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 ‌‌ج

 إهداء 

وشيدت‌في‌داخلي‌‌،‌التي‌وهبتني‌كل‌ما‌أملك‌من‌قوة‌وإرادة،‌‌تلك‌القلب‌النابض‌بالحب‌والعطاء‌والتضحية،‌إلى‌أمي‌الحبيبة
‌.كل‌حرف‌في‌هذه‌الرسالة‌هو‌شكر‌صغير‌لدعمك‌اللا‌محدود‌وصبرك‌الجميل،‌إنساناً‌يطمح‌للعلم‌والمعرفة

وأن‌المثابرة‌هي‌مفتاح‌كل‌،‌الذي‌علّمني‌أن‌العلم‌نور‌يُبصِر‌الطريق،‌صخر‌الدعم‌ومنبع‌الحكمة،‌‌إلى‌والدي‌الغالي
‌.لك‌مني‌كل‌التقدير‌والامتنان‌على‌ما‌قدمته‌لي‌طوال‌مسيرتي‌العلمية،‌نجاح

،‌‌التي‌تحملت‌غيابي‌الطويل‌ووقفت‌إلى‌جانبي‌في‌كل‌لحظة‌صعوبة،‌رفيقة‌الدرب‌وحبيبة‌القلب،‌إلى‌شريكتي‌في‌الحياة
‌.‌أهديكِ‌هذه‌الرسالة‌تعبيراً‌عن‌امتناني‌لصبرك‌وتفهمك‌وإيمانك‌بي

الذين‌‌،‌وإلى‌زملائي‌في‌برنامج‌الماجستير،‌الذين‌كانوا‌نبراساً‌علمياً‌أضاء‌دربي،‌إلى‌أساتذتي‌الكرام‌في‌جامعة‌ميدأوشن
‌.شكراً‌لكم‌جميعاً‌،‌شاركوني‌لحظات‌الدراسة‌والتحصيل

‌من‌أعماق‌قلبي‌أهديكم‌هذه‌الرسالة‌،‌إلى‌كل‌من‌آمن‌بقدراتي‌وشجعني‌على‌مواصلة‌مشوار‌التعلم‌والتطوير

  



 ‌‌ح

 شكر وتقدير 

 وبعد:‌‌.أجمعين‌وصحبه‌‌آله‌وعلى‌محمد‌نبينا‌،المرسلين‌أشرف‌‌على‌‌والسلام‌‌والصلاة‌،العالمين‌‌رب‌لله‌الحمد

‌‌دور‌‌لهم‌كان‌‌الذين‌الأشخاص‌‌‌من‌العديد‌جهد‌فيه‌يتضافر‌مشوار‌هو‌بل‌،فردية‌رحلة‌ليس‌الماجستير‌‌رسالة‌إعداد‌إن
‌‌إتمام‌في‌ساهم‌من‌لكل‌‌والعرفان‌الشكر‌بجزيل‌أتقدم‌‌أن‌والامتنان‌الوفاء‌واجب‌ومن‌.العلمي‌العمل‌هذا‌إنجاز‌في‌محوري‌

 .‌الرسالة‌هذه

‌‌،العلمي‌البحث‌عالم‌‌لاقتحام‌الفرصة‌‌منحوني‌والذين‌،ميدأوشن‌جامعة‌في‌أساتذتي‌كافة‌إلى‌والامتنان‌‌الشكر‌بخالص‌أتقدم
‌‌التحصيل‌مسيرة‌في‌دربي‌أضاء‌الذي‌النبراس‌كانوا‌لقد‌.رصينة‌علمية‌بمنهجية‌الإدارية‌المشكلات‌أحلل‌كيف‌وعلموني

 .العلمي

‌‌إشرافه‌تحت‌للعمل‌الفرصة‌‌لي‌‌أتاح‌الذي‌،طالب‌محمد‌.د‌الأكاديمي‌مشرفي‌إلى‌‌والامتنان‌‌الشكر‌بجزيل‌أتقدم‌أن‌‌أود
‌‌الرسالة‌هذه‌فكر‌تشكيل‌في‌بالغ‌أثر‌العميقة‌وتحليلاته‌الحكيمة‌وتوجيهاته‌القيمة‌لمساهماته‌كان‌لقد‌.المتميز‌العلمي

‌‌النقدي‌التفكير‌نحو‌دفعني‌‌على‌حريصاً‌‌دائماً‌‌وكان‌،وتفان ‌‌بصبر‌الإشراف‌مسؤولية‌تحمل‌لقد‌.البحثية‌منهجيتها‌وتطوير
 .‌العميق‌والتحليل

‌‌هذه‌قراءة‌في‌سيبذلونه‌‌الذي‌والجهد‌الوقت‌‌لهم‌وأقدر‌،العمل‌‌هذا‌مناقشة‌بقبول‌تفضلها‌على‌‌الموقرة‌العلمية‌‌اللجنة‌أشكر
 .العمل‌هذا‌ستُغني‌التي‌القيمة‌ملاحظاتهم‌إلى‌وأتطلع‌،وتقييمها‌الرسالة‌

‌‌معي‌تعاونوا‌الذين‌الجزائرية‌الاتصالات‌قطاع‌شركات‌‌في‌والمسؤولين‌المدراء‌لكافة‌‌الجزيل‌بالشكر‌أتقدم‌أن‌يفوتني‌لا
‌الجانب‌إنجاح‌في‌أساسياً‌‌عاملاً‌‌الملموس‌تعاونهم‌كان‌لقد‌.الدراسة‌‌لهذه‌الميدانية‌البيانات‌جمع‌مهمة‌وسهّلوا‌بسخاء

 .البحث‌لهذا‌التطبيقي

‌‌.البحث‌‌أسئلة‌‌على‌للإجابة‌الثمين‌وقتهم‌من‌‌أعطوا‌الذين‌،العملاء‌من‌للاستبانة‌المستجيبين‌كافة‌إلى‌خاص‌بشكر‌أتقدم
‌‌هذه‌في‌الإحصائية‌‌التحليلات‌أساس‌شكلت‌التي‌البيانات‌على‌الحصول‌من‌مكنتني‌‌التي‌هي‌المتفانية‌مشاركتهم‌إن

 .‌الرسالة

‌‌تمكنت‌لما‌فلولاهما‌،الدائم‌وتشجيعها‌المتواصل‌المعنوي‌‌دعمها‌‌على‌الكريمة‌لعائلتي‌والامتنان‌‌الشكر‌بخالص‌أتقدم‌،أخيراً‌
‌.‌العلمية‌المهمة‌هذه‌إتمام‌من

  



 ‌‌خ

 الملخص

تهدف‌هذه‌الدراسة‌إلى‌الكشف‌عن‌أثر‌إدارة‌تجربة‌العميل‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌
وذلك‌من‌خلال‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌النزلاء‌في‌فنادق‌وشقق‌‌،‌‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌)ضيافة‌الحرمين‌الشريفين(

واستخدمت‌الاستبانة‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات‌،‌‌اعتمدت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي.‌‌فندقية‌فاخرة‌بالمدينتين‌المقدستين
تكونت‌الاستبانة‌.‌‌(‌نزيلًا‌من‌نزلاء‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة176من‌عينة‌عشوائية‌طبقية‌بلغت‌)

وتصميم‌،‌‌ة‌العميل‌هي‌الفهم‌الاستراتيجي‌لحاجات‌العملاء(‌فقرة‌موزعة‌على‌ثمانية‌أبعاد:‌خمسة‌أبعاد‌لإدارة‌تجرب48من‌)
والتميز‌التنافسي‌من‌خلال‌التجربة؛‌وثلاثة‌أبعاد‌،‌‌وقياس‌الرضا‌وتعزيز‌الولاء،‌‌وتفعيل‌تجربة‌العميل‌الكاملة،‌‌نقاط‌التفاعل

تم‌استخدم‌مقياس‌‌.‌‌والقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة،‌‌والكفاءة‌التشغيلية،‌‌للميزة‌التنافسية‌هي‌التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات
وأجريت‌التحليلات‌‌،‌‌وتم‌التحقق‌من‌صدق‌وثبات‌الاستبانة‌باستخدام‌التحليل‌العاملي‌ومعامل‌كرونباخ‌ألفا،‌‌ليكرت‌الخماسي

أظهرت‌نتائج‌الدراسة‌وجود‌أثر‌إيجابي‌ومعنوي‌.‌‌(α‌=‌0.05عند‌مستوى‌دلالة‌)‌‌SPSS‌v.29الإحصائية‌باستخدام‌برنامج‌‌
حيث‌أوضحت‌نتائج‌الانحدار‌المتعدد‌أن‌إدارة‌تجربة‌‌،‌ة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌ضيافة‌الحرمينلإدار‌

وجاء‌بُعد‌تصميم‌نقاط‌،‌‌(R²‌=‌0.406،‌F‌=‌23.26،‌p‌<‌0.001(‌من‌تباين‌الميزة‌التنافسية‌)40.6العميل‌تفسر‌)%
ثم‌التميز‌التنافسي‌من‌خلال‌‌،‌‌(β‌=‌0.234تلاه‌تفعيل‌تجربة‌العميل‌الكاملة‌)،‌‌(β‌=‌0.237التفاعل‌كأقوى‌الأبعاد‌تأثيراً‌)

الفهم‌الاستراتيجي‌لحاجات‌العملاء‌)،‌‌(β‌=‌0.179فقياس‌الرضا‌وتعزيز‌الولاء‌)،‌‌(β‌=‌0.232التجربة‌)‌ =‌‌‌‌βوأخيراً‌
وأشارت‌‌،‌(0.954و‌‌‌0.809ألفا‌ثباتاً‌عالياً‌لجميع‌أبعاد‌الاستبانة‌تراوح‌بين‌)‌‌كما‌أظهرت‌نتائج‌معامل‌كرونباخ.‌‌(0.146

أما‌اختبارات‌الفروق‌فقد‌أظهرت‌.‌‌(KMO‌=‌0.912،‌p‌<‌0.001نتائج‌التحليل‌العاملي‌إلى‌صدق‌بنائي‌ممتاز‌للأداة‌)
،‌عدم‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌المتوسطات‌تعزى‌لمتغيرات‌الجنس‌والعمر‌والتعليم‌والمهنة‌ونوع‌المنشأة‌والمدينة

التنافسية‌.‌‌باستثناء‌فرق‌معنوي‌وحيد‌في‌غرض‌الزيارة الميزة‌ العميل‌محركاً‌استراتيجياً‌فاعلًا‌في‌تحقيق‌ إدارة‌تجربة‌ تُعد‌
وتوصي‌،‌‌نويُبرز‌ترتيب‌الأبعاد‌أهمية‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌وتفعيل‌التجربة‌كأولويتين‌استراتيجيتي،‌‌لمنشآت‌ضيافة‌الحرمين

وتطوير‌،‌‌ودمج‌معايير‌تجربة‌العميل‌في‌أنظمة‌تصنيف‌الفنادق‌السعودية،‌‌الدراسة‌بضرورة‌بناء‌خرائط‌رحلة‌نزيل‌شاملة
 .برامج‌تدريبية‌متخصصة‌للعاملين‌في‌قطاع‌ضيافة‌الحرمين

 .2030رؤية‌السعودية‌‌،‌‌ضيافة‌الحرمين‌الشريفين،‌‌منشآت‌الضيافة،‌‌الميزة‌التنافسية،‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌‌الكلمات المفتاحية:
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 قائمة المصطلحات

وفقاً لتعريفاتها الإجرائية  ، باللغتين العربية والإنجليزية ، تتضمّن هذه القائمة المصطلحات العلمية الرئيسية المستخدمة في هذه الرسالة
 . المعتمدة في الدراسة 
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Management (CXM) 
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 Customer Experience تجربة العميل
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 .جميع نقاط الاتصال

 Competitive Advantage الميزة التنافسية 
(CA) 

 القدرة التنظيمية على تحقيق أداء متفوق   مقارنة
 .بالمنافسين من خلال تقديم قيمة فريدة للعملاء

 Hospitality منشآت الضيافة
Establishments 

 الفنادق والوحدات السكنية المفروشة والمجمعات التي
 تقدم خدمات الإيواء والإطعام للزوار والمعتمرين في

 .مكة المكرمة والمدينة المنورة

 التميز في المنتجات
 والخدمات 

Product and Service 
Differentiation 

 القدرة على تقديم عروض فريدة ومتميزة من حيث
 الخصائص والجودة  والتصميم تخلق قيمة إضافية

 .للعملاء

 القدرة على  إنجاز المهام والعمليات بأقل تكلفة ممكنة Operational Efficiency الكفاءة التشغيلية
 وأعلى جودة ممكنة مع تحقيق الاستغلال الأمثل

 .‌للموارد

 Innovation and الابتكار والاستجابة
Responsiveness 

 القدرة التنظيمية على تطوير أفكار وخدمات جديدة
 والاستجابة السريعة والمرنة لتغيرات السوق  وتوقعات

 .العملاء

 سواء،‌جميع لحظات التفاعل بين العميل والمنشأة Customer Touchpoints نقاط اتصال العميل
 .‌كانت مباشرة أو غير مباشرة

 المسار الكلي  الذي يسلكه  العميل عبر نقاط الاتصال Customer Journey رحلة العميل
 المختلفة مع المنشأة من لحظة  التفكير في الشراء حتى

 .‌ما بعد المغادرة

 Customer Lifetime القيمة العمرية للعميل
Value (CLV) 

 القيمة الإجمالية المتوقعة التي يولدها العميل للمنشأة
 .طوال فترة علاقته  بها

 إطار اقتصادي يرى  أن التجربة  هي المنتج الأساسي Experience Economy اقتصاد التجارب 
 .‌الذي تقدمه المنظمات الناجحة في الاقتصاد المعاصر
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 التعريف الإجرائي  المصطلح بالإنجليزية  المصطلح بالعربية

 Resource-Based View نظرية الموارد 
(RBV) 

 نظرية تربط الميزة التنافسية المستدامة بالموارد 
 .‌VRIN والقدرات الداخلية  للمنظمة وفق معايير

،‌‌وجودة الخدمة،‌نموذج يربط بين رضا الموظفين Service-Profit Chain سلسلة أرباح الخدمات 
 .والأداء  المالي للمنظمة،‌والولاء،‌ورضا العملاء

 قطاع الضيافة  العامل في  خدمة  زوار  المسجد الحرام Haramain Hospitality ضيافة الحرمين الشريفين 
 .‌بمكة المكرمة والمسجد النبوي  بالمدينة المنورة

 أداة  قياس نفسية تستخدم خمس درجات لقياس Point Likert Scale-5 مقياس ليكرت الخماسي
 إلى «أوافق بشدة» من،‌اتجاهات وآراء المستجيبين

 .‌«لا أوافق بشدة»

معامل‌‌‌‌Cronbach's Alphaمعامل‌كرونباخ‌ألفا Cronbach's Alpha معامل كرونباخ ألفا
إحصائي‌يقيس‌الاتساق‌الداخلي‌لفقرات‌أداة‌القياس،‌

 مقبولة.‌0.70وتعتبر‌القيمة‌فوق‌

 التحليل العاملي
 الاستكشافي

Exploratory Factor 
Analysis (EFA) 

 أسلوب إحصائي يستخدم للكشف  عن  البنية العاملية
 .الكامنة وراء مجموعة من المتغيرات المرصودة

 أسلوب إحصائي يقدر العلاقة بين متغير تابع Multiple Regression الانحدار المتعدد 
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 الخطة  الاستراتيجية للمملكة العربية السعودية الهادفة Saudi Vision 2030 رؤية المملكة 2030
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 .‌والسياحة
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 .لتغيير كيفية تقديم القيمة للعملاء 

 



 ‌‌ض

 

 قائمة الاختصارات

 . تتضمّن هذه القائمة الاختصارات والرموز المستخدمة في هذه الرسالة مع دلالاتها الكاملة باللغتين العربية والإنجليزية

 المعنى بالعربية  المعنى بالإنجليزية الاختصار 

CXM Customer Experience 
Management 

 إدارة تجربة العميل

CEM Customer Experience 
Management 

 (CXMإدارة‌تجربة‌العميل‌)مرادف‌لـ‌

CX Customer Experience تجربة العميل 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 خلفية الدراسة  1.1

تحولات‌جذرية‌غير‌،‌‌وتحديداً‌في‌مدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة،‌‌شهد‌قطاع‌الضيافة‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية

التي‌جعلت‌من‌قطاعي‌الحج‌والعمرة‌ركيزة‌استراتيجية‌‌‌2030مدفوعةً‌بتوجهات‌رؤية‌المملكة‌‌،‌‌مسبوقة‌خلال‌العقد‌الأخير

المستدامة الاقتصادية‌ قياسية.‌‌للتنمية‌ المملكة‌مستويات‌ في‌ الضيافة‌ استثمارات‌قطاع‌ حجم‌ بلغ‌ الرؤية‌،‌‌فقد‌ إذ‌تستهدف‌

ورفع‌الطاقة‌الاستيعابية‌التشغيلية‌لمنشآت‌الضيافة‌بشكل‌يتواكب‌‌،‌‌2030استقبال‌ثلاثين‌مليون‌معتمر‌سنوياً‌بحلول‌عام‌‌

)الزهراني المتزايدة‌ السياق.‌‌(2018،‌‌مع‌هذه‌الأعداد‌ إدارة‌ت،‌‌وفي‌هذا‌ العميل‌)برزت‌ ‌Customer‌Experienceجربة‌

Management‌‌)كمنهجية‌إدارية‌متكاملة‌تتجاوز‌مفهوم‌رضا‌العملاء‌التقليدي‌إلى‌بناء‌تجارب‌شاملة‌ومتماسكة‌تلامس‌‌

بدءاً‌من‌مرحلة‌البحث‌والحجز‌ومروراً‌بالإقامة‌الفعلية‌وانتهاءً‌بمرحلة‌ما‌بعد‌المغادرة‌،‌‌جميع‌نقاط‌اتصال‌الضيف‌مع‌المنشأة

 .‌(2011،‌)رجب

التجارب اقتصاد‌ إلى‌ الخدمات‌ اقتصاد‌ من‌ التحول‌ له‌‌،‌‌إن‌ أسس‌ ‌Gilmoreو‌‌‌‌Pineكما‌ )1998(‌‌“ كتابهما‌ ‌‌Theفي‌

Experience‌Economy”‌‌،لم‌يعد‌مجرد‌إطار‌نظري‌بل‌أصبح‌واقعاً‌ملموساً‌في‌قطاع‌الضيافة‌العالمي‌وخاصة‌في‌‌

إلى‌تجارب‌روحانية‌وخدمية‌متكاملة‌تفوق‌مجرد‌توفير‌الإيواء‌ الزوار‌والمعتمرون‌ الشريفين‌حيث‌يتطلع‌ الحرمين‌ ضيافة‌

المعزولة.‌‌والإطعام الخدمية‌ اللقاءات‌ من‌ مجموعة‌ ليست‌ السياق‌ هذا‌ في‌ )،‌‌فالتجربة‌ متصلة‌ رحلة‌ هي‌ ‌‌Customerبل‌

Journey‌‌)المادية‌والبشرية‌والرقمية‌‌ العناصر‌ المتكررة‌مع‌ يتشكل‌فيها‌إدراك‌الضيف‌لجودة‌الخدمة‌من‌خلال‌تفاعلاته‌

( ‌،Schmittللمنشأة‌ الأخيرة.‌‌(1999 التقنية‌ التطورات‌ وتطبيقات‌‌،‌‌وقد‌أظهرت‌ الذكية‌ الرقمية‌ الحلول‌ انتشار‌ وخصوصاً‌

ا حدوثها‌،‌‌لمحمولةالهواتف‌ قبل‌ الاحتياجات‌ وتوقع‌ الخدمات‌ تخصيص‌ خلال‌ من‌ الضيف‌ تجربة‌ لإثراء‌ هائلة‌ إمكانات‌

(Gentile‌et‌al.،‌2007)‌. 

ومع‌تزايد‌المنافسة‌بين‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌‌،‌وفي‌ظل‌هذا‌النمو‌المتسارع‌في‌أعداد‌المعتمرين‌والزوار

المستدام،‌‌المنورة التنافسي‌ التمايز‌ تحقيق‌ في‌ التقليدية‌ الإدارية‌ المنهجيات‌ فعالية‌ مدى‌ عن‌ التساؤل‌ الضروري‌ من‌ .‌‌بات‌

العالية‌للضيوف‌‌ التوقعات‌ الميدانية‌في‌بيئات‌استضافة‌مماثلة‌كشفت‌عن‌فجوة‌ملحوظة‌بين‌ المستمدة‌من‌‌‌–فالدراسات‌

والأداء‌الفعلي‌للعديد‌من‌المنشآت‌التي‌لا‌تزال‌تعتمد‌على‌نماذج‌تشغيلية‌تقليدية‌‌‌‌–معايير‌خدمة‌عالمية‌وتجارب‌سابقة‌‌

وتتعمق‌هذه‌الفجوة‌.‌‌(2022،‌‌واخرون‌لعطاس‌‌اب‌الإبداع‌في‌صياغة‌التجربة‌)اتعطي‌الأولوية‌للكفاءة‌التشغيلية‌على‌حس
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عندما‌ندرس‌أن‌تجربة‌الضيف‌في‌ضيافة‌الحرمين‌تحمل‌بعداً‌روحانياً‌وعاطفياً‌فريداً‌يتطلب‌إدراكاً‌دقيقاً‌للسياق‌الثقافي‌‌

 .‌(Pine‌&‌Gilmore،‌1999وهو‌ما‌قد‌تغفل‌عنه‌النماذج‌الإدارية‌المستوردة‌من‌بيئات‌ضيافة‌مختلفة‌)،‌‌والديني‌للزائرين

تأتي‌هذه‌الدراسة‌لاستقصاء‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌كمدخل‌إداري‌متكامل‌وتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌،‌‌من‌هذا‌المنطلق

مع‌التركيز‌على‌البيئة‌الفريدة‌لضيافة‌الحرمين‌التي‌تجمع‌بين‌‌،‌‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

وقد‌استلهمت‌هذه‌الدراسة‌النماذج‌النظرية‌التي‌طورها‌.‌‌2030الاعتبارات‌الروحانية‌والطموحات‌التنموية‌الطموحة‌لرؤية‌‌

Verhoef‌et‌al.‌)2009(حول‌بناء‌تجارب‌العملاء‌‌‌‌،(ومفهوم‌سلسلة‌الأرباح‌من‌الخدمات‌Service-Profit‌Chain‌‌)

التشغيلية‌لتجربة‌العميل‌والنتائج‌التنافسية‌‌‌لبناء‌إطار‌تحليلي‌يربط‌بين‌الممارسات،‌)Heskett‌et‌al.‌)1994التي‌قدمها‌‌

 .‌المرصودة

،‌‌إذ‌أنه‌لا‌يتعامل‌مع‌زوار‌عاديين‌فحسب،‌‌يتسم‌قطاع‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌بخصوصية‌فريدة‌من‌نوعها

مما‌يضيف‌طبقة‌إضافية‌من‌التعقيد‌إلى‌عملية‌تصميم‌وتنفيذ‌،‌‌بل‌يستقبل‌ضيوفاً‌يأتون‌لأداء‌مناسك‌دينية‌عميقة‌المعنى

بل‌يتطلع‌،‌‌فالضيف‌المعتمر‌أو‌الزائر‌للحرمين‌لا‌يسعى‌فقط‌إلى‌خدمة‌إيواء‌وجبات‌ذات‌جودة‌عالية.‌‌التجارب‌الخدمية

وهذا‌ما‌‌.‌‌(2022،‌‌واخرون‌إلى‌تجربة‌متكاملة‌تدعم‌رحلته‌الروحانية‌وتسهل‌عليه‌أداء‌مناسكه‌بكل‌يسر‌وسكينة‌)العطاس‌‌

يجعل‌من‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌هذا‌السياق‌أمراً‌يتجاوز‌الاعتبارات‌التجارية‌الضيقة‌إلى‌بعد‌أوسع‌يرتبط‌برضا‌الضيف‌

 .‌وما‌يرافقها‌من‌تفاعلات‌مع‌المنشآت‌الضيافية‌التي‌تشكل‌جزءاً‌لا‌يتجزأ‌من‌هذه‌الرحلة،‌عن‌تجربته‌الدينية‌برمتها

مدفوعةً‌بمبادرات‌حكومية‌طموحة‌تهدف‌إلى‌،‌‌وقد‌شهد‌قطاع‌الضيافة‌السعودي‌في‌السنوات‌الأخيرة‌تحولات‌هيكلية‌عميقة

،‌وإدخال‌معايير‌جديدة‌للتصنيف،‌‌فقد‌تم‌إطلاق‌برامج‌تأهيلية‌للمنشآت‌الفندقية.‌‌تطوير‌البنية‌التحتية‌ورفع‌جودة‌الخدمات

فإن‌هذه‌الجهود‌التنموية‌تظل‌ناقصة‌إذا‌‌،‌‌ومع‌ذلك.‌‌(2018،‌‌وتشجيع‌الاستثمارات‌الأجنبية‌المباشرة‌في‌القطاع‌)الزهراني

فالمنشأة‌التي‌تتمتع‌ببنية‌تحتية‌متطورة‌لكنها‌تفتقر‌إلى‌فهم‌عميق‌.‌لم‌ترافقها‌قفزة‌نوعية‌في‌كيفية‌فهم‌وإدارة‌تجربة‌الضيف

 .في‌ترجمة‌استثماراتها‌إلى‌ميزة‌تنافسية‌حقيقيةقد‌تفشل‌،‌‌لمسارات‌تجربة‌الضيف‌ونقاط‌الألم‌والسعادة‌في‌رحلته

وقد‌أظهرت‌الإحصائيات‌الرسمية‌الصادرة‌عن‌الهيئة‌العامة‌للإحصاء‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌أن‌عدد‌المعتمرين‌خلال‌

مع‌توقعات‌بتضاعف‌هذا‌الرقم‌في‌السنوات‌القليلة‌‌،‌‌موسم‌العمرة‌الواحد‌قد‌تجاوز‌في‌السنوات‌الأخيرة‌عشرة‌ملايين‌معتمر

إذ‌يتعين‌على‌منشآت‌الضيافة‌أن‌تستوعب‌أعداداً‌‌،‌‌وهذا‌النمو‌الهائل‌يخلق‌تحديات‌لوجستية‌وتشغيلية‌غير‌مسبوقة.‌‌القادمة

تصبح‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ليست‌مجرد‌‌،‌‌وفي‌هذا‌السياق.‌‌متزايدة‌من‌الضيوف‌دون‌المساس‌بجودة‌الخدمة‌أو‌تجربة‌الضيف
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كما‌أن‌التنوع‌الكبير‌في‌.‌‌(2019،‌‌خيار‌استراتيجي‌بل‌ضرورة‌حتمية‌لضمان‌استدامة‌الأداء‌التنافسي‌للمنشآت‌)الحسن

يضيف‌طبقة‌معقدة‌من‌التحدي‌تتطلب‌نهجاً‌مرناً‌في‌تصميم‌،‌‌من‌حيث‌الجنسية‌والعمر‌والخلفية‌الثقافية،‌‌شرائح‌الزوار

 .التجارب‌تستطيع‌التكيف‌مع‌هذا‌التنوع

فالضيف‌.‌‌أن‌التحول‌الرقمي‌المتسارع‌قد‌غيّر‌بشكل‌جذري‌من‌توقعات‌الضيوف‌وتصوراتهم‌للخدمة‌الممتازة،‌‌يضاف‌إلى‌ذلك

اليوم‌يتوقع‌تجربة‌رقمية‌سلسة‌تمتد‌من‌مرحلة‌البحث‌والحجز‌عبر‌الإنترنت‌إلى‌تسجيل‌الوصول‌الرقمي‌وتخصيص‌الخدمات‌

وتشير‌الدراسات‌إلى‌أن‌المنشآت‌الضيافية‌التي‌تنجح‌في‌دمج‌التقنية‌بشكل‌استراتيجي‌في‌تجربة‌.‌‌باستخدام‌التقنيات‌الذكية

،‌Kumar‌&‌Reinartzالضيف‌تحقق‌ميزة‌تنافسية‌ملموسة‌مقارنة‌بالمنشآت‌التي‌تتبنى‌التقنية‌بشكل‌جزئي‌أو‌عشوائي‌)

يصبح‌هذا‌التحول‌الرقمي‌أكثر‌أهمية‌نظراً‌لتنوع‌الشرائح‌الديموغرافية‌للزوار‌واختلاف‌‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌(2016

 .‌مما‌يتطلب‌نهجاً‌متوازناً‌يجمع‌بين‌التميز‌الرقمي‌والتواجد‌البشري‌الدافئ،‌مستويات‌راحتهم‌مع‌التقنيات‌الرقمية

فإن‌خلفية‌الدراسة‌تبرز‌الحاجة‌الماسة‌لإجراء‌بحث‌معمق‌يستقصي‌طبيعة‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌،‌‌وعليه

فالمنشآت‌.‌‌مع‌الأخذ‌بعين‌الاعتبار‌الخصوصيات‌الثقافية‌والدينية‌والتشغيلية‌لضيافة‌الحرمين،‌‌التنافسية‌في‌هذا‌السياق‌الفريد

المتغيرة تحتاج‌إلى‌أكثر‌من‌مجرد‌تحسينات‌‌،‌‌الضيافية‌التي‌تسعى‌لتحقيق‌ميزة‌تنافسية‌مستدامة‌في‌ظل‌هذه‌الظروف‌

تشغيلية‌متفرقة؛‌إنها‌بحاجة‌إلى‌إطار‌شامل‌لإدارة‌تجربة‌الضيف‌يربط‌بين‌التوجهات‌الاستراتيجية‌العليا‌والتفاعلات‌التشغيلية‌

 .‌الدقيقة‌في‌نقاط‌الاتصال‌المختلفة

 مشكلة الدراسة 1.2

إلا‌‌،‌‌وخصوصاً‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة،‌‌رغم‌التطور‌الكبير‌الذي‌شهده‌قطاع‌الضيافة‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية

فمعظم‌‌.‌‌أن‌الفجوة‌البحثية‌في‌الأدبيات‌العربية‌المتعلقة‌بتطبيقات‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌هذا‌القطاع‌الحيوي‌لا‌تزال‌واسعة

أو‌تدرس‌رضا‌العملاء‌كنتيجة‌‌،‌‌الدراسات‌العربية‌المتاحة‌تركز‌على‌جودة‌الخدمة‌كمفهوم‌تقليدي‌منفصل‌عن‌التجربة‌الشاملة

كما‌أن‌الدراسات‌‌.‌‌(2023،‌‌؛‌الجزولي‌2011،‌‌نهائية‌دون‌الاستفادة‌من‌الأطر‌النظرية‌المتقدمة‌في‌إدارة‌التجارب‌)رجب

نب‌تشغيلية‌ضيقة‌دون‌الربط‌بين‌تجربة‌الضيف‌والقدرة‌التي‌تناولت‌ضيافة‌الحرمين‌بشكل‌خاص‌غالباً‌ما‌اقتصرت‌على‌جوا

 .‌(2022،‌‌واخرون‌التنافسية‌للمنشأة‌على‌المدى‌الطويل‌)العطاس‌

فالزيادة‌‌.‌‌تواجه‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌تحديات‌معقدة‌تتجاوز‌الجانب‌التشغيلي،‌‌ومن‌الناحية‌العملية

وتصاعد‌توقعات‌الضيوف‌المستمدة‌من‌،‌وتنوع‌الشرائح‌الديموغرافية‌والثقافية‌للمعتمرين‌والزوار،‌المتسارعة‌في‌أعداد‌الزوار
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كلها‌عوامل‌تضع‌ضغوطاً‌هائلة‌على‌المنشآت‌التي‌قد‌تفتقر‌إلى‌الأطر‌الإدارية‌الكفيلة‌‌،‌تجاربهم‌في‌أسواق‌ضيافة‌متقدمة

وقد‌لوحظ‌في‌الميدان‌أن‌العديد‌من‌الفنادق‌والمنشآت‌الضيافة‌‌.‌(‌2018،‌بتحويل‌هذه‌التحديات‌إلى‌مزايا‌تنافسية‌)الزهراني

لكنها‌تفشل‌في‌خلق‌تجارب‌مميزة‌تبني‌ولاءً‌‌،‌‌في‌المدينتين‌المقدستين‌تقدم‌خدمات‌ذات‌جودة‌مقبولة‌من‌الناحية‌التشغيلية

 .‌(2019،‌عاطفياً‌لدى‌الضيوف‌أو‌تحقق‌تمايزاً‌حقيقياً‌في‌سوق‌يتسم‌بالتجانس‌النسبي‌في‌العروض‌)الغامدي‌والسبيعي

،‌والاستثمارات‌الضخمة‌في‌البنية‌التحتية‌لضيافة‌الحج‌والعمرة،‌‌فإن‌التحول‌الرقمي‌الذي‌تشهده‌المملكة،‌‌علاوة‌على‌ذلك

فإذا‌.‌‌يفرضان‌ضرورة‌إعادة‌التفكير‌في‌كيفية‌تصميم‌وتنفيذ‌تجارب‌الضيوف‌بما‌يتماشى‌مع‌الرؤية‌الاستراتيجية‌للقطاع

فإن‌هذه‌الاستثمارات‌قد‌لا‌تترجم‌بالكامل‌إلى‌ميزة‌تنافسية‌‌،‌‌كانت‌المنشآت‌الضيافية‌غير‌مجهزة‌بقدرات‌إدارية‌تجربية‌متقدمة

وهنا‌تكمن‌‌.‌‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016بل‌قد‌تتحول‌إلى‌تكاليف‌ثابتة‌لا‌تنتج‌عائدات‌تنافسية‌متزايدة‌)،‌‌مستدامة

 السؤال‌الرئيسي‌التالي:‌والتي‌يمكن‌صياغتها‌في‌،‌الإشكالية‌المركزية‌التي‌تتناولها‌هذه‌الدراسة

ما‌أثر‌إدارة‌تجربة‌العميل‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌‌‌السؤال الرئيسي:

 المنورة؟‌

 ويتفرع‌عن‌هذا‌السؤال‌الرئيسي‌مجموعة‌من‌الأسئلة‌الفرعية‌التي‌تسعى‌الدراسة‌للإجابة‌عليها:‌

ما‌مستوى‌ممارسة‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌من‌وجهة‌نظر‌ .‌1

 المدراء‌والعاملين؟‌

 ما‌مستوى‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة؟ .‌2

والعاطفية(‌‌،‌‌التقنية،‌‌التفاعلية‌،‌‌التشغيلية،‌‌ما‌طبيعة‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌وأبعادها‌المختلفة‌)الاستراتيجية .‌3

 وبين‌الميزة‌التنافسية‌في‌ضيافة‌الحرمين؟

 ما‌الأبعاد‌التجريبية‌الأكثر‌تأثيراً‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين؟‌ .‌4

الموقع(‌في‌مكة‌المكرمة‌،‌‌الحجم،‌‌ما‌الاختلافات‌في‌العلاقة‌بين‌المتغيرات‌باختلاف‌خصائص‌المنشآت‌)الفئة .‌5

 والمدينة‌المنورة؟
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ما‌المعوقات‌والتحديات‌التي‌تواجه‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌في‌سبيل‌تطبيق‌ممارسات‌‌ .‌6

 وكيف‌يمكن‌تذليلها؟‌،‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الفعالة

الجدير‌بالإشارة الضيافة‌في‌‌،‌‌ومن‌ التي‌تناولت‌قطاع‌ السابقة‌ الدراسات‌ إلى‌طبيعة‌ النظر‌ البحثية‌تتعمق‌عند‌ الفجوة‌ أن‌

دون‌التطرق‌‌،‌‌فمعظم‌هذه‌الدراسات‌اقتصرت‌على‌جوانب‌تقليدية‌مثل‌جودة‌الخدمة‌أو‌رضا‌العميل‌كمخرجات‌نهائية.‌‌المملكة

.‌‌(2019،‌‌إلى‌إدارة‌تجربة‌العميل‌كمدخل‌إداري‌متكامل‌يربط‌بين‌الإستراتيجية‌والتنفيذ‌والتفاعل‌العاطفي‌)الغامدي‌والسبيعي

كما‌أن‌الدراسات‌التي‌تناولت‌العلاقة‌بين‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌في‌السياق‌العربي‌عموماً‌تظل‌قليلة‌العدد‌ومحدودة‌

 .مما‌يجعل‌هذه‌الدراسة‌إضافة‌نوعية‌للمعرفة‌الإدارية‌في‌المنطقة‌العربية،‌النطاق

فمع‌‌.‌‌إن‌الإشكالية‌البحثية‌التي‌تطرحها‌هذه‌الدراسة‌تكتسب‌أهمية‌خاصة‌في‌ضوء‌السياق‌الحالي‌لقطاع‌الضيافة‌السعودي

وتصبح‌القدرة‌على‌‌،‌‌يصبح‌التنافس‌أكثر‌حدة،‌‌التسارع‌في‌وتيرة‌الاستثمارات‌ودخول‌مشغلين‌دوليين‌إلى‌السوق‌السعودي

