى إبزبائنهدا وعدد  فقددانه  وتحدوله   يز من خلال الاحتفداظتسعى لامتلاك موقع تنافسي متم

 .(Bauer and Gopalon, 2010, 33)خرين. آمنافسين 
 . تحسين خبرة الزبون باصمتماد ملا التقانة5

 ،خبدرة الزبدون إدارةبرنامج  إقامةا انة من قبل المنظمات متطلبا رئيسيعد امتلاك التق
 الأفددرادن اسددتقطاب أبدد (wellspargo)، ويحددير سددتراتيجيةاإن التقانددات المعتمدددة تدددع  أذ إ

ن عدن تحدغيلها، ويعدد ين امتلاك التقانة بوصفه  المسد ولهمية مأ سثرأالمهارة العاملين ذوج 
فراد الماهرين والتقانات المعتمدة عوامل مهمة في سد الفجوات الحاصلة فدي نقداط سل من الأ

 عن العمل على زيادة رضاه  ورضا الزبون. الاتصال مع الزبائن، فضلا  
داة لا  ندى عنهدا فدي عمليدة تحليدل أات تمثدل ن التقانة المعتمدة من قبل المنظمإعلي  ف

 المعلومددات والمنظمددة المراقبددة والتسددويق وعمليددات البيددع وتقدددي  الخدددمات عاليددة الجددودة،

(Jkirkby et al., 2003, 6)  نمددوذم أيوضددح ( 1 والحددسل(smart) خبددرة الزبددون  دارةإ
 الناجمة.
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 1الحسل 

 خبرة الزبون الناجحة إدارة (smart) نموذم
Source: Tompeter, (2006), Turning customer experience into competitive edge, pepper and rogers 

group, business management guru.p212. 

 
خبددرة الزبددون تتطلددب تسامددل  إدارةمليددة نجددا  ن عإمددن خددلال مددا تقددد  يمسددن القددول 
هدداف المناسدبة لخبدرة الزبدون ووضدع الأ يجيةإسدتراتمجموعة من العوامل تبددأ مدن تطدوير 

ن وضدمان وضع المقايي  المناسبة لخبرة الزبو عن فضلا   ،(CEM)التي تساعد في نجا  الـ 
 ،جدات ور بدات الزبدائنعادة تصمي  الخبرة بما يتناسب مع حاإنجا  الاصطفاف المنظمي و

خبددرة  إدارة جيدددة علددى نحددو يسدده  فددي تحسددين وتطبيقدداتاسددتخدا  التقانددة بصددورة  وأخيددرا  
 الزبون.
 

 الإطار الميداني
 توص. وط  الأفراد المبحو)ين

( وصدددف الأفددراد المبحدددوثين،إذ بلدددو معدددل الدددذسور مدددن الأفدددراد 2  يوضددح الملحدددق
لدى وهدذا يددل ع %( مدن عيندة البحد ، 54   ندا%(، في حين بلو معدل اإ44  المبحوثين

ن الفندق يعتمد على اإندا  والدذسور عندد التوظيدف بدل إن إأج  ،اقتراب النسب بين الجنسين
ن إتعلق بأعمار الأفراد المبحوثين فنسبة الذسور تجاوزت نسبة اإنا  ولو بقليل. أما في ما ي

%( وحلددت بالمرتبددة 3110ه   ( بلغددت نسددبت44-50الأفددراد الددذين تتددراو  أعمدداره  بددين  
%( مدن 2310فاقل( وبواقدع   24الأولى، وتلتها فئة الأفراد التي تتراو  بين أعماره  بين  

( بالمرتبددة 34-20مجمددوع الأفددراد المبحددوثين، وجدداءت الفئددة التددي تتددراو  أعمارهددا بددين  
( 54-30  تتدراو  أعمداره  ذيني حين بلغدت نسدبة فئدة الأفدراد الد%(، ف21  الثالثة وبلغت

فدأسثر( بواقدع  40 تتدراو  أعمداره   لذينالمرتبة الأخيرة فئة الأفراد ا%(، واحتلت 1110 
والأهمية الأسبر للأفدراد لفندق %(، وهذا يدل على تنوع واختلاف أعمار العاملين في ا213 