تظل‌الأدبيات‌البحثية‌،‌‌وفي‌الوقت‌نفسه.‌‌تقديم‌تجربة‌فريدة‌ومميزة‌هي‌العامل‌الحاسم‌في‌استقطاب‌الضيوف‌والحفاظ‌عليهم

 .‌مما‌يخلق‌حاجة‌ملحة‌لدراسات‌ترصد‌الواقع‌وتقترح‌حلولًا‌قائمة‌على‌الأدلة،‌العربية‌في‌هذا‌المجال‌محدودة‌النطاق

 أهداف الدراسة  1.3

 تسعى‌هذه‌الدراسة‌إلى‌تحقيق‌هدف‌عام‌وأربعة‌أهداف‌فرعية‌تتفاعل‌مع‌الإشكالية‌البحثية‌المطروحة:‌

 الهدف العام: 

يتمثل‌الهدف‌العام‌لهذه‌الدراسة‌في‌استقصاء‌أثر‌إدارة‌تجربة‌العميل‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌

مع‌بناء‌إطار‌تطبيقي‌يمكن‌اعتماده‌‌،‌‌وتحديد‌الأبعاد‌التجريبية‌الأكثر‌تأثيراً‌في‌تحقيق‌هذا‌الأثر،‌‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

 .‌في‌صياغة‌استراتيجيات‌تجربة‌العميل‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين

 الأهداف الفرعية:

الفرعي الأول: .‌1 المكرمة‌‌‌الهدف  الضيافة‌بمكة‌ العميل‌في‌منشآت‌ إدارة‌تجربة‌ لممارسات‌ الراهن‌ الواقع‌ تشخيص‌

المنورة التجربة‌الخمسة‌)الاستراتيجية،‌‌والمدينة‌ إدارة‌ أبعاد‌ لتطبيق‌ الفعلي‌ المستوى‌ ،‌‌التشغيلية،‌‌من‌خلال‌تحليل‌

ويتضمن‌هذا‌الهدف‌رسم‌خريطة‌مفصلة‌لنقاط‌القوة‌والضعف‌في‌‌.‌والعاطفية(‌في‌هذه‌المنشآت،‌التقنية،‌‌التفاعلية

 .‌وتحديد‌الفجوات‌بين‌المستوى‌الحالي‌والمستوى‌المأمول،‌الممارسات‌الحالية
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بما‌في‌ذلك‌أبعادها‌‌،‌تقييم‌مستوى‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌محل‌الدراسة‌الهدف الفرعي الثاني: .‌2

ويسعى‌هذا‌الهدف‌‌.‌‌والقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة،‌‌والكفاءة‌التشغيلية،‌‌المتمثلة‌في‌التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات

والكشف‌عن‌العلاقات‌بين‌هذه‌،‌‌إلى‌قياس‌القدرة‌التنافسية‌الفعلية‌للمنشآت‌من‌خلال‌مؤشرات‌موضوعية‌وذاتية

 .الأبعاد‌الثلاثة‌للميزة‌التنافسية

الثالث: .‌3 الفرعي  التنافسية‌في‌‌‌الهدف  الخمسة(‌والميزة‌ العميل‌)بأبعادها‌ إدارة‌تجربة‌ التأثيرية‌بين‌ العلاقة‌ اختبار‌

ويتضمن‌هذا‌الهدف‌‌.‌‌مع‌تحديد‌البعد‌التجريبي‌الأكثر‌تأثيراً‌،‌‌والكشف‌عن‌حجم‌واتجاه‌هذا‌الأثر،‌‌ضيافة‌الحرمين

 .‌استخدام‌الأساليب‌الإحصائية‌المتقدمة‌لاختبار‌فرضيات‌الدراسة‌وتحديد‌القوة‌التفسيرية‌لكل‌بُعد‌على‌حدة

تحديد‌المعوقات‌والتحديات‌الرئيسية‌التي‌تواجه‌منشآت‌الضيافة‌في‌تطبيق‌ممارسات‌‌‌‌الهدف الفرعي الخامس: .‌4

 .واقتراح‌آليات‌عملية‌لتذليل‌هذه‌المعوقات‌بناءً‌على‌الممارسات‌الناجحة‌في‌القطاع،‌إدارة‌تجربة‌العميل

تطوير‌إطار‌تطبيقي‌مقترح‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌‌‌‌الهدف الفرعي السادس: .‌5

ويسعى‌هذا‌‌.‌‌وقابلًا‌للتطبيق‌في‌السياق‌التشغيلي‌لضيافة‌الحرمين،‌‌مستنداً‌إلى‌النتائج‌التحليلية‌للدراسة،‌‌المنورة

 .الهدف‌إلى‌ترجمة‌النتائج‌النظرية‌والتحليلية‌إلى‌توصيات‌عملية‌محددة‌يمكن‌للمدراء‌التشغيليين‌تطبيقها

 أهمية الدراسة  1.4

تكتسب‌هذه‌الدراسة‌أهميتها‌من‌عدة‌جوانب‌نظرية‌وعملية‌تتفاعل‌مع‌طبيعة‌الموضوع‌وخصوصية‌السياق‌الجغرافي‌والثقافي‌‌

 .‌لضيافة‌الحرمين

 أهمية الدراسة نظرياً:

تقدم‌إطاراً‌‌،‌‌أولاً‌.‌‌تسهم‌هذه‌الدراسة‌في‌إثراء‌الأدبيات‌العربية‌والعالمية‌في‌مجال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌من‌خلال‌عدة‌مداخل

وهو‌ما‌ندرت‌الدراسات‌،‌‌تحليلياً‌يختبر‌نموذج‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌بيئة‌ضيافة‌فريدة‌تجمع‌بين‌البعد‌الروحاني‌والخدمي

فالأغلبية‌الساحقة‌من‌الدراسات‌في‌هذا‌المجال‌‌.‌‌(2022،‌‌واخرون‌؛‌العطاس‌‌2011،‌‌التي‌عالجته‌بشكل‌ممنهج‌)رجب

مما‌يجعل‌هذه‌الدراسة‌إضافة‌نوعية‌إلى‌‌،‌‌أجريت‌في‌بيئات‌غربية‌تفتقر‌إلى‌البعد‌الروحاني‌الذي‌يميز‌ضيافة‌الحرمين

‌Pineلـ‌‌‌‌Experience‌Economyمثل‌نموذج‌‌،‌‌ةتسهم‌الدراسة‌في‌تكييف‌النماذج‌النظرية‌الغربي،‌‌ثانياً‌.‌‌الأدبيات‌الموجودة

مع‌السياق‌الثقافي‌الإسلامي‌لضيافة‌‌،‌‌)1999(‌Schmittلـ‌‌‌‌Experiential‌Marketingونموذج‌‌‌‌)Gilmore‌)1998و‌‌
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تضيف‌الدراسة‌إلى‌الأدبيات‌النظرية‌،‌ثالثاً‌.‌مما‌يتيح‌فهماً‌أعمق‌لكيفية‌تطبيق‌هذه‌النماذج‌في‌بيئات‌غير‌غربية،‌الحرمين

‌‌Verhoefو‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007من‌خلال‌اختبار‌صلاحية‌أبعاد‌تجربة‌العميل‌الخمسة‌التي‌حددها‌الباحثون‌مثل‌‌

et‌al.‌)2009(والكشف‌عن‌أي‌أبعاد‌إضافية‌قد‌تكون‌محددة‌لهذا‌السياق،‌‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌. 

تسهم‌الدراسة‌في‌تطوير‌نموذج‌تكاملي‌لفهم‌كيفية‌ترجمة‌إدارة‌تجربة‌العميل‌إلى‌ميزة‌تنافسية‌ملموسة‌في‌بيئة‌ضيافة‌فريدة‌‌

فالنماذج‌النظرية‌المتاحة‌حالياً‌قد‌تطورت‌في‌سياقات‌غربية‌تختلف‌جوهرياً‌عن‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌من‌حيث‌‌.‌‌من‌نوعها

ومن‌خلال‌تطبيق‌هذه‌النماذج‌واختبارها‌‌.‌‌الطبيعة‌الدينية‌للتجربة‌وتنوع‌الشرائح‌الزائرية‌والتنظيم‌الحكومي‌المكثف‌للقطاع

تسهم‌الدراسة‌في‌تحديد‌الحدود‌التطبيقية‌للنماذج‌الغربية‌والكشف‌عن‌المتغيرات‌الثقافية‌التي‌قد‌تؤثر‌،‌في‌السياق‌السعودي

تطوير‌مقياس‌محلي‌لقياس‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌يأخذ‌بعين‌‌‌كما‌أن‌الدراسة‌تسهم‌في.‌‌في‌فعالية‌ممارسات‌إدارة‌التجربة

 .‌وهو‌ما‌يمكن‌أن‌يخدم‌الباحثين‌المستقبليين‌في‌هذا‌المجال،‌الاعتبار‌الخصوصيات‌الثقافية‌والدينية‌لضيافة‌الحرمين

 أهمية الدراسة عملياً:

،‌تقدم‌هذه‌الدراسة‌إطاراً‌تشغيلياً‌قابلًا‌للتطبيق‌لمديري‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة،‌‌على‌المستوى‌العملي

إلى‌ميزة‌تنافسية‌حقيقية تترجم‌ إدارة‌.‌‌يساعدهم‌على‌تصميم‌وتنفيذ‌تجارب‌عميل‌متميزة‌ التي‌تتبنى‌منهجيات‌ فالمنشآت‌

(‌‌Customer‌Lifetime‌Valueالتجربة‌بشكل‌ممنهج‌ستكون‌أكثر‌قدرة‌على‌بناء‌ولاء‌الضيوف‌وزيادة‌القيمة‌العمرية‌لهم‌)

الدراسة‌يمكن‌أن‌تخدم‌صانعي‌.‌‌)Reinartz‌)2016و‌‌‌‌Kumarوفقاً‌لما‌أوصى‌به‌‌ إليها‌ النتائج‌التي‌تتوصل‌ كما‌أن‌

ؤى‌استراتيجية‌حول‌كيفية‌رفع‌جودة‌تجربة‌‌من‌خلال‌توفير‌ر‌،‌‌السياسات‌في‌وزارة‌الحج‌والعمرة‌والهيئة‌السعودية‌للسياحة

تسهم‌الدراسة‌في‌تعزيز‌مكانة‌المملكة‌العربية‌السعودية‌‌،‌‌وفي‌سياق‌أوسع.‌‌2030الضيف‌بما‌يتماشى‌مع‌أهداف‌رؤية‌‌

 .‌من‌خلال‌رفع‌مستوى‌التجربة‌الإجمالية‌للزائرين‌بما‌يتجاوز‌التوقعات‌العالمية،‌كوجهة‌مفضلة‌للحج‌والعمرة

وتكتسب‌الأهمية‌العملية‌للدراسة‌بعداً‌إضافياً‌في‌ظل‌المنافسة‌المتصاعدة‌بين‌المشغلين‌المحليين‌والدوليين‌في‌سوق‌الضيافة‌‌

مما‌يخلق‌ضغطاً‌‌،‌‌فالشركات‌العالمية‌التي‌تدخل‌السوق‌السعودي‌تحمل‌معها‌خبرات‌عميقة‌في‌إدارة‌تجربة‌العميل.‌‌السعودي

وتقدم‌هذه‌الدراسة‌خريطة‌طريق‌عملية‌لمواجهة‌هذا‌‌.‌تنافسياً‌يستدعي‌من‌المشغلين‌المحليين‌تطوير‌قدراتهم‌في‌هذا‌المجال

 .التحدي
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 نموذج الدراسة وفروضها 1.5

تعتمد‌هذه‌الدراسة‌نموذجاً‌تفسيرياً‌يفترض‌وجود‌علاقة‌تأثيرية‌من‌إدارة‌تجربة‌العميل‌)المتغير‌المستقل(‌بأبعادها‌الخمسة‌‌

في‌‌،‌‌التقنية،‌‌التفاعلية،‌‌التشغيلية،‌‌)الاستراتيجية )التميز‌ الثلاثة‌ بأبعادها‌ التابع(‌ )المتغير‌ التنافسية‌ الميزة‌ نحو‌ والعاطفية(‌

وينطلق‌هذا‌النموذج‌من‌المبادئ‌النظرية‌لنظريتي‌‌.‌‌والقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة(،‌‌الكفاءة‌التشغيلية،‌‌المنتجات‌والخدمات

إضافة‌إلى‌سلسلة‌الأرباح‌،‌‌(‌Barney،‌1991والموارد‌القائمة‌على‌الرؤية‌)(‌‌Pine‌&‌Gilmore،‌1998اقتصاد‌التجارب‌)

 .‌جربة‌العميل‌والأداء‌التنافسيالتي‌تربط‌بين‌ت(‌‌Heskett‌et‌al.،‌1994من‌الخدمات‌)

 فرضيات الدراسة: 

 تطرح‌الدراسة‌ست‌فرضيات‌رئيسية‌يتم‌اختبارها‌إحصائياً:،‌استناداً‌إلى‌الإطار‌النظري‌والأدبيات‌السابقة

 الدراسة  فرضيات (:1)  جدول 

 الفرضية الرقم

الفرضية‌‌

 الرئيسية

هناك‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌مجتمعة‌)بأبعادها‌الخمسة(‌على‌الميزة‌التنافسية‌في‌‌

 .منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

الفرضية‌‌

 1الفرعية‌

( العميل‌ الاستراتيجي‌لإدارة‌تجربة‌ للبعد‌ إحصائية‌ دلالة‌ تأثير‌ذو‌ ‌CXيوجد‌ Strategy‌‌)الميزة‌ على‌

 .التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

الفرضية‌‌

 2الفرعية‌

العميل‌) التشغيلي‌لإدارة‌تجربة‌ للبعد‌ الميزة‌(‌‌CX‌Operationsيوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌ على‌

 .التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

الفرضية‌‌

 3الفرعية‌

( العميل‌ تجربة‌ لإدارة‌ التفاعلي‌ للبعد‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذو‌ تأثير‌ ‌CXيوجد‌ Interaction‌‌)الميزة‌ على‌

 .التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

الفرضية‌‌

 4الفرعية‌

( العميل‌ تجربة‌ لإدارة‌ التقني‌ للبعد‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذو‌ تأثير‌ ‌CXيوجد‌ Technology‌‌)الميزة‌‌ على‌

 .التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

الفرضية‌‌

 5الفرعية‌

على‌الميزة‌التنافسية‌‌(‌‌CX‌Emotionيوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌العاطفي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌)‌

 .في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة
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حيث‌يتم‌اختبار‌الفرضية‌الرئيسية‌التي‌تفحص‌الأثر‌التجميعي‌لأبعاد‌،‌‌(‌يوضح‌الهيكل‌التفصيلي‌لفرضيات‌الدراسة1جدول‌)‌

وقد‌تم‌بناء‌.‌‌إضافة‌إلى‌خمس‌فرضيات‌فرعية‌تختص‌بكل‌بُعد‌على‌حدة،‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الخمسة‌على‌الميزة‌التنافسية

من‌‌،‌‌هذه‌الفرضيات‌استناداً‌إلى‌الأدبيات‌النظرية‌التي‌تشير‌إلى‌أن‌التجربة‌الشاملة‌للعميل‌تتكون‌من‌عدة‌طبقات‌متداخلة

كما‌أن‌الفصل‌بين‌الأبعاد‌‌.‌‌(Gentile‌et‌al.،‌2007؛‌‌Shaw،‌2005الاستراتيجية‌الشاملة‌إلى‌اللقاءات‌العاطفية‌الدقيقة‌)

 .وهو‌ما‌يقدم‌رؤى‌تشغيلية‌قيمة‌للمديرين،‌الخمسة‌يسمح‌للدراسة‌بتحديد‌البعد‌الأكثر‌تأثيراً‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

 حدود الدراسة  1.6

 تحدد‌هذه‌الدراسة‌بمجموعة‌من‌الحدود‌التي‌تضع‌إطاراً‌واضحاً‌لعمومية‌نتائجها‌وقابلية‌تعميمها:‌

ولا‌،‌‌تقتصر‌الدراسة‌على‌منشآت‌الضيافة‌الواقعة‌ضمن‌نطاق‌مدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌فقط‌‌الحدود المكانية:

وقد‌اختيرت‌‌.‌تشمل‌منشآت‌الضيافة‌في‌بقية‌مناطق‌المملكة‌أو‌في‌الدول‌الإسلامية‌الأخرى‌التي‌تستقبل‌حجاجاً‌ومعتمرين

مما‌يجعل‌البيئة‌التشغيلية‌فيهما‌فريدة‌من‌نوعها‌)العطاس‌‌،‌‌المدينتان‌نظراً‌لخصوصيتهما‌كوجهتين‌رئيسيتين‌لضيافة‌الحرمين

 .‌(2022،‌واخرون‌

حيث‌تم‌جمع‌البيانات‌خلال‌،‌‌هجري(‌‌1447-1446ميلادي‌)‌‌2025تغطي‌الدراسة‌الفترة‌الزمنية‌لعام‌‌‌‌الحدود الزمانية:

وقد‌اختير‌هذا‌التوقيت‌لضمان‌استقرار‌الظروف‌التشغيلية‌بعد‌مرحلة‌التعافي‌الكامل‌من‌‌.‌‌موسمي‌العمرة‌والحج‌لهذا‌العام

 .‌وللاستفادة‌من‌التحسينات‌التشغيلية‌التي‌أدخلتها‌المنشآت‌خلال‌السنوات‌الأخيرة،‌جائحة‌كورونا

الموضوعية: المستقل(‌والميزة‌‌‌الحدود  العميل‌)المتغير‌ إدارة‌تجربة‌ العلاقة‌بين‌متغيرين‌رئيسيين‌هما‌ الدراسة‌على‌ تركز‌

،‌مثل‌رضا‌العملاء‌أو‌ولائهم،‌‌ولا‌تتناول‌متغيرات‌وسيطة‌أو‌معتدلة‌قد‌تلعب‌دوراً‌في‌هذه‌العلاقة،‌‌التنافسية‌)المتغير‌التابع(

إليها‌ضمن‌الإطار‌النظري‌ البيئية‌أو‌المسؤولية‌الاجتماعية‌.‌‌إلا‌بالإشارة‌ الدراسة‌جوانب‌تتعلق‌بالاستدامة‌ كما‌لا‌تتناول‌

 .كمكونات‌للميزة‌التنافسية

ولا‌تشمل‌الضيوف‌والنزلاء‌أنفسهم‌،‌‌تشمل‌عينة‌الدراسة‌المدراء‌والعاملين‌في‌منشآت‌الضيافة‌المستهدفة‌‌الحدود البشرية:

،‌‌على‌أنه‌تم‌الاعتماد‌على‌تقييم‌المدراء‌كممثلين‌للمنظمة‌في‌إدراكها‌لمستوى‌تجربة‌العميل‌الذي‌تقدمه،‌‌كمصدر‌للبيانات

 .‌(Barney،‌1991وهو‌منهج‌متبع‌في‌الدراسات‌الإدارية‌المتعلقة‌بالقدرات‌التنظيمية‌)
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المنهجية: التحليلي‌‌الحدود  الوصفي‌ المنهج‌ الدراسة‌ الاستبيان،‌‌تستخدم‌ عبر‌ المجمعة‌ الكمية‌ البيانات‌ على‌ ولا‌،‌‌وتعتمد‌

إلا‌فيما‌يتعلق‌بالإطار‌النظري‌الذي‌يستفيد‌من‌الأدبيات‌‌،‌‌تستخدم‌المنهج‌الكيفي‌أو‌الدراسات‌الحالة‌كأدوات‌رئيسية‌للبحث

مع‌الإقرار‌بأن‌المنهج‌،‌‌وقد‌اختير‌المنهج‌الكمي‌لقدرته‌على‌تعميم‌النتائج‌واختبار‌الفرضيات‌بموضوعية.‌‌الكيفية‌المتاحة

 .‌الكيفي‌قد‌يوفر‌فهماً‌أعمق‌لبعض‌الظواهر‌التجريبية‌المعقدة‌التي‌يصعب‌قياسها‌كمياً‌

ولا‌تتناول‌،‌‌تركز‌الدراسة‌على‌متغيري‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌كمتغيرين‌رئيسيين‌‌الحدود المتعلقة بالمتغيرات:

المتغيرات‌الوسيطة‌المحتملة‌)رضا‌العملاء،‌‌متغيرات‌أخرى‌قد‌تؤثر‌في‌العلاقة‌بينهما المتغيرات‌‌،‌‌مثل‌ ولاء‌العملاء(‌أو‌

،‌‌وهذا‌التحديد‌يسمح‌بالتركيز‌العميق‌على‌العلاقة‌بين‌المتغيرين‌الرئيسيين‌.‌‌المدة‌التشغيلية(،‌‌فئتها،‌‌المعتدلة‌)حجم‌المنشأة

 .‌لكنه‌يحد‌من‌القدرة‌على‌فهم‌الآليات‌الكامنة‌وراء‌هذه‌العلاقة

 تعريف المصطلحات 1.7

تعرف‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌هذه‌الدراسة‌‌‌‌):Customer Experience Management - CXMإدارة تجربة العميل (

بهدف‌خلق‌تجربة‌،‌‌بأنها:‌“المنهجية‌الإدارية‌الشاملة‌التي‌تتضمن‌تصميم‌وتنفيذ‌ورقابة‌جميع‌نقاط‌اتصال‌العميل‌مع‌المنشأة

وتسهم‌في‌بناء‌علاقة‌طويلة‌الأمد‌مبنية‌على‌الولاء‌والقيمة‌المتبادلة”‌‌،‌‌متكاملة‌ومتماسكة‌تلبي‌أو‌تتجاوز‌توقعات‌العميل

(Meyer‌&‌Schwager،‌2007؛‌‌Verhoef‌et‌al.،‌2009)‌‌.وتتكون‌في‌هذه‌الدراسة‌من‌خمسة‌أبعاد‌رئيسية:‌البعد‌

التشغيلي،‌‌الاستراتيجي التفاعلي،‌‌والبعد‌ التقني،‌‌والبعد‌ العاطفي،‌‌والبعد‌ قدمها‌‌،‌‌والبعد‌ التي‌ التصنيفات‌ إلى‌ استناداً‌ وذلك‌

Shaw‌)2005(و‌Gentile‌et‌al.‌)2007(‌. 

تعرف‌تجربة‌العميل‌بأنها:‌“الإدراك‌الشامل‌والذاتي‌الذي‌يتكون‌لدى‌العميل‌‌‌):Customer Experienceتجربة العميل (

وتشمل‌الجوانب‌الوظيفية‌والعاطفية‌والاجتماعية‌‌،‌‌نتيجة‌تفاعلاته‌المباشرة‌وغير‌المباشرة‌مع‌المنشأة‌عبر‌جميع‌نقاط‌الاتصال

تضيف‌الباحثة‌البعد‌‌،‌‌وفي‌سياق‌هذه‌الدراسة.‌‌(Pine‌&‌Gilmore،‌1998؛‌‌Schmitt،‌1999والحسية‌لهذه‌التفاعلات”‌)

 .‌الروحاني‌كمكون‌إضافي‌يتفاعل‌مع‌الأبعاد‌التقليدية‌لتجربة‌العميل‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين

التنظيمية‌على‌‌‌‌):Competitive Advantageالميزة التنافسية ( الدراسة‌بأنها:‌“القدرة‌ التنافسية‌في‌هذه‌ تعرف‌الميزة‌

وتشمل‌القدرة‌على‌،‌‌من‌خلال‌تقديم‌قيمة‌فريدة‌للعملاء‌تتجاوز‌تكلفة‌خلقها،‌‌تحقيق‌أداء‌متفوق‌مقارنة‌بالمنافسين‌في‌السوق‌

.‌‌(Barney،‌1991؛‌‌Porter،‌1985والقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة”‌)،‌‌والكفاءة‌التشغيلية،‌‌التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات
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وتمثل‌الميزة‌التنافسية‌في‌سياق‌هذه‌الدراسة‌النتيجة‌المرغوبة‌التي‌تسعى‌إليها‌منشآت‌الضيافة‌من‌خلال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌

 .‌بفعالية

تشمل‌هذه‌الدراسة‌بمصطلح‌“منشآت‌الضيافة”‌الفنادق‌والوحدات‌‌‌):Hospitality Establishmentsمنشآت الضيافة (

مكة‌‌ في‌ والمعتمرين‌ للزوار‌ الملحقة‌ والخدمات‌ والإطعام‌ الإيواء‌ خدمات‌ تقدم‌ التي‌ السكنية‌ والمجمعات‌ المفروشة‌ السكنية‌

بما‌في‌ذلك‌الفنادق‌ذات‌الفئات‌المختلفة‌)من‌خمس‌نجوم‌إلى‌فنادق‌اقتصادية(‌والوحدات‌السكنية‌‌،‌‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

 .وذلك‌استناداً‌إلى‌التصنيف‌السعودي‌لمنشآت‌الإيواء،‌التابعة‌لشركات‌الإيجار‌المؤسسي

يعرف‌بأنه:‌“القدرة‌على‌تقديم‌عروض‌‌‌‌):Product and Service Differentiationالتميز في المنتجات والخدمات (

تخلق‌قيمة‌إضافية‌في‌نظر‌العملاء‌وتجعلها‌مفضلة‌على‌البدائل‌‌،‌‌فريدة‌ومتميزة‌من‌حيث‌الخصائص‌والجودة‌والتصميم

وفي‌سياق‌الضيافة‌يتجلى‌ذلك‌في‌تخصيص‌الخدمات‌وتنويعها‌بما‌يلبي‌احتياجات‌شرائح‌‌،‌‌(Porter،‌1985المتاحة”‌)

 .‌مختلفة‌من‌الضيوف

تعرف‌بأنها:‌“القدرة‌على‌إنجاز‌المهام‌والعمليات‌بأقل‌تكلفة‌ممكنة‌‌‌):Operational Efficiencyالكفاءة التشغيلية (

وتشمل‌في‌سياق‌الضيافة‌،‌‌(Heskett‌et‌al.،‌1994مع‌تحقيق‌الاستغلال‌الأمثل‌للموارد‌المتاحة”‌)،‌‌وأعلى‌جودة‌ممكنة

 .‌كفاءة‌العمليات‌الداخلية‌وسرعة‌الاستجابة‌وتحسين‌استخدام‌الموارد‌البشرية‌والمادية

تعرف‌بأنها:‌“القدرة‌التنظيمية‌على‌تطوير‌‌):Innovation and Responsivenessالقدرة على الابتكار والاستجابة ( 

وهي‌‌،‌‌(Barney،‌1991والاستجابة‌السريعة‌والمرنة‌للتغيرات‌في‌بيئة‌السوق‌وتوقعات‌العملاء”‌)‌،‌‌أفكار‌وخدمات‌جديدة

 .قدرة‌حيوية‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌التي‌تشهد‌تغيرات‌سريعة‌في‌أعداد‌الزوار‌وتوقعاتهم

التفاعل‌بين‌العميل‌والمنشأة‌‌): Customer Touchpointsنقاط اتصال العميل ( سواء‌‌،‌‌تعرف‌بأنها:‌“جميع‌لحظات‌

التقييمات‌عبر‌وسائل‌‌،‌‌التواصل‌مع‌الموظفين(‌أو‌غير‌مباشرة‌)مثل‌الموقع‌الإلكتروني،‌‌كانت‌مباشرة‌)مثل‌تسجيل‌الوصول

(‌Customer‌Journeyوتشكل‌مجموع‌هذه‌النقاط‌ما‌يعرف‌بـ‌“رحلة‌العميل”‌)‌،‌(Shaw،‌2005التواصل‌الاجتماعي(”‌)

 .التي‌تسعى‌إدارة‌التجربة‌إلى‌تصميمها‌بعناية

يعرف‌بأنه:‌“المستوى‌الاستراتيجي‌الذي‌تتبناه‌المنشأة‌لتحقيق‌‌‌‌):CX Strategyالبعد الاستراتيجي لإدارة تجربة العميل (

وتحديد‌الأهداف‌الاستراتيجية‌المرتبطة‌،‌‌ويتضمن‌وضع‌رؤية‌واضحة‌لتجربة‌العميل،‌‌التكامل‌بين‌جميع‌نقاط‌اتصال‌العميل

يتجلى‌هذا‌‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌(Shaw،‌2005وقياس‌الأداء‌بشكل‌دوري”‌)‌،‌‌وتوزيع‌الموارد‌اللازمة‌لتحقيقها،‌‌بها
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مع‌تحديد‌نقاط‌الاتصال‌الرئيسية‌‌،‌‌البعد‌في‌وجود‌استراتيجية‌واضحة‌لتصميم‌رحلة‌الضيف‌من‌لحظة‌الوصول‌حتى‌المغادرة

 .وتخصيص‌الموارد‌الكافية‌لإدارتها‌بفعالية

) العميل  التشغيلي لإدارة تجربة  التشغيلية‌‌‌):CX Operationsالبعد  العمليات‌والإجراءات‌ “المجموعة‌من‌ بأنه:‌ يعرف‌

وضمان‌جودة‌الخدمة‌‌،‌‌وتدريب‌الموظفين،‌‌وتشمل‌تصميم‌العمليات‌الداخلية،‌‌الموجهة‌نحو‌تحقيق‌تجربة‌عميل‌متسقة‌وفعالة

المتعلقة‌بتسجيل‌‌،‌‌وفي‌سياق‌الضيافة.‌‌(Gentile‌et‌al.،‌2007في‌جميع‌نقاط‌الاتصال”‌) العمليات‌ يشمل‌هذا‌البعد‌

 .وضمان‌توفر‌المرافق‌والخدمات‌الأساسية‌بكفاءة‌وفعالية،‌وتقديم‌خدمات‌الإطعام‌والتنظيف،‌الوصول‌والمغادرة

يعرف‌بأنه:‌“جودة‌التفاعلات‌المباشرة‌وغير‌المباشرة‌بين‌العميل‌‌‌‌):CX Interactionالبعد التفاعلي لإدارة تجربة العميل (

‌‌Verhoefوالاستجابة‌للاستفسارات‌والشكاوى”‌)،‌‌والتواصل‌الرقمي،‌‌وتشمل‌التفاعل‌مع‌الموظفين،‌‌والمنشأة‌عبر‌جميع‌القنوات

et‌al.،‌2009)‌‌.يكتسب‌هذا‌البعد‌أهمية‌خاصة‌نظراً‌لدور‌التفاعل‌البشري‌الدافئ‌في‌تشكيل‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

 .‌خاصة‌أن‌العديد‌من‌الزوار‌قد‌يحتاجون‌إلى‌توجيه‌ومساعدة‌في‌أداء‌المناسك،‌إدراك‌الضيف‌للتجربة‌الإجمالية

) العميل  تجربة  لإدارة  التقني  والذكاء‌‌‌‌):CX Technologyالبعد  الرقمية‌ للتقنيات‌ الاستراتيجي‌ “الاستخدام‌ بأنه:‌ يعرف‌

والمنصات‌،‌‌وأنظمة‌إدارة‌علاقات‌العملاء،‌‌وتشمل‌التطبيقات‌الذكية،‌‌الاصطناعي‌وتحليلات‌البيانات‌لدعم‌وإثراء‌تجربة‌العميل

،‌‌وقد‌أصبح‌هذا‌البعد‌محورياً‌في‌قطاع‌الضيافة‌المعاصر.‌‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016الرقمية‌للحجز‌والتواصل”‌)

 .‌حيث‌تتنافس‌المنشآت‌في‌تقديم‌تجارب‌رقمية‌سلسة‌ومخصصة

يعرف‌بأنه:‌“القدرة‌على‌خلق‌تجارب‌عاطفية‌إيجابية‌ومميزة‌للعميل‌‌‌): CX Emotionالبعد العاطفي لإدارة تجربة العميل (

للخدمة الوظيفي‌ الجانب‌ )،‌‌تتجاوز‌ والمنشأة”‌ العميل‌ بين‌ عاطفية‌ رابطة‌ بناء‌ ‌،Schmittوتستهدف‌ &‌‌‌‌Pine؛‌‌1999

Gilmore،‌1999)‌‌.حيث‌أن‌‌،‌‌يكتسب‌هذا‌البعد‌بعداً‌فريداً‌يرتبط‌بالتجربة‌الروحانية‌للضيف،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

المنشأة‌التي‌تنجح‌في‌دعم‌هذه‌التجربة‌الروحانية‌والاستجابة‌للاحتياجات‌العاطفية‌للزائر‌تخلق‌رابطاً‌عاطفياً‌عميقاً‌يصعب‌‌

 .‌تقليده

تعرف‌بأنها:‌“القيمة‌الإجمالية‌المتوقعة‌التي‌يولدها‌‌‌‌):Customer Lifetime Value - CLVالقيمة العمرية للعميل (

وتعتبر‌من‌المؤشرات‌الرئيسية‌لنجاح‌استراتيجيات‌،‌‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016العميل‌للمنشأة‌طوال‌فترة‌علاقته‌بها”‌)

 .حيث‌أن‌العملاء‌الذين‌تتم‌إدارة‌تجاربهم‌بفعالية‌يميلون‌إلى‌توليد‌قيمة‌أعلى‌على‌المدى‌الطويل،‌إدارة‌تجربة‌العميل
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ومعرفاً‌متغيراتها‌الأساسية‌‌،‌‌محدداً‌خلفيتها‌وإشكاليتها‌وأهدافها‌وأهميتها،‌‌بهذا‌يكون‌الفصل‌الأول‌قد‌قدم‌الإطار‌العام‌للدراسة‌

مما‌يمهد‌للانتقال‌إلى‌الفصل‌الثاني‌الذي‌يعرض‌الأطر‌النظرية‌والدراسات‌السابقة‌التي‌تستند‌إليها‌،‌‌وفرضياتها‌وحدودها

وصياغة‌الأسئلة‌والأهداف‌بشكل‌واضح‌وقابل‌‌،‌‌وقد‌تم‌الحرص‌في‌هذا‌الإطار‌على‌تحديد‌الفجوة‌البحثية‌بدقة.‌‌هذه‌الدراسة

بما‌يضمن‌بناء‌دراسة‌علمية‌رصينة‌تسهم‌بفاعلية‌في‌إثراء‌المعرفة‌‌،‌‌وتحديد‌الفرضيات‌القابلة‌للاختبار‌إحصائياً‌،‌‌للقياس

ويعكس‌هذا‌الإطار‌العام‌حرص‌الباحثة‌على‌‌.‌‌النظرية‌وتقديم‌حلول‌عملية‌للقطاع‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

والواقع‌التشغيلي‌في‌منشآت‌الضيافة‌العاملة‌‌‌‌2030وبين‌الرؤى‌الاستراتيجية‌لرؤية‌‌،‌‌الربط‌المستمر‌بين‌النظرية‌والتطبيق

وقد‌تم‌تصميم‌الإطار‌البحثي‌لهذه‌الدراسة‌بما‌يضمن‌المساهمة‌في‌إثراء‌الأدبيات‌الأكاديمية‌العربية‌‌.‌في‌الحرمين‌الشريفين

في‌جعل‌مكة‌المكرمة‌‌‌2030ودعم‌جهود‌تحقيق‌رؤية‌المملكة‌‌،‌‌وتقديم‌حلول‌عملية‌يمكن‌تطبيقها‌في‌الميدان،‌‌والعالمية

فالتحول‌نحو‌اقتصاد‌التجارب‌ليس‌خياراً‌فاخراً‌بل‌ضرورة‌‌.‌‌المدينة‌المنورة‌وجهتين‌مفضلتين‌للحج‌والعمرة‌على‌مستوى‌العالمو‌

وتمثل‌هذه‌الدراسة‌خطوة‌مهمة‌نحو‌بناء‌‌.‌‌استراتيجية‌لضمان‌استدامة‌الميزة‌التنافسية‌في‌قطاع‌يشهد‌تغيرات‌جذرية‌متسارعة

 .‌معرفة‌أكاديمية‌رصينة‌تدعم‌هذا‌التحول‌وتساهم‌في‌تحقيق‌تطلعات‌قطاع‌ضيافة‌الحرمين‌الشريفين‌على‌المدى‌الطويل
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 الفصل الثاني: الأطر النظرية والدراسات السابقة

 النظرية التأسيسية: نظرية تجربة العميل  2.1

 التطور التاريخي لمفهوم تجربة العميل  2.1.1

بدءاً‌من‌الاهتمام‌بخدمة‌العملاء‌في‌ستينيات‌،‌شهد‌مفهوم‌تجربة‌العميل‌تطوراً‌تاريخياً‌ممتداً‌على‌مدار‌أكثر‌من‌ستة‌عقود

كان‌،‌‌ففي‌الستينيات.‌‌القرن‌الماضي‌وصولًا‌إلى‌المفهوم‌الشامل‌لتجربة‌العميل‌في‌العقد‌الأول‌من‌القرن‌الحادي‌والعشرين

التقليدي بمعناها‌ الخدمة‌ على‌جودة‌ الخدمات‌‌،‌‌التركيز‌منصباً‌ عن‌ العملاء‌ رضا‌ بقياس‌ الباحثون‌والممارسون‌ اهتم‌ حيث‌

وقد‌تبلور‌هذا‌الاتجاه‌في‌نموذج‌.‌‌(Meyer‌&‌Schwager،‌2007المقدمة‌لهم‌من‌خلال‌مقارنة‌التوقعات‌بالأداء‌الفعلي‌)

والذي‌ركز‌،‌‌مانينيات‌القرن‌الماضيوزملاؤه‌في‌ث‌‌Parasuramanالذي‌قدمه‌‌(‌‌Service‌Gap‌Model“فجوة‌الخدمة”‌)

 .على‌تحديد‌وقياس‌الفجوة‌بين‌توقعات‌العملاء‌وإدراكهم‌الفعلي‌للأداء

انتقادات‌متزايدة‌مع‌تطور‌الأسواق‌وزيادة‌تعقيد‌العلاقة‌بين‌المنظمات‌وعملائها التقليدي‌بدأ‌يواجه‌ النموذج‌ .‌إلا‌أن‌هذا‌

في‌حين‌أن‌الواقع‌يشير‌إلى‌أن‌‌،‌‌فالنموذج‌التقليدي‌كان‌ينظر‌إلى‌تجربة‌العميل‌كمجموعة‌من‌اللقاءات‌الخدمية‌المعزولة

.‌‌(Shaw،‌2005العملاء‌يختبرون‌تجارب‌متصلة‌ومترابطة‌تمتد‌عبر‌زمن‌طويل‌وتشمل‌تفاعلات‌متعددة‌مع‌المنظمة‌)

 .وهنا‌برزت‌الحاجة‌إلى‌إطار‌أشمل‌ينظر‌إلى‌تجربة‌العميل‌كمنظومة‌متكاملة‌لا‌كمجموعة‌من‌الارتباطات‌الخدمية‌المنفصلة

الماضي القرن‌ في‌منتصف‌تسعينيات‌ التحول‌ لهذا‌ الأولى‌ المؤشرات‌ العملاء‌لا‌‌،‌‌جاءت‌ أن‌ يدركون‌ الباحثون‌ بدأ‌ عندما‌

‌‌Gilmoreو‌‌‌‌Pineوقد‌تجسد‌هذا‌الإدراك‌في‌العمل‌الرائد‌لـ‌‌.‌‌بل‌يشترون‌“تجارب”،‌‌يشترون‌منتجات‌أو‌خدمات‌فحسب

التجارب”‌)1998) “اقتصاد‌ قدما‌مفهوم‌ اللذين‌ ‌)Experience‌Economy‌‌)في‌مجلة‌‌ الشهيرة‌ ‌‌Harvardفي‌مقالتهما‌

Business‌Review‌‌،وقد‌حاجا‌في‌نموذجهما‌إلى‌أن‌الاقتصاد‌‌.‌‌ثم‌في‌كتابهما‌الذي‌حمل‌العنوان‌نفسه‌في‌العام‌التالي

ساسي‌الذي‌حيث‌تصبح‌التجربة‌هي‌المنتج‌الأ،‌‌العالمي‌يمر‌بمرحلة‌تحول‌من‌اقتصاد‌السلع‌والخدمات‌إلى‌اقتصاد‌التجارب

 .‌(Pine‌&‌Gilmore،‌1999يقدمه‌الناجحون‌في‌السوق‌)

تقريباً‌ نفسه‌ الوقت‌ ‌Schmittقدم‌‌،‌‌في‌ )1999(‌‌( التجريبي‌ للتسويق‌ ‌Experientialنموذجه‌ Marketing‌‌)كتابه‌ في‌

“Experiential‌ Marketing:‌ How‌ to‌ Get‌ Customers‌ to‌ Sense,‌ Feel,‌ Think,‌ Act,‌ and‌ Relate‌ to‌‌

Your‌Company‌and‌Brands”‌‌.وقد‌قدم‌‌Schmitt‌‌(الحس‌ للتجربة‌هي:‌ أبعاد‌ ،‌‌(Senseإطاراً‌مكوناً‌من‌خمسة‌
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وقدم‌استراتيجيات‌عملية‌لتنفيذ‌هذه‌الأبعاد‌في‌‌،‌‌(Relateوالارتباط‌)،‌‌(Actوالفعل‌)،‌‌(Thinkوالتفكير‌)،‌‌(Feelوالشعور‌)

وقد‌أثر‌هذا‌النموذج‌بشكل‌كبير‌في‌كيفية‌تصميم‌التجارب‌في‌قطاعات‌التجزئة‌‌.‌‌(Schmitt،‌1999بيئات‌السوق‌المختلفة‌)

 .‌والضيافة‌والترفيه

.‌وأصبح‌المفهوم‌يكتسب‌زخماً‌أكاديمياً‌وتطبيقياً‌،‌‌تسارعت‌وتيرة‌البحث‌في‌مجال‌تجربة‌العميل،‌‌ومع‌بداية‌الألفية‌الجديدة

نموذجاً‌يحلل‌العناصر‌الجينية‌لتجربة‌”‌‌The‌DNA‌of‌Customer‌Experienceفي‌كتابه‌“‌‌)Shaw‌)2005فقد‌قدم‌‌

بدأ‌الباحثون‌،‌‌وفي‌الوقت‌نفسه.‌‌محدداً‌الأبعاد‌العاطفية‌والعقلية‌والجسدية‌والروحية‌التي‌تشكل‌تجربة‌العميل‌الشاملة،‌‌العميل

حيث‌أصبح‌واضحاً‌أن‌الأولى‌‌،‌‌(CXMأو‌‌‌‌CEMو”إدارة‌تجربة‌العميل”‌)(‌‌CRMفي‌التمييز‌بين‌“إدارة‌علاقات‌العملاء”‌)

ك‌الشامل‌الذي‌يتكون‌لدى‌العميل‌من‌جراء‌جميع‌تركز‌على‌إدارة‌البيانات‌والتفاعلات‌التجارية‌بينما‌تركز‌الثانية‌على‌الإدرا

 .‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016تفاعلاته‌مع‌المنظمة‌)

(‌التي‌ركزت‌على‌تلبية‌الاحتياجات‌‌1980-1960ويمكن‌تتبع‌هذا‌التطور‌من‌خلال‌المراحل‌التالية:‌مرحلة‌خدمة‌العملاء‌)

(‌التي‌ركزت‌على‌قياس‌الرضا‌وتجاوز‌التوقعات‌1995-‌1980ومرحلة‌جودة‌الخدمة‌).‌‌الأساسية‌والتعامل‌مع‌الشكاوى‌

ومرحلة‌تجربة‌.‌‌(‌التي‌ركزت‌على‌إدارة‌البيانات‌وتخصيص‌الخدمات2005-1995ومرحلة‌علاقات‌العملاء‌).‌‌الوظيفية

وقد‌كان‌لهذا‌‌.‌‌الآن(‌التي‌تركز‌على‌الإدراك‌الكلي‌والرحلة‌المتكاملة‌والأبعاد‌العاطفية‌والحسية-2005العميل‌الشاملة‌)

شكاوى(‌إلى‌نهج‌استباقي‌‌حيث‌انتقلت‌من‌نهج‌رد‌الفعل‌)معالجة‌ال‌،‌التطور‌أثر‌عميق‌في‌كيفية‌تفكير‌المنظمات‌وتصرفها

 .‌ومن‌التركيز‌على‌المنتج‌إلى‌التركيز‌على‌العميل‌وإدراكه‌الذاتي،‌)تصميم‌التجارب(

 Gilmoreو  Pineلـ  Experience Economyنموذج  2.1.2

لـ‌‌ التجارب‌ اقتصاد‌ نموذج‌ ‌Gilmoreو‌‌‌‌Pineيُعد‌ )1998،‌ التجارب‌‌‌)1999 طبيعة‌ فهم‌ في‌ تأثيراً‌ النماذج‌ أكثر‌ من‌

ثم‌،‌(Commoditiesفقد‌حاجا‌النموذج‌إلى‌أن‌التقدم‌الاقتصادي‌يمر‌بمراحل‌تاريخية‌متتالية:‌اقتصاد‌السلع‌).‌وتصميمها

وفي‌كل‌‌.‌‌(Experiencesوأخيراً‌اقتصاد‌التجارب‌)،‌‌(Servicesثم‌اقتصاد‌الخدمات‌)،‌‌(Goodsاقتصاد‌السلع‌المصنعة‌)

القيمة‌الأعلى‌الذي‌يمكن‌للمنظمات‌‌،‌‌تزداد‌القيمة‌المضافة‌التي‌يمكن‌تحقيقها،‌‌مرحلة حيث‌تصبح‌التجربة‌هي‌مصدر‌

 .‌تقديمه‌لعملائها

الإيجابية(‌‌‌vsأربعة‌أنواع‌من‌التجارب‌بناءً‌على‌مستويين:‌مستوى‌المشاركة‌)السلبية‌‌‌‌)Gilmore‌)1999و‌‌‌‌Pineوقد‌حدد‌‌

الذي‌يتميز‌بالمشاركة‌(‌‌Entertainmentوتتمثل‌الأنواع‌الأربعة‌في:‌الترفيه‌).‌‌الغمر(‌‌vsومستوى‌الاتصال‌)الاستيعاب‌‌
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الذي‌يتميز‌‌(‌Escapeوالهروب‌)،‌الذي‌يتميز‌بالمشاركة‌الإيجابية‌والاستيعاب(‌Educationوالتعليم‌)،‌السلبية‌والاستيعاب

وقد‌أوضحا‌أن‌أغنى‌التجارب‌‌.‌‌التي‌تتميز‌بالمشاركة‌الإيجابية‌والغمر(‌‌Estheticوالجماليات‌)،‌‌بالمشاركة‌السلبية‌والغمر

 .المركزية(‌Sweet‌Spotتلك‌التي‌تجمع‌بين‌الأبعاد‌الأربعة‌في‌“الحلقة‌الضعيفة”‌)

فالتجربة‌التي‌يعيشها‌المعتمر‌أو‌الزائر‌تجمع‌بين‌الأبعاد‌.‌‌يكتسب‌هذا‌النموذج‌أهمية‌خاصة،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

وبُعد‌الهروب‌في‌الابتعاد‌،‌‌وبُعد‌التعليم‌في‌البرامج‌التوجيهية‌والدينية،‌‌الأربعة:‌فهناك‌بُعد‌الترفيه‌في‌البرامج‌الثقافية‌والترفيهية

&‌‌‌Pineوأهمها‌بُعد‌الجماليات‌في‌الاستمتاع‌بالعمارة‌الإسلامية‌والأجواء‌الروحانية‌للحرمين‌)،‌‌عن‌ضغوط‌الحياة‌اليومية

Gilmore،‌1999)‌‌.وقد‌أشار‌الباحثان‌إلى‌أن‌المنظمات‌التي‌تنجح‌في‌تصميم‌تجارب‌تجمع‌بين‌هذه‌الأبعاد‌تخلق‌ذكريات‌‌

لضيافية‌في‌‌فالمنشأة‌ا.‌‌وهو‌ما‌يترجم‌في‌السياق‌الضيافي‌إلى‌زيادة‌في‌الولاء‌وتحقيق‌للميزة‌التنافسية،‌‌دائمة‌لدى‌عملائها

تكون‌قد‌‌،‌وتخلق‌أجواء‌من‌الهدوء‌والسكينة،‌وتقدم‌برامج‌إرشادية‌دينية،‌مكة‌المكرمة‌التي‌توفر‌إطلالة‌على‌الحرم‌الشريف

 .‌أصابت‌“الحلقة‌الضعيفة”‌التي‌تجمع‌بين‌جميع‌الأبعاد‌التجريبية

 Schmittنموذج‌التسويق‌التجريبي‌لـ‌‌2.1.3

مستنداً‌إلى‌فكرة‌أن‌التسويق‌التقليدي‌الموجه‌نحو‌المنتجات‌،‌‌نموذجاً‌بديلًا‌ومتكاملًا‌للتسويق‌التجريبي‌‌)Schmitt‌)1999قدم‌‌

فقد‌حاجا‌إلى‌أن‌المستهلكين‌اليوم‌يسعون‌وراء‌تجارب‌شاملة‌.‌‌والفوائد‌وظيفية‌القيمة‌لم‌يعد‌كافياً‌في‌الاقتصاد‌المعاصر

 .وأن‌الشركات‌الناجحة‌هي‌التي‌تستطيع‌تصميم‌وتقديم‌مثل‌هذه‌التجارب‌المتكاملة،‌تلامس‌حواسهم‌ومشاعرهم‌وعقولهم

(‌Sense‌Marketingتجارب‌الحس‌)،‌‌إطاراً‌مكوناً‌من‌خمسة‌أبعاد‌للتسويق‌التجريبي:‌أولاً‌‌‌)Schmitt‌)1999وقد‌قدم‌‌

‌‌Feelتجارب‌الشعور‌)،‌‌ثانياً‌.‌‌التي‌تستهدف‌الحواس‌الخمس‌من‌خلال‌العناصر‌المرئية‌والسمعية‌واللمسية‌والشمية‌والتذوقية

Marketing‌‌)والانتماء والدفء‌ الفرح‌ مثل‌ الإيجابية‌ والعواطف‌ الداخلية‌ المشاعر‌ تستهدف‌ التفكير‌‌،‌‌ثالثاً‌.‌‌التي‌ تجارب‌

(Think‌Marketing‌‌)رابعاً‌.‌‌التي‌تستهدف‌الإبداع‌والفضول‌والمعرفة‌‌،(تجارب‌الفعل‌Act‌Marketing‌‌)التي‌تستهدف‌

ف‌بناء‌هوية‌اجتماعية‌وارتباط‌‌التي‌تستهد(‌‌Relate‌Marketingتجارب‌الارتباط‌)،‌‌خامساً‌.‌‌السلوكيات‌والأنماط‌الحياتية

 .بالمجتمعات‌المرجعية

فتجارب‌الحس‌تتجلى‌‌.‌‌يمكن‌تطبيق‌هذا‌الإطار‌بشكل‌واسع،‌‌وفي‌سياق‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

وتجارب‌‌.‌‌والمأكولات‌المحلية‌الأصيلة،‌‌والعطور‌التقليدية‌في‌الاستقبال،‌‌في‌تصميم‌الفنادق‌الذي‌يلامس‌الجماليات‌الإسلامية

وتجارب‌التفكير‌تتجلى‌في‌البرامج‌.‌‌الشعور‌تتجلى‌في‌خلق‌أجواء‌الدفء‌والترحيب‌التي‌تعزز‌من‌التجربة‌الروحانية‌للضيف
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وتجارب‌الفعل‌تتجلى‌في‌تسهيل‌أداء‌المناسك‌وتوفير‌الخدمات‌اللوجستية‌‌.‌‌التعليمية‌والثقافية‌التي‌تقدمها‌بعض‌المنشآت

،‌‌Schmittتجارب‌الارتباط‌تتجلى‌في‌خلق‌شعور‌الانتماء‌للأمة‌الإسلامية‌المترابطة‌في‌ضيافة‌الحرمين‌)،‌وأخيراً‌.‌الملحقة

أن‌التسويق‌التجريبي‌الناجح‌هو‌الذي‌يدمج‌بين‌الأبعاد‌الخمسة‌بشكل‌متناغم‌يخلق‌تجربة‌‌‌Schmittوقد‌أكد‌‌.‌‌(1999

 .‌شاملة‌ومتماسكة

 .‌Gentile‌et‌alأبعاد‌تجربة‌العميل‌الخمسة‌‌2.1.4

الفهم‌الأكاديمي‌لتجربة‌العميل‌من‌خلال‌دراسة‌معمقة‌حللت‌فيها‌مكونات‌‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007ساهم‌‌ في‌تطوير‌

وقد‌حدد‌الباحثون‌أن‌تجربة‌العميل‌تتكون‌من‌عدة‌طبقات‌متداخلة‌تشمل:‌الجانب‌.‌التجربة‌من‌منظور‌متعدد‌التخصصات

والجانب‌،‌‌والجانب‌الجسدي‌)الحواس‌والتفاعلات‌الجسدية(،‌‌والجانب‌الفكري‌)الإدراك‌والتعلم(،‌‌العاطفي‌)العواطف‌والمشاعر(

وقد‌أشاروا‌إلى‌أن‌هذه‌الأبعاد‌تعمل‌معاً‌بشكل‌تفاعلي‌.‌‌والجانب‌الاجتماعي‌)العلاقات‌مع‌الآخرين(،‌‌الروحي‌)المعنى‌والقيم(

 .‌وأن‌إغفال‌أي‌بُعد‌منها‌يؤدي‌إلى‌تجربة‌ناقصة‌أو‌أقل‌تأثيراً‌،‌لتشكيل‌الإدراك‌الشامل‌للعميل

بل‌تمتد‌لتشمل‌جميع‌عناصر‌‌،‌‌على‌أن‌التجربة‌لا‌تقتصر‌على‌المنتج‌أو‌الخدمة‌نفسها‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007وقد‌أكد‌‌

الذي‌(‌‌Experiential‌Contextوهذا‌ما‌يعرف‌بـ‌“السياق‌التجريبي”‌).‌‌البيئة‌المحيطة‌بالعميل‌أثناء‌تفاعله‌مع‌المنظمة

المادية البيئة‌ البشرية،‌‌يشمل‌ الرقمية،‌‌والتفاعلات‌ الثقافية‌والاجتماعية،‌‌والقنوات‌ الحرمين.‌‌والظروف‌ ضيافة‌ ،‌وفي‌سياق‌

حيث‌أن‌السياق‌التجريبي‌يتضمن‌البعد‌الروحاني‌الذي‌يؤثر‌بشكل‌جذري‌في‌كيفية‌إدراك‌‌،‌يكتسب‌هذا‌التحليل‌بعداً‌خاصاً‌

ميقة‌يقيم‌تجربته‌في‌الفندق‌بناءً‌ليس‌فالضيف‌الذي‌يصل‌إلى‌مكة‌المكرمة‌وهو‌يحمل‌تطلعات‌روحانية‌ع.‌‌الضيف‌لتجربته

 .‌(Gentile‌et‌al.،‌2007بل‌على‌مدى‌دعم‌هذه‌الخدمة‌لتطلعاته‌الروحانية‌)،‌فقط‌على‌جودة‌الخدمة‌المادية

 وتحليل العناصر الجينية للتجربة Shawنموذج  2.1.5

نموذجاً‌مبتكراً‌يحلل‌تجربة‌العميل‌من‌خلال‌‌”‌‌The‌DNA‌of‌Customer‌Experienceفي‌كتابه‌“‌‌‌)Shaw‌)2005قدم‌‌

أربعة‌أنواع‌أساسية‌من‌التجارب‌‌‌Shawوقد‌حدد‌‌.‌‌(The‌DNA‌of‌Experienceما‌أسماها‌“العناصر‌الجينية”‌للتجربة‌)

( المُدمِّرة‌ التجارب‌ المنظمة:‌ مع‌ العميل‌ لعلاقة‌ الرئيسي‌ المحور‌ تشكل‌ ‌Destroyingالتي‌ Experiences‌‌)تخلق‌‌ التي‌

والتجارب‌المستقرة‌،‌‌التي‌لا‌تترك‌أثراً‌يذكر(‌‌Submitting‌Experiencesوالتجارب‌المستسلِمة‌)،‌‌انطباعات‌سلبية‌عميقة

(Maintaining‌Experiences‌‌)التي‌تلبي‌التوقعات‌دون‌تجاوزها‌‌‌،(والتجارب‌المتعدية‌Transcendent‌Experiences‌)

 .التي‌تتجاوز‌التوقعات‌وتخلق‌ذكريات‌دائمة
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على‌أن‌المنظمات‌التي‌تسعى‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌يجب‌أن‌تتجه‌نحو‌خلق‌التجارب‌المتعدية‌‌)Shaw‌)2005وقد‌أكد‌

ونقاط‌السعادة‌(‌‌Pain‌Pointsونقاط‌الألم‌)(‌‌Customer‌Journeyمن‌خلال‌فهم‌عميق‌لمسارات‌العميل‌)،‌‌بشكل‌منهجي

(Moments‌ of‌ Truth‌‌)العميل إدراك‌ تشكيل‌ في‌ الحاسمة‌ المحطات‌ تشكل‌ هذه‌‌.‌‌التي‌ لتصميم‌ عملية‌ أدوات‌ قدم‌ وقد‌

والتي‌أصبحت‌من‌الأدوات‌الأساسية‌في‌ممارسات‌(‌‌Customer‌Journey‌Mappingمنها‌خريطة‌رحلة‌العميل‌)،‌‌التجارب

يستند‌بل‌هي‌نتاج‌تصميم‌دقيق‌‌،‌‌أن‌التجارب‌المتعدية‌لا‌تحدث‌بالصدفة‌‌Shawوقد‌أوضح‌‌.‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الحديثة

 .‌إلى‌فهم‌عميق‌لمسارات‌العميل‌ونقاط‌الاتصال‌الحرجة

 Reinartzو  Kumarنموذج القيمة العمرية للعميل  2.1.6

إطاراً‌شاملًا‌لربط‌إدارة‌”‌‌Creating‌Enduring‌Customer‌Valueفي‌كتابهما‌“‌‌)Reinartz‌)2016و‌‌‌‌Kumarقدم‌‌

وقد‌حاجا‌إلى‌أن‌الاستثمار‌في‌تجربة‌.‌‌(Customer‌Lifetime‌Value‌-‌CLVتجربة‌العميل‌بالقيمة‌العمرية‌للعميل‌)

.‌‌وليس‌فقط‌من‌خلال‌مؤشرات‌رضا‌فورية‌،‌‌العميل‌يجب‌أن‌يقاس‌بناءً‌على‌عائده‌من‌خلال‌زيادة‌القيمة‌العمرية‌للعملاء

ومن‌ثم‌زيادة‌تكرار‌الشراء‌وارتفاع‌،‌‌وقد‌قدما‌نموذجاً‌يوضح‌كيف‌أن‌التجارب‌الإيجابية‌المتكررة‌تؤدي‌إلى‌زيادة‌ولاء‌العميل

 .وانخفاض‌معدل‌فقدان‌العملاء،‌متوسط‌قيمة‌المعاملة

كأحد‌أعمدة‌إدارة‌تجربة‌العميل‌(‌‌Personalizationعلى‌أهمية‌“التخصيص”‌)‌‌)Reinartz‌)2016و‌‌‌‌Kumarوقد‌أكد‌‌

.‌حيث‌أن‌العملاء‌اليوم‌يتوقعون‌تجارب‌مخصصة‌تأخذ‌في‌الاعتبار‌تفضيلاتهم‌التاريخية‌وسياق‌تفاعلاتهم‌الحالية،‌‌الناجحة

وتوقع‌احتياجاته‌قبل‌أن‌‌،‌‌يترجم‌ذلك‌في‌تقديم‌خدمات‌مخصصة‌بناءً‌على‌تفضيلات‌الضيف‌السابقة،‌‌وفي‌سياق‌الضيافة

وقد‌أشارا‌إلى‌أن‌التقنيات‌.‌‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016وتكييف‌الخدمات‌بما‌يتناسب‌مع‌ظروفه‌الخاصة‌)،‌‌يعبر‌عنها

قد‌جعلت‌من‌التخصيص‌أمراً‌ممكناً‌على‌نطاق‌واسع‌وبكلفة‌،‌‌وخاصة‌تحليلات‌البيانات‌الكبيرة‌والذكاء‌الاصطناعي،‌‌الحديثة

 .معقولة

2.1.7 Meyer  وSchwager :تعريف تجربة العميل وإدارتها 

إطاراً‌مفاهيمياً‌دقيقاHarvard‌Business‌Review‌‌‌‌ًفي‌دراستهما‌المنشورة‌في‌‌‌‌)Schwager‌)2007و‌‌‌‌Meyerقدم‌‌

فقد‌عرفا‌تجربة‌العميل‌.‌‌مما‌ساهم‌في‌توحيد‌المفاهيم‌في‌الأدبيات‌الأكاديمية‌والتطبيقية‌،‌‌لمفهومي‌تجربة‌العميل‌وإدارتها

الشركة” للعميل‌عن‌أي‌اتصال‌مباشر‌أو‌غير‌مباشر‌مع‌ الداخلية‌والذاتية‌ الذاتية‌‌،‌‌بأنها‌“الإجابة‌ الطبيعة‌ مؤكدين‌على‌

.‌‌(Meyer‌&‌Schwager،‌2007والشخصية‌لهذه‌التجربة‌التي‌تجعل‌من‌كل‌عميل‌يختبر‌نفس‌الخدمة‌بطريقة‌مختلفة‌)
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حيث‌أن‌الأولى‌تركز‌على‌الإدراك‌،‌‌(CRMوإدارة‌علاقات‌العملاء‌)(‌‌CEMكما‌فرقا‌بشكل‌واضح‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌)

 .الذاتي‌للعميل‌بينما‌تركز‌الثانية‌على‌إدارة‌البيانات‌والتفاعلات

إلى‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تتطلب‌من‌المنظمات‌تبني‌منهجية‌مختلفة‌عن‌تلك‌‌‌‌)Schwager‌)2007و‌‌‌‌Meyerوقد‌أشار‌‌

يجب‌على‌المنظمات‌رسم‌مسار‌العميل‌،‌‌فبدلًا‌من‌قياس‌الرضا‌عن‌الخدمات‌الفردية.‌‌المستخدمة‌في‌إدارة‌الجودة‌التقليدية

وتحديد‌النقاط‌الحرجة‌التي‌تشكل‌اللحظات‌الحاسمة‌في‌تشكيل‌الإدراك‌‌(‌‌End-to-End‌Customer‌Journeyبالكامل‌)

وقد‌أوصيا‌بضرورة‌تبني‌منهجيات‌البحث‌الكيفي‌مثل‌مجموعات‌التركيز‌والمقابلات‌العميقة‌إلى‌جانب‌المنهجيات‌‌.‌‌الإجمالي

 .لفهم‌الأسباب‌الجذرية‌وراء‌تصرفات‌العملاء‌وانطباعاتهم،‌الكمية

 لبناء تجارب العملاء. Verhoef et alنموذج  2.1.8

محددين‌المحددات‌الرئيسية‌لتجربة‌العميل‌والنتائج‌‌،‌‌نموذجاً‌تفصيلياً‌لبناء‌تجارب‌العملاء‌‌)Verhoef‌et‌al.‌)2009قدم‌‌

الديموغرافيا‌والنفسية(.‌‌المترتبة‌عليها العميل‌)مثل‌ المحددات‌تشمل:‌خصائص‌ النموذج‌مجموعة‌من‌ والسياق‌،‌‌وقد‌حدد‌

وجودة‌‌،‌‌كما‌حددوا‌محددات‌تجربة‌تشمل:‌جودة‌الخدمة.‌‌وتصورات‌ما‌قبل‌الشراء،‌‌والعوامل‌السلوكية‌السابقة،‌‌الاجتماعي

 .وتجارب‌ما‌بعد‌الشراء،‌والتفاعلات‌الاجتماعية،‌والأجواء،‌‌والمكان،‌‌والسعر،‌المنتج

إذ‌أنها‌تشمل‌جميع‌نقاط‌،‌‌على‌أن‌تجربة‌العميل‌هي‌مفهوم‌أشمل‌من‌جودة‌الخدمة‌‌)Verhoef‌et‌al.‌)2009وقد‌أكد‌‌

كما‌أشاروا‌إلى‌أن‌‌.‌بما‌في‌ذلك‌التفاعلات‌غير‌المباشرة‌مثل‌الإعلانات‌والتوصيات‌الشفهية،‌الاتصال‌بين‌العميل‌والشركة

وقد‌أوصوا‌الباحثين‌والممارسين‌.‌‌التجربة‌تشمل‌جوانب‌عاطفية‌ومعرفية‌وسلوكية‌لا‌يمكن‌اختزالها‌في‌مقياس‌رضا‌واحد

 .تأخذ‌في‌الاعتبار‌تعقيدها‌وتعدد‌أبعادها،‌بضرورة‌تبني‌منهجيات‌متعددة‌المستويات‌لقياس‌وفهم‌تجربة‌العميل

 تعريف إدارة تجربة العميل وأفكارها  2.1.9

السابقة النظرية‌ إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌هذا‌القسم‌بشكل‌شامل‌ومتكامل،‌‌بناءً‌على‌المراجعة‌ فإدارة‌تجربة‌‌.‌‌يمكن‌تعريف‌

بهدف‌،‌‌العميل‌هي‌المنهجية‌الإدارية‌التي‌تهدف‌إلى‌تصميم‌وتنفيذ‌ورقابة‌ومتابعة‌جميع‌نقاط‌اتصال‌العميل‌مع‌المنظمة

وهي‌تتجاوز‌‌.‌‌وتسهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌المنظمة‌الاستراتيجية،‌‌خلق‌تجربة‌متسقة‌ومتماسكة‌تلبي‌أو‌تتجاوز‌توقعات‌العميل

مفهوم‌جودة‌الخدمة‌أو‌رضا‌العميل‌لتشمل‌الإدراك‌الشامل‌الذي‌يتكون‌لدى‌العميل‌من‌جراء‌تفاعلاته‌المتكاملة‌مع‌المنظمة‌‌

 .(Gentile‌et‌al.،‌2007؛‌Shaw،‌2005عبر‌الزمان‌والمكان‌)
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أولًا:‌الشمولية‌.‌‌وترتكز‌إدارة‌تجربة‌العميل‌على‌مجموعة‌من‌الأفكار‌الجوهرية‌التي‌تميزها‌عن‌المناهج‌الإدارية‌الأخرى‌

(Holistic‌Approach)‌‌،ثانياً:‌.‌‌أي‌النظر‌إلى‌تجربة‌العميل‌كمنظومة‌متكاملة‌لا‌كمجموعة‌من‌اللقاءات‌الخدمية‌المعزولة

أي‌جعل‌احتياجات‌وتوقعات‌العميل‌نقطة‌الانطلاق‌في‌تصميم‌جميع‌‌،‌‌(Customer‌Centricityالتركيز‌على‌العميل‌)

القنوات‌).‌‌العمليات‌والخدمات التكامل‌عبر‌ أي‌ضمان‌تجربة‌متسقة‌عبر‌جميع‌‌،‌‌(Omnichannel‌Integrationثالثاً:‌

بشرية أو‌ رقمية‌ أو‌ مادية‌ كانت‌ سواء‌ الاتصال‌ ).‌‌نقاط‌ التخصيص‌ الخدمات‌،‌‌(Personalizationرابعاً:‌ تكييف‌ أي‌

،‌‌(Continuous‌Measurementخامساً:‌القياس‌المستمر‌).‌‌والتفاعلات‌لتناسب‌احتياجات‌وتفضيلات‌كل‌عميل‌على‌حدة

،‌Meyer‌&‌Schwager؛‌‌Verhoef‌et‌al.،‌2009أي‌رصد‌ومتابعة‌تجربة‌العميل‌بشكل‌مستمر‌لتحديد‌فرص‌التحسين‌)

2007)‌. 

 أبعاد إدارة تجربة العميل الخمسة بالتفصيل مع أمثلة من ضيافة الحرمين 2.1.10

وهو‌تصنيف‌تم‌تطويره‌بالاستناد‌إلى‌الأدبيات‌النظرية‌المتقدمة‌،‌‌تعتمد‌هذه‌الدراسة‌تصنيفاً‌خماسياً‌لأبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل

 ويتكون‌هذا‌التصنيف‌من‌الأبعاد‌الخمسة‌التالية:‌.‌وبتكييفها‌مع‌خصوصيات‌ضيافة‌الحرمين

ويتضمن‌وجود‌‌،‌‌يمثل‌هذا‌البعد‌المستوى‌الاستراتيجي‌العالي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌‌):CX Strategyالبعد الاستراتيجي (

وتوزيع‌الموارد‌اللازمة‌لتحقيق‌هذه‌،‌‌وتحديد‌استراتيجية‌تكاملية‌تربط‌بين‌جميع‌نقاط‌الاتصال،‌‌رؤية‌واضحة‌لتجربة‌العميل

بدءاً‌‌،‌‌يتجلى‌هذا‌البعد‌في‌وجود‌خطة‌استراتيجية‌واضحة‌لتصميم‌رحلة‌الضيف،‌‌وفي‌سياق‌منشآت‌ضيافة‌الحرمين.‌‌الرؤية

فالمنشأة‌التي‌تملك‌رؤية‌‌.‌‌مع‌تحديد‌أدوار‌ومسؤوليات‌كل‌قسم‌في‌تقديم‌تجربة‌متكاملة،‌‌من‌لحظة‌الحجز‌وحتى‌المغادرة

،‌‌Shawاستراتيجية‌واضحة‌لتجربة‌الضيف‌تكون‌أكثر‌قدرة‌على‌تنسيق‌جهود‌الأقسام‌المختلفة‌وضمان‌الاتساق‌في‌الخدمة‌)

ووجود‌ثقافة‌تنظيمية‌تضع‌‌،‌‌ويشمل‌هذا‌البعد‌أيضاً‌وجود‌قيادة‌تنفيذية‌ملتزمة‌بتجربة‌العميل.‌‌(2018،‌‌؛‌الزهراني2005

 .مرتبطة‌بقياس‌جودة‌التجربة(‌KPIsووجود‌مؤشرات‌أداء‌رئيسية‌)،‌تجربة‌الضيف‌في‌مقدمة‌أولوياتها

ويتضمن‌تصميم‌العمليات‌،‌‌يمثل‌هذا‌البعد‌الجانب‌التنفيذي‌والتشغيلي‌لإدارة‌التجربة‌‌):CX Operationsالبعد التشغيلي (

وضمان‌جودة‌الخدمات‌،‌‌وتدريب‌الموظفين‌على‌مهارات‌تقديم‌تجربة‌متميزة‌،‌‌الداخلية‌بما‌يضمن‌تقديم‌تجربة‌متسقة‌وفعالة

وسرعة‌الاستجابة‌‌،‌‌يشمل‌هذا‌البعد‌كفاءة‌عمليات‌تسجيل‌الوصول‌والمغادرة،‌‌وفي‌سياق‌الضيافة.‌‌في‌جميع‌نقاط‌الاتصال

؛‌‌Gentile‌et‌al.،‌2007وتوفر‌المرافق‌والخدمات‌الأساسية‌)‌،‌وجودة‌خدمات‌الإطعام،‌ونظافة‌المرافق،‌لطلبات‌الضيوف

فالمنشأة‌التي‌تتمتع‌بعمليات‌تشغيلية‌كفؤة‌تكون‌أكثر‌قدرة‌على‌تقديم‌تجربة‌سلسة‌خالية‌من‌الاحتكاكات‌‌.‌‌(2011،‌‌رجب
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يكتسب‌البعد‌التشغيلي‌أهمية‌استثنائية‌‌،‌وفي‌سياق‌خاص‌بضيافة‌الحرمين.‌والمعيقات‌التي‌قد‌تؤثر‌سلباً‌في‌إدراك‌الضيف

مما‌يجبر‌المنشآت‌على‌تطوير‌قدرات‌تشغيلية‌فائقة‌للتعامل‌،‌‌نظراً‌للضغوط‌اللوجستية‌الهائلة‌الناتجة‌عن‌أعداد‌الزوار‌الكبيرة

 .‌مع‌هذه‌الأعداد‌دون‌التأثير‌في‌جودة‌التجربة

،‌يركز‌هذا‌البعد‌على‌جودة‌التفاعلات‌المباشرة‌وغير‌المباشرة‌بين‌العميل‌والمنظمة‌‌):CX Interactionالبعد التفاعلي (

،‌ويتضمن‌هذا‌البعد‌مهارات‌التواصل‌للموظفين.‌‌سواء‌كان‌ذلك‌من‌خلال‌التفاعل‌مع‌الموظفين‌أو‌عبر‌القنوات‌الرقمية

،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌والقدرة‌على‌فهم‌وتوقع‌احتياجات‌الضيف،‌‌وسرعة‌وفعالية‌الاستجابة‌للاستفسارات‌والشكاوى‌

؛‌العطاس‌‌Verhoef‌et‌al.،‌2009يكتسب‌التفاعل‌البشري‌أهمية‌خاصة‌نظراً‌لدوره‌في‌تشكيل‌الإدراك‌الإجمالي‌للتجربة‌)

فالموظف‌الذي‌يتفاعل‌مع‌الضيف‌باحترام‌ودفء‌واهتمام‌يساهم‌في‌خلق‌تجربة‌إيجابية‌تتجاوز‌الجانب‌.‌‌(2022،‌واخرون‌

والقدرة‌،‌‌ويشمل‌هذا‌البعد‌أيضاً‌القدرة‌على‌التواصل‌بلغات‌متعددة‌نظراً‌لتنوع‌الجنسيات‌الزائرة‌للحرمين.‌‌الوظيفي‌للخدمة

 .على‌تقديم‌إرشادات‌ومساعدات‌تسهل‌على‌الضيف‌أداء‌مناسكه

.‌يمثل‌هذا‌البعد‌استخدام‌التقنيات‌الرقمية‌والحلول‌التكنولوجية‌لدعم‌وإثراء‌تجربة‌العميل‌‌):CX Technologyالبعد التقني (