( لما له  مدن خبدرة سبيدرة فدي المجدال الفنددقي.تبين مدن 44-50الذين تتراو  أعماره  بين  
ن النسدبة إو ،جابات المبحوثين عد  وجود من ه  مدن حملدة حدهادات الددستوراه والماجسدتيرإ

لوريو ، إذ بلغدددت نسدددبته  الأسبدددر مدددن الأفدددراد المبحدددوثين سدددانوا مدددن حملدددة حدددهادة البسدددا
 2013ن مدن حملدة حدهادة الددبلو  بواقدع  والمرتبدة الثانيدة الأفدراد المبحوثدتليها ب%( 3013 

ليهدا ي%( ،و2310إذ بلغدت نسدبته    ،الثالثة حملة حهادة الدبلو  العالي%( وجاءت بالمرتبة 

 لإدارةطار ذكي إ

 خبرة الزبون

 لمقايي،ا

 تقنية مادة تطمي إ

 صططفا  المنيميا

 اصستراتيجية
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( وجدداءت بالمرتبددة 1610إذ بلغددت نسددبته    ،ن مددن حملددة حددهادة اإعداديددةوثددالأفددراد المبحو
%(. وهذا يددل علدى النسدبة الأسبدر لغالبيدة 217  الأخيرة من ه  حهادات أخر  بنسبة بلغت

مدن خدلال اسدتثمار خبدراته   فندقعتمد عليه  اليو  والذين المبحوثين ه  من حملة البسالوري
مدددة الخدمددة فددي يتعلددق ب مددا مدداأ. الأساديميددة فددي انجدداز الأنحددطة المتعلقددة بالخدددمات الفندقيددة

علدى نسدبة، أ( وهدي تمثدل 4413( بلدو  4-1مة من ن معدل من لديه  خدإف الفندق قيد البح 
سثر( فاحتلدت المرتبدة الثانيدة بنسدبة أفد 20(و 24-21تراوحدت مددته  بدين   ناتلن الاما الفئتأ

(، فدي حدين سدان معددل 1614( بلغدت 26-10(، واللذين لديه  مدة خدمدة مدن  1312بلغت  
  (.713(  14-11اللذين لديه  خدمة من 

 )انيا.وط  متغيرات البح  وترخيطها
 عيدارج( التوزيعات التسرارية وقي  الوسط الحسدابي والانحدراف الم3يوضح الملحق  

(مددن الافددراد المبحددوثين % 51.9لمتغيددرات متطلبددات تبنددي إدارة خبددرة الزبددون، اذ لدد  يتفددق  
على  قيا  الفندق بالتعرف على الزبدون الاسثدر قيمدة والتعامدل معد  بصدورة مختلفدة وبوسدط 

لدى عدد  اتفداقه  مدع إفدراد %( مدن الأ 50 . ويحير (0.77وانحراف معيارج  (2.33حسابي  
وهو سدعي الفنددق الدى تطدوير اسدتراتيجية معتمددة مدن خدلال العمدل  (X2)متغير ما تضمن  ال

وفيمدا يتعلدق  .(0.77( وانحدراف معيدارج  1.68وبوسدط حسدابي   ،على تحقيق ولاء الزبائن
قدارن بدين خبدرة الزبدون المقدمدة مقابدل الخبدرة لفنددق ين اأوالدذج يدن  علدى  (X3)بالمتغير 

ذ بلدو إ%( (61.1فدراد المبحدوثين  سة، فقدد سدان الاتفداق بدين الألمنافالمقدمة من قبل الفنادق ا
%( علددى   59.3 .وبلددو عددد  الاتفدداق (0.69  وانحددراف معيددارج (2.50 الوسددط الحسددابي 
الزبدون بدالخبرة  إعدلا والمتعلدق باسدتخدا  وسدائل الاتصدال الحديثدة  (X4)مضمون المتغير 

 على التدوالي. (0.66  ( و2.50اف المعيارج  التي يتوقعها، وقد بلو الوسط الحسابي والانحر
لى عد  اتفاقه  حول قيدا  الفنددق علدى نحدو مسدتمر إالمبحوثين  الأفراد%( من 59.3 ويحير 

 (0.69 و (1.51 وبلدو الوسدط الحسدابي والانحدراف المعيدارج  ،بقيا  مسدتو  خبدرة زبائند 
ن الفندددق يقددي   اسددتجابة أ%( مددن المبحددوثين عددن اتفدداقه  علددى 61.1ويعبددر   علددى التددوالي.