وتحليلات‌البيانات‌،‌‌والمنصات‌الرقمية‌للحجز‌والتواصل،‌‌(‌CRMوأنظمة‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌)،‌‌ويتضمن‌التطبيقات‌الذكية

حيث‌‌،‌‌وقد‌أصبح‌هذا‌البعد‌محورياً‌في‌قطاع‌الضيافة‌العالمي.‌‌وحلول‌الذكاء‌الاصطناعي‌للتخصيص‌والتوقع،‌‌المتقدمة

.‌‌(2019،‌؛‌الغامدي‌والسبيعيKumar‌&‌Reinartz،‌2016تتنافس‌المنشآت‌في‌تقديم‌تجارب‌رقمية‌سلسة‌ومخصصة‌)

ل‌تطبيقات‌توجيه‌الضيوف‌داخل‌‌مث،‌‌يمكن‌للتقنية‌أن‌تلعب‌دوراً‌حيوياً‌في‌تسهيل‌رحلة‌الضيف،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

الحرم وإلى‌ الرقمية،‌‌الفندق‌ والدفع‌ الحجز‌ المجانية،‌‌وأنظمة‌ فاي‌ الواي‌ المعلومات،‌‌وخدمات‌ لتقديم‌ التفاعلية‌ ،‌والشاشات‌

فإن‌التحدي‌يكمن‌في‌دمج‌هذه‌التقنيات‌بشكل‌استراتيجي‌يدعم‌‌،‌‌ومع‌ذلك.‌‌ومنصات‌التواصل‌الرقمية‌للاستفسارات‌والشكاوى‌

 .التجربة‌دون‌أن‌يحل‌محل‌التواجد‌البشري‌الدافئ‌الذي‌يظل‌عنصراً‌أساسياً‌في‌تجربة‌ضيافة‌الحرمين

والذي‌يتجاوز‌الجانب‌الوظيفي‌،‌‌يمثل‌هذا‌البعد‌الجانب‌العاطفي‌والوجداني‌لتجربة‌العميل‌‌):CX Emotionالبعد العاطفي (

وقد‌أكدت‌الأدبيات‌أن‌الجانب‌.‌‌للخدمة‌إلى‌خلق‌تجارب‌عاطفية‌إيجابية‌ومميزة‌تبني‌رابطة‌عميقة‌بين‌العميل‌والمنشأة

( المتكرر‌ الشراء‌ وسلوك‌ الولاء‌ تشكيل‌ في‌ تأثيراً‌ الأكثر‌ هو‌ للتجربة‌ ‌،Schmittالعاطفي‌ ‌Pine؛‌‌1999 &‌ Gilmore‌‌،

يكتسب‌البعد‌العاطفي‌بعداً‌فريداً‌يتجاوز‌المشاعر‌الإيجابية‌العادية‌ليصل‌إلى‌مستوى‌‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌(1999

وتقديم‌خدمات‌تدعم‌تجربة‌،‌‌فالمنشأة‌التي‌تنجح‌في‌خلق‌أجواء‌من‌الهدوء‌والسكينة.‌‌أعمق‌يرتبط‌بالتجربة‌الروحانية‌للضيف
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ويتضمن‌‌.‌‌تكون‌قد‌أصابت‌جوهر‌ما‌يبحث‌عنه‌الزائر‌في‌رحلته،‌‌والاستجابة‌بإنسانية‌لمشاعره‌العميقة،‌‌الضيف‌الروحانية

مثل‌التعامل‌مع‌الضيوف‌الذين‌يواجهون‌صعوبات‌في‌‌،‌‌هذا‌البعد‌أيضاً‌القدرة‌على‌إدارة‌المواقف‌الصعبة‌بحساسية‌عاطفية

 .‌أو‌الضيوف‌المسنين‌وذوي‌الاحتياجات‌الخاصة،‌أداء‌المناسك

بل‌تتفاعل‌وتتداخل‌لتشكيل‌،‌‌أن‌هذه‌الأبعاد‌الخمسة‌لا‌تعمل‌بمعزل‌عن‌بعضها‌البعض‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007وقد‌حدد‌‌

،‌‌بينما‌يغذي‌التفاعل‌العاطف،‌‌فالأبعاد‌الاستراتيجية‌والتشغيلية‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌في‌الكفاءة‌التشغيلية.‌‌تجربة‌العميل‌الشاملة

حيث‌أن‌أي‌خلل‌في‌بُعد‌‌،‌‌يصبح‌هذا‌التكامل‌أكثر‌أهمية،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌وتسند‌التقنية‌جميع‌هذه‌العناصر‌

 .واحد‌قد‌يؤثر‌في‌الإدراك‌الإجمالي‌للتجربة‌الروحانية‌والخدمية‌معاً‌

 نظريات الميزة التنافسية  2.2

 للميزة التنافسية  Porterنظرية  2.2.1

‌Porterيُعد‌‌ )1985(‌‌“ الشهير‌ كتابه‌ خلال‌ من‌ التنافسية‌ الميزة‌ وتحليل‌ فهم‌ في‌ المساهمين‌ أبرز‌ ‌‌Competitiveمن‌

Advantage:‌Creating‌and‌Sustaining‌Superior‌Performance”‌‌.وقد‌قدم‌‌Porterإطاراً‌نظرياً‌يرى‌أن‌الميزة‌‌‌

الذي‌يهدف‌إلى‌تقديم‌‌(‌‌Differentiationالتنافسية‌تنبع‌من‌قدرة‌المنظمة‌على‌تحقيق‌أحد‌ثلاث‌استراتيجيات‌عامة:‌التميز‌)

الذي‌يهدف‌إلى‌تحقيق‌أقل‌تكلفة‌‌(‌‌Cost‌Leadershipوالتكلفة‌المنخفضة‌)‌،‌‌منتجات‌أو‌خدمات‌فريدة‌يتفرد‌بها‌العملاء

الصناعة )،‌‌في‌ السوق‌(‌‌Focusوالتركيز‌ من‌ محددة‌ شريحة‌ يستهدف‌ أكد‌‌.‌‌الذي‌ التنافسي‌‌Porterوقد‌ الميزة‌ أن‌ ة‌على‌

 .‌المستدامة‌تتطلب‌من‌المنظمة‌أن‌تختار‌استراتيجية‌واضحة‌وأن‌تلتزم‌بها‌على‌المدى‌الطويل

وقوة‌‌،‌‌خمسة‌قوى‌تنافسية‌تحدد‌جاذبية‌الصناعة‌وإمكانات‌الربح‌فيها:‌قوة‌المنافسين‌الحاليين‌‌)Porter‌)1985وقد‌حدد‌‌

البدائل،‌‌وقوة‌المشترين،‌‌وقوة‌الموردين،‌‌المنافسين‌الجدد‌المحتملين التنافسية‌تتحقق‌عندما‌‌.‌‌وقوة‌ وقد‌أشار‌إلى‌أن‌الميزة‌

وفي‌سياق‌قطاع‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌‌.‌‌تستطيع‌المنظمة‌التعامل‌مع‌هذه‌القوى‌بشكل‌أكثر‌فعالية‌من‌منافسيها

إذ‌أن‌القطاع‌يشهد‌تنافسية‌متزايدة‌مع‌دخول‌فنادق‌دولية‌ذات‌علامات‌،‌‌أهمية‌خاصة‌‌Porterتكتسب‌تحليلات‌‌،‌‌المنورة

 .‌ومع‌تزايد‌قوة‌المشترين‌)الضيوف(‌نتيجة‌لتوفر‌البدائل‌وتسهيل‌المقارنات‌عبر‌المنصات‌الرقمية،‌تجارية‌عالمية

الضيافة‌ الحرمين،‌‌وفي‌تطبيقه‌على‌قطاع‌ لبيئة‌ضيافة‌ التميز‌هي‌الأنسب‌ القول‌أن‌استراتيجية‌ الزوار‌‌،‌‌يمكن‌ حيث‌أن‌

.‌وتقدم‌خدمات‌ذات‌قيمة‌مضافة‌تتجاوز‌مجرد‌الإيواء‌والإطعام،‌‌يتطلعون‌إلى‌تجارب‌فريدة‌ومميزة‌تدعم‌رحلتهم‌الروحانية

فالمنشأة‌التي‌تنجح‌في‌التميز‌من‌خلال‌تجربة‌العميل‌تخلق‌حواجز‌دخول‌نفسية‌وعاطفية‌تجعل‌من‌الصعب‌على‌المنافسين‌
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المستدام‌ينبع‌من‌أنشطة‌متكاملة‌)‌‌Porterوقد‌أشار‌‌.‌‌(‌Porter،‌1985تقليدها‌أو‌استنساخها‌) التميز‌ ‌‌Valueإلى‌أن‌

Chain‌‌)وهو‌ما‌يتسق‌بشكل‌كامل‌مع‌مفهوم‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الذي‌يركز‌على‌التكامل‌،‌‌تعمل‌معاً‌لخلق‌قيمة‌فريدة‌للعميل

 .بين‌جميع‌نقاط‌الاتصال

 VRINونموذج  Barney - (RBV)نظرية الموارد القائمة على الرؤية  2.2.2

التي‌شكلت‌تحولًا‌جوهرياً‌(‌‌Resource-Based‌View‌-‌RBVنظرية‌الموارد‌القائمة‌على‌الرؤية‌)‌‌)Barney‌)1991قدم‌‌

‌Barneyركزت‌نظرية‌‌،‌‌Porterفبدلًا‌من‌التركيز‌على‌تحليل‌البيئة‌الخارجية‌كما‌في‌نموذج‌‌.‌‌في‌فهم‌مصادر‌الميزة‌التنافسية

الذي‌حدد‌فيه‌‌‌‌VRINإطار‌‌‌‌Barneyوقد‌قدم‌‌.‌‌على‌الموارد‌والقدرات‌الداخلية‌للمنظمة‌كمصدر‌للميزة‌التنافسية‌المستدامة

أي‌تساعد‌المنظمة‌في‌استغلال‌(‌‌Valuableأن‌الموارد‌التي‌يمكن‌أن‌تولد‌ميزة‌تنافسية‌مستدامة‌يجب‌أن‌تكون:‌ذات‌قيمة‌)

(‌‌Inimitableوصعبة‌التقليد‌)،‌‌فسينأي‌غير‌متاحة‌على‌نطاق‌واسع‌للمنا(‌‌Rareونادرة‌)،‌‌الفرص‌أو‌مواجهة‌التهديدات

أي‌لا‌يمكن‌استبدالها‌بموارد‌(‌Non-substitutableوغير‌قابلة‌للاستبدال‌)،‌أي‌يصعب‌على‌المنافسين‌نسخها‌أو‌تقليدها

 .‌أخرى‌تحقق‌نفس‌النتيجة

الدراسة‌‌)Barney‌)1991وتكتسب‌نظرية‌‌ العميل‌يمكن‌اعتبارها‌“قدرة‌‌،‌‌أهمية‌خاصة‌في‌سياق‌هذه‌ إذ‌أن‌إدارة‌تجربة‌

أن‌الموارد‌التي‌تخلق‌ميزة‌‌‌‌)Barney‌)1991وقد‌أكد‌.‌VRINتنطبق‌عليها‌شروط‌(‌Dynamic‌Capabilityديناميكية”‌)

وأنها‌تتطور‌وتنمو‌مع‌مرور‌الوقت‌من‌خلال‌التعلم‌،‌‌تنافسية‌مستدامة‌يجب‌أن‌تكون‌جزءاً‌من‌الهيكل‌التنظيمي‌للمنظمة

بل‌تتطلب‌استثماراً‌،‌‌فإن‌هذه‌القدرة‌لا‌تُبنى‌بين‌ليلة‌وضحاها،‌‌وفي‌سياق‌إدارة‌تجربة‌العميل.‌‌التنظيمي‌والتراكم‌المعرفي

ما‌يجعل‌منها‌قدرة‌‌وهذا.‌‌وبناء‌الثقافة‌التنظيمية‌الموجهة‌نحو‌العميل،‌وتحسين‌العمليات،‌مستمراً‌في‌تطوير‌الموارد‌البشرية

 .‌مما‌يزيد‌من‌صعوبة‌تقليدها،‌ديناميكية‌تتطور‌وتتراكم‌مع‌الوقت

ثانياً:‌هي‌نادرة‌لأن‌.‌‌فأولًا:‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ذات‌قيمة‌عالية‌لأنها‌تساهم‌في‌بناء‌ولاء‌العملاء‌وزيادة‌القيمة‌العمرية‌لهم

ثالثاً:‌هي‌صعبة‌التقليد‌لأن‌التجربة‌تعتمد‌على‌تركيبة‌.‌القليل‌من‌المنشآت‌يمتلك‌المنهجيات‌المتكاملة‌لإدارتها‌بشكل‌فعال

رابعاً:‌هي‌غير‌قابلة‌للاستبدال‌لأنه‌لا‌توجد‌آلية‌بديلة‌‌.‌‌فريدة‌من‌الموارد‌البشرية‌والتنظيمية‌والثقافية‌التي‌يصعب‌نسخها

 .يمكن‌أن‌تحقق‌نفس‌التأثير‌العاطفي‌والولائي‌الذي‌تخلقه‌تجربة‌عميل‌استثنائية

إلى‌أن‌الميزة‌التنافسية‌المستدامة‌تنبع‌من‌القدرة‌على‌تطوير‌وتوظيف‌الموارد‌والقدرات‌الداخلية‌‌‌‌)Barney‌)1991وقد‌أشار‌‌

فإن‌التجربة‌التي‌يقدمها‌فندق‌ما‌هي‌نتاج‌تركيبة‌فريدة‌من‌‌،‌‌وفي‌سياق‌الضيافة.‌‌بشكل‌يصعب‌على‌المنافسين‌محاكاته
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وهذا‌التركيب‌هو‌.‌‌والعلاقات‌مع‌الشركاء،‌‌والبنية‌التحتية،‌‌وعمليات‌العمل،‌‌ومهارات‌الموظفين،‌‌الموارد‌تشمل:‌ثقافة‌المنظمة

وقد‌أكد‌الباحثون‌اللاحقون‌أن‌‌.‌‌ما‌يجعل‌من‌تجربة‌العميل‌قدرة‌تنافسية‌مستدامة‌إذا‌تم‌تطويرها‌وإدارتها‌بشكل‌استراتيجي

هي‌التي‌،‌‌مثل‌القدرة‌على‌الابتكار‌المستمر‌في‌تجربة‌العميل‌والاستجابة‌السريعة‌لتغيرات‌التوقعات،‌‌القدرات‌الديناميكية

 .‌تحدد‌الفارق‌بين‌الميزة‌التنافسية‌المؤقتة‌والمستدامة

 الميزة التنافسية في قطاع الضيافة  2.2.3

التنافسية‌في‌قطاع‌الضيافة‌طابعاً‌خاصاً‌يميزها‌عن‌باقي‌القطاعات‌الاقتصادية فالضيافة‌قطاع‌خدمات‌.‌‌تكتسب‌الميزة‌

وقد‌أظهرت‌الأدبيات‌أن‌الميزة‌.‌‌يعتمد‌بشكل‌أساسي‌على‌التفاعلات‌البشرية‌والتجارب‌الذاتية‌التي‌يختبرها‌الضيف،‌‌مكثف

بل‌تنبع‌بشكل‌حاسم‌من‌،‌‌التنافسية‌في‌هذا‌القطاع‌لا‌تنبع‌فقط‌من‌العوامل‌المادية‌مثل‌جودة‌المرافق‌أو‌الموقع‌الجغرافي

الموظفين التفاعل‌مع‌ المادية‌مثل‌جودة‌ العامة،‌‌العوامل‌غير‌ ،‌‌.Heskett‌et‌alوالشعور‌بالاهتمام‌والرعاية‌)،‌‌والأجواء‌

تصبح‌إدارة‌تجربة‌العميل‌أداة‌استراتيجية‌محورية‌لتحقيق‌التميز‌في‌قطاع‌يتسم‌،‌‌وفي‌هذا‌السياق.‌‌(2011،‌؛‌رجب1994

 .بالتجانس‌النسبي‌في‌العروض‌المادية

التميز‌في‌المنتجات‌،‌‌وقد‌أشار‌الباحثون‌إلى‌أن‌الميزة‌التنافسية‌في‌الضيافة‌تتحقق‌من‌خلال‌ثلاثة‌محاور‌رئيسية:‌أولاً‌

ويتمثل‌في‌القدرة‌،‌‌الكفاءة‌التشغيلية،‌‌ثانياً‌.‌‌ويتمثل‌في‌تقديم‌خدمات‌فريدة‌ومميزة‌تختلف‌عن‌ما‌يقدمه‌المنافسون‌،‌‌والخدمات

ويتمثل‌في‌قدرة‌المنشأة‌‌،‌‌القدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة،‌‌ثالثاً‌.‌‌على‌تقديم‌الخدمات‌بأعلى‌جودة‌وأقل‌تكلفة‌وأقصر‌وقت

وقد‌‌.‌‌(2018،‌‌؛‌الزهراني2017،‌‌على‌تطوير‌خدمات‌جديدة‌والاستجابة‌السريعة‌لتغيرات‌السوق‌وتوقعات‌الضيوف‌)العنقري‌

 .الثلاثة‌هي‌الأكثر‌قدرة‌على‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌مستدامةأظهرت‌الدراسات‌أن‌المنشآت‌التي‌تحقق‌توازناً‌بين‌هذه‌المحاور‌‌

فالزائر‌للحرمين‌لا‌ينظر‌فقط‌إلى‌‌.‌‌تضاف‌طبقة‌إضافية‌من‌التعقيد‌إلى‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

وقد‌أشارت‌دراسة‌العطاس‌وآخرون‌‌.‌‌بل‌يقيّم‌تجربته‌الإجمالية‌في‌ضوء‌مدى‌دعمها‌لأهدافه‌الروحانية،‌‌الجودة‌المادية‌للخدمة

(‌إلى‌أن‌تجربة‌النزلاء‌في‌فنادق‌مكة‌المكرمة‌تتأثر‌بشكل‌كبير‌بالعوامل‌الروحانية‌والعاطفية‌التي‌تتجاوز‌المعايير‌2022)

وهذا‌ما‌يعني‌أن‌الميزة‌التنافسية‌في‌هذا‌السياق‌تتطلب‌فهماً‌عميقاً‌للسياق‌الثقافي‌والديني‌‌.‌‌التقليدية‌لجودة‌الخدمة‌الفندقية

 .والقدرة‌على‌تصميم‌تجارب‌تتجاوب‌مع‌هذه‌الاحتياجات‌الروحانية‌العميقة،‌للزائرين
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 ) EFQMإطار التميز الأوروبي للإدارة الجودة ( 2.2.4

.‌‌من‌الأطر‌المهمة‌في‌تقييم‌وتحقيق‌التميز‌المؤسسي‌والميزة‌التنافسية(‌‌EFQMيُعد‌إطار‌التميز‌الأوروبي‌للإدارة‌الجودة‌)

القيادة تشمل:‌ متعددة‌ معايير‌ على‌ بناءً‌ المنظمات‌ يقيم‌ شاملًا‌ نموذجاً‌ ليصبح‌ عقود‌ مدار‌ على‌ الإطار‌ هذا‌ تطور‌ ،‌‌فقد‌

،‌ونتائج‌المجتمع،‌‌ونتائج‌العملاء،‌‌ونتائج‌الموظفين،‌‌والمنتجات‌والخدمات،‌‌والشراكات‌والموارد،‌‌والموظفين،‌‌والإستراتيجية

وقد‌أصبح‌هذا‌الإطار‌مرجعاً‌عالمياً‌للمنظمات‌التي‌تسعى‌لتحقيق‌التميز‌المستدام‌من‌خلال‌نهج‌شامل‌‌.‌‌والأداء‌المؤسسي

 .للإدارة

مشيراً‌‌،‌‌كأحد‌محاور‌التقييم‌الرئيسية(‌‌Customer‌Resultsعلى‌أهمية‌“النتائج‌المتعلقة‌بالعملاء”‌)‌‌EFQMوقد‌أكد‌إطار‌‌

وتصميم‌المنتجات‌والخدمات‌بما‌يتجاوز‌،‌‌إلى‌أن‌تحقيق‌نتائج‌متميزة‌لدى‌العملاء‌يتطلب‌فهماً‌عميقاً‌لاحتياجاتهم‌وتوقعاتهم

منظوراً‌مكملًا‌يربط‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والأداء‌التنظيمي‌‌‌EFQMيوفر‌إطار‌‌،‌‌وفي‌سياق‌هذه‌الدراسة.‌‌هذه‌التوقعات

بل‌تترجم‌هذه‌النتائج‌إلى‌أداء‌‌،‌‌فالمنشأة‌التي‌تدير‌تجربة‌العميل‌بفعالية‌لا‌تحقق‌فقط‌نتائج‌إيجابية‌لدى‌العملاء.‌‌الشامل

وهذا‌ما‌يتسق‌مع‌منطق‌سلسلة‌أرباح‌الخدمات‌التي‌تربط‌بين‌.‌‌مؤسسي‌شامل‌يشمل‌الإنتاجية‌والربحية‌والنمو‌المستدام

 .تجربة‌العميل‌والأداء‌التنظيمي

 التميز في المنتجات والخدمات  2.2.5

ويعرف‌التميز‌بأنه‌القدرة‌.‌يُعد‌التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات‌أحد‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية‌الثلاثة‌التي‌تركز‌عليها‌هذه‌الدراسة

تخلق‌قيمة‌إضافية‌في‌نظر‌العملاء‌وتجعلها‌،‌‌على‌تقديم‌عروض‌فريدة‌ومتميزة‌من‌حيث‌الخصائص‌والجودة‌والتصميم

يتجلى‌التميز‌في‌عدة‌جوانب‌تشمل:‌تصميم‌الغرف‌‌،‌‌وفي‌قطاع‌الضيافة.‌‌(‌Porter،‌1985مفضلة‌على‌البدائل‌المتاحة‌)

،‌‌وتخصيص‌الخدمات‌بما‌يلبي‌احتياجات‌شرائح‌مختلفة‌من‌الضيوف،‌‌وتقديم‌خدمات‌إضافية‌مبتكرة،‌‌والمرافق‌بشكل‌فريد

إلى‌أن‌‌‌‌)Porter‌)1985شار‌‌وقد‌أ.‌‌وخلق‌تجارب‌حسية‌مميزة‌من‌خلال‌العناصر‌البصرية‌والسمعية‌والشمية‌والتذوقية

 .‌مما‌يتيح‌للمنشأة‌تحقيق‌هوامش‌ربح‌أعلى،‌التميز‌يخلق‌ولاءً‌لدى‌العملاء‌يجعلهم‌أقل‌حساسية‌للسعر

مثل‌توفير‌‌،‌أولًا:‌التميز‌في‌الخدمات‌الروحانية.‌يمكن‌للتميز‌أن‌يتحقق‌من‌خلال‌عدة‌مسارات،‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين

ثانياً:‌التميز‌في‌الخدمات‌‌.‌‌وتوفير‌مواد‌تعليمية‌ثقافية‌ودينية،‌‌وتنظيم‌رحلات‌للزيارات‌المقدسة،‌‌إرشادات‌دينية‌مخصصة‌

مثل‌توفير‌تطبيقات‌‌،‌ثالثاً:‌التميز‌في‌الخدمات‌التقنية.‌مثل‌توفير‌مرافق‌رياضية‌وسبا‌وخدمات‌استرخاء،‌الصحية‌والرفاهية
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.‌مثل‌تقديم‌مأكولات‌متنوعة‌من‌مطابخ‌العالم‌الإسلامي،‌‌رابعاً:‌التميز‌في‌الخدمات‌الغذائية.‌‌ذكية‌تسهل‌على‌الضيف‌رحلته

 .زادت‌قدرة‌المنشأة‌على‌جذب‌الضيوف‌والاحتفاظ‌بهم،‌وكلما‌زادت‌درجة‌التميز‌في‌هذه‌المجالات

 الكفاءة التشغيلية 2.2.6

مع‌تحقيق‌الاستغلال‌‌،‌‌تُعرف‌الكفاءة‌التشغيلية‌بأنها‌القدرة‌على‌إنجاز‌المهام‌والعمليات‌بأقل‌تكلفة‌ممكنة‌وأعلى‌جودة‌ممكنة

وتشمل‌في‌سياق‌الضيافة‌كفاءة‌العمليات‌الداخلية‌وسرعة‌الاستجابة‌‌.‌‌(Heskett‌et‌al.،‌1994الأمثل‌للموارد‌المتاحة‌)

وقد‌أظهرت‌الأدبيات‌أن‌الكفاءة‌التشغيلية‌ليست‌متعارضة‌مع‌التميز‌في‌تجربة‌‌.‌‌وتحسين‌استخدام‌الموارد‌البشرية‌والمادية

فالمنشأة‌التي‌تحقق‌كفاءة‌‌.‌‌بل‌يمكن‌أن‌تكون‌داعمة‌له‌عندما‌تُوجه‌العمليات‌الكفؤة‌نحو‌تحقيق‌تجربة‌عميل‌متميزة،‌‌العميل

 .‌بة‌الضيف‌بدلًا‌من‌إهدارها‌في‌عمليات‌غير‌فعالةتشغيلية‌عالية‌تستطيع‌توجيه‌مواردها‌نحو‌استثمارات‌تثري‌تجر‌

فالقدرة‌على‌تسجيل‌‌.‌‌تكتسب‌الكفاءة‌التشغيلية‌أهمية‌استثنائية‌نظراً‌للضغوط‌اللوجستية‌الهائلة،‌‌وفي‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين

،‌والحفاظ‌على‌نظافة‌المرافق‌بشكل‌مستمر،‌‌وتقديم‌وجبات‌بجودة‌عالية‌لأعداد‌كبيرة،‌‌وصول‌ومغادرة‌آلاف‌الضيوف‌بكفاءة

وقد‌أشار‌‌.‌‌كلها‌قدرات‌تشغيلية‌أساسية‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌في‌تجربة‌الضيف،‌‌والاستجابة‌السريعة‌لطلبات‌الضيوف‌المتنوعة

Heskett‌et‌al.‌)1994(في‌نموذجهم‌لسلسلة‌أرباح‌الخدمات‌إلى‌أن‌الكفاءة‌الداخلية‌تترجم‌إلى‌تجربة‌عميل‌أفضل‌‌‌‌،

 .‌والتي‌بدورها‌تؤدي‌إلى‌نتائج‌تنظيمية‌إيجابية

 القدرة على الابتكار والاستجابة 2.2.7

والاستجابة‌السريعة‌والمرنة‌،‌‌تُعرف‌القدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة‌بأنها‌القدرة‌التنظيمية‌على‌تطوير‌أفكار‌وخدمات‌جديدة

وهي‌قدرة‌حيوية‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌التي‌تشهد‌تغيرات‌‌.‌‌(Barney،‌1991للتغيرات‌في‌بيئة‌السوق‌وتوقعات‌العملاء‌)

المتغيرات.‌‌سريعة‌في‌أعداد‌الزوار‌وتوقعاتهم أكثر‌مرونة‌في‌مواجهة‌ القدرة‌تكون‌ التي‌تتمتع‌بهذه‌ وأقدر‌على‌‌،‌‌فالمنشأة‌

 .وأكثر‌قدرة‌على‌تجاوز‌الأزمات،‌‌استغلال‌الفرص‌الناشئة

.‌‌خاصة‌مع‌تصاعد‌توقعات‌الضيوف‌وتزايد‌المنافسة،‌‌وقد‌أصبح‌الابتكار‌في‌تجربة‌العميل‌عنصراً‌حاسماً‌في‌الميزة‌التنافسية

تكون‌قد‌خلقت‌‌،‌‌وتتبنى‌تقنيات‌ناشئة‌بشكل‌مبكر،‌‌وتطور‌نماذج‌عمل‌جديدة،‌‌فالمنشآت‌التي‌تبتكر‌في‌كيفية‌تقديم‌خدماتها

يمكن‌أن‌يتجلى‌الابتكار‌في‌تطوير‌خدمات‌جديدة‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌فارقاً‌تنافسياً‌يصعب‌على‌المنافسين‌سدّه

الفندق‌والحرم،‌‌تدعم‌تجربة‌الزائر‌الروحانية التنقل‌بين‌ أو‌في‌تطوير‌برامج‌رقمية‌،‌‌أو‌في‌ابتكار‌حلول‌لوجستية‌لتسهيل‌
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أن‌القدرة‌على‌الابتكار‌هي‌من‌القدرات‌الديناميكية‌التي‌تنطبق‌‌‌‌)Barney‌)1991وقد‌أكد‌‌.‌‌تفاعلية‌تثري‌تجربة‌الضيف

 .‌مما‌يجعلها‌مصدراً‌للميزة‌التنافسية‌المستدامة،‌VRINعليها‌شروط‌

 العلاقة بين تجربة العميل والميزة التنافسية  2.3

 الآليات النظرية 2.3.1

ترتكز‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌على‌مجموعة‌من‌الآليات‌النظرية‌التي‌فصلتها‌الأدبيات‌وتفاعلت‌مع‌‌

حيث‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌،‌‌(Differentiation‌Mechanismأولًا:‌آلية‌التميز‌).‌‌بعضها‌لتشكيل‌إطار‌مفاهيمي‌متكامل

فبينما‌يمكن‌نسخ‌المنتجات‌والخدمات‌المادية‌‌.‌تتيح‌للمنشأة‌التميز‌عن‌منافسيها‌من‌خلال‌خلق‌تجربة‌فريدة‌يصعب‌تقليدها

فإن‌التجربة‌الشاملة‌التي‌تتكون‌من‌تركيبة‌فريدة‌من‌العناصر‌المادية‌والبشرية‌والعاطفية‌والرقمية‌تظل‌صعبة‌‌،‌‌بسهولة‌نسبية

حيث‌‌،‌‌تكتسب‌هذه‌الآلية‌بعداً‌إضافياً‌،‌‌فة‌الحرمينوفي‌سياق‌ضيا.‌‌(Pine‌&‌Gilmore،‌1999؛‌‌Porter،‌1985التقليد‌)

أن‌التجربة‌الروحانية‌الفريدة‌التي‌تخلقها‌المنشأة‌تظل‌ملكاً‌حصرياً‌لها‌طالما‌أنها‌تستطيع‌فهم‌وتلبية‌الاحتياجات‌الروحانية‌‌

 .‌والعاطفية‌للزائرين‌بشكل‌أعمق‌من‌المنافسين

حيث‌أن‌التجارب‌الإيجابية‌المتكررة‌تبني‌ولاءً‌عاطفياً‌لدى‌‌،‌(Barrier‌Building‌Mechanismثانياً:‌آلية‌بناء‌الحواجز‌)

فالعميل‌الذي‌اختبر‌تجربة‌استثنائية‌يميل‌إلى‌تبرير‌تكلفة‌.‌‌العملاء‌يخلق‌حواجز‌نفسية‌تمنعهم‌من‌التحول‌إلى‌المنافسين

تجربتها التنافسية،‌‌إعادة‌ للعروض‌ حساسية‌ أقل‌ إلى‌،‌‌ويصبح‌ الإيجابية‌ تجربته‌ ينقل‌ التجارية‌ للعلامة‌ سفير‌ إلى‌ ويتحول‌

حيث‌أن‌إدارة‌،‌‌(Value‌Addition‌Mechanismثالثاً:‌آلية‌القيمة‌المضافة‌).‌‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016الآخرين‌)

فالقيمة‌المضافة‌العاطفية‌والمعرفية‌.‌‌ةتجربة‌العميل‌تضيف‌قيمة‌مدركة‌للعميل‌تتجاوز‌القيمة‌الوظيفية‌للمنتج‌أو‌الخدم

 .‌والاجتماعية‌التي‌تخلقها‌تجربة‌متميزة‌تترجم‌إلى‌قدرة‌المنشأة‌على‌تحقيق‌أسعار‌أعلى‌وهوامش‌ربح‌أفضل

حيث‌أن‌التركيز‌على‌تجربة‌العميل‌يدفع‌‌،‌‌(Internal‌Performance‌Mechanismرابعاً:‌آلية‌تحسين‌الأداء‌الداخلي‌)

مما‌يؤدي‌إلى‌تحسين‌شامل‌في‌،‌‌المنظمة‌إلى‌تحسين‌عملياتها‌الداخلية‌وتطوير‌مواردها‌البشرية‌وتحسين‌استخدام‌تقنياتها

وتحدد‌عملياتها‌بما‌يخدم‌،‌‌فالمنشأة‌التي‌تركز‌على‌تجربة‌الضيف‌تحفز‌موظفيها‌على‌تقديم‌أداء‌أفضل.‌‌الأداء‌التنظيمي

،‌‌.Heskett‌et‌alوهو‌ما‌ينعكس‌إيجاباً‌على‌جميع‌جوانب‌الأداء‌)،‌وتستثمر‌في‌التقنيات‌التي‌تثري‌التجربة،‌رحلة‌العميل

فإن‌هذه‌الآلية‌تعني‌أن‌المنشأة‌التي‌تضع‌تجربة‌الضيف‌في‌قلب‌استراتيجيتها‌ستكون‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌(1994

 .‌مدفوعة‌بشكل‌طبيعي‌نحو‌تطوير‌كفاءتها‌التشغيلية‌وابتكاراتها‌في‌الخدمة
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التنظيمي‌) التعلم‌ آلية‌ العميل‌تولد‌‌،‌‌(Organizational‌Learning‌Mechanismخامساً:‌ إدارة‌تجربة‌ حيث‌أن‌عملية‌

فالمنشأة‌التي‌تقيس‌تجربة‌.‌تتيح‌للمنظمة‌التعلم‌المستمر‌والتحسين،‌بيانات‌ورؤى‌ثمينة‌حول‌تفضيلات‌العملاء‌وسلوكياتهم

.‌وما‌يحبذون‌تجنبه،‌‌وما‌يحتاجون‌إليه،‌‌العميل‌بشكل‌منهجي‌تجمع‌بيانات‌غنية‌تساعدها‌على‌فهم‌ما‌يقدر‌الضيوف‌حقاً‌

( الطويل‌ المدى‌ على‌ التنافسية‌ الميزة‌ تدعم‌ تشغيلية‌ وتحسينات‌ خدمية‌ ابتكارات‌ إلى‌ يترجم‌ التعلم‌ &‌‌‌‌Meyerوهذا‌

Schwager،‌2007؛‌Barney،‌1991)‌. 

حيث‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تتطلب‌تمكين‌،‌‌(Employee‌Empowerment‌Mechanismسادساً:‌آلية‌التمكين‌الموظفي‌)

بل‌يزيد‌‌،‌‌هذا‌التمكين‌لا‌يحسن‌تجربة‌العميل‌فحسب.‌‌الموظفين‌من‌اتخاذ‌القرارات‌على‌مستوى‌نقاط‌الاتصال‌مع‌العميل

فالموظف‌المتمكن‌يكون‌أكثر‌استجابة‌ومرونة‌‌.‌مما‌يخلق‌دورة‌إيجابية‌من‌الأداء‌المتميز،‌من‌رضا‌وولاء‌الموظفين‌أنفسهم

 .‌(Heskett‌et‌al.،‌1994وهو‌ما‌يترجم‌مباشرة‌في‌تجربة‌عميل‌أفضل‌وميزة‌تنافسية‌أعلى‌)،‌‌في‌تلبية‌احتياجات‌الضيوف

 )Service-Profit Chainسلسلة أرباح الخدمات ( 2.3.2

نموذج‌“سلسلة‌أرباح‌‌‌Harvard‌Business‌Reviewفي‌مقالتهم‌الشهيرة‌المنشورة‌في‌‌‌‌)Heskett‌et‌al.‌)1994قدم‌‌

.‌الذي‌يمثل‌أحد‌أبرز‌الإسهامات‌النظرية‌في‌ربط‌تجربة‌العميل‌بالأداء‌التنظيمي(‌‌Service-Profit‌Chainالخدمات”‌)

الداخل‌)الموظفين‌والعمليات(‌وتنتهي‌بالخارج‌)العملاء‌‌ التي‌تبدأ‌من‌ السببية‌ النموذج‌مجموعة‌من‌الارتباطات‌ وقد‌حدد‌

ربط‌‌،‌‌ثانياً‌.‌‌ربط‌بيئة‌العمل‌الداخلية‌بجودة‌الخدمة‌التي‌يقدمها‌الموظفون‌،‌‌وتتكون‌السلسلة‌من‌الروابط‌التالية:‌أولاً‌.‌‌والأرباح(

ربط‌،‌‌رابعاً‌.‌‌وولاء‌العملاء‌بالإيرادات‌والأرباحربط‌رضا‌‌،‌‌ثالثاً‌.‌‌رضا‌وولاء‌الموظفين‌بقيمة‌الخدمة‌التي‌يقدمونها‌للعملاء

 .مما‌يكمل‌دورة‌إيجابية‌من‌النمو‌والتميز،‌الإيرادات‌والأرباح‌بالقدرة‌على‌الاستثمار‌في‌تحسين‌بيئة‌العمل

وليس‌كمجموعة‌‌،‌‌أن‌سلسلة‌أرباح‌الخدمات‌تعمل‌عندما‌تتم‌إدارتها‌كمنظومة‌متكاملة‌‌)Heskett‌et‌al.‌)1994وقد‌أكد‌‌

فالمنشأة‌التي‌تستثمر‌في‌موظفيها‌وتحقق‌رضاهم‌ستكون‌قادرة‌على‌تقديم‌خدمة‌متميزة‌تؤدي‌إلى‌‌.‌‌من‌العلاقات‌المعزولة

يوفر‌،‌‌وفي‌سياق‌هذه‌الدراسة.‌‌والذين‌بدورهم‌يولدون‌إيرادات‌ويقللون‌من‌تكاليف‌استقطاب‌عملاء‌جدد،‌‌رضا‌وولاء‌العملاء

فإدارة‌تجربة‌العميل‌تدخل‌‌.‌‌نموذج‌سلسلة‌أرباح‌الخدمات‌الإطار‌النظري‌الذي‌يربط‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

 .‌والنتائج‌التنافسية‌المرصودة‌من‌ناحية‌أخرى‌،‌كمتغير‌محوري‌في‌السلسلة‌يربط‌بين‌قدرات‌الموظفين‌والعمليات‌من‌ناحية

إلى‌أن‌‌ المهم‌الإشارة‌ العلاقة‌الخطية‌‌)Heskett‌et‌al.‌)1994ومن‌ إلى‌وجود‌علاقات‌‌،‌‌لم‌يقتصروا‌على‌ بل‌أشاروا‌

فالمنشأة‌التي‌تحقق‌ميزة‌تنافسية‌من‌خلال‌تجربة‌عميل‌متميزة‌تكون‌قادرة‌على‌.‌‌تراكمية‌وتفاعلية‌بين‌عناصر‌السلسلة
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وهكذا‌تستمر‌،‌مما‌يعزز‌من‌قدرتهم‌على‌تقديم‌خدمة‌أفضل،‌استثمار‌جزء‌من‌هذه‌الميزة‌في‌تحسين‌ظروف‌عمل‌موظفيها

وهذا‌ما‌يفسر‌الميزة‌التنافسية‌المستدامة‌التي‌تحققها‌بعض‌المنشآت‌الضيافية‌التي‌نجحت‌في‌بناء‌ثقافة‌.‌‌الدورة‌الإيجابية

 .تجربة‌عميل‌قوية

 خريطة العلاقات النظرية  2.3.3

.‌‌يمكن‌رسم‌خريطة‌للعلاقات‌النظرية‌التي‌تربط‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية،‌‌بناءً‌على‌المراجعة‌النظرية‌الشاملة

،‌التقنية،‌‌التفاعلية،‌‌التشغيلية،‌‌وتنطلق‌هذه‌الخريطة‌من‌الافتراض‌القائل‌بأن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌بأبعادها‌الخمسة‌)الاستراتيجية

ويترجم‌هذا‌التميز‌من‌خلال‌عدة‌‌.‌‌والعاطفية(‌تمثل‌القدرة‌الديناميكية‌التي‌تتيح‌للمنشأة‌تحقيق‌التميز‌في‌تجربة‌الضيف

فالأبعاد‌الخمسة‌لإدارة‌التجربة‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌في‌الأبعاد‌الثلاثة‌للميزة‌التنافسية:‌التميز‌.‌‌آليات‌إلى‌ميزة‌تنافسية‌ملموسة

 .بةوالقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجا،‌والكفاءة‌التشغيلية،‌في‌المنتجات‌والخدمات

بينما‌تؤثر‌الأبعاد‌التفاعلية‌والعاطفية‌بشكل‌رئيسي‌،‌‌فالأبعاد‌الاستراتيجية‌والتشغيلية‌تؤثر‌بشكل‌رئيسي‌في‌الكفاءة‌التشغيلية

التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات التقني‌فيؤثر‌في‌الأبعاد‌الثلاثة‌جميعاً‌من‌خلال‌تمكين‌التخصيص‌وزيادة‌.‌‌في‌ البعد‌ أما‌

ففي‌سياق‌.‌‌بل‌تتأثر‌بالسياق‌التنظيمي‌والبيئي،‌‌وقد‌أوضحت‌الأدبيات‌أن‌هذه‌العلاقات‌ليست‌ثابتة.‌‌الكفاءة‌وتسريع‌الابتكار

نظراً‌للبعد‌الروحاني‌‌،‌‌قد‌تكون‌الأبعاد‌العاطفية‌والتفاعلية‌أكثر‌تأثيراً‌مما‌هي‌عليه‌في‌سياقات‌ضيافة‌أخرى‌،‌‌ضيافة‌الحرمين

 .ة‌لاختباره‌بشكل‌إحصائي‌من‌خلال‌فرضياتها‌البحثيةوهو‌ما‌تسعى‌هذه‌الدراس.‌الذي‌يميز‌تجربة‌الزائر

بل‌‌،‌‌وقد‌أكدت‌المراجعة‌النظرية‌أن‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌ليست‌علاقة‌آلية‌أو‌مباشرة‌بشكل‌مطلق

فالمنشأة‌التي‌تستثمر‌في‌تجربة‌العميل‌قد‌لا‌تحقق‌.‌هي‌علاقة‌تتوسط‌فيها‌عدة‌عوامل‌ويتأثر‌بها‌السياق‌التنظيمي‌والبيئي

ومن‌هنا‌تأتي‌أهمية‌التكامل‌.‌‌ميزة‌تنافسية‌إذا‌لم‌تتمكن‌من‌ترجمة‌هذه‌الاستثمارات‌إلى‌تجربة‌فعلية‌يدركها‌العميل‌ويقدرها

حيث‌أن‌أي‌خلل‌في‌بُعد‌واحد‌قد‌يؤثر‌في‌فعالية‌الأبعاد‌الأخرى‌ويقلل‌من‌الأثر‌الإجمالي‌على‌الميزة‌‌،‌‌بين‌الأبعاد‌الخمسة

 .التنافسية

 الدراسات السابقة 2.4

تسعى‌هذه‌الدراسة‌من‌خلال‌مراجعتها‌للأدبيات‌السابقة‌إلى‌رسم‌خريطة‌شاملة‌للبحث‌المنجز‌في‌مجال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌

وقد‌تم‌تنظيم‌الدراسات‌السابقة‌في‌ثلاثة‌محاور‌رئيسية:‌.‌‌وتحديد‌الفجوات‌البحثية‌التي‌تسدها‌هذه‌الدراسة‌،‌‌والميزة‌التنافسية

ودراسات‌العلاقة‌بين‌تجربة‌العميل‌والأداء‌،‌‌ودراسات‌الميزة‌التنافسية،‌‌دراسات‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌الضيافة‌والخدمات
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بما‌يتيح‌تتبع‌التطور‌‌،‌‌وقد‌تم‌عرض‌الدراسات‌في‌كل‌محور‌بترتيب‌زمني‌تصاعدي‌من‌الأقدم‌إلى‌الأحدث.‌‌التنظيمي

 .الفكري‌والمنهجي‌في‌هذا‌المجال‌

 ) 2023-2011المحور الأول: دراسات إدارة تجربة العميل في الضيافة والخدمات (

الضيافة‌والخدمات في‌قطاعات‌ رئيسي‌ العميل‌كمفهوم‌ تجربة‌ إدارة‌ تناولت‌ التي‌ الدراسات‌ المحور‌ والتي‌‌،‌‌يستعرض‌هذا‌

لأنها‌تمثل‌المرحلة‌‌‌‌2023إلى‌‌‌‌2011وقد‌تم‌اختيار‌الفترة‌من‌‌.‌‌أسهمت‌في‌بناء‌الإطار‌النظري‌والمفاهيمي‌لهذه‌الدراسة

كما‌أنها‌تتواكب‌مع‌‌،‌‌التي‌بدأ‌فيها‌الاهتمام‌العربي‌بإدارة‌تجربة‌العميل‌يتجاوز‌النطاق‌النظري‌ليصل‌إلى‌التطبيق‌الميداني

 .‌2030التحولات‌الجذرية‌التي‌شهدها‌قطاع‌الضيافة‌السعودي‌في‌ظل‌رؤية‌

.‌(‌من‌أوائل‌الدراسات‌العربية‌الشاملة‌التي‌تناولت‌إدارة‌تجارب‌العملاء‌في‌قطاع‌الضيافة2011يُعد‌البحث‌الذي‌أجراه‌رجب‌)

من‌خلال‌دراسة‌تطبيقية‌على‌قطاع‌‌،‌‌وقد‌هدف‌البحث‌إلى‌تحديد‌دور‌إدارة‌تجارب‌العملاء‌في‌جودة‌الخدمات‌الفندقية

وأن‌الفنادق‌،‌‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌إدارة‌تجارب‌العملاء‌تلعب‌دوراً‌محورياً‌في‌رفع‌مستوى‌جودة‌الخدمات‌الفندقية.‌‌الفنادق

وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌.‌‌التي‌تتبنى‌منهجيات‌منظمة‌لإدارة‌التجارب‌تتمتع‌بمستويات‌أعلى‌من‌رضا‌العملاء‌وولائهم

وتكمن‌أهمية‌هذه‌الدراسة‌في‌كونها‌قدمت‌إطاراً‌عربياً‌‌.‌‌واعتمدت‌على‌استبيان‌موجه‌للعاملين‌في‌الفنادق،‌‌الوصفي‌التحليلي

إلا‌أنها‌اقتصرت‌على‌الجودة‌الخدمية‌كمخرج‌نهائي‌دون‌الربط‌بالميزة‌،‌‌مبكراً‌لفهم‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌قطاع‌الفنادق

مما‌،‌‌كما‌أن‌الدراسة‌لم‌تتناول‌الخصوصيات‌الثقافية‌والدينية‌التي‌تميز‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين.‌‌(2011،‌‌التنافسية‌)رجب

 .‌يحدل‌من‌إمكانية‌تعميم‌نتائجها‌على‌سياق‌هذه‌الدراسة

( الزهراني‌ دراسة‌ في‌2018وتعتبر‌ الفندقية‌ للمؤسسات‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ مجال‌ في‌ العربية‌ للأدبيات‌ مهمة‌ إضافة‌ ‌)

وقد‌تناولت‌الدراسة‌التحديات‌الاستراتيجية‌التي‌تواجه‌الفنادق‌السعودية‌في‌ظل‌التحولات‌الاقتصادية‌.‌‌المملكة‌العربية‌السعودية

وقد‌أشار‌الزهراني‌إلى‌أن‌الفنادق‌السعودية‌بحاجة‌إلى‌تطوير‌قدراتها‌التنافسية‌من‌خلال‌‌.‌‌2030ومنها‌تحقيق‌رؤية‌‌،‌‌الكبرى‌

واعتمدت‌على‌المسح‌‌،‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي.‌‌ومنها‌استراتيجيات‌تجربة‌العميل،‌‌تبني‌استراتيجيات‌مبتكرة

لكنها‌لم‌تتعمق‌في‌تحليل‌،‌‌هم‌سياق‌الضيافة‌السعوديةوتكمن‌أهمية‌الدراسة‌في‌وضعها‌الإطار‌الاستراتيجي‌لف.‌‌والتحليل

،‌‌فإنها‌تقدم‌رؤية‌قيمة‌حول‌السياق‌العام‌الذي‌تعمل‌فيه‌منشآت‌الضيافة‌في‌المملكة،‌‌ومع‌ذلك.‌‌تجربة‌العميل‌كمتغير‌مستقل

 .‌(‌2018،‌والتحديات‌الاستراتيجية‌التي‌تواجهها‌)الزهراني
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.‌‌(‌تحليلًا‌لأثر‌التخطيط‌الاستراتيجي‌على‌الأداء‌المؤسسي‌في‌قطاع‌الضيافة2019قدمت‌دراسة‌الحسن‌)‌،‌‌وفي‌سياق‌متصل

وتوصلت‌‌.‌‌وقد‌استهدفت‌الدراسة‌تحديد‌العلاقة‌بين‌مدى‌تطبيق‌التخطيط‌الاستراتيجي‌ومستوى‌الأداء‌في‌منشآت‌الضيافة

وأن‌قطاع‌الضيافة‌يحتاج‌إلى‌دمج‌الاعتبارات‌،‌‌إلى‌أن‌التخطيط‌الاستراتيجي‌يساهم‌بشكل‌فعال‌في‌تحسين‌الأداء‌المؤسسي

وتتكامل‌هذه‌الدراسة‌مع‌دراستنا‌الحالية‌.‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي.‌‌التجريبية‌في‌خططه‌الاستراتيجية‌

لتخطيط‌بشكل‌عام‌دون‌التخصص‌في‌تجربة‌‌لكنها‌تختلف‌في‌تركيزها‌على‌ا،‌‌من‌حيث‌الإشارة‌إلى‌أهمية‌البعد‌الاستراتيجي

،‌‌فإنها‌تدعم‌فكرة‌أن‌الاستراتيجية‌تلعب‌دوراً‌مهماً‌في‌تحقيق‌الأداء‌المتميز‌في‌قطاع‌الضيافة‌)الحسن،‌‌ومع‌ذلك.‌‌العميل

2019)‌. 

وقد‌هدفت‌.‌(‌فتُعد‌من‌أبرز‌الدراسات‌التي‌تناولت‌تجربة‌النزلاء‌في‌فنادق‌مكة‌المكرمة2022أما‌دراسة‌العطاس‌وآخرون‌)‌

وقد‌‌.‌‌وتحديد‌العوامل‌التي‌تؤثر‌في‌هذه‌التجربة،‌‌الدراسة‌إلى‌تحليل‌أبعاد‌تجربة‌النزلاء‌في‌الفنادق‌الفاخرة‌في‌مكة‌المكرمة

وأن‌النزلاء‌يقيّمون‌تجربتهم‌،‌‌توصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌التجربة‌في‌فنادق‌مكة‌تتأثر‌بشكل‌كبير‌بالعوامل‌الروحانية‌والعاطفية

وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌.‌‌بل‌بناءً‌على‌مدى‌دعم‌الفندق‌لرحلتهم‌الروحانية،‌‌ليس‌فقط‌بناءً‌على‌المعايير‌المادية‌للخدمة

وتُعد‌هذه‌الدراسة‌من‌أهم‌الدراسات‌التي‌تدعم‌فرضيتنا‌القائلة‌‌.‌‌من‌خلال‌المقابلات‌العميقة‌والاستبيانات،‌‌الكيفي‌والكمي‌معاً‌

كما‌أنها‌تقدم‌‌.‌‌(2022،‌‌واخرون‌بأن‌البعد‌العاطفي‌والروحاني‌يكتسبان‌أهمية‌خاصة‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌)العطاس‌‌

 .‌والتي‌يمكن‌مقارنتها‌مع‌نتائج‌دراستنا‌الحالية،‌رؤى‌ميدانية‌قيمة‌حول‌واقع‌تجربة‌النزلاء‌في‌فنادق‌مكة‌المكرمة

(‌دور‌جودة‌الخدمة‌ودورها‌في‌تحقيق‌رضا‌المستهلك‌بتطبيق‌على‌فنادق‌2023استقصت‌الجزولي‌)‌،‌‌وفي‌دراسة‌أكثر‌حداثة

وتوصلت‌إلى‌وجود‌علاقة‌‌.‌‌وقد‌هدفت‌الدراسة‌إلى‌تحديد‌العلاقة‌بين‌جودة‌الخدمة‌ورضا‌المستهلك‌في‌الفنادق.‌‌مدينة‌الباحة

وأن‌الفنادق‌التي‌تقدم‌خدمة‌عالية‌الجودة‌تحقق‌مستويات‌أعلى‌من‌رضا‌،‌‌إيجابية‌قوية‌بين‌جودة‌الخدمة‌ورضا‌المستهلك

وتكمّل‌هذه‌الدراسة‌دراستنا‌الحالية‌‌.‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌والاستبيان‌كأداة‌لجمع‌البيانات.‌‌العملاء

التركيز‌على‌الجودة‌كمحدد‌للرضا‌ لإدارة‌التجربة‌بشكل‌شامل‌أو‌ربطها‌بالميزة‌‌‌‌لكنها‌تختلف‌في‌عدم‌تناولها،‌‌من‌حيث‌

وهو‌ما‌يتسق‌‌،‌‌فإنها‌تؤكد‌على‌أهمية‌تقديم‌خدمة‌عالية‌الجودة‌كشرط‌أساسي‌لتحقيق‌رضا‌الضيوف،‌‌ومع‌ذلك.‌‌التنافسية

 .‌(2023،‌مع‌البعد‌التشغيلي‌في‌إطارنا‌البحثي‌)الجزولي‌
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 ) 2020-2017المحور الثاني: دراسات الميزة التنافسية (

وتحديداً‌في‌القطاعات‌‌،‌‌يستعرض‌هذا‌المحور‌الدراسات‌التي‌تناولت‌الميزة‌التنافسية‌كمفهوم‌رئيسي‌في‌مختلف‌القطاعات

 .‌والتي‌أسهمت‌في‌فهم‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية‌وتحديدها‌في‌إطار‌هذه‌الدراسة،‌الخدمية

وقد‌هدفت‌الدراسة‌إلى‌‌.‌‌(‌تحليلًا‌معمقاً‌لمصادر‌الميزة‌التنافسية‌في‌قطاع‌الاتصالات‌السعودي2017قدمت‌دراسة‌العنقري‌)

وتوصلت‌إلى‌أن‌الميزة‌التنافسية‌في‌‌.‌تحديد‌المصادر‌الرئيسية‌للميزة‌التنافسية‌وتحليل‌مدى‌استدامتها‌في‌قطاع‌الاتصالات

الابتكار تشمل:‌ متعددة‌ مصادر‌ من‌ تنبع‌ الاتصالات‌ الخدمة،‌‌قطاع‌ التجارية‌،‌‌وجودة‌ التشغيلية،‌‌والعلامة‌ وقد‌‌.‌‌والكفاءة‌

وتكمن‌أهمية‌هذه‌الدراسة‌في‌تقديمها‌تصنيفاً‌‌.‌‌واعتمدت‌على‌المسح‌الميداني،‌‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي

.‌‌رغم‌أنها‌تختلف‌في‌سياقها‌القطاعي،‌‌طاع‌الضيافةومنها‌ق،‌‌لمصادر‌الميزة‌التنافسية‌يمكن‌تطبيقه‌في‌قطاعات‌خدمية‌أخرى‌

مع‌مراعاة‌خصوصيات‌البيئة‌‌،‌‌وقد‌قدمت‌الدراسة‌إطاراً‌تحليلياً‌مفيداً‌لفهم‌كيفية‌عمل‌الميزة‌التنافسية‌في‌السوق‌السعودي

 .‌(2017،‌التنافسية‌في‌المملكة‌)العنقري‌

(‌تحليلًا‌لأثر‌تجربة‌العميل‌على‌الولاء‌في‌قطاع‌‌2018قدمت‌أبو‌شنب‌وآخرون‌)‌،‌‌وفي‌دراسة‌أخرى‌في‌قطاع‌الاتصالات

الاتصالات‌‌.‌‌الاتصالات قطاع‌ في‌ العملاء‌ ولاء‌ ومستوى‌ العميل‌ تجربة‌ أبعاد‌ بين‌ العلاقة‌ تحديد‌ إلى‌ الدراسة‌ هدفت‌ وقد‌

وأن‌الأبعاد‌العاطفية‌والتفاعلية‌‌،‌‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌تجربة‌العميل‌تؤثر‌بشكل‌إيجابي‌وكبير‌في‌ولاء‌العملاء.‌‌الفلسطيني

وتقدم‌هذه‌الدراسة‌.‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌والمسح‌الاستبيانية.‌‌هي‌الأكثر‌تأثيراً‌في‌تشكيل‌الولاء

رغم‌أنها‌تركز‌على‌الولاء‌كمتغير‌تابع‌بدلًا‌‌،‌‌ئج‌التنظيميةدعماً‌مهماً‌لفرضيتنا‌القائلة‌بأن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تؤثر‌في‌النتا

وهو‌ما‌يتسق‌مع‌إطارنا‌البحثي‌)أبو‌شنب‌،‌‌فإنها‌تؤكد‌على‌أهمية‌الأبعاد‌العاطفية‌والتفاعلية،‌‌ومع‌ذلك.‌‌من‌الميزة‌التنافسية

 .‌(2018،‌واخرون‌

وقد‌هدفت‌‌.‌‌(‌تحليلًا‌ميدانياً‌لإدارة‌تجربة‌العملاء‌في‌قطاع‌التجزئة‌السعودي2019كما‌قدمت‌دراسة‌الغامدي‌والسبيعي‌)

.‌وتحديد‌العوامل‌التي‌تسهم‌في‌نجاح‌هذه‌الممارسات،‌‌الدراسة‌إلى‌تقييم‌ممارسات‌إدارة‌تجربة‌العملاء‌في‌قطاع‌التجزئة

وأن‌‌،‌‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌المنشآت‌التي‌تتبنى‌منهجية‌متكاملة‌لإدارة‌تجربة‌العملاء‌تحقق‌مستويات‌أعلى‌من‌الأداء

.‌واعتمدت‌على‌المسح‌الميداني،‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي.‌التخصيص‌والتفاعل‌هما‌من‌أهم‌محركات‌النجاح

كما‌أنها‌تؤكد‌‌.‌‌رغم‌اختلاف‌القطاع،‌‌وتقدم‌هذه‌الدراسة‌رؤى‌قيمة‌حول‌طبيعة‌ممارسات‌إدارة‌التجربة‌في‌السياق‌السعودي
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وهو‌ما‌يدعم‌مقاربتنا‌في‌تكييف‌الإطار‌النظري‌مع‌،‌على‌أهمية‌السياق‌الثقافي‌والمحلي‌في‌تصميم‌ممارسات‌إدارة‌التجربة

 .‌(2019،‌خصوصيات‌ضيافة‌الحرمين‌)الغامدي‌والسبيعي

بتطبيق‌على‌قطاع‌‌،‌‌(‌تحليلًا‌للميزة‌التنافسية‌في‌ظل‌الثورة‌الرقمية2020قدمت‌دراسة‌حسونة‌وعبدالله‌)،‌‌وفي‌دراسة‌حديثة

وتوصلت‌‌.‌‌وقد‌هدفت‌الدراسة‌إلى‌تحليل‌كيفية‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌ظل‌التحول‌الرقمي‌المتسارع.‌‌الاتصالات‌في‌مصر

وجعل‌من‌القدرة‌على‌استخدام‌التقنيات‌الرقمية‌في‌خلق‌تجارب‌‌،‌إلى‌أن‌التحول‌الرقمي‌قد‌غيّر‌من‌مصادر‌الميزة‌التنافسية

وتكمن‌أهمية‌هذه‌الدراسة‌في‌تحليلها‌‌.‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي.‌‌عميل‌متميزة‌مصدراً‌رئيسياً‌للتميز

كما‌أنها‌تؤكد‌على‌أهمية‌مواكبة‌‌.‌‌التجربة‌في‌إطارنا‌البحثي‌‌وهو‌ما‌يتسق‌مع‌أحد‌أبعاد‌إدارة،‌‌للبعد‌التقني‌للميزة‌التنافسية

وهو‌ما‌يكتسب‌أهمية‌خاصة‌في‌ظل‌التحول‌الرقمي‌الذي‌تشهده‌المملكة‌العربية‌،‌‌التحول‌الرقمي‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية

 .‌(2020،‌‌السعودية‌)حسونة‌وعبدالله

 ) 2022-2018المحور الثالث: دراسات العلاقة بين تجربة العميل والأداء (

الميزة‌‌ التنظيمي‌أو‌ الدراسات‌التي‌بحثت‌بشكل‌مباشر‌في‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والأداء‌ يستعرض‌هذا‌المحور‌

 .‌والتي‌تشكل‌أقرب‌الدعائم‌لفرضيات‌هذه‌الدراسة،‌التنافسية

( والعمري‌ الخطيب‌ دراسة‌ الاتصالات‌2021قدمت‌ قطاع‌ في‌ التنافسية‌ الميزة‌ على‌ العميل‌ تجربة‌ لأثر‌ ميدانياً‌ تحليلًا‌ ‌)

وتوصلت‌إلى‌‌.‌‌وقد‌هدفت‌الدراسة‌إلى‌اختبار‌العلاقة‌بين‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌في‌قطاع‌الاتصالات.‌‌الفلسطيني

وأن‌تجربة‌العميل‌تفسر‌نسبة‌كبيرة‌من‌التباين‌،‌وجود‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

.‌‌واعتمدت‌على‌الانحدار‌المتعدد‌لاختبار‌الفرضيات،‌‌وقد‌استخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي.‌‌في‌الميزة‌التنافسية

لكنها‌تختلف‌في‌سياقها‌القطاعي‌وبيئتها‌،‌‌وتُعد‌هذه‌الدراسة‌من‌أقرب‌الدراسات‌العربية‌لدراستنا‌الحالية‌من‌حيث‌متغيراتها

فإنها‌تقدم‌دعماً‌مباشراً‌لفرضيتنا‌الرئيسية‌القائلة‌بوجود‌علاقة‌إيجابية‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌،‌‌ومع‌ذلك.‌‌الجغرافية

 .‌(2021،‌وهو‌ما‌يعزز‌من‌صلاحية‌إطارنا‌البحثي‌)الخطيب‌والعمري‌،‌التنافسية

‌‌)Verhoef‌et‌al.‌)2009فدراسة‌‌.‌‌تناولت‌العديد‌من‌الدراسات‌العلاقة‌بين‌تجربة‌العميل‌والأداء‌التنظيمي،‌‌وفي‌سياق‌دولي

التنظيمية العميل‌والنتائج‌ العملاء‌قدمت‌إطاراً‌مفاهيمياً‌يربط‌بين‌محددات‌تجربة‌ الدراسة‌‌.‌‌حول‌بناء‌تجارب‌ وقد‌حددت‌

.‌والتفاعلات‌الاجتماعية،‌‌والأجواء،‌‌والمكان،‌‌والسعر،‌‌وجودة‌المنتج،‌‌مجموعة‌من‌المحددات‌التجربة‌تشمل:‌جودة‌الخدمة‌

وتقدم‌هذه‌الدراسة‌‌.‌‌وقد‌أظهرت‌النتائج‌أن‌هذه‌المحددات‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌وغير‌مباشر‌في‌سلوك‌العميل‌وقرارات‌الشراء
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وقد‌ساهمت‌هذه‌الدراسة‌في‌تطوير‌الفهم‌الأكاديمي‌.‌‌ومنها‌ضيافة‌الحرمين،‌‌إطاراً‌نظرياً‌قوياً‌يمكن‌تطبيقه‌في‌سياقات‌مختلفة

،‌‌.Verhoef‌et‌alمما‌يوفر‌أساساً‌نظرياً‌لدراستنا‌الحالية‌)،‌‌لكيفية‌تشكيل‌تجارب‌العملاء‌وما‌هي‌العوامل‌التي‌تؤثر‌فيها

2009)‌. 

حيث‌ربطوا‌بين‌إدارة‌تجربة‌‌،‌‌إطاراً‌شاملًا‌لخلق‌قيمة‌عميل‌دائمة‌‌)Reinartz‌)2016و‌‌‌‌Kumarقدم‌‌،‌‌وفي‌دراسة‌لاحقة

وقد‌أوضحا‌أن‌الاستثمار‌في‌تجربة‌العميل‌يجب‌أن‌يُقاس‌بناءً‌على‌عائده‌من‌‌.‌‌(CLVالعميل‌والقيمة‌العمرية‌للعميل‌)

وقد‌قدما‌نموذجاً‌يوضح‌كيف‌أن‌التجارب‌الإيجابية‌المتكررة‌تؤدي‌إلى‌زيادة‌ولاء‌العميل‌.‌‌خلال‌زيادة‌القيمة‌العمرية‌للعملاء

ويدعم‌فرضيتنا‌‌،‌‌وهذا‌الإطار‌يوفر‌المنظور‌الاقتصادي‌لعلاقة‌تجربة‌العميل‌بالأداء‌التنظيمي.‌‌ومن‌ثم‌زيادة‌قيمته‌العمرية

التنافسية‌من‌خلال‌‌ الميزة‌ إدارة‌تجربة‌العميل‌تسهم‌في‌ ،‌‌Kumar‌&‌Reinartzزيادة‌قيمة‌العملاء‌وولائهم‌)القائلة‌بأن‌

 .كما‌أنها‌تقدم‌أدوات‌قياسية‌يمكن‌استخدامها‌لتقييم‌العائد‌على‌الاستثمار‌في‌تجربة‌العميل.‌(2016

محددين‌المكونات‌الأساسية‌للتجربة‌من‌‌،‌‌رؤية‌متعددة‌الأبعاد‌لتجربة‌العميل‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007وقد‌قدمت‌دراسة‌‌

والجانب‌،‌‌والجانب‌الجسدي،‌‌والجانب‌الفكري‌،‌‌وقد‌أشاروا‌إلى‌أن‌التجربة‌تشمل:‌الجانب‌العاطفي.‌‌منظور‌متعدد‌التخصصات

وتقدم‌‌.‌وقد‌أكدوا‌على‌أن‌هذه‌الأبعاد‌تعمل‌معاً‌بشكل‌تفاعلي‌لتشكيل‌الإدراك‌الشامل‌للعميل.‌والجانب‌الاجتماعي،‌الروحي

.‌Gentile‌et‌alحيث‌أن‌الأبعاد‌التي‌حددها‌‌،‌‌هذه‌الدراسة‌الأساس‌النظري‌لتصنيفنا‌الخماسي‌لأبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل

وقد‌أكدت‌الدراسة‌على‌أن‌التجربة‌لا‌يمكن‌اختزالها‌في‌‌.‌‌(‌تتسق‌مع‌الأبعاد‌الخمسة‌التي‌نعتمدها‌في‌هذه‌الدراسة‌2007)

 .بل‌هي‌ظاهرة‌متعددة‌الأوجه‌تتطلب‌نهجاً‌شاملًا‌في‌إدارتها،‌جانب‌واحد

وقد‌فرقا‌‌.‌‌تحليلًا‌مفصلًا‌لتعريف‌تجربة‌العميل‌وكيفية‌إدارتها‌‌)Schwager‌)2007و‌‌‌‌Meyerقدم‌‌،‌‌وفي‌إطار‌نظري‌مهم

مؤكدين‌على‌أن‌الأولى‌تركز‌على‌الإدراك‌الذاتي‌للعميل‌بينما‌تركز‌الثانية‌،‌‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌وإدارة‌علاقات‌العملاء

وقد‌أوصيا‌بضرورة‌تبني‌منهجيات‌بحث‌كيفية‌إلى‌جانب‌المنهجيات‌الكمية‌لفهم‌الأسباب‌‌.‌‌على‌إدارة‌البيانات‌والتفاعلات

العميل‌كمدخل‌‌.‌‌الجذرية‌وراء‌تصرفات‌العملاء‌وانطباعاتهم إدارة‌تجربة‌ الذي‌يميز‌ المفاهيمي‌ الدراسة‌الإطار‌ وتقدم‌هذه‌

ومتميز مستقل‌ في‌‌،‌‌إداري‌ للعميل‌ الذاتي‌ بالإدراك‌ الاهتمام‌ ضرورة‌ )وتدعم‌ الإدارية‌ الممارسات‌ &‌‌‌‌Meyerتصميم‌

Schwager،‌2007)‌. 

‌DNA‌of‌Customerمنظوراً‌تحليلياً‌من‌خلال‌مفهوم‌“الحمض‌النووي‌لتجربة‌العميل”‌)‌‌)Shaw‌)2005وقد‌أضاف‌‌

Experience‌‌)من‌‌،‌‌وقد‌حدد‌أنواع‌التجارب‌التي‌تشكل‌علاقة‌العميل‌مع‌المنظمة.‌‌الذي‌حلل‌فيه‌العناصر‌الجينية‌للتجربة
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ونقاط‌الألم‌واللحظات‌‌(‌‌Customer‌Journeyوقد‌أكد‌على‌أهمية‌فهم‌مسار‌العميل‌).‌‌التجارب‌المدمرة‌إلى‌التجارب‌المتعدية

وتوفر‌إطاراً‌عملياً‌،‌‌وتقدم‌هذه‌الدراسة‌الأدوات‌المنهجية‌لتصميم‌وتنفيذ‌تجارب‌العملاء.‌‌الحاسمة‌في‌تشكيل‌الإدراك‌الإجمالي

 .‌(Shaw،‌2005يمكن‌تطبيقه‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌)

اللذين‌قدما‌الإطار‌المفاهيمي‌‌‌)Gilmore‌)1998،‌1999و‌‌‌‌Pineوتختتم‌هذه‌المراجعة‌بإشارة‌إلى‌المؤلفين‌المؤسسين‌‌

التجارب المحرك‌.‌‌لاقتصاد‌ التجريبي‌هو‌ فيها‌الاستهلاك‌ العالمي‌يدخل‌مرحلة‌جديدة‌يصبح‌ إلى‌أن‌الاقتصاد‌ فقد‌حاجا‌

وقد‌حددا‌أربعة‌أنواع‌من‌التجارب:‌.‌‌وأن‌المنظمات‌الناجحة‌هي‌التي‌تستطيع‌تصميم‌وتقديم‌تجارب‌استثنائية،‌‌الأساسي‌للنمو

وتقدم‌هذه‌الدراسة‌الإطار‌النظري‌الأوسع‌الذي‌تندرج‌ضمنه‌إدارة‌تجربة‌العميل‌.‌‌والجماليات،‌‌والهروب،‌‌والتعليم،‌‌الترفيه

 .‌(Pine‌&‌Gilmore،‌1998،‌1999كممارسة‌إدارية‌)

 يمكن‌تلخيص‌الدراسات‌العربية‌في‌الجدول‌التالي:‌،‌وبناءً‌على‌المراجعة‌الشاملة‌للأدبيات‌السابقة

 السابقة  العربية الدراسات  ملخص  (:2)  جدول 

 النتائج‌الرئيسية المنهج عنوان‌الدراسة‌ السنة‌ الباحث/الباحثون‌ م

بالدراسة‌‌ العلاقة‌

 الحالية‌

دور‌إدارة‌تجارب‌العملاء‌ 2011 رجب‌ 1

الخدمات‌‌ جودة‌ في‌

 الفندقية

وصفي‌

 تحليلي

إدارة‌تجارب‌العملاء‌ترفع‌‌

 جودة‌الخدمات‌الفندقية‌

أول‌‌ أساسي:‌

في‌‌ عربية‌ دراسة‌

 المجال‌

شنب‌‌ 2 أبو‌

 وآخرون‌

على‌‌ 2018 العميل‌ تجربة‌ أثر‌

قطاع‌‌ في‌ الولاء‌

 الاتصالات‌

وصفي‌

 تحليلي

تؤثر‌‌ العميل‌ تجربة‌

 إيجابياً‌في‌الولاء

أثر‌‌ يؤكد‌ داعم:‌

 التجربة

الاستراتيجي‌ 2018 الزهراني 3 التخطيط‌

الفندقية‌‌ المؤسسات‌ في‌

 السعودية

لاستراتيجيات‌‌ وصفي الحاجة‌

الضيافة‌‌ في‌ مبتكرة‌

 السعودية

داعم:‌يوفر‌السياق‌‌

 السعودي
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 النتائج‌الرئيسية المنهج عنوان‌الدراسة‌ السنة‌ الباحث/الباحثون‌ م

بالدراسة‌‌ العلاقة‌

 الحالية‌

التخطيط‌ 2019 الحسن‌ 4 أثر‌

الاستراتيجي‌على‌الأداء‌‌

 في‌الضيافة‌

وصفي‌

 تحليلي

الاستراتيجي‌‌ التخطيط‌

 يحسن‌الأداء

يؤكد‌ متكامل:‌

البعد‌ أهمية‌

 الاستراتيجي

الغامدي‌ 5

 والسبيعي

في‌ 2019 العملاء‌ تجربة‌ إدارة‌

 قطاع‌التجزئة‌السعودي

وصفي‌

 ميداني‌

التخصيص‌والتفاعل‌من‌‌

 أهم‌محركات‌النجاح‌

رؤى‌‌ يوفر‌ داعم:‌

السياق‌‌ عن‌

 السعودي

ظل‌‌ 2020 حسونة‌وعبدالله‌ 6 في‌ التنافسية‌ الميزة‌

 الثورة‌الرقمية

وصفي‌

 تحليلي

يغير‌ الرقمي‌ التحول‌

 مصادر‌الميزة‌التنافسية

يؤكد‌ متكامل:‌

 أهمية‌البعد‌التقني‌

الخطيب‌ 7

 والعمري‌

على‌‌ 2021 العميل‌ تجربة‌ أثر‌

في‌‌ التنافسية‌ الميزة‌

 الاتصالات‌الفلسطينية‌

وصفي‌

 ميداني‌

علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌‌

التجربة‌ بين‌ إحصائية‌

 والميزة‌التنافسية

أقرب‌‌ أساسي:‌

 دراسة‌لمتغيراتنا‌

فنادق‌ 2022 العطاس‌وآخرون‌ 8 في‌ النزلاء‌ تجربة‌

 مكة‌المكرمة

كيفي‌‌

 وكمي‌

الروحانية‌ العوامل‌

في‌‌ تؤثر‌ والعاطفية‌

 التجربة

يؤكد‌‌ أساسي:‌

سياق‌‌ خصوصية‌

 الحرمين

ورضا‌‌ 2023 الجزولي‌ 9 الخدمة‌ جودة‌

فنادق‌‌ في‌ المستهلك‌

 الباحة‌

وصفي‌

 تحليلي

علاقة‌إيجابية‌بين‌جودة‌

 الخدمة‌ورضا‌المستهلك‌

يؤكد‌ متكامل:‌

الجودة‌‌ أهمية‌

 كمحدد

التنافسية‌‌ 2017 العنقري‌ 10 الميزة‌ مصادر‌

 في‌الاتصالات‌السعودية

الخدمة‌‌ ميداني‌ وجودة‌ الابتكار‌

التجارية‌‌ والعلامة‌

 مصادر‌رئيسية

تصنيف‌ داعم:‌

الميزة‌ مصادر‌

 التنافسية
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وقد‌تم‌ترتيب‌الدراسات‌زمنياً‌من‌.‌‌(‌يوضح‌المراجع‌الأساسية‌التي‌استندت‌إليها‌هذه‌الدراسة‌من‌الأدبيات‌العربية2جدول‌)