والانحددراف  (2.29عواطددف الزبددون وتفاعلدد  مددع الخدمددة المقدمددة وبلددو الوسددط الحسددابي  
 آتالفنددق يقدد  المسافد على أن%( من المبحوثين عد  اتفاقه  61.1وي سد   (0.61المعيارج  

( 1.50ذ بلددو الوسددط الحسددابي  إالتعامددل مددع الزبددائن بصددورة جيدددة، لتحددجيع العدداملين علددى 
ن الفندق يمتلك  مدديرين أ%( من المبحوثين على  63ويتفق   .(0.69والانحراف المعيارج  

( وبددانحراف 2.44ذ بلددو الوسددط الحسددابي  إلهدد ،  رئيسددا   جيدددين يضددعون خدمددة الزبددون هدددفا  
%( من الافراد المبحوثين حول قيا  الفنددق بتوظيدف العداملين 57.4  واتفق (.0.79معيارج  

 (11.1)الاتفدداق حددول هددذا المتغيددر عددد  ات المناسددبة للتفاعددل مددع الزبددائن. وبلددوذوج المهددار
( علددى 0.69( و  2.46 ويعددزز ذلددك قيمددة الوسددط الحسددابي والانحددراف المعيددارج والبالغددة 

%( من الافراد المبحوثين عد  اتفاقه  حول قيا  الفندق بتدريب جميدع 72.2وي سد   التوالي..
( 2.62  يعدين ومسددتجيبين لحاجددة الزبددائن، وبلددو الوسددط الحسددابالعدداملين لسددي يسونددوا مسددا
ودة عاليددة مددن وبخصددو  اسددتخدا  الفندددق مدددخلات ذات جدد (.0.65والانحددراف المعيددارج  
%( ويعددزز  59.3وبلغددت   ،جابددات المبحددوثين بعدد  الاتفدداق علددى ذلدكإالزبدائن، فقددد جداءت 

 (.0.66( و  2.50علددى التددوالي   تددانالبالغبي والانحددراف المعيددارج ذلددك قيمددة الوسددط الحسددا
نظمة تقانة المعلومدات لددع  رضدا الزبدون أن الفندق يستخد  أ%( عد  اتفاقه  ب70.4وي سد  

( والانحددراف 2.61مددن خددلال مسدداعدت  لاتخدداذ قددرارات سددريعة، وبلددو الوسددط الحسددابي  
ات ومعلومدات دوأالامدامي  ن الفنددق يدوفر لمدوظفي الخدطأعلدق بدوفيمدا يت .(0.65المعيارج  
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تفاقه  مدع متضدمنات لى عد  اإفراد المبحوثين %( من الأ63حار  أسهلة لخدمة الزبون، فقد 
، علدى التدوالي ( 0.66( و  2.53ط الحسدابي والانحدراف المعيدارج  ذ بلو الوسإهذا المتغير، 

بدات يقترن امتلاك الفندق المبحو  لمتطل ولى والتي مفادها"وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأ
 راء عاملي ذلك الفندق".لآ دارة خبرة الزبون وفقا  إطبيق ت

 دارة خبرة الزبونإا.الفوامب الحرجة لمتطلبات تبني )ال)
دارة خبددرة الزبددون مددن وجهددة نظددر إتحددخي  العوامددل الحرجددة لمتطلبددات  بهدددف  

 ، فقدددد تددد  الاعتمددداد علدددى معطيدددات التحليدددل العدددامليالفنددددق المبحدددو فدددراد العدددامين فدددي الأ
 ،سبدر مدن واحددأعوامل سانت القيمة الذاتيدة لهدا  خمسة تفرزأذ إ(،5  ضح في الملحقوالمو
 تي:الآ على النحو %، وهي32140رت مجتمعة ما معدل  وقد فس
 طمي  الخبرةتمادة إ: الأوبالفامب 

وضددد  خمسدددة  713% مدددن البياندددات السليدددة وبقيمدددة ذاتيدددة 31103فسدددر هدددذا العامدددل 
لفندق لخارطة خدمة الزبون والتي تحددد التفداعلات التدي تد ثر علدى هي امتلاك ا ، متغيرات