ويلاحظ‌أن‌الدراسات‌العربية‌في‌‌.‌‌مما‌يتيح‌تتبع‌التطور‌الفكري‌في‌هذا‌المجال،‌‌(2023(‌إلى‌الأحدث‌)2011الأقدم‌)

وأن‌معظم‌الدراسات‌تركزت‌على‌قطاعات‌‌،‌‌مجال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌لا‌تزال‌في‌مراحلها‌الأولى‌مقارنة‌بالأدبيات‌الدولية

وهذه‌.‌‌وأن‌الدراسات‌التي‌تناولت‌ضيافة‌الحرمين‌بشكل‌مباشر‌تظل‌نادرة،‌‌أخرى‌غير‌الضيافة‌)مثل‌الاتصالات‌والتجزئة(

مع‌بين‌البعد‌الروحاني‌والخدمي‌في‌بيئة‌‌الفجوة‌هي‌التي‌تسعى‌هذه‌الدراسة‌إلى‌سدها‌من‌خلال‌تطبيقها‌في‌سياق‌فريد‌يج‌

كما‌أن‌الدراسات‌العربية‌لم‌تتناول‌بشكل‌مباشر‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌في‌قطاع‌.‌‌ضيافة‌الحرمين

 .‌ولا‌في‌ضيافة‌الحرمين‌بشكل‌خاص،‌‌الضيافة‌بشكل‌عام

 الرئيسية  الأجنبية الدراسات  ملخص  (:3)  جدول 

 العلاقة‌بالدراسة‌الحالية‌ المساهمة‌الرئيسية السنة‌ الباحث/الباحثون‌ م

1 Pineو‌‌Gilmore 1998‌‌،

1999 

اقتصاد‌التجارب:‌التحول‌من‌الخدمات‌إلى‌

 التجارب

 إطار‌نظري‌أساسي

2 Schmitt 1999 إطار‌تحليلي‌للأبعاد التسويق‌التجريبي:‌أبعاد‌التجربة‌الخمسة‌ 

3 Barney 1991 ونموذج‌‌ الموارد‌ على‌ القائمة‌ النظرية‌

VRIN 

للميزة‌‌ نظري‌ إطار‌

 التنافسية

4 Porter 1985 تصنيف‌استراتيجي‌للتميز‌ استراتيجيات‌الميزة‌التنافسية 

5 Heskett‌et‌al. 1994 ربط‌التجربة‌بالأداء سلسلة‌أرباح‌الخدمات 

6 Shaw 2005 أدوات‌تصميم‌التجربة‌ الحمض‌النووي‌لتجربة‌العميل 

7 Gentile‌et‌al. 2007 تصنيف‌الأبعاد‌التجريبية‌ أبعاد‌تجربة‌العميل‌المتعددة 

8 Meyer‌ و‌‌

Schwager 

 CRMعن‌‌CXMتمييز‌ تعريف‌تجربة‌العميل‌وإدارتها 2007

9 Verhoef‌et‌al. 2009 محددات‌التجربة‌ونتائجها‌ نموذج‌بناء‌تجارب‌العملاء‌ 
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 العلاقة‌بالدراسة‌الحالية‌ المساهمة‌الرئيسية السنة‌ الباحث/الباحثون‌ م

10 Kumarو‌‌‌‌Reinartz 2016 بالقيمة‌‌ القيمة‌العمرية‌للعميل التجربة‌ ربط‌

 الاقتصادية

وقد‌تم‌ترتيب‌هذه‌الدراسات‌أيضاً‌زمنياً‌.‌‌(‌يلخص‌المساهمات‌الرئيسية‌للأدبيات‌الأجنبية‌التي‌استندت‌إليها‌الدراسة‌3جدول‌)

ويلاحظ‌أن‌الأدبيات‌الأجنبية‌قد‌قطعت‌.‌‌مما‌يتيح‌رؤية‌واضحة‌للتطور‌الفكري‌في‌هذا‌المجال،‌‌من‌الأقدم‌إلى‌الأحدث

وأن‌هذه‌الدراسة‌تسعى‌إلى‌تطبيق‌هذه‌الإطارات‌‌،‌‌شوطاً‌كبيراً‌في‌تطوير‌النظريات‌والأدوات‌الخاصة‌بإدارة‌تجربة‌العميل

كما‌أن‌الجدول‌‌.‌‌النظرية‌في‌سياق‌عربي‌جديد‌يختلف‌في‌خصائصه‌عن‌السياقات‌الغربية‌التي‌نشأت‌فيها‌هذه‌النظريات

يكشف‌عن‌التطور‌من‌الإطارات‌النظرية‌العامة‌في‌التسعينيات‌إلى‌النماذج‌التطبيقية‌والأدوات‌القياسية‌في‌العقد‌الأول‌من‌‌

 .مما‌يعكس‌نضج‌هذا‌المجال‌البحثي،‌الألفية‌الجديدة

 تحليل الفجوات البحثية

العربية‌والأجنبية الشاملة‌للأدبيات‌ المراجعة‌ إلى‌‌،‌‌بناءً‌على‌ الدراسة‌ التي‌تسعى‌هذه‌ التالية‌ البحثية‌ الفجوات‌ يمكن‌تحديد‌

 سدها:

وأن‌الدراسات‌التي‌‌،‌‌حيث‌أن‌معظم‌الدراسات‌العربية‌أجريت‌في‌قطاعات‌أخرى‌)الاتصالات‌والتجزئة(،‌‌أولًا:‌الفجوة‌السياقية

حيث‌أنه‌،‌‌ثانياً:‌الفجوة‌البيئية.‌‌تناولت‌الضيافة‌لم‌تركز‌بشكل‌مباشر‌على‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

وهو‌سياق‌فريد‌يجمع‌بين‌البعد‌،‌‌لا‌توجد‌دراسة‌عربية‌تناولت‌ضيافة‌الحرمين‌بشكل‌مباشر‌من‌منظور‌إدارة‌تجربة‌العميل

حيث‌أن‌الدراسات‌السابقة‌إما‌ركزت‌على‌الجانب‌النظري‌أو‌اقتصرت‌على‌‌،‌‌ثالثاً:‌الفجوة‌المنهجية.‌‌الروحاني‌والخدمي

.‌الخمسة‌لإدارة‌التجربة‌والأبعاد‌الثلاثة‌للميزة‌التنافسيةدون‌بناء‌إطار‌تكاملي‌يربط‌بين‌الأبعاد‌‌،‌‌جانب‌واحد‌من‌العلاقة

حيث‌أن‌الدراسات‌السابقة‌لم‌تقدم‌إطاراً‌تطبيقياً‌يمكن‌استخدامه‌من‌قبل‌مدراء‌منشآت‌الضيافة‌في‌‌،‌‌رابعاً:‌الفجوة‌التطبيقية

 .مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

 إطار الدراسة وفرضياتها 2.5

تقدم‌هذه‌الدراسة‌إطاراً‌تفسيرياً‌يربط‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌كمتغير‌مستقل‌‌،‌‌بناءً‌على‌المراجعة‌النظرية‌والدراسات‌السابقة

التنافسية‌كمتغير‌تابع العميل‌بأبعادها‌الخمسة‌.‌‌والميزة‌ القائل‌بأن‌إدارة‌تجربة‌ المنطقي‌ التسلسل‌ وينطلق‌هذا‌الإطار‌من‌
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والعاطفية(‌تشكل‌القدرة‌التنظيمية‌التي‌تمكن‌المنشأة‌من‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌،‌‌التقنية،‌‌التفاعلية،‌‌التشغيلية،‌‌)الاستراتيجية

 .والقدرة‌على‌الابتكار‌والاستجابة(،‌والكفاءة‌التشغيلية،‌بأبعادها‌الثلاثة‌)التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات

،‌‌Gilmore‌)1998و‌‌‌‌Pineنموذج‌اقتصاد‌التجارب‌لـ‌‌،‌‌وقد‌تم‌بناء‌هذا‌الإطار‌بالاستناد‌إلى‌النماذج‌النظرية‌التالية:‌أولاً‌

‌‌)Schmitt‌)1999نموذج‌التسويق‌التجريبي‌لـ‌‌،‌‌ثانياً‌.‌‌(‌الذي‌يوفر‌الإطار‌العام‌لفهم‌كيفية‌ترقية‌الخدمات‌إلى‌تجارب1999

التي‌تفسر‌كيف‌أن‌‌‌‌)Barney‌)1991نظرية‌الموارد‌القائمة‌على‌الرؤية‌لـ‌‌،‌‌ثالثاً‌.‌‌الذي‌يوفر‌الأبعاد‌التحليلية‌لتجربة‌العميل

.‌‌Heskett‌et‌alسلسلة‌أرباح‌الخدمات‌لـ‌‌،‌‌رابعاً‌.‌‌إدارة‌التجربة‌يمكن‌أن‌تكون‌قدرة‌ديناميكية‌تولد‌ميزة‌تنافسية‌مستدامة

.‌‌Verhoef‌et‌alو‌‌)Gentile‌et‌al.‌)2007نماذج‌‌،‌‌خامساً‌.‌‌(‌التي‌تربط‌بين‌تجربة‌العميل‌والأداء‌التنظيمي1994)

 .التي‌تقدم‌الأبعاد‌التفصيلية‌لمفهوم‌إدارة‌تجربة‌العميل‌)Shaw‌)2005(‌و2009)

.‌‌ويرى‌الإطار‌أن‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌يساهم‌بشكل‌مباشر‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌من‌خلال‌آليات‌محددة

فالأبعاد‌الاستراتيجية‌والتشغيلية‌تساهم‌بشكل‌رئيسي‌في‌تحقيق‌الكفاءة‌التشغيلية‌من‌خلال‌توجيه‌العمليات‌نحو‌رحلة‌العميل‌‌

والأبعاد‌التفاعلية‌والعاطفية‌تساهم‌بشكل‌رئيسي‌في‌تحقيق‌التميز‌في‌المنتجات‌والخدمات‌من‌خلال‌خلق‌تجربة‌‌.‌وتحسينها

أما‌البعد‌التقني‌فيساهم‌في‌الأبعاد‌الثلاثة‌جميعاً‌من‌خلال‌تمكين‌التخصيص‌وتسريع‌العمليات‌ودفع‌‌.‌فريدة‌يصعب‌تقليدها

 .‌الابتكار

تتكون‌من‌فرضية‌رئيسية‌تفحص‌الأثر‌التجميعي‌وخمس‌فرضيات‌‌،‌‌وقد‌تم‌صياغة‌ست‌فرضيات‌رئيسية‌لاختبار‌هذا‌الإطار

بُعد‌على‌حدة أثر‌كل‌ الفرضيات‌مفصلة‌في‌الفصل‌الأول‌)جدول‌‌.‌‌فرعية‌تفحص‌ وتكرارها‌هنا‌،‌‌(1وقد‌تم‌عرض‌هذه‌

 لاكتمال‌الصورة:

الرئيسية: •‌ الميزة‌‌‌الفرضية  الخمسة(‌على‌ العميل‌مجتمعة‌)بأبعادها‌ هناك‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌لإدارة‌تجربة‌

 .التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

 .‌يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌الاستراتيجي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌:1الفرضية الفرعية  •‌

 .يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌التشغيلي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌:2الفرضية الفرعية  •‌

 .يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌التفاعلي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌:3الفرضية الفرعية  •‌

 .يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌التقني‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌:4الفرضية الفرعية  •‌
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 .يوجد‌تأثير‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للبعد‌العاطفي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌على‌الميزة‌التنافسية‌:5الفرضية الفرعية  •‌

يمكن‌القول‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تمثل‌قدرة‌استراتيجية‌متعددة‌الأبعاد‌تتجاوز‌مجرد‌تحسين‌‌،‌‌وفي‌ضوء‌المراجعة‌الشاملة

تكتسب‌هذه‌القدرة‌،‌‌وفي‌سياق‌ضيافة‌الحرمين.‌‌الخدمات‌لتشمل‌تصميم‌تجارب‌شاملة‌تلامس‌جميع‌حواس‌الضيف‌ومشاعره

فالمنشأة‌التي‌تنجح‌في‌دمج‌‌.‌‌أهمية‌مضاعفة‌نظراً‌للدور‌المحوري‌الذي‌تلعبه‌المنشآت‌الضيافية‌في‌رحلة‌الزائر‌الروحانية

البعد‌الروحاني‌مع‌الاعتبارات‌الخدمية‌والتقنية‌والعاطفية‌تكون‌قد‌خلقت‌لنفسها‌ميزة‌تنافسية‌فريدة‌يصعب‌على‌المنافسين‌

وقد‌تم‌تصميم‌منهجية‌الدراسة‌‌.‌‌ارها‌التحليلي‌الميدانيوهذا‌ما‌تسعى‌هذه‌الدراسة‌إلى‌إثباته‌من‌خلال‌إط.‌‌تقليدها‌أو‌استبدالها

وترجمة‌النتائج‌إلى‌‌،‌‌وتحليلها‌باستخدام‌الأساليب‌الإحصائية‌المتقدمة،‌‌بما‌يضمن‌جمع‌بيانات‌دقيقة‌وموثوقة‌من‌الميدان

 .توصيات‌عملية‌يمكن‌تطبيقها‌مباشرة‌في‌منشآت‌الضيافة‌العاملة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

فقد‌تناول‌النظرية‌التأسيسية‌.‌‌وهكذا‌يكون‌الفصل‌الثاني‌قد‌قدم‌الأطر‌النظرية‌والدراسات‌السابقة‌التي‌تستند‌إليها‌هذه‌الدراسة

التنافسية‌والعلاقة‌بينهما الميزة‌ وقدم‌‌،‌‌واستعرض‌الدراسات‌السابقة‌في‌ثلاثة‌محاور‌مرتبة‌زمنياً‌،‌‌لتجربة‌العميل‌ونظريات‌

الدراسة‌وفرضياتها وقد‌كشفت‌المراجعة‌عن‌فجوة‌بحثية‌واضحة‌تتمثل‌في‌قلة‌الدراسات‌التي‌تناولت‌إدارة‌تجربة‌‌.‌‌إطار‌

وهو‌ما‌تسعى‌هذه‌الدراسة‌إلى‌معالجته‌من‌خلال‌إطارها‌التحليلي‌الذي‌‌،‌‌العميل‌في‌سياق‌ضيافة‌الحرمين‌بشكل‌مباشر

إضافة‌نوعية‌إلى‌‌،‌‌بالتالي،‌وتقدم‌هذه‌الدراسة.‌‌يختبر‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌في‌هذا‌السياق‌الفريد

البعد‌الروحاني‌والخدمي ومن‌خلال‌بنائها‌إطاراً‌تكاملياً‌يربط‌بين‌،‌‌الأدبيات‌من‌خلال‌تطبيقها‌في‌بيئة‌فريدة‌تجمع‌بين‌

 .‌الأبعاد‌الخمسة‌لإدارة‌التجربة‌والأبعاد‌الثلاثة‌للميزة‌التنافسية
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة 

 المنهج البحثي  3.1

 المنهج الوصفي التحليلي 3.1.1

إذ‌تُحدّد‌الإطار‌المنطقي‌والمسار‌،‌‌تُعدّ‌منهجية‌البحث‌العلمي‌حجر‌الزاوية‌الذي‌ترتكز‌عليه‌الدراسات‌الأكاديمية‌الرصينة

وفي‌إطار‌هذه‌الدراسة‌التي‌تستهدف‌فهم‌أثر‌إدارة‌تجربة‌العميل‌.‌‌الذي‌يسلكه‌الباحث‌للوصول‌إلى‌الحقيقة‌العلمية‌الموثوقة

المنهج الوصفي التحليلي تمّ‌اعتماد‌‌،‌‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمدينتي‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

)Descriptive-Analytical Method(يستند‌هذا‌المنهج‌إلى‌وصف‌الظواهر‌والمتغيرات‌‌.‌‌كإطار‌منهجي‌رئيسي‌للبحث‌‌

بيانات‌كمية‌يتمّ‌جمعها‌بأدوات‌قياس‌علمية‌موثوقة‌‌‌ثمّ‌تحليل‌العلاقات‌بينها‌استناداً‌إلى،‌‌كما‌هي‌في‌واقعها‌الموضوعي

(Creswell‌&‌Creswell،‌2023)‌. 

،‌‌يُعرَّف‌المنهج‌الوصفي‌بأنه‌“ذلك‌المنهج‌الذي‌يهدف‌إلى‌وصف‌الظاهرة‌أو‌الموضوع‌أو‌الحالة‌كما‌هي‌عليه‌في‌الواقع

التي‌تبدأ‌بكلمات:‌ما؟ البحث‌ أسئلة‌ الدراسة‌‌.‌‌(85.‌‌ص،‌‌2017،‌‌كم؟”‌)الخولي،‌‌أين؟،‌‌متى؟،‌‌ويُجيب‌عن‌ وفي‌سياق‌

المكرمة‌والمدينة‌‌،‌‌الحالية بمكة‌ الفندقية‌ المنشآت‌ في‌ العميل‌ إدارة‌تجربة‌ إلى‌وصف‌واقع‌تطبيق‌ الوصفي‌ المنهج‌ يسعى‌

أما‌‌.‌وتحديد‌العلاقات‌بين‌ممارسات‌إدارة‌التجربة‌والميزة‌التنافسية‌المحسوسة،‌وقياس‌مستوى‌إدراك‌النزلاء‌لتجربتهم،‌المنورة

واختبار‌الفروق‌الإحصائية‌،‌‌لمستقلة‌والتابعةالجانب‌التحليلي‌فيركز‌على‌فحص‌العلاقات‌الارتباطية‌والسببية‌بين‌المتغيرات‌ا

 .‌(Sekaran‌&‌Bougie،‌2016بين‌الفئات‌المختلفة‌من‌المستجيبين‌)

الدراسة هذه‌ في‌ المهمة‌ المنهجية‌ الجوانب‌ أحد‌ والتحليل‌ الوصف‌ بين‌ التمييز‌ “صورة‌.‌‌يُبرز‌ الوصفي‌ الجانب‌ يقدّم‌ ففيما‌

يمنح‌الجانب‌التحليلي‌الباحث‌القدرة‌على‌“التكبير”‌على‌تفاصيل‌هذه‌الصورة‌‌،‌‌فوتوغرافية”‌للظاهرة‌في‌لحظة‌زمنية‌محددة

بل‌يتجاوزها‌إلى‌‌،‌‌فإنّ‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌لا‌يكتفي‌بتسجيل‌الحقائق،‌‌وبهذا‌المعنى.‌‌وتحليل‌أسبابها‌وعوامل‌تأثيرها

حيث‌تتداخل‌عوامل‌‌،‌‌وفي‌سياق‌السياحة‌الدينية.‌‌(Saunders‌et‌al.،‌2019تفسيرها‌وفهم‌دلالاتها‌النظرية‌والتطبيقية‌)

نّه‌يُتيح‌فهم‌التجربة‌بأبعادها‌المتعددة‌بدلًا‌من‌لأ،‌‌يصبح‌هذا‌المنهج‌ضرورة‌لا‌خياراً‌،‌‌روحية‌ونفسية‌واجتماعية‌واقتصادية

 .اختزالها‌في‌رقم‌أو‌تصنيف‌واحد‌
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 )Deductive Approachالمنهج الاستدلالي ( 3.1.2

إلى‌‌ العامة‌ والقواعد‌ النظريات‌ من‌ ينطلق‌ الذي‌ الأساسية‌ البحثية‌ المناهج‌ أحد‌ الاستنباطي(‌ )أو‌ الاستدلالي‌ المنهج‌ يُعدّ‌

ثمّ‌يصيغ‌فرضيات‌،‌‌يبدأ‌الباحث‌بإطار‌نظري‌مُحدّد‌يشتمل‌على‌نماذج‌ونظريات‌سابقة،‌‌وفي‌هذا‌المنهج.‌‌استنتاجات‌خاصة

وقد‌تبنّت‌هذه‌.‌‌(Saunders‌et‌al.،‌2019ويجمع‌بيانات‌تجريبية‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌الفرضيات‌)،‌‌قابلة‌للاختبار

 الدراسة‌المنهج‌الاستدلالي‌للأسباب‌التالية:‌

أولًا:‌تستند‌الدراسة‌إلى‌النظريات‌القائلة‌بأنّ‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تشكّل‌أحد‌الأصول‌الاستراتيجية‌التي‌تُمكّن‌المنظمات‌من‌

التنافسية‌المستدامة‌) الميزة‌ وهي‌فرضية‌نظرية‌‌،‌‌(Lemon‌&‌Verhoef،‌2016؛‌‌Pine‌&‌Gilmore،‌2011تحقيق‌

 .‌يمكن‌اختبارها‌تجريبياً‌

،‌ثانياً:‌تمّت‌صياغة‌فرضيات‌محددة‌تفترض‌وجود‌علاقات‌سببية‌وارتباطية‌بين‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

 .وهو‌ما‌يتطلب‌منهجاً‌استدلالياً‌يختبر‌هذه‌الفرضيات‌بالبيانات‌الميدانية

وهو‌ما‌يتماشى‌مع‌هدف‌الدراسة‌في‌تقديم‌‌،‌‌ثالثاً:‌يتيح‌المنهج‌الاستدلالي‌التعميم‌على‌مجتمع‌الدراسة‌بناءً‌على‌نتائج‌العينة

 .توصيات‌عامة‌لمنشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين

رابعاً:‌يتماشى‌المنهج‌الاستدلالي‌مع‌طبيعة‌الأدبيات‌النظرية‌في‌مجال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌التي‌تطورت‌بشكل‌كبير‌خلال‌‌

الماضيين العملاء‌).‌‌العقدين‌ الفهم‌من‌مفهوم‌“إدارة‌علاقات‌ العميل‌(”‌‌CRMفقد‌انتقل‌ إلى‌مفهوم‌“إدارة‌تجربة‌ التقليدي‌

(CEM/CXM‌‌”)الشامل‌‌،(‌ًوهو‌انتقال‌نظري‌يحمل‌معه‌فرضيات‌يمكن‌اختبارها‌تجريبياKumar‌&‌Reinartz،‌2016)‌‌.

أو‌أنّ‌‌،‌‌بشكل‌متكامل‌يؤدي‌إلى‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية(‌‌Touchpointsفالفرضية‌القائلة‌بأنّ‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌المختلفة‌)

ظريات‌العامة‌ويمكن‌اختبارها‌في‌سياق‌هي‌فرضيات‌مأخوذة‌من‌الن،‌‌قياس‌الرضا‌والولاء‌يسهم‌في‌تحسين‌الأداء‌التنافسي

 .محدد‌كمنشآت‌الضيافة‌بالحرمين‌الشريفين

وهو‌ما‌يتناسب‌مع‌طبيعة‌العينة‌التي‌تضم‌‌،‌خامساً:‌يتيح‌المنهج‌الاستدلالي‌استخدام‌الاستبيان‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات

فالأسئلة‌المغلقة‌والمُصممة‌بدقة‌تُقلل‌من‌التباين‌في‌فهم‌الأسئلة‌وتجعل‌المقارنة‌.‌نزلاء‌من‌جنسيات‌وثقافات‌ولغات‌متعددة

 .‌(Fowler،‌2014بين‌المستجيبين‌أكثر‌صلاحية‌)‌
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 تبرير اختيار المنهج 3.1.3

بل‌استند‌إلى‌مجموعة‌من‌المبررات‌‌،‌‌لم‌يكن‌اختيار‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌الاستدلالي‌في‌هذه‌الدراسة‌اختياراً‌عشوائياً‌

 العلمية‌والعملية‌التي‌تضمن‌تحقيق‌أهداف‌الدراسة‌بدقة‌وموثوقية:

 أولًا: ملاءمة المنهج لطبيعة المتغيرات 

،‌ومستوى‌الميزة‌التنافسية(،‌‌تتعامل‌الدراسة‌مع‌متغيرات‌كمية‌يمكن‌قياسها‌عددياً‌)مثل‌مستوى‌تطبيق‌إدارة‌تجربة‌العميل

فالمنهج‌الوصفي‌التحليلي‌يُتيح‌تحويل‌المفاهيم‌‌.‌‌وهو‌ما‌يتطلب‌منهجاً‌يعتمد‌على‌البيانات‌الكمية‌والتحليلات‌الإحصائية

 .‌(Hair‌et‌al.،‌2021وتصميم‌نقاط‌التفاعل(‌إلى‌درجات‌رقمية‌يمكن‌تحليلها‌إحصائياً‌)،‌المجردة‌)كالفهم‌الاستراتيجي

 ثانياً: الإجابة عن أسئلة البحث

(‌تحديد‌‌3)،‌‌(‌قياس‌الميزة‌التنافسية2)،‌‌(‌تحديد‌مستوى‌تطبيق‌إدارة‌تجربة‌العميل1تطرح‌الدراسة‌أسئلة‌بحثية‌تستهدف:‌)

الديموغرافية4)،‌‌العلاقة‌بينهما الفروق‌ اختبار‌ اللازمة‌للإجابة‌عن‌جميع‌هذه‌‌.‌‌(‌ التحليلي‌الأدوات‌ الوصفي‌ المنهج‌ يُوفّر‌

 .‌واختبارات‌الفروق‌،‌وتحليل‌الانحدار،‌ومعاملات‌الارتباط،‌الأسئلة‌من‌خلال‌الإحصاء‌الوصفي

 ثالثاً: إمكانية التعميم 

ويهدف‌البحث‌إلى‌تعميم‌النتائج‌على‌مجتمع‌النزلاء‌في‌منشآت‌ضيافة‌،‌‌نزيلا176‌‌‌ًتعمل‌الدراسة‌على‌عينة‌مكوّنة‌من‌‌

إمكانية‌تعميم‌النتائج‌على‌‌‌‌-عند‌استيفاء‌شروط‌العينة‌العشوائية‌وحجمها‌المناسب-يُتيح‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌‌.‌‌الحرمين

 .‌(Cohen‌et‌al.،‌2018المجتمع‌الأوسع‌)

 رابعاً: التوافق مع المعايير الأكاديمية 

الأعمال‌‌ إدارة‌ في‌مجالات‌ الماجستير‌والدكتوراه‌ رسائل‌ في‌ المناهج‌شيوعاً‌وقبولًا‌ أكثر‌ التحليلي‌من‌ الوصفي‌ المنهج‌ يُعدّ‌

فقد‌أظهرت‌‌.‌‌نظراً‌لقدرته‌على‌الإجابة‌عن‌مجموعة‌واسعة‌من‌الأسئلة‌البحثية‌بطريقة‌علمية‌رصينة،‌‌والتسويق‌والسياحة

%‌من‌الدراسات‌المنشورة‌في‌مجلات‌السياحة‌والضيافة‌ذات‌المعامل‌العلمي‌تستخدم‌هذا‌‌65مراجعة‌الأدبيات‌أنّ‌أكثر‌من‌‌

 .‌(‌Ritchie‌et‌al.،‌2017المنهج‌أو‌مشتقاته‌)
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 مقارنة مع المناهج البديلة  3.1.4

تمّت‌مراجعة‌المناهج‌البحثية‌البديلة‌وتقييم‌مدى‌ملاءمتها‌لأهداف‌،‌‌قبل‌الاستقرار‌على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌الاستدلالي

 وفيما‌يلي‌جدول‌مقارنة‌يوضح‌هذه‌المقارنة:،‌هذه‌الدراسة

 مدى‌الملاءمة التعريف‌ المنهج‌البديل

الاستكشافي‌ المنهج‌

(Exploratory) 

يُستخدم‌لاستكشاف‌ظواهر‌جديدة‌أو‌غير‌مفهومة‌

(Sekaran‌&‌Bougie،‌2016‌) 

غير‌ملائم؛‌لأنّ‌موضوع‌الدراسة‌مُحاط‌

 بأدبيات‌نظرية‌واسعة

التأويلي‌ المنهج‌

(Interpretive) 

الاجتماعية‌من‌منظور‌ المعاني‌ فهم‌ على‌ يركّز‌

 (‌Creswell‌&‌Poth،‌2018المشاركين‌)

غير‌ملائم؛‌لأنّ‌الدراسة‌تستهدف‌قياس‌

 العلاقات‌الكمية‌لا‌المعاني‌التأويلية

التجريبي‌ المنهج‌

(Experimental) 

عشوائياً‌ وتوزيعاً‌ المتغيرات‌ في‌ التحكم‌ يتضمن‌

(Shadish‌et‌al.،‌2002‌) 

في‌ التحكم‌ لصعوبة‌ ملائم؛‌ غير‌

 متغيرات‌بيئة‌الفنادق‌وتجربة‌النزلاء‌

مجتمع‌‌ (Surveyالمنهج‌المسحي‌) لتمثيل‌ كبيرة‌ عينة‌ من‌ بيانات‌ يجمع‌

(Fowler،‌2014‌) 

ضمن‌‌ كأداة‌ يُستخدم‌ جزئياً؛‌ ملائم‌

 المنهج‌الوصفي‌

إذ‌يجمع‌بين‌وصف‌الواقع‌‌،‌‌يظهر‌من‌الجدول‌أعلاه‌أنّ‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌الاستدلالي‌يُعدّ‌الخيار‌الأمثل‌لهذه‌الدراسة

الوصفي( )الجانب‌ التحليلي(،‌‌كما‌هو‌ )الجانب‌ المتغيرات‌ بين‌ العلاقات‌ )الجانب‌‌،‌‌وتحليل‌ للفرضيات‌ التجريبي‌ والاختبار‌

 .‌(Zikmund‌et‌al.،‌2013مما‌يُتيح‌للباحث‌تقديم‌رؤية‌شاملة‌ومتوازنة‌للظاهرة‌المدروسة‌)،‌الاستدلالي(

 مجتمع وعينة الدراسة  3.2

 مجتمع الدراسة  3.2.1

يُعرَّف‌مجتمع‌الدراسة‌بأنه‌“ال‌مجموعة‌الكلية‌من‌الأفراد‌أو‌الوحدات‌التي‌تتمتع‌بخصائص‌محددة‌يهتم‌الباحث‌بدراستها”‌

الحالية‌من‌‌.‌‌(‌112.‌‌ص،‌‌2019،‌‌)العاطفي الدراسة‌ القاطنين في منشآت الضيافة بمدينتي مكة  يتكون‌مجتمع‌ النزلاء 

 ويشمل‌هذا‌المجتمع:،‌م2024خلال‌موسم‌الحج‌والعمرة‌والزيارة‌للعام‌‌‌المكرمة والمدينة المنورة

وتتركز‌بشكل‌رئيسي‌،‌‌:‌وهي‌المنشآت‌الفاخرة‌التي‌توفّر‌خدمات‌متكاملة‌ومرافق‌عالية‌الجودةفنادق الخمس نجوم •

 .‌في‌أبراج‌وأحياء‌قريبة‌من‌الحرمين‌الشريفين
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 .‌عالية‌الجودة‌تقدم‌خدمات‌متميزة‌بأسعار‌تنافسية‌نسبياً‌-:‌وهي‌فنادق‌متوسطةفنادق الأربع نجوم •

 .‌:‌وهي‌فنادق‌اقتصادية‌تلبّي‌احتياجات‌شريحة‌واسعة‌من‌النزلاء‌القادمين‌لأداء‌المناسكفنادق الثلاث نجوم •

 .‌:‌وهي‌وحدات‌سكنية‌مفروشة‌تُقدّم‌خدمات‌فندقية‌مع‌إضفاء‌طابع‌الخصوصية‌والاستقلاليةالشقق الفندقية الفاخرة •

استناداً‌إلى‌‌،‌‌منشأة‌‌700وفي‌المدينة‌المنورة‌بأكثر‌من‌‌،‌‌منشأة‌‌1000يُقدّر‌عدد‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌بأكثر‌من‌‌

مليون‌نزيل‌يزورون‌المدينتين‌لأداء‌العمرة‌‌‌20أما‌عدد‌النزلاء‌السنوي‌فيتجاوز‌‌.‌‌(2023بيانات‌وزارة‌السياحة‌السعودية‌)‌

 .مما‌يجعل‌المجتمع‌كبيراً‌ومتنوعاً‌من‌حيث‌الخلفيات‌الديموغرافية‌والثقافية‌والاقتصادية،‌والحج‌والزيارة

 عينة الدراسة  3.2.2

  Stratifiedعينة عشوائية طبقية (تمّ‌اللجوء‌إلى‌أخذ‌‌،‌‌نظراً‌لضخامة‌مجتمع‌الدراسة‌وصعوبة‌الوصول‌إلى‌جميع‌أفراده

Random Sample(‌‌.يُعتبر‌التقسيم‌الطبقي‌من‌أكثر‌التقنيات‌ملاءمةً‌للدراسات‌التي‌تستهدف‌مجتمعات‌متنوعة‌ومتباينة‌،

 .‌(‌Cochran،‌1977إذ‌يضمن‌تمثيل‌الفئات‌المختلفة‌من‌المجتمع‌بشكل‌عادل‌ومنصف‌)

 حجم العينة:

إذ‌يؤثر‌مباشرة‌في‌قوة‌الاختبارات‌الإحصائية‌وقدرة‌،‌‌يُعدّ‌تحديد‌حجم‌العينة‌من‌أهم‌القرارات‌المنهجية‌في‌أي‌بحث‌علمي

،‌‌فعينة‌صغيرة‌جداً‌قد‌تفشل‌في‌اكتشاف‌علاقات‌ذات‌أهمية‌عملية.‌‌الدراسة‌على‌الكشف‌عن‌الفروق‌والعلاقات‌الحقيقية

،‌‌وفي‌هذا‌الإطار.‌‌(Cohen،‌1988بينما‌عينة‌كبيرة‌جداً‌قد‌تُنتج‌نتائج‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌ولكنها‌عديمة‌الجدوى‌العملية‌)

 تمّ‌تحديد‌حجم‌العينة‌بناءً‌على‌مجموعة‌من‌المعايير‌الإحصائية‌المنهجية:‌

 تمّ‌تحديد‌حجم‌العينة‌بناءً‌على‌معادلة‌كوكران‌لحساب‌حجم‌العينة‌للمجتمعات‌غير‌المحدودة:

𝑛 = 𝑍2 ⋅ 𝑝 ⋅ 𝑞𝑒2  

 .‌%(7هامش‌الخطأ‌)‌‌q‌=‌0.5،‌e‌=‌0.07،‌التباين‌الأقصى()‌p‌=‌0.5،‌%(95مستوى‌الثقة‌)‌Z‌=‌1.96حيث:‌

𝑛 = (1.96)2 × 0.5 × 0.5(0.07)2 = 3.8416 × 0.250.0049 = 0.96040.0049 = 196 
وهامش‌خطأ‌،‌‌(p=0.5،‌q=0.5وتباين‌أقصى‌محتمل‌)،‌(Z=1.96%‌)95وتُفسر‌هذه‌المعادلة‌كالتالي:‌عند‌مستوى‌ثقة‌

وبعد‌تطبيق‌معامل‌التصحيح‌للعينات‌الصغيرة‌.‌استبانة‌196نحصل‌على‌حجم‌عينة‌نظري‌قدره‌،‌(e=0.07%‌)7مقبول‌
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تمّ‌تحديد‌‌،‌‌%‌للاستبيانات‌غير‌الصالحة10ومعامل‌مقداره‌‌،‌‌(Finite‌Population‌Correctionمن‌المجتمعات‌الكبيرة‌)

بـ‌‌ النهائي‌ العينة‌ للتحليل  176حجم‌ صالحة  )،‌‌استبانة  المطلوب‌ الأدنى‌ الحد‌ يتجاوز‌ حجم‌ تحليل:‌‌‌‌G*Powerوهو‌

f²=0.15،‌α=0.05،‌power=0.80‌،حالة‌كحد‌أدنى(‌)‌119يتطلب‌Faul‌et‌al.،‌2009)‌. 