، اعتمدداد (×5 (، اسددتخدا  الفندددق لمدددخلات ذات جددودة عاليددة مددن الزبددائن ×4  ولاء الزبددون
(، اسدتخدا  الفنددق ×9  الفندق على تصمي  التفاعلات لخدماتها سجزء من خبرة الزبون السلية

(، ×16 يجابي نحدو خددمات الفنددق المقدمدةإلتسوين حعور  ة الزبونأجالمف ألاستباقيالتخطيط 
( مدن ×16و  (×4ت  (، وتعدد المتغيدرا×23يمتلك الفنددق ر يدة واضدحة لعمليدة خبدرة الزبدون 

( لسدل 6136  و (6131ثدراء هدذا العامدل بمعددل تحميدل إسدهمت فدي أسثر المتغيدرات التدي أ
 ( على التوالي.6106( و 6100منهما ومقدار حيوع  

 امب ال)اني: تقانة المفلوماتالف
ويضدد  خمسددة  ،5161مددن البيانددات السليددة وبقيمددة ذاتيددة  17150يفسددر هددذا العامددل 

لمقدمددة مددن قبددل الفنددادق متغيددرات تمثلددت فددي مقارنددة خبددرة الزبددون المقدمددة مقابددل الخبددرة ا
(، ×7 تعمددل الادارة العليددا علددى مراجعددة مقددايي  الرضددا والددولاء باسددتمرار، x3)  المنافسددة

، يسدون ×(12  عمل الفندق على توظيف العاملين ذوج المهارات المناسبة للتفاعل مع الزبدائن
، اسددتخدا  الفندددق ×(18  الفندددق ر يددة واضددحة لعمليددة خبددرة الزبددون مددع فريددق متعدددد المهددا 

 تقانددة المعلومددات لدددع  رضددا الزبددون مددن خددلال مسدداعدت  لاتخدداذ قددرارات سددريعة لأنظمددة
ثدراء هدذا العامدل بمعدددل إسدهمت فدي أيدرات التدي سثدر المتغأيعدد مدن ×( 12 ، والمتغيدر×(19 

 (.6105  ( ومعدل حيوع6135  تحميل
 الفامب ال)ال : استراتيجية خبرة الزبون

هددذا العامددل المتغيددرات قيددا  الفندددق بددالتعرف علددى الزبددون الاسثددر قيمددة  نتحددبعت عدد
نحددو مسددتمر بقيددا  مسددتو  خبددرة  ، قيددا  الفندددق وعلددى×(1  والتعامددل معدد  بصددورة مختلفددة

، ×(11  بدون هددفا رئيسدا لهد زامتلاك الفنددق مدديرين جيددين يضدعون خدمدة ال، ×(6  زبائن 
، وجاء فدي ×(17  اعتماد الفندق تصمي  التفاعلات مع خدماتها سجزء من خبرة الزبون السلية

×( 11  يعدد المتغيدر، و310% وبقيمدة ذاتيدة 14171 همية بمعدل تفسديرالمرتبة الثالثة من الأ
 ( ومعددل حديوع6133   ناء هذا العامل بمعدل تحميلأسهمت في أالمتغيرات التي  سثرأمن 
 6101.) 

 الفامب الرابع: اهدا  ومقايي، الخبرة
ويضددد  خمسدددة  ،212% مدددن البياندددات السليدددة وبقيمدددة ذاتيدددة0106يفسدددر هدددذا العامدددل 

، ×(8  ن وتفاعلد  مدع الخدمدة المقدمدةبتقيدي  الفنددق اسدتجابة عواطدف الزبدو متغيرات تمثلدت
، اسدتخدا  ×(13  قيا  الفندق بتدريب عامليها لسي يسونوا مساعدين ومستجيبين لحاجدة زبائند 

قيددا  الفندددق بددربط سددل مددن منفددذج ، ×(15  الفندددق مدددخلات ذات جددودة عاليددة مددن الزبددائن
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، اسدتخدا  الفنددق ×(26  نظمة تخطديط تقاندة المعلومداتأعمال الخدمية وخبراء التقانة في الأ
 دوات تقاندة المعلومدات لدددع  رضدا الزبددون مدن خدلال مسدداعدت  فدي اتخدداذ قدرارات سددريعةأ
  مدددخلات ذات جددودة علددى معدددل تحميددل وحدديوع للمتغيددر المتعلددق باسددتخداأ، وسددان ×(21 

 ( على التوالي.6131( و 6172  نيعالية والبالغ
 الفامب الخام،: اصططفا  المنيمي

معتمددة مدن  إسدتراتيجيةلدى تطدوير إالفنددق هدذا العامدل المتغيدرات سدعي  نتحبعت عد
السافيدة لتددريب العداملين  وارد(، تدوفير الفنددق المد×2  خلال العمل على تحقيق ولاء الزبدون

لددى إق خارطددة خدمددة الزبددون مددن البدايددة ، امددتلاك الفنددد×(10  لتوصدديل مددا يتوقعدد  الزبددون
، يعمدل الفنددق علدى توحيدد ×(14  لتدي تد ثر علدى ولاء الزبدونالنهاية التي تحدد التفداعلات ا

خيددرة مددن ، وجدداء بالمرتبددة الأ×(22  جميددع معلومددات الزبددائن فددي قواعددد بيانددات محددترسة
سثددر المتغيددرات أمددن ×( 10  ويعددد المتغيددر ،117وبقيمددة ذاتيددة  7150 هميددة بمعدددل تفسدديرالأ

وهدذا مدا   (6170  ( و معدل حديوع6177  هذا العامل بمقدار تحميل  ناءأسهمت في أالتي 
الترتيب النسدبي لعوامدل متطلبدات  يختلف والتي مفادها" يثبت صحة الفرضية الرئيسة الثانية

 ."تلك المتطلبات لأهميةلفندق المبحو  دارة خبرة الزبون وفقا لر ية العاملين في اإ
 اصستنتاجات

سدتراتيجية واضدحة لتحقيدق إ ة دارة الفنددق لصدياإجابات المبحوثين عدد  توجد  إفرزت أ .1
 .ولاء الزبائن من خلال العمل على بناء خبرات متميزة

جراء مقارندة مرجعيدة بدين خبدرة الزبدون المقدمدة مدن قبلهدا أدارة الفندق بدإتبين عد  قيا   .2
 مع ما يت  تقديم  من قبل الفنادق المنافسة.

سسددابه  إالزبددائن وعددلا  اسددتخدا  وسددائل الاتصددال الحديثددة لأاوضددحت الاجابددات ضددعف  .3
 سدتجابةاعدن عدد  تقيدي   خبرات تتعلدق بطبيعدة الخددمات المقدمدة مدن قبدل الفنددق، فضدلا  

 الزبون لتفاعل  مع مقدمي الخدمات.

للعدداملين، وعلددى نحددو يحفددزه   التحددجيعية آتدارة الفندددق بمددنح المسافددإقيددا  تبددين عددد   .5
قانية توفر معلومات مناسدبة دوات تأعن ضعف توظيف  للتعامل الجيد مع الزبائن، فضلا  

 لموظفي الخط الامامي.

دارة خبدرة إسة بوصدفها متطلبدات ضدرورية لنجدا  فرز التحليل العاملي ستة عوامل رئيأ .4
، تليهدا تقاندة هد عدادة تصدمي  الخبدرة العامدل الأإفي الفندق المبحو ، وتعد عملية  الزبون

 دوات مهمة لنجا  عملية التطبيق.أالمعلومات بوصفها 

 مقترحاتال
دارة خبددرة الزبددون سددتراتيجية مناسددبة إإدق المبحددو  بصدديا ة دارة الفنددإضددرورة قيددا   .1

 لى تحقيق رضا الزبائن وولائه .إتمضي 
جدراء مقارندة مرجعيدة بدين مدا تقدمد  مدن خبدرة للزبدون ومدا هدو أدارة الفنددق إ. يفتر  بد2

الخبرات للزبدائن وتحقيدق مطرو  من قبل المنافسين لمعالجة الانحرافات في برامج نحر 
 التفوق التنافسي في السوق.

مددع  . تبنددي وسددائل الاتصددال الحديثددة فددي العمددل الفندددقي لتعزيددز خبددرات الزبددائن، وتماحدديا  3
 التطورات التي تحهدها صناعة الخدمة على المستو  العالمي.

ماديددة ال آتالعدداملين مددن خددلال مددنحه  المسافدددارة الفندددق نحددو تحفيددز إ. ضددرورة توجدد  5
 ئن.والعينية وبما ينعس  على مستو  ادائه  من تقدي  الخدمات وتفاعله  مع الزبا
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