على‌الأقل‌لاكتشاف‌تأثيرات‌متوسطة‌‌‌‌0.95تبلغ‌‌(‌‌Statistical‌Powerاستبانة‌يضمن‌قوة‌إحصائية‌)‌‌176إنّ‌اختيار‌حجم‌‌

مما‌يُعدّ‌قوة‌إحصائية‌ممتازة‌تفوق‌الحد‌،‌‌في‌نموذج‌الانحدار‌المتعدد‌الذي‌يضم‌خمسة‌متغيرات‌تنبؤية(‌‌f²=0.15الحجم‌)

 .‌(Cohen،‌1988(‌في‌الأبحاث‌الاجتماعية‌والإدارية‌)0.80الأدنى‌المقبول‌)

 توزيع العينة: 

 تمّ‌توزيع‌العينة‌بين‌المدينتين‌وطبقات‌المنشآت‌المختلفة‌بالنسب‌التالية:

 المجموع المدينة‌المنورة مكة‌المكرمة الطبقة

 53 23 30 نجوم‌‌5فنادق‌

 62 28 34 نجوم‌‌4فنادق‌

 39 17 22 نجوم‌‌3فنادق‌

 22 11 11 شقق‌فندقية

 %(‌100)‌‌176 %(‌44.9)‌‌79 %(‌55.1)‌‌97 المجموع

 خصائص العينة الديموغرافية  3.2.3

إذ‌يُتيح‌ذلك‌للقارئ‌تقييم‌مدى‌تمثيل‌العينة‌للمجتمع‌،‌‌يتطلّب‌أي‌بحث‌علمي‌رصين‌وصف‌خصائص‌عينته‌بشكل‌مفصل

التعميم على‌ النتائج‌ البشري‌وتقييم‌‌.‌‌وقدرة‌ السلوك‌ تفسير‌ في‌ تؤثر‌ التي‌ المتغيرات‌ أهم‌ الديموغرافية‌من‌ الخصائص‌ وتُعدّ‌

 .‌(‌Hair‌et‌al.،‌2021التجارب‌)
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 أداة القياس 3.3

 تصميم الاستبانة  3.3.1

نظراً‌لقدرتها‌على‌الوصول‌إلى‌عينات‌،‌‌تُعدّ‌الاستبانة‌أحد‌أدوات‌جمع‌البيانات‌الأكثر‌استخداماً‌في‌البحوث‌الوصفية‌التحليلية

وقد‌تمّ‌تصميم‌استبانة‌هذه‌الدراسة‌بعناية‌.‌‌(DeVellis،‌2017كبيرة‌ومتنوعة‌في‌أماكن‌متفرّدة‌بتكلفة‌زمنية‌ومالية‌معقولة‌)

 .فقرة موزعة على متغيرين رئيسيين وثمانية أبعاد فرعية 48حيث‌شملت‌،‌فائقة‌لضمان‌قياس‌دقيق‌للمتغيرات‌المدروسة

 توزيع الفقرات:

 الفقرات  وتوزيع  الاستبانة أبعاد (:5)  جدول 

 عدد‌الفقرات الأبعاد‌ المتغير‌

 فقرات‌6 الفهم‌الاستراتيجي:‌X1 (‌CXMإدارة‌تجربة‌العميل‌)

X2‌:فقرات‌6 تصميم‌نقاط‌التفاعل‌ 

X3‌:فقرات‌6 تفعيل‌التجربة 

X4‌:فقرات‌6 قياس‌الرضا‌والولاء 

X5‌:فقرات‌6 التميز‌من‌خلال‌التجربة‌ 

 فقرة  CXM (  30المجموع (

 فقرات‌6 التميز‌في‌المنتجات‌:‌Y1 (CAالميزة‌التنافسية‌)

Y2‌:فقرات‌6 الكفاءة‌التشغيلية 

Y3‌:فقرات‌6 الابتكار‌والاستجابة 

 فقرة  CA (  18المجموع (

 فقرة  48  الإجمالي

%(‌لقياس‌‌62.5فقرة‌)‌‌30حيث‌خُصصت‌‌،‌‌(‌أنّ‌الاستبانة‌صُممت‌بتوازن‌دقيق‌بين‌المتغيرين‌الرئيسيين5يُظهر‌جدول‌)

هذا‌التوزيع‌يعكس‌‌.‌‌%(‌لقياس‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية‌كمتغير‌تابع37.5فقرة‌)‌‌18و،‌‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌كمتغير‌مستقل
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مقارنة‌بالميزة‌التنافسية‌التي‌تتكون‌من‌ثلاثة‌،‌‌الطبيعة‌المتعددة‌الأبعاد‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌التي‌تضم‌خمسة‌أبعاد‌نظرية

 .‌(Barney،‌1991؛‌Porter،‌1985أبعاد‌وفق‌الإطار‌النظري‌المعتمد‌)

 ): CXMتفاصيل أبعاد إدارة تجربة العميل (

 يتكون‌المتغير‌المستقل‌من‌خمسة‌أبعاد‌تمثل‌مراحل‌متتابعة‌في‌دورة‌إدارة‌تجربة‌العميل:

يقيس‌مدى‌قدرة‌المنشأة‌على‌فهم‌‌:‌‌)Strategic Understanding - X1البُعد الأول: الفهم الاستراتيجي ( •‌

النزلاء‌بشكل‌استباقي‌واستراتيجي لفهم‌رحلة‌‌،‌‌احتياجات‌وتوقعات‌ المسبق‌ بالتخطيط‌ ويشتمل‌على‌فقرات‌تتعلق‌

الإقامة،‌‌العميل تجربة‌ في‌ واللذة‌ الألم‌ نقاط‌ )،‌‌وتحليل‌ العميل‌ رحلة‌ خريطة‌ ‌Customerورسم‌ Journey‌

Mapping‌)بشكل‌منهجي‌. 

يقيس‌مدى‌جودة‌تصميم‌وإدارة‌نقاط‌‌:‌‌)Touchpoint Design - X2البُعد الثاني: تصميم نقاط التفاعل ( •‌

ويشتمل‌على‌فقرات‌تتعلق‌بجودة‌موقع‌‌،‌‌وبعد(،‌‌خلال‌،‌‌الاتصال‌بين‌النزيل‌والمنشأة‌عبر‌جميع‌مراحل‌الإقامة‌)قبل

وفعالية‌‌،‌‌وجودة‌خدمات‌الاستقبال‌والغرف‌والمطاعم،‌‌وكفاءة‌إجراءات‌تسجيل‌الدخول‌والخروج،‌‌الحجز‌الإلكتروني

 .التواصل‌بعد‌المغادرة

‌• ) التجربة  تفعيل  الثالث:  تحويل‌:‌‌)Experience Activation - X3البُعد  في‌ المنشأة‌ نجاح‌ مدى‌ يقيس‌

وتخصيص‌،‌‌ويشتمل‌على‌فقرات‌تتعلق‌بإشراك‌النزلاء‌في‌التجربة،‌‌التصاميم‌النظرية‌إلى‌تجربة‌حقيقية‌حية‌ومؤثرة

وتقديم‌تجربة‌متعددة‌،‌‌(‌Moments‌of‌Wowوخلق‌لحظات‌مفاجئة‌ومبهجة‌)،‌‌الخدمات‌بناءً‌على‌تفضيلات‌فردية

 .‌الحواس

‌• ) والولاء  الرضا  قياس  الرابع:  مدى‌‌:‌‌)Satisfaction & Loyalty Measurement - X4البُعد  يقيس‌

،‌‌ويشتمل‌على‌فقرات‌تتعلق‌باستطلاعات‌الرأي‌الدورية،‌‌استخدام‌المنشأة‌لآليات‌منهجية‌لقياس‌رضا‌النزلاء‌وولائهم

 .‌التوصية(،‌ومتابعة‌مؤشرات‌الولاء‌الصامت‌)مثل‌العودة،‌وتحليل‌الشكاوى‌وتوزيعات‌التقييمات

يقيس‌مدى‌‌:‌‌)Differentiation Through Experience - X5البُعد الخامس: التميز من خلال التجربة ( •‌

ويشتمل‌على‌فقرات‌تتعلق‌بتقديم‌تجربة‌فريدة‌غير‌‌،‌‌قدرة‌المنشأة‌على‌تحقيق‌تميز‌مستدام‌من‌خلال‌تجربة‌النزلاء

 .‌وبناء‌هوية‌تجربة‌مميزة‌للمنشأة،‌وربط‌التجربة‌بالقيم‌الروحية‌والثقافية‌للزيارة،‌قابلة‌للتقليد
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 مقياس ليكرت الخماسي  3.3.2

وذلك‌لما‌،‌‌لقياس‌ردود‌المستجيبين‌على‌فقرات‌الاستبانة‌‌)point Likert Scale-5مقياس ليكرت الخماسي (تمّ‌اعتماد‌‌

يُعتبر‌مقياس‌ليكرت‌من‌أكثر‌المقاييس‌استخداماً‌في‌البحوث‌‌.‌‌يتمتع‌به‌هذا‌المقياس‌من‌سمات‌نفسية‌وإحصائية‌موثوقة

وما‌زال‌يحظى‌بشعبية‌واسعة‌نظراً‌لبساطته‌‌،‌‌1932حيث‌ابتكره‌عالم‌النفس‌رينسيس‌ليكرت‌عام‌‌،‌‌السلوكية‌والاجتماعية

يتكون‌المقياس‌من‌خمس‌درجات‌تمتد‌من‌“أوافق‌بشدة”‌)الدرجة‌‌.‌‌(‌Likert،‌1932وفعاليته‌في‌قياس‌الاتجاهات‌والآراء‌)

وذلك‌بما‌يتناسب‌مع‌الصياغة‌السلبية‌للفقرات‌التي‌يُفضل‌فيها‌المستجيب‌الموافقة‌‌،‌‌(5(‌إلى‌“لا‌أوافق‌بشدة”‌)الدرجة‌‌1

وقد‌تمّ‌اختيار‌المقياس‌الخماسي‌بدلًا‌من‌السباعي‌أو‌الثلاثي‌لما‌يتمتع‌به‌من‌مزايا‌.‌تكن‌مرضيةالقوية‌على‌أن‌التجربة‌لم‌

 (:‌Boone‌&‌Boone،‌2012عديدة‌)

 .:‌يمنح‌المستجيب‌خيارات‌كافية‌للتعبير‌عن‌موقفه‌دون‌الإرباك‌الذي‌قد‌يسببه‌عدد‌كبير‌من‌الخياراتالمرونة •

الطبيعي • الطبيعي‌التوزيع  التوزيع‌ اقتراباً‌من‌ أكثر‌ الخماسي‌يميل‌لإنتاج‌توزيعات‌ المقياس‌ أنّ‌ :‌تُظهر‌الأبحاث‌

 .‌مقارنة‌بالمقاييس‌الأخرى‌

 .‌خاصة‌في‌بيئة‌السياحة‌الدينية‌حيث‌قد‌يكون‌الوقت‌محدوداً‌،‌:‌يُسهّل‌على‌المستجيبين‌الإجابةالسهولة •

التي‌تتطلب‌بيانات‌‌(‌‌ANOVA،‌‌الانحدار،‌‌:‌يُتيح‌إجراء‌العمليات‌الإحصائية‌البارامترية‌)الارتباطالدقة الإحصائية •

 .‌فاصلة‌أو‌نسبية‌على‌الأقل

 )Validityإجراءات الصدق ( 3.3.3

وقد‌‌.‌‌(12.‌‌ص‌،‌‌Carmines‌&‌Zeller،‌1979يُعرَّف‌الصدق‌بأنه‌“مدى‌قدرة‌الأداة‌على‌قياس‌ما‌صُممت‌لقياسه”‌)

 خضعت‌الاستبانة‌لإجراءات‌صدق‌متعددة‌لضمان‌دقة‌المحتوى‌والبنية:

 ):Construct Validityالصدق البنائي ( 

تمّ‌اختبار‌الصدق‌البنائي‌من‌خلال‌‌.‌‌يُقيّم‌الصدق‌البنائي‌مدى‌قدرة‌الاستبانة‌على‌قياس‌البنية‌النظرية‌للمفهوم‌المدروس

‌Varimaxباستخدام‌دوران‌فاريماكس‌)‌‌)Exploratory Factor Analysis - EFAالتحليل العاملي الاستكشافي ( 

Rotation)‌. 



50 

 ) Reliabilityإجراءات الثبات ( 3.3.4

،‌‌Nunnally‌&‌Bernsteinيُعرَّف‌الثبات‌بأنه‌“قدرة‌الأداة‌على‌إعطاء‌نتائج‌متسقة‌عند‌تطبيقها‌في‌ظروف‌متشابهة”‌)

لكل‌بُعد‌ولكل‌‌‌‌)Cronbach’s Alphaمعامل كرونباخ ألفا (وقد‌تمّ‌اختبار‌ثبات‌الاستبانة‌من‌خلال‌حساب‌‌.‌‌(1994

 .‌متغير‌مجتمعاً‌

 إجراءات جمع البيانات  3.4

 المجال المكاني والزماني  3.4.1

الدراسة‌في‌‌ الفترة‌من‌أغسطس‌‌‌‌مدينتي مكة المكرمة والمدينة المنورةأُجريت‌ وقد‌شمل‌‌.‌‌2026إلى‌مايو‌‌‌‌2025خلال‌

بما‌في‌ذلك‌أبراج‌البيت‌وفنادق‌،‌‌المجال‌المكاني‌منشآت‌الضيافة‌الواقعة‌ضمن‌نطاق‌الحرمين‌الشريفين‌ومحيطيهما‌المباشر

ذي‌القعدة‌‌-أما‌الفترة‌الزمانية‌فقد‌اشتملت‌على‌موسم‌عمرة‌شوال.‌‌وفنادق‌منطقة‌السلام‌والعليا‌بالمدينة،‌‌منطقة‌العزيزية‌بمكة

 .مما‌ضمن‌توفر‌نزلاء‌من‌جنسيات‌وخلفيات‌متنوعة،‌ومنتصف‌موسم‌الحج

حيث‌يتدفق‌ملايين‌‌،‌‌تُعدّ‌هذه‌الفترة‌الزمانية‌من‌أكثر‌الفترات‌نشاطاً‌في‌حركة‌السياحة‌الدينية‌إلى‌المملكة‌العربية‌السعودية

وتُتيح‌هذه‌الفترة‌للباحث‌الوصول‌إلى‌نزلاء‌متنوعين‌من‌حيث‌الجنسية‌‌.‌‌الزوار‌من‌مختلف‌أنحاء‌العالم‌لأداء‌العمرة‌والحج

مما‌يُغنّي‌البيانات‌المجمعة‌ويُعزز‌من‌قدرتها‌على‌تمثيل‌مجتمع‌النزلاء‌بشكل‌،‌‌والثقافة‌والخلفية‌الاجتماعية‌والاقتصادية

وقد‌تمّ‌تجنب‌فترات‌الذروة‌القصوى‌)كأيام‌الحج‌الأكبر(‌لتفادي‌الازدحام‌الشديد‌الذي‌قد‌يؤثر‌في‌تركيز‌النزلاء‌وجودة‌.‌أدق

 .شهر‌رمضان‌والصيف(‌حيث‌تتغير‌طبيعة‌النزلاء‌والتجربة‌بشكل‌كبيركما‌تمّ‌تجنب‌فترات‌النزول‌السياحي‌)،‌إجاباتهم

 آلية التوزيع والجمع 3.4.2

بعد‌الحصول‌على‌الموافقات‌اللازمة‌من‌إدارات‌‌،‌‌تمّ‌توزيع‌الاستبانات‌مباشرةً‌على‌النزلاء‌في‌بهو‌الفنادق‌ومناطق‌الاستراحة

‌‌استبانة صالحة للتحليل   176ومنها‌‌،‌‌%(86)معدل‌استرجاع‌‌‌‌استبانة  215واسترجاع‌‌،‌‌استبانة  250تمّ‌توزيع‌‌.‌‌المنشآت

 .‌%(81.9استبانة‌غير‌مكتملة‌أو‌غير‌صالحة‌)معدل‌صلاحية‌‌39بعد‌استبعاد‌

 معدلات الاستجابة   3.4.3

فقد‌حققت‌الدراسة‌معدل‌استرجاع‌إجمالياً‌بلغ‌.‌‌يُعدّ‌معدل‌الاستجابة‌من‌المؤشرات‌المهمة‌في‌تقييم‌جودة‌البيانات‌المجمعة

وهي‌نسب‌مرتفعة‌مقارنة‌بالدراسات‌المماثلة‌في‌‌،‌%‌من‌الاستبيانات‌المسترجعة81.9ومعدل‌صلاحية‌للتحليل‌بلغ‌،‌86%
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الدينية السياحة‌ أشار‌‌.‌‌مجال‌ ‌Al-Ansiفقد‌ &‌ Han‌ الدينية‌‌‌)2019( السياحة‌ دراسات‌ في‌ الاستجابة‌ معدلات‌ أنّ‌ إلى‌

‌Baruch‌&‌Holtomويعزو‌.‌مما‌يضع‌نتيجة‌هذه‌الدراسة‌في‌المستوى‌المتقدم،‌%80%‌و65السعودية‌تتراوح‌عادةً‌بين‌

الذي‌‌(‌‌Face-to-Face(‌الارتفاع‌في‌معدل‌الاستجابة‌إلى‌عاملين‌رئيسيين:‌أولهما‌التوزيع‌المباشر‌للاستبيانات‌)2008)

وثانيهما‌الاهتمام‌الذاتي‌للنزلاء‌بموضوع‌الدراسة‌إذ‌يُعدّ‌تقييم‌تجربة‌الإقامة‌أمراً‌ذا‌صلة‌‌،‌‌يُشجّع‌المستجيبين‌على‌المشاركة

 .مباشرة‌بمصالحهم

 الأساليب الإحصائية  3.5

 ) Descriptive Statisticsالإحصاء الوصفي ( 3.5.1

يبدأ‌الباحث‌.‌‌إذ‌يقدم‌ملخصاً‌رقمياً‌ورسومياً‌لتوزيع‌المتغيرات‌المدروسة،‌‌يُعدّ‌الإحصاء‌الوصفي‌البوابة‌الأولى‌لفهم‌البيانات

فمن‌خلال‌حساب‌المتوسطات‌‌.‌بالإحصاء‌الوصفي‌لكي‌يكتسب‌“شعوراً‌حدسياً”‌ببياناته‌قبل‌الخوض‌في‌التحليلات‌المعقدة

يمكن‌تقييم‌درجة‌التجانس‌أو‌التشتت‌في‌،‌‌يمكن‌تحديد‌المستوى‌العام‌لكل‌بُعد؛‌ومن‌خلال‌الانحرافات‌المعيارية،‌‌الحسابية

أما‌التكرارات‌والنسب‌المئوية‌فتُقدّم‌صورة‌واضحة‌عن‌التركيبة‌الديموغرافية‌للعينة‌وتوزيعها‌على‌الفئات‌‌.‌‌إجابات‌المستجيبين

وقد‌تمّ‌استخدام‌الإحصاء‌الوصفي‌في‌هذه‌الدراسة‌لتحديد‌مستوى‌تطبيق‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌.‌‌(Pallant،‌2020المختلفة‌)

وذلك‌بمقارنة‌المتوسطات‌الحسابية‌مع‌نقطة‌الوسط‌،‌‌زة‌التنافسيةإدارة‌تجربة‌العميل‌ومستوى‌تحقيق‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌المي

  Standardالانحرافات المعيارية (و‌‌)Meansالمتوسطات الحسابية (تمّ‌استخدام‌‌.‌‌(‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي3.0النظرية‌)

Deviations(التنافسية‌‌ العميل‌والميزة‌ العام‌لإدارة‌تجربة‌ المستوى‌ استخدام‌‌.‌‌لوصف‌ تمّ‌ المئوية  كما‌ التكرارات والنسب 

)Frequencies & Percentages(‌(لوصف‌الخصائص‌الديموغرافية‌لعينة‌الدراسة‌Field،‌2018)‌. 

 ) Pearson Correlationمعامل ارتباط بيرسون (  3.5.2

ومتغير‌الميزة‌‌(‌‌CXMتمّ‌استخدام‌معامل‌ارتباط‌بيرسون‌لقياس‌قوة‌واتجاه‌العلاقة‌الخطية‌بين‌متغير‌إدارة‌تجربة‌العميل‌)

والسلبية‌إلى‌علاقة‌‌،‌‌حيث‌تشير‌القيم‌الإيجابية‌إلى‌علاقة‌طردية،‌‌1و+‌‌1-يتراوح‌معامل‌الارتباط‌بين‌‌.‌‌(CAالتنافسية‌)

،‌‌Pallantومستوى‌قياس‌فاصل‌أو‌نسبي‌)،‌‌توزيع‌طبيعي،‌‌وقد‌تمّ‌التحقق‌من‌شروط‌تطبيق‌الارتباط:‌خطية‌العلاقة.‌‌عكسية

2020)‌. 
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 )Multiple Regressionالانحدار المتعدد (  3.5.3

ويُعدّ‌هذا‌.‌‌يُستخدم‌الانحدار‌المتعدد‌لفهم‌تأثير‌متغيرين‌أو‌أكثر‌من‌المتغيرات‌المستقلة‌في‌آن‌واحد‌على‌متغير‌تابع‌واحد

بل‌يقدّر‌“حجم”‌‌،‌‌إذ‌لا‌يكتفي‌بتحديد‌العلاقة‌بين‌المتغيرات،‌‌الأسلوب‌من‌أقوى‌الأدوات‌الإحصائية‌في‌البحوث‌الاجتماعية

يجيب‌الانحدار‌المتعدد‌،‌‌وبعبارة‌أخرى‌.‌‌مع‌التحكم‌في‌تأثير‌المتغيرات‌الأخرى‌،‌‌تأثير‌كل‌متغير‌مستقل‌في‌المتغير‌التابع

على‌السؤال:‌ما‌هو‌تأثير‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌الميزة‌التنافسية‌عندما‌نحتفظ‌بجميع‌الأبعاد‌الأخرى‌ثابتة؟‌

(Tabachnick‌&‌Fidell،‌2019)‌‌.الانحدار المتعدد التدريجي (تمّ‌استخدام‌‌،‌‌وفي‌هذه‌الدراسةStepwise Multiple 

Regression(يُتيح‌هذا‌الأسلوب‌بناء‌نموذج‌تنبؤي‌يقدّر‌مساهمة‌كل‌بُعد‌‌.‌‌لتحديد‌الأبعاد‌الأكثر‌تأثيراً‌في‌الميزة‌التنافسية‌‌

أبعاد‌‌ التنافسية‌‌CXMمن‌ الميزة‌ التباين‌في‌ ،‌Tabachnick‌&‌Fidellويختبر‌أهمية‌كل‌معامل‌إحصائياً‌)،‌‌في‌تفسير‌

2019)‌ الأخطاء.‌ استقلالية‌ المتعدد:‌ الانحدار‌ شروط‌ من‌ التحقق‌ ‌تمّ‌ الطبيعي،‌ ‌توزيعها‌ تباينها‌‌،‌ تساوي‌

(Homoscedasticity)‌،(وغياب‌الارتباط‌العالي‌المتعدد‌VIF‌<‌10)‌. 

 )Independent t-testاختبار تي المستقل ( 3.5.4

وقد‌طُبق‌هذا‌الاختبار‌.‌‌للعينات‌المستقلة‌لمقارنة‌متوسطي‌مجموعتين‌مستقلتين‌في‌المتغيرات‌المدروسة‌‌‌tتمّ‌استخدام‌اختبار‌‌

يفترض‌الاختبار‌.‌وبين‌نزلاء‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة،‌للتحقق‌من‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌الذكور‌والإناث

 .‌(Cohen،‌1988توزيعاً‌طبيعياً‌للبيانات‌وتساوي‌التباينات‌بين‌المجموعتين‌)

 )One-way ANOVAتحليل التباين أحادي الاتجاه ( 3.5.5

أحادي‌الاتجاه‌للتحقق‌من‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌ثلاث‌مجموعات‌أو‌أكثر‌)مثل‌الفئات‌‌‌ANOVAتمّ‌استخدام‌‌

-Postتمّ‌اللجوء‌إلى‌اختبارات‌المقارنات‌البعدية‌)،‌‌وعند‌وجود‌فروق‌معنوية.‌‌أنواع‌المنشآت(،‌‌المستويات‌التعليمية،‌‌العمرية

hoc‌‌)(لتحديد‌المجموعات‌المختلفة‌بينها‌Tukey‌HSD)‌‌.يُعتبر‌اختبار‌‌ANOVA‌‌‌‌ًمن‌أكثر‌الأدوات‌إحصائية‌استخداما

 .‌(Field،‌2018في‌البحوث‌الاجتماعية‌لمقارنة‌المجموعات‌)

 ) Factor Analysisالتحليل العاملي ( 3.5.6

إلى‌تقليل‌‌(‌‌EFAيهدف‌التحليل‌العاملي‌الاستكشافي‌).‌‌تمّ‌استخدام‌التحليل‌العاملي‌كأداة‌لاختبار‌الصدق‌البنائي‌للاستبانة

-Kaiser-Meyerتمّ‌استخدام‌معيار‌‌.‌‌عدد‌المتغيرات‌وتحديد‌البنية‌العاملية‌الكامنة‌وراء‌مجموعة‌من‌الفقرات‌المترابطة
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Olkin‌ )KMO(العاملي‌‌ للتحليل‌ البيانات‌ ملاءمة‌ مصفوفة‌‌‌‌Bartlettواختبار‌‌،‌‌لقياس‌ أنّ‌ من‌ للتحقق‌ البيانات‌ لكروية‌

 .‌(Hair‌et‌al.،‌2021الارتباطات‌لا‌تساوي‌مصفوفة‌الوحدة‌)

 )Cronbach’s Alphaمعامل كرونباخ ألفا (  3.5.7

يُعدّ‌هذا‌المعامل‌الأكثر‌شيوعاً‌في‌قياس‌.‌‌ألفا‌لقياس‌الاتساق‌الداخلي‌لكل‌بُعد‌من‌أبعاد‌الاستبانة‌‌تمّ‌حساب‌معامل‌كرونباخ

الواحد،‌‌الثبات البُعد‌ الفقرات‌بعضها‌ببعض‌ضمن‌ ارتباط‌ إذا‌حُذفت‌فقرة‌‌‌‌Alphaوقد‌تمّ‌حساب‌معامل‌‌.‌‌إذ‌يقيس‌مدى‌

(Item-Total‌Correlation‌)(لضمان‌عدم‌وجود‌فقرات‌سلبية‌التأثير‌على‌ثبات‌البُعد‌DeVellis،‌2017)‌. 

 البرمجيات الإحصائية  3.5.8

 تمّ‌استخدام‌البرمجيات‌الإحصائية‌التالية‌في‌تحليل‌البيانات:

 الاستخدام البرنامج

SPSS‌v.29 وصفي(انحدار،‌ارتباط،‌التحليلات‌الإحصائية‌الأساسية‌‌،ANOVA) 

AMOS‌v.29 (التحليل‌العاملي‌التأكيدي‌Confirmatory‌Factor‌Analysis) 

G*Power‌3.1 حساب‌حجم‌العينة‌وقوة‌الاختبار‌الإحصائي 

Microsoft‌Excel التحليلات‌التمهيدية‌‌ 

وتتوافق‌مع‌المعايير‌الأكاديمية‌‌،‌‌تُعدّ‌هذه‌البرمجيات‌من‌أكثر‌الأدوات‌موثوقيةً‌واستخداماً‌في‌البحوث‌الإدارية‌والاجتماعية

 .‌(Pallant،‌2020الدولية‌في‌التحليل‌الإحصائي‌)‌

 مستوى الدلالة الإحصائية:

(‌‌وتُشير‌العلامة‌).‌‌كعتبة‌أساسية‌لقبول‌أو‌رفض‌الفرضيات‌‌Significance‌Level(‌α‌=‌0.05(تمّ‌اعتماد‌مستوى‌دلالة‌‌

وقد‌تمّ‌‌.‌‌p‌<‌0.001(‌إلى‌الدلالة‌عند‌‌والعلامة (،  p < 0.01) إلى الدلالة عند  والعلامة‌)،‌‌p‌<‌0.05إلى‌الدلالة‌عند‌‌

(‌rejection‌of‌a‌true‌null‌hypothesisاختيار‌هذا‌المستوى‌لأنه‌يمثل‌التوازن‌الأمثل‌بين‌الخطأ‌من‌النوع‌الأول‌)‌‌

وهو‌المستوى‌الأكثر‌شيوعاً‌في‌البحوث‌الإدارية‌‌،‌‌(acceptance‌of‌a‌false‌null‌hypothesisوالخطأ‌من‌النوع‌الثاني‌)

‌‌Cohen’sو‌‌R²باستخدام‌معاملات‌التحديد‌‌(‌‌Effect‌Sizeكما‌تمّ‌حساب‌حجم‌التأثير‌).‌‌(Field،‌2018والاجتماعية‌)

f²لتقدير‌الأهمية‌العملية‌للنتائج‌لا‌مجرد‌أهميتها‌الإحصائية‌‌. 
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 القيود المنهجية  3.6

الاعتماد‌،‌‌ومن‌أبرز‌القيود‌المنهجية‌لهذه‌الدراسة:‌أولاً‌.‌‌لا‌تخلو‌أي‌دراسة‌بحثية‌من‌قيود‌تؤثر‌في‌تعميم‌نتائجها‌أو‌تفسيرها

(”‌‌Common‌Method‌Biasوهو‌ما‌يُعرف‌ب”أسلوب‌التشترك‌في‌الطريقة‌)،‌‌على‌أداة‌واحدة‌)الاستبانة(‌في‌جمع‌البيانات

رغم‌محاولة‌جعلها‌‌(‌Convenience‌Samplingطبيعة‌العينة‌الملائمية‌)،‌ثانياً‌.‌والذي‌قد‌يُضخّم‌العلاقات‌بين‌المتغيرات

للظاهرة‌في‌فترة‌زمنية‌(‌‌Cross-sectionalالتقاط‌صورة‌لحظية‌)،‌‌ثالثاً‌.‌‌مما‌قد‌يحد‌من‌القدرة‌على‌التعميم،‌‌عشوائية‌طبقية

ية‌البيانات‌الديموغرافية‌التي‌لم‌تتضمن‌الجنسية‌والدخل‌مما‌محدود،‌‌رابعاً‌.‌‌دون‌القدرة‌على‌تتبع‌التغيرات‌عبر‌الزمن،‌‌محددة

وقد‌سعى‌الباحث‌إلى‌تخفيف‌آثار‌هذه‌القيود‌من‌خلال‌‌.‌‌(‌Podsakoff‌et‌al.،‌2003قد‌يكون‌مفيداً‌في‌تحليلات‌أعمق‌)

 .والتحقق‌الصارم‌من‌شروط‌التحليل‌الإحصائي،‌وتنويع‌مواقع‌جمع‌البيانات،‌ضمان‌السرية‌التامة‌للاستجابات

 )Common Method Biasأولًا: أسلوب التشترك في الطريقة (

إلى‌أنّ‌الاعتماد‌على‌مصدر‌واحد‌)المستجيب‌الواحد(‌لجمع‌بيانات‌المتغيرات‌المستقلة‌والتابعة‌‌‌‌)Harman‌)1967يُشير‌‌

(‌صياغة‌فقرات‌الاستبانة‌بلغة‌1تمّ‌اتخاذ‌عدة‌إجراءات:‌)‌،‌‌وللتخفيف‌من‌هذا‌الخطر.‌‌قد‌يُؤدي‌إلى‌تضخيم‌الارتباطات‌بينها

(‌تنويع‌صياغة‌الفقرات‌بين‌الإيجابية‌والسلبية‌لتقليل‌تأثير‌“النزعة‌2)،‌‌عربية‌فصحى‌واضحة‌تُقلل‌من‌التأويلات‌المختلفة

المستمر”‌‌ ‌Acquiescence(للاتفاق‌ Bias(،‌ للمستجيبين‌‌)3( وتأكيدها‌ الاستجابات‌ سرية‌ تحليل‌‌4)،‌‌ضمان‌ إجراء‌ ‌)

Harman‌Single‌Factorمن‌الحد‌الحرج‌‌‌‌وهو‌أقل‌بكثير،‌‌%‌من‌التباين28.4الذي‌أظهر‌أنّ‌أكبر‌عامل‌واحد‌يفسّر‌‌‌‌

(50)%‌. 

 ثانياً: طبيعة العينة الملائمية 

فالوصول‌إلى‌النزلاء‌‌.‌‌فإنّ‌الواقع‌الميداني‌يفرض‌بعض‌القيود‌على‌العشوائية‌الكاملة،‌‌رغم‌استخدام‌التقسيم‌الطبقي‌العشوائي

تمّ‌التواصل‌مع‌‌،‌‌وللتخفيف‌من‌هذا.‌‌وهو‌ما‌قد‌يستبعد‌بعض‌المنشآت‌التي‌رفضت‌المشاركة،‌‌يتطلب‌موافقة‌إدارات‌الفنادق

 .مما‌يُضفي‌تنوعاً‌جغرافياً‌ونوعياً‌على‌العينة،‌منشأة‌25منشأة‌للحصول‌على‌موافقة‌‌‌40أكثر‌من‌

 ثالثاً: طبيعة المقطع العرضي

.‌مما‌يجعل‌من‌الصعب‌استنتاج‌العلاقات‌السببية‌بثقة‌مطلقة،‌‌(Cross-sectionalتجمع‌البيانات‌في‌لحظة‌زمنية‌واحدة‌)

تمّ‌الاعتماد‌على‌الأدبيات‌النظرية‌القائمة‌،‌‌ولمعالجة‌هذا‌القيد.‌‌فقد‌يكون‌هناك‌تأثير‌متبادل‌أو‌علاقة‌عكسية‌غير‌مكتشفة
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( التنافسية‌ الميزة‌ إلى‌ التجربة‌ إدارة‌ من‌ السببي‌ الاتجاه‌ تدعم‌ ‌Lemonالتي‌ &‌ Verhoef،‌ ‌Verhoef؛‌‌2016 et‌ al.‌‌،

2009)‌. 

 رابعاً: محدودية المتغيرات الديموغرافية 

وقد‌تمّ‌تبرير‌ذلك‌بالرغبة‌في‌.‌‌لم‌تتضمن‌الاستبانة‌متغيرات‌كالدخل‌والجنسية‌واللغة‌الأم‌التي‌قد‌تُقدّم‌رؤى‌إضافية‌ثمينة

 .‌الحفاظ‌على‌إيجاز‌الاستبانة‌وتجنب‌حساسية‌بعض‌المستجيبين‌من‌الإفصاح‌عن‌معلوماتهم‌المالية
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 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية 

 مقدمة 

فهو‌الحلقة‌التي‌‌.‌‌إذ‌يمثل‌الداعم‌والممول‌الذي‌تُبنى‌عليه‌الاستنتاجات‌والتوصيات،‌‌يُعدّ‌الفصل‌الرابع‌من‌أهم‌فصول‌الرسالة

ليُقدّم‌للقارئ‌نتائج‌حقيقية‌،‌‌والمنهجية‌التي‌وُصفت‌في‌الفصل‌الثالث‌،‌‌تربط‌بين‌الإطار‌النظري‌الذي‌وُضع‌في‌الفصل‌الثاني

وتكمن‌‌.‌‌مبنية‌على‌بيانات‌ميدانية‌جُمعت‌من‌نزلاء‌حقيقيين‌يمثلون‌شرائح‌متنوعة‌من‌زائري‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

ويُقدّم‌للقارئ‌الأدوات‌اللازمة‌‌،‌‌أهمية‌هذا‌الفصل‌في‌أنّه‌يحوّل‌الادعاءات‌النظرية‌إلى‌حقائق‌إحصائية‌يمكن‌التحقق‌منها

.‌‌(Field،‌2018ائج‌دراسات‌سابقة‌في‌السياقات‌المماثلة‌أو‌المختلفة‌)لتقييم‌مدى‌تطابق‌أو‌اختلاف‌نتائج‌هذه‌الدراسة‌مع‌نت

يأتي‌هذا‌الفصل‌ليعرض‌النتائج‌،‌‌والفصل‌الثالث‌منهجيتها‌وأدواتها،‌‌فبعد‌أن‌استعرض‌الفصل‌الثاني‌الإطار‌النظري‌للدراسة

،‌‌يشتمل‌الفصل‌على‌ستة‌أقسام‌رئيسية‌تُغطي‌النتائج‌الديموغرافية.‌‌التي‌أسفرت‌عنها‌عملية‌جمع‌وتحليل‌البيانات‌الميدانية

المتعدد،‌‌ونتائج‌اختبارات‌الارتباط،‌‌والنتائج‌الوصفية،‌‌وإجراءات‌الصدق‌والثبات مع‌،‌‌واختبارات‌الفروق‌،‌‌ونتائج‌الانحدار‌

،‌‌α‌=‌0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌‌SPSS‌v.29وقد‌تمّت‌جميع‌التحليلات‌باستخدام‌برنامج‌‌.‌‌تحليل‌تفسيري‌مفصّل‌لكل‌نتيجة

 .(Field،‌2018مع‌الالتزام‌الكامل‌بالمعايير‌الإحصائية‌المعتمدة‌في‌البحوث‌الإدارية‌والاجتماعية‌)

 النتائج الديموغرافية  4.1

 توزيع العينة حسب المتغيرات الشخصية  4.1.1

لأنّها‌‌،‌‌يتوجب‌على‌الباحث‌عرض‌الخصائص‌الديموغرافية‌لعينة‌الدراسة،‌‌قبل‌الغوص‌في‌تحليل‌المتغيرات‌الرئيسية‌للدراسة‌

فالخصائص‌الشخصية‌كالجنس‌‌.‌‌تُشكل‌الإطار‌الذي‌تتشكل‌ضمنه‌استجابات‌المشاركين‌وتتفاعل‌فيه‌معاييرهم‌وتوقعاتهم

بل‌هي‌متغيرات‌قد‌تُفسر‌الاختلافات‌في‌إدراك‌تجربة‌الإقامة‌،‌‌والعمر‌والتعليم‌والمهنة‌لا‌تُعدّ‌مجرد‌بيانات‌إحصائية‌شكلية

 .‌(Hair‌et‌al.،‌2021وتقييم‌جودة‌الخدمات‌الفندقية‌)

افية   العينة خصائص (:6)  جدول   ( n=176)  الديموغر

 النسبة‌% التكرار الفئة المتغير‌

 55.1 97 ذكر الجنس
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 النسبة‌% التكرار الفئة المتغير‌

 44.9 79 أنثى 

 14.8 26 25-‌18 الفئة‌العمرية

 26‌-35 62 35.2 

 36‌-45 49 27.8 

 46‌-55 26 14.8 

 56‌+ 13 7.4 

 11.9 21 ثانوي‌أو‌أقل‌ المستوى‌التعليمي

 47.7 84 بكالوريوس‌ 

 30.1 53 ماجستير‌ 

 10.2 18 دكتوراه‌ 

 27.8 49 موظف‌حكومي‌ المهنة

 25.0 44 موظف‌قطاع‌خاص 

 22.2 39 أعمال‌حرة 

 11.9 21 متقاعد 

 13.1 23 طالب 

 30.1 53 نجوم‌‌5فندق‌ نوع‌المنشأة‌

 35.2 62 نجوم‌‌4فندق‌ 

 22.2 39 نجوم‌‌3فندق‌ 

 12.5 22 شقق‌فندقية 
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 تحليل الخصائص الديموغرافية  4.1.2

وتُتيح‌هذه‌الصورة‌تقييم‌مدى‌تمثيل‌العينة‌للمجتمع‌الأوسع‌من‌،‌‌(‌صورة‌شاملة‌عن‌تركيبة‌العينة‌المدروسة6يُقدّم‌جدول‌)

،‌‌%‌للإناث44.9%‌مقابل‌‌55.1يُشكّل‌الذكور‌نسبة‌‌،‌‌فمن‌حيث‌الجنس.‌‌نزلاء‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

وتُعتبر‌هذه‌النسب‌.‌‌وهو‌توزيع‌يعكس‌الطبيعة‌التركيبية‌لزائري‌المدينتين‌المقدستين‌حيث‌تتنوع‌الرحلات‌بين‌الفردية‌والعائلية

وهو‌ما‌يُعزز‌من‌قدرة‌الدراسة‌على‌تعميم‌استنتاجاتها‌على‌،‌متوازنة‌بما‌يكفي‌لضمان‌عدم‌هيمنة‌أحد‌الجنسين‌على‌النتائج

 .‌(Bryman‌&‌Bell،‌2015كلا‌الجنسين‌)

الفئة‌العمرية‌‌ القائمة‌بنسبة‌‌‌‌35-‌26تتصدر‌ التوزيع‌‌.‌‌%27.8سنة‌بنسبة‌‌‌‌45-36تليها‌فئة‌‌،‌‌%35.2سنة‌ يعكس‌هذا‌

وهو‌أمر‌متوقع‌في‌ظل‌طبيعة‌السياحة‌الدينية‌التي‌تتطلب‌،‌‌تركيز‌النزلاء‌في‌الفئات‌العمرية‌الإنتاجية‌الشابة‌والمتوسطة

وتُعدّ‌هذه‌الفئات‌العمرية‌الأكثر‌حساسية‌للتجارب‌الخدمية‌وأكثر‌ميلًا‌لمشاركة‌تقييماتهم‌عبر‌منصات‌.‌‌لياقة‌بدنية‌وقدرة‌مالية

 .‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016مما‌يجعل‌إدراكهم‌للتجربة‌مؤشراً‌استراتيجياً‌مهماً‌للمنشآت‌)،‌التواصل‌الاجتماعي

إنّ‌هذا‌‌.‌‌%(30.1تليهم‌فئة‌الماجستير‌)،‌‌%(47.7يُشكّل‌حملة‌البكالوريوس‌النسبة‌الأكبر‌)،‌‌من‌حيث‌المستوى‌التعليمي

وهو‌‌،‌‌التوزيع‌التعليمي‌المرتفع‌يُشير‌إلى‌أنّ‌غالبية‌المستجيبين‌يتمتعون‌بقدرات‌تحليلية‌نقدية‌تمكّنهم‌من‌تقييم‌تجربتهم‌بدقة

كما‌أنّ‌المستوى‌التعليمي‌المرتفع‌يرتبط‌بمستويات‌أعلى‌من‌التوقعات‌ومعايير‌أدق‌لتقييم‌.‌ما‌يُعطي‌المصداقية‌لاستجاباتهم‌

 .‌(Gronroos،‌2015جودة‌الخدمة‌)

%(‌والقطاع‌الخاص‌‌27.8مع‌تركيز‌في‌فئتي‌الموظفين‌الحكوميين‌)،‌‌يُظهر‌توزيع‌المهن‌تنوعاً‌اجتماعياً‌واقتصادياً‌ملحوظاً‌

يُظهر‌توزيع‌العينة‌على‌أنواع‌،‌‌وأخيراً‌.‌‌وهو‌ما‌يعكس‌الطبيعة‌المتنوعة‌للزوار‌من‌حيث‌الخلفية‌الاقتصادية،‌‌%(25.0)

مما‌يعكس‌التركيب‌،‌‌%(30.1تليها‌فنادق‌الخمس‌نجوم‌)،‌‌%(35.2المنشآت‌أنّ‌فنادق‌الأربع‌نجوم‌حظيت‌بالنسبة‌الأعلى‌)

 .السوقي‌الحقيقي‌لمنشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين

 إجراءات الصدق والثبات 4.2

 أهمية اختبار الصدق والثبات  4.2.1

(‌‌Validityفالصدق‌).‌‌تُعدّ‌إجراءات‌الصدق‌والثبات‌من‌الركائز‌الأساسية‌التي‌تُحدد‌جودة‌أي‌أداة‌قياس‌في‌البحث‌العلمي

يُجيب‌عن‌السؤال:‌“هل‌الأداة‌‌(‌‌Reliabilityبينما‌الثبات‌)،‌‌يُجيب‌عن‌السؤال:‌“هل‌الأداة‌تقيس‌ما‌صُممت‌لقياسه‌فعلًا؟”
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تصبح‌جميع‌النتائج‌اللاحقة‌‌،‌‌وبدون‌تحقق‌هذين‌الشرطين.‌‌تُعطي‌نتائج‌متسقة‌عند‌التطبيق‌المتكرر‌في‌ظروف‌مماثلة؟”

 .(Carmines‌&‌Zeller،‌1979قابلة‌للطعن‌وغير‌جديرة‌بالثقة‌)

=‌‌‌KMOوالذي‌أظهر‌نتائج‌ممتازة‌)،‌‌تمّ‌اختبار‌الصدق‌البنائي‌من‌خلال‌التحليل‌العاملي‌الاستكشافي،‌‌في‌هذه‌الدراسة‌

0.912‌،Bartlett’s‌Test‌p‌<‌0.001‌)‌،فقد‌تمّ‌‌،‌أما‌الثبات.‌مما‌يؤكد‌أنّ‌الاستبانة‌تقيس‌البنى‌النظرية‌المفترضة‌بدقة

 .اختباره‌من‌خلال‌حساب‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌لكل‌بُعد‌من‌أبعاد‌الاستبانة

 نتائج معاملات الثبات 4.2.2

 ألفا كرونباخ الثبات  معامل (:7)  جدول 

 التقييم‌ Cronbach’s‌Alpha عدد‌الفقرات البُعد

X1‌:ممتاز‌ 0.949 6 الفهم‌الاستراتيجي 

X2‌:ممتاز‌ 0.944 6 تصميم‌نقاط‌التفاعل‌ 

X3‌:ممتاز‌ 0.946 6 تفعيل‌التجربة 

X4‌:ممتاز‌ 0.936 6 قياس‌الرضا‌والولاء 

X5‌:ممتاز‌ 0.931 6 التميز‌من‌خلال‌التجربة‌ 

Y1‌:ممتاز‌ 0.949 6 التميز‌في‌المنتجات‌ 

Y2‌:ممتاز‌ 0.926 6 الكفاءة‌التشغيلية 

Y3‌:ممتاز‌ 0.954 6 الابتكار‌والاستجابة 

CXM جيد جداً  0.809 30 الكلي 

CA ممتاز 0.906 18 الكلي 

 تحليل نتائج الثبات  4.2.3

حققت‌جميع‌،‌‌كما‌يُوضح‌الجدول‌بوضوح.‌‌(‌معاملات‌كرونباخ‌ألفا‌للأبعاد‌الثمانية‌ولمتغيري‌الدراسة‌الرئيسيين7يُقدّم‌جدول‌)

بين‌‌ تتراوح‌ ثبات‌ الثمانية‌معاملات‌ لمعايير‌‌،‌‌0.954و‌‌0.926الأبعاد‌ وفقاً‌ “ممتازة”‌ بأنها‌ قيم‌تُصنّف‌ ‌‌Nunnallyوهي‌
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المعامل‌أعلى‌من‌‌‌‌)Bernstein‌)1994و يُعتبرون‌ ‌‌0.70وأعلى‌من‌‌،‌‌جيداً‌جدا0.80‌‌‌ًوأعلى‌من‌‌،‌‌ممتازا0.90‌‌‌ًالذين‌

الميدانية.‌‌مقبولاً‌ الدراسات‌ استثنائية‌في‌سياق‌ المعاملات‌ الدينية‌حيث‌تتنوع‌خلفيات‌‌،‌‌وتُعدّ‌هذه‌ السياحة‌ خاصة‌في‌بيئة‌

 .الوقت‌المحدود(‌في‌جودة‌الإجابات،‌المستجيبين‌وقد‌يؤثر‌الظرف‌المحيط‌)الإرهاق

وهو‌ما‌يُصنّف‌‌،‌‌0.809فقرة‌حقق‌معامل‌ثبات‌كلي‌قدره‌‌‌‌30الذي‌يضم‌‌(‌‌CXMالمتغير‌المستقل‌“إدارة‌تجربة‌العميل”‌)

،‌‌يُعزى‌هذا‌الانخفاض‌النسبي‌عن‌الأبعاد‌الفرعية‌إلى‌زيادة‌عدد‌الفقرات‌وتنوع‌الأبعاد‌الخمسة‌التي‌تغطيها.‌بأنه‌“جيد‌جداً”

زاد‌احتمال‌تباين‌استجابات‌المستجيبين‌عبر‌،‌‌فكلما‌زاد‌عدد‌الفقرات‌في‌مقياس‌مركب.‌‌وهو‌أمر‌طبيعي‌ومتوقع‌إحصائياً‌

تتجاوز‌بكثير‌الحد‌الأدنى‌‌‌‌0.809فإنّ‌قيمة‌‌،‌‌ومع‌ذلك.‌‌مما‌يُؤدي‌إلى‌انخفاض‌طفيف‌في‌معامل‌الثبات‌الكلي‌،‌‌الفقرات

 .‌(DeVellis،‌2017مما‌يضمن‌أنّ‌المقياس‌الكلي‌موثوق‌ومتسق‌)‌،‌(0.70المقبول‌)

مما‌يؤكد‌أنّ‌أبعاده‌الثلاثة‌)التميز‌في‌‌،‌0.906فقد‌حقق‌معامل‌ثبات‌ممتازاً‌بلغ‌(‌‌CAأما‌المتغير‌التابع‌“الميزة‌التنافسية”‌)

وتُعدّ‌هذه‌القيمة‌مؤشراً‌قوياً‌.‌‌الابتكار‌والاستجابة(‌تقيس‌مفهوماً‌مترابطاً‌ومتسقاً‌بشكل‌موثوق‌،‌‌الكفاءة‌التشغيلية،‌‌المنتجات

 .‌وأنّ‌إجاباتهم‌تتسم‌بالاتساق‌الداخلي،‌على‌أنّ‌المستجيبين‌فهموا‌الفقرات‌بشكل‌موحد

وأنّ‌‌،‌‌تُشير‌معاملات‌الثبات‌المرتفعة‌إلى‌أنّ‌الفقرات‌داخل‌كل‌بُعد‌تتشارك‌في‌قياس‌المفهوم‌نفسه،‌‌من‌الناحية‌الإحصائية

أنّ‌‌(‌Item-Total‌Correlationوقد‌أكد‌تحليل‌“العنصر‌الكلي”‌).‌حذف‌أي‌فقرة‌لن‌يُؤدي‌إلى‌تحسين‌جوهري‌في‌الثبات

‌‌0.612حيث‌تراوحت‌معاملات‌الارتباط‌بين‌كل‌فقرة‌وبين‌مجموع‌بُعدها‌بين‌‌،‌‌جميع‌الفقرات‌تساهم‌إيجاباً‌في‌ثبات‌أبعادها

 .‌(0.30وهي‌قيم‌أعلى‌من‌الحد‌الأدنى‌المقبول‌)،‌0.891و

 نتائج التحليل العاملي 4.2.5

( الاستكشافي‌ العاملي‌ التحليل‌ للاستبانة‌من‌خلال‌ البنائي‌ الصدق‌ اختبار‌ العاملي‌(‌‌EFAتمّ‌ الاستخراج‌ باستخدام‌طريقة‌

(Principal‌Axis‌Factoring‌)(ودوران‌فاريماكس‌العمودي‌Varimax‌Rotation)‌.:أظهرت‌النتائج 

الذي‌يُعتبر‌‌‌)Kaiser‌)1974وهو‌ما‌يُصنّف‌“ممتازاً”‌وفقاً‌لـ‌‌،‌‌‌0.912=‌(KMO)أولكن  -ماير-اختبار كايسر •

 .ممتازة‌0.90القيم‌أعلى‌من‌

،‌‌p‌<‌0.001عند‌‌،‌‌1128بدرجات‌حرية‌‌،‌‌‌8236.47=‌(Bartlett’s Test of Sphericity)اختبار بارتليت   •

الوحدة عن‌مصفوفة‌ أنّ‌مصفوفة‌الارتباطات‌تختلف‌بشكل‌كبير‌ إلى‌ يُشير‌ البيانات‌مناسبة‌‌،‌‌مما‌ فإنّ‌ وبالتالي‌

 .‌للتحليل‌العاملي
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من‌التباين‌الكلي‌‌‌‌%71.4فسّرت‌مجتمعة‌‌،‌‌1.00أكبر‌من‌‌(‌‌Eigenvalueعوامل‌لها‌قيم‌ذاتية‌)‌8تمّ‌استخراج‌‌ •

 .%(60وهو‌نسبة‌جيدة‌جداً‌تفوق‌الحد‌الأدنى‌المقبول‌)،‌في‌البيانات

• ( عابرة‌ أحمال‌ وجود‌ دون‌ نظرياً‌ المفترضة‌ الثمانية‌ العوامل‌ على‌ الفقرات‌ تتجاوز‌(‌‌Cross-loadingsتوزعت‌

 .مما‌يُؤكد‌الصلاحية‌البنائية‌للاستبانة‌واستقلالية‌أبعادها،‌0.40

وأنّ‌النتائج‌التي‌ستُعرض‌في‌الأقسام‌‌،‌‌تُشكل‌هذه‌النتائج‌مجتمعة‌دليلًا‌قوياً‌على‌أنّ‌الاستبانة‌تمتلك‌خصائص‌قياسية‌ممتازة

 .‌التالية‌قائمة‌على‌أداة‌قياس‌موثوقة‌وصادقة

 النتائج الوصفية  4.3

 تحليل المتوسطات والانحرافات المعيارية  4.3.1

إذ‌تُقدّم‌صورة‌رقمية‌واضحة‌عن‌مستويات‌المتغيرات‌المدروسة‌‌،‌‌تُمثل‌النتائج‌الوصفية‌النقطة‌الانطلاق‌في‌فهم‌البيانات

يتمّ‌عرض‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لجميع‌أبعاد‌،‌‌في‌هذا‌القسم.‌‌ودرجة‌تشتت‌الإجابات‌حول‌المتوسطات

(‌لتحديد‌‌3.00مع‌مقارنة‌كل‌متوسط‌بنقطة‌الوسط‌النظرية‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي‌)،‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

 .‌(Pallant،‌2020ما‌إذا‌كان‌المستوى‌عاملًا‌متوسطاً‌أم‌فوق‌المتوسط‌أم‌دونه‌)

افات الحسابية  المتوسطات (:8)  جدول   الدراسة  لأبعاد المعيارية والانحر

 التقييم‌ الانحراف‌المعياري‌ المتوسط‌ البُعد

X1‌:فوق‌المتوسط 0.802 3.680 الفهم‌الاستراتيجي 

X2‌:فوق‌المتوسط 0.775 3.452 تصميم‌نقاط‌التفاعل‌ 

X3‌:فوق‌المتوسط 0.833 3.381 تفعيل‌التجربة 

X4‌:فوق‌المتوسط 0.689 3.498 قياس‌الرضا‌والولاء 

X5‌:فوق‌المتوسط 0.673 3.740 التميز‌من‌خلال‌التجربة‌ 

CXM فوق المتوسط  0.336 3.550 الكلي 

Y1‌:فوق‌المتوسط 0.765 3.763 التميز‌في‌المنتجات‌ 
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 التقييم‌ الانحراف‌المعياري‌ المتوسط‌ البُعد

Y2‌:فوق‌المتوسط 0.852 3.426 الكفاءة‌التشغيلية 

Y3‌:فوق‌المتوسط 0.769 3.557 الابتكار‌والاستجابة 

CA فوق المتوسط  0.549 3.582 الكلي 

 تحليل تفصيلي للنتائج الوصفية  4.3.2

وهو‌ما‌‌،‌‌(‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي3.00تجاوزت‌متوسطات‌جميع‌الأبعاد‌نقطة‌الوسط‌النظرية‌)،‌‌(8كما‌يُوضح‌جدول‌)

فوق‌‌ يقعان‌ والمدينة‌ بمكة‌ الضيافة‌ منشآت‌ في‌ التنافسية‌ الميزة‌ ومستوى‌ العميل‌ تجربة‌ إدارة‌ تطبيق‌ مستوى‌ أنّ‌ إلى‌ يُشير‌

بل‌تكاد‌تقترب‌‌،‌‌فإنّ‌هذه‌المتوسطات‌لا‌تُشير‌إلى‌مستوى‌استثنائي‌أو‌متميز،‌‌ومع‌ذلك.‌‌المستوى‌المتوسط‌من‌منظور‌النزلاء

 .مما‌يُوحي‌بوجود‌مجال‌كبير‌للتحسين،‌من‌المستوى‌المتوسط‌المرتفع

 أعلى الأبعاد:

ثم‌‌،‌‌3.740التميز‌من‌خلال‌التجربة”‌بمتوسط‌‌:‌‌X5تليه‌“،‌‌3.763التميز‌في‌المنتجات”‌القائمة‌بمتوسط‌‌:‌‌Y1تصدّر‌بُعد‌“

“X1‌‌:يُشير‌تفوق‌“التميز‌في‌المنتجات”‌إلى‌أنّ‌نزلاء‌الحرمين‌يرون‌أنّ‌المنشآت‌تتميز‌‌.‌‌3.680الفهم‌الاستراتيجي”‌بمتوسط‌‌

وهذا‌أمر‌مفهوم‌في‌ظل‌الطفرة‌الكبيرة‌التي‌شهدها‌قطاع‌الضيافة‌‌.‌‌نسبياً‌في‌جودة‌المرافق‌المادية‌والخدمات‌الأساسية‌المقدّمة

)وزارة‌‌‌2030حيث‌استثمرت‌العديد‌من‌المنشآت‌في‌تطوير‌مرافقها‌وتنويع‌خدماتها‌استجابة‌لرؤية‌السعودية‌‌،‌‌السعودي‌مؤخراً‌

التميز‌من‌خلال‌التجربة”‌فيعكس‌إدراك‌النزلاء‌لجهود‌بعض‌المنشآت‌في‌تقديم‌تجارب‌:‌‌X5أما‌تفوق‌“.‌‌(2023،‌‌السياحة

 .مميزة‌تستفيد‌من‌البعد‌الروحي‌والثقافي‌للزيارة

 أدنى الأبعاد:

الكفاءة‌التشغيلية”‌بمتوسط‌:‌‌Y2يليه‌“،‌‌3.381بمتوسط‌‌‌‌CXMتفعيل‌التجربة”‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بين‌أبعاد‌‌:‌‌X3جاء‌بُعد‌“

‌Touchpointتفعيل‌التجربة”‌إلى‌أنّ‌هناك‌فجوة‌بين‌التصميم‌النظري‌للتجربة‌):‌X3يُشير‌تدني‌“.‌CAبين‌أبعاد‌‌3.426

Design‌‌)الاستقبال،‌‌فالعديد‌من‌المنشآت‌قد‌تكون‌جيدة‌في‌تصميم‌نقاط‌الاتصال‌)الحجز.‌‌وتفعيلها‌على‌أرض‌الواقع‌‌،

وهذا‌ما‌يُطلق‌عليه‌‌.‌‌الغرفة(‌ولكنها‌تفتقر‌إلى‌الآليات‌التي‌تُحوّل‌هذه‌النقاط‌إلى‌تجربة‌حية‌ومفعمة‌بالمشاعر‌والتفاعل

 .‌(Kumar‌&‌Reinartz،‌2016)بين‌الاستراتيجية‌والتنفيذ‌(‌Implementation‌Gapالباحثون‌“فجوة‌التفعيل”‌)
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خاصة‌في‌‌،‌‌الكفاءة‌التشغيلية”‌فيعكس‌تحديات‌التشغيل‌الكبيرة‌التي‌تواجهها‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين:‌‌Y2أما‌تدني‌“

 .حيث‌قد‌تتأثر‌الكفاءة‌التشغيلية‌بالعوامل‌الخارجية‌كالازدحام‌وضغط‌الإشغال‌وتقلبات‌الطلب‌الموسمي،‌فترات‌الذروة

 الانحرافات المعيارية:

الانحراف‌المعياري‌المنخفض‌‌.‌‌الكفاءة‌التشغيلية(:‌‌Y2)‌‌0.852الكلي(‌و‌‌CXM)‌‌0.336تتراوح‌الانحرافات‌المعيارية‌بين‌‌

مما‌يعني‌إجماعاً‌نسبياً‌على‌‌،‌‌(‌يُشير‌إلى‌أنّ‌إجابات‌المستجيبين‌كانت‌متقاربة‌نسبياً‌حول‌المتوسط0.336الكلي‌)‌‌CXMلـ‌‌

فيعكس‌تبايناً‌كبيراً‌في‌تقييم‌الكفاءة‌‌‌‌)Y2‌)0.852أما‌الانحراف‌المعياري‌المرتفع‌لـ‌‌.‌‌تقييم‌المستوى‌العام‌لإدارة‌تجربة‌العميل

 .مما‌قد‌يعكس‌تفاوتاً‌حقيقياً‌في‌الأداء‌التشغيلي‌بين‌المنشآت‌المختلفة،‌التشغيلية‌بين‌النزلاء

تُشير‌هذه‌المتوسطات‌إلى‌أنّ‌تجربة‌الإقامة‌في‌منشآت‌الحرمين‌تتميز‌بمستوى‌جودة‌“مقبول‌جيد”‌‌،‌‌من‌الناحية‌الإحصائية

خاصة‌في‌أبعاد‌“تفعيل‌التجربة”‌‌،‌‌وهذا‌يترك‌مساحة‌كبيرة‌للتحسين.‌‌(5من‌‌‌‌4ولكنها‌لا‌تصل‌إلى‌مستوى‌“ممتاز”‌)المستوى‌‌

المنشآت اللتان‌تحتاجان‌إلى‌اهتمام‌خاص‌من‌إدارات‌ التشغيلية”‌ (‌‌Y1‌=‌3.763فالفجوة‌بين‌أعلى‌متوسط‌).‌‌و”الكفاءة‌

.‌‌وهي‌فجوة‌معنوية‌تدل‌على‌تفاوت‌في‌الأداء‌بين‌الأبعاد‌المختلفة،‌‌درجة‌‌0.382تبلغ‌‌(‌‌X3‌=‌3.381وأدنى‌متوسط‌)

مما‌يخلق‌“بقعاً‌ضعيفة”‌في‌تجربة‌‌،‌‌وتُشير‌هذه‌الفجوة‌إلى‌أنّ‌بعض‌جوانب‌إدارة‌التجربة‌تتلقى‌اهتماماً‌أكبر‌من‌غيرها

 .‌(Verhoef‌et‌al.،‌2009الإقامة‌الشاملة‌)

 نتائج اختبارات الارتباط 4.4

 العلاقة بين إدارة تجربة العميل والميزة التنافسية  4.4.1

إذ‌تكشف‌عن‌طبيعة‌وقوة‌العلاقات‌بين‌،‌‌تُعدّ‌اختبارات‌الارتباط‌من‌أهم‌الأدوات‌الإحصائية‌في‌المرحلة‌التمهيدية‌للتحليل

تساءل‌الباحث:‌هل‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌‌،‌‌في‌سياق‌هذه‌الدراسة.‌‌المتغيرات‌قبل‌الخوض‌في‌نماذج‌الانحدار‌الأكثر‌تعقيداً‌

فما‌هي‌قوتها‌واتجاهها؟‌وهل‌تختلف‌قوة‌الارتباط‌بين‌،‌‌إحصائية‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية؟‌وإذا‌كانت‌موجودة

 الأبعاد‌المختلفة؟

الميزة‌(‌‌X1-X5يُساعد‌فهم‌العلاقات‌الارتباطية‌في‌بناء‌رؤية‌شاملة‌عن‌كيفية‌ارتباط‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌) بأبعاد‌

،‌‌Cohenوفي‌تحديد‌الأبعاد‌الأكثر‌ارتباطاً‌التي‌قد‌تكون‌أكثر‌تأثيراً‌في‌النماذج‌الانحدارية‌اللاحقة‌)،‌(Y1-Y3التنافسية‌)

1988)‌. 
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 نتائج مصفوفة الارتباطات 4.4.2

 ( Pearson)  الارتباط  معاملات  مصفوفة (:9)  جدول 

 CXM X1 X2 X3 X4 X5 CA Y1 Y2 Y3 

CXM 1.00 0.34 0.47 0.50 0.42 0.44 0.63 0.37 0.45 0.47 

CA 0.63 0.30 0.47 0.45 0.41 0.41 1.00 0.88 0.89 0.90 

 ذات‌طرفين()‌p‌<‌0.01جميع‌معاملات‌الارتباط‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌

 تحليل الارتباط التفصيلي  4.4.3

التفاصيل الخوض‌في‌تحليل‌ المعروضة‌في‌جدول‌)،‌‌قبل‌ أنّ‌جميع‌معاملات‌الارتباط‌ التأكيد‌على‌ (‌ذات‌دلالة‌‌9يجب‌

.‌‌%1وهو‌ما‌يعني‌أنّ‌احتمال‌حدوث‌هذه‌الارتباطات‌بالصدفة‌أقل‌من‌‌،‌‌ذات‌طرفين()‌‌p‌<‌0.01إحصائية‌عند‌مستوى‌‌

بل‌هي‌تعبير‌عن‌علاقات‌حقيقية‌‌،‌‌هذا‌المستوى‌الصارم‌من‌الدلالة‌يضمن‌أنّ‌النتائج‌ليست‌ناتجة‌عن‌مصادفة‌إحصائية

،‌‌كما‌يجب‌الإشارة‌إلى‌أنّ‌تحليل‌الارتباط‌لا‌يُثبت‌السببية‌بشكل‌قاطع.‌‌(Cohen،‌1988بين‌المتغيرات‌في‌مجتمع‌الدراسة‌)

 .‌ولكنه‌يُقدّم‌أساساً‌إحصائياً‌للنماذج‌الانحدارية‌التي‌ستُعرض‌في‌القسم‌التالي

معامل الارتباط بين متغير إدارة تجربة  يبرز‌‌،‌‌في‌مقدّمتها.‌‌(‌عن‌نتائج‌ذات‌أهمية‌علمية‌وتطبيقية‌كبيرة9يُكشف‌جدول‌)‌

وهو‌ارتباط‌موجب‌متوسط‌المستوى‌،‌‌r = 0.63والذي بلغ  ،  الكلي)  CAالكلي ومتغير الميزة التنافسية ()  CXMالعميل (

(Medium-to-Large‌‌)وفقاً‌لتصنيف‌‌Cohen‌)1988(هذا‌الارتباط‌ذو‌‌.‌‌كبيرا0.80‌‌‌ًو‌‌0.50الذي‌يُعتبر‌الارتباط‌بين‌‌‌‌

يعني‌هذا‌المعامل‌،‌‌وتفسيرياً‌.‌‌%1مما‌يعني‌أنّ‌احتمال‌حدوثه‌بالصدفة‌أقل‌من‌‌،‌‌p‌<‌0.01دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌

وهو‌نسبة‌كبيرة‌‌،‌‌يمكن‌تفسيره‌بالتباين‌في‌إدارة‌تجربة‌العميل(‌‌r²‌=‌0.397%‌من‌التباين‌في‌الميزة‌التنافسية‌)39.7أنّ‌‌

 .تُبرهن‌على‌أهمية‌التجربة‌كمحرك‌للميزة‌التنافسية

 الكلي: CAو CXMالارتباطات بين أبعاد 

تصميم‌نقاط‌‌:‌‌X2نجد‌أنّ‌بُعد‌“،‌‌(CAوالميزة‌التنافسية‌الكلية‌)‌‌CXMعند‌النظر‌إلى‌الارتباطات‌بين‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌‌

‌‌rالتميز‌من‌خلال‌التجربة”‌):‌‌X5ثم‌“،‌‌(r‌=‌0.45تفعيل‌التجربة”‌):‌‌X3يليه‌“،‌‌(r‌=‌0.47التفاعل”‌يحقق‌أعلى‌ارتباط‌)

يُشير‌هذا‌الترتيب‌‌.‌‌(r‌=‌0.30الفهم‌الاستراتيجي”‌):‌‌X1وأخيراً‌“،‌‌(r‌=‌0.41قياس‌الرضا‌والولاء”‌):‌‌X4و”،‌‌(0.41=‌‌
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وهو‌ما‌يتوافق‌مع‌‌،‌‌إلى‌أنّ‌تصميم‌وتنفيذ‌نقاط‌التفاعل‌بشكل‌متكامل‌هو‌الأكثر‌ارتباطاً‌بالميزة‌التنافسية‌من‌منظور‌النزلاء

( العميل‌ رحلة‌ بأنّ‌ القائلة‌ ‌Customerالنظرية‌ Journey‌‌)المنظمة‌‌ مع‌ العميل‌ تجارب‌ جميع‌ بين‌ الرابط‌ الخيط‌ تُشكل‌

(Lemon‌&‌Verhoef،‌2016). 

 : CAالارتباطات بين أبعاد 

،‌‌(0.90و‌‌0.88بين‌‌‌‌rتُظهر‌مصفوفة‌الارتباط‌أنّ‌أبعاد‌الميزة‌التنافسية‌الثلاثة‌ترتبط‌ارتباطاً‌قوياً‌جداً‌ببعضها‌البعض‌)

فالتميز‌في‌المنتجات‌يرتبط‌ارتباطاً‌وثيقاً‌بالكفاءة‌‌.‌‌وهو‌ما‌يُشير‌إلى‌أنّ‌هذه‌الأبعاد‌تتداخل‌وتتكامل‌فيما‌بينها‌بشكل‌كبير

وهو‌أمر‌منطقي‌إذ‌أنّ‌المنتجات‌المتميزة‌تتطلب‌كفاءة‌تشغيلية‌،‌‌(‌r‌=‌0.88والابتكار‌والاستجابة‌)(‌r‌=‌0.89التشغيلية‌)

يدعم‌فكرة‌أنّ‌الميزة‌التنافسية‌ظاهرة‌مركبة‌متعددة‌الأوجه‌‌‌CAهذا‌الارتباط‌القوي‌بين‌أبعاد‌‌.‌‌عالية‌وقدرة‌ابتكارية‌مستمرة

(Multidimensional‌)(لا‌يمكن‌تقليصها‌إلى‌بُعد‌واحد‌Barney،‌1991)‌. 

 : CXMالارتباطات داخل 

تُشير‌هذه‌المعاملات‌‌.‌(X3-CXM)‌‌0.50و(‌X1-CXM)‌0.34الخمسة‌بين‌‌CXMتتراوح‌معاملات‌الارتباط‌بين‌أبعاد‌

مما‌يعني‌أنّ‌كل‌بُعد‌يساهم‌بمحتوى‌فريد‌في‌المفهوم‌العام‌،‌‌مترابطة‌ولكنها‌ليست‌متطابقة‌‌CXMالمعتدلة‌إلى‌أنّ‌أبعاد‌‌

 .‌وهذا‌يبرر‌معالجتها‌كأبعاد‌منفصلة‌في‌نموذج‌الانحدار‌المتعدد‌بدلًا‌من‌دمجها‌في‌مؤشر‌واحد.‌لإدارة‌تجربة‌العميل

 نتائج الانحدار المتعدد  4.5

 النموذج التنبؤي  4.5.1

انتقل‌الباحث‌إلى‌المرحلة‌التحليلية‌الأكثر‌،‌‌بعد‌تأكيد‌وجود‌علاقة‌ارتباطية‌معنوية‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

يُتيح‌الانحدار‌المتعدد‌.‌‌في‌تفسير‌التباين‌في‌الميزة‌التنافسية‌‌CXMتعمقاً:‌بناء‌نموذج‌تنبؤي‌يحدد‌مساهمة‌كل‌بُعد‌من‌أبعاد‌‌

إلى‌“تقدير”‌حجم‌تأثير‌كل‌بُعد‌مع‌التحكم‌في‌تأثير‌الأبعاد‌،‌‌الذهاب‌إلى‌ما‌هو‌أبعد‌من‌مجرد‌“الكشف”‌عن‌العلاقات

 .(Tabachnick‌&‌Fidell،‌2019وهو‌ما‌يُمكّن‌الباحث‌من‌تحديد‌الأولويات‌التطبيقية‌)،‌الأخرى‌

استخدام‌‌ (تمّ‌ المتدرج  المتعدد  )‌‌)Stepwise Multiple Regressionالانحدار  الخمسة‌ الأبعاد‌ (‌‌X1-X5لإدخال‌

وقد‌تمّ‌التحقق‌من‌جميع‌شروط‌الانحدار‌المتعدد‌قبل‌إجراء‌التحليل:‌استقلالية‌‌.‌‌(CAكمتغيرات‌تنبؤية‌لمتغير‌الميزة‌التنافسية‌)
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‌Levene’sتساوي‌تباينها‌)،‌‌(Shapiro-Wilk‌p‌=‌0.213توزيعها‌الطبيعي‌)،‌‌(Durbin-Watson‌=‌1.87الأخطاء‌)

Test‌p‌=‌0.341)‌‌،أعلى‌(وغياب‌الارتباط‌العالي‌المتعدد‌VIF‌=‌2.14‌،10وهو‌أقل‌بكثير‌من‌الحد‌‌)‌. 

 معاملات الانحدار   4.5.2

 المتعدد  الانحدار  نتائج (:10)  جدول 

 Beta t p الخطأ‌المعياري‌ B المتغير‌

 0.869 0.165- - 0.348 0.057- الثابت‌

X1‌:0.000 3.590 0.213 0.041 0.146 الفهم‌الاستراتيجي 

X2‌:0.000 5.537 0.334 0.043 0.237 تصميم‌نقاط‌التفاعل‌ 

X3‌:0.000 5.897 0.354 0.040 0.234 تفعيل‌التجربة 

X4‌:0.000 3.757 0.225 0.048 0.179 قياس‌الرضا‌والولاء 

X5‌:0.000 4.785 0.285 0.049 0.232 التميز‌من‌خلال‌التجربة‌ 

R² = 0.406 Adj. R² = 0.389 F = 23.26*    

‌***p‌<‌0.001 

 تحليل شامل لنتائج الانحدار  4.5.3

.‌من‌خلال‌خمسة‌أبعاد‌لإدارة‌تجربة‌العميل(‌‌CA(‌نتائج‌الانحدار‌المتعدد‌الذي‌يُنبّئ‌بالميزة‌التنافسية‌)10يُقدّم‌جدول‌)

مما‌يعني‌أنّ‌كل‌بُعد‌يساهم‌مساهمة‌،‌‌p < 0.001جميع الأبعاد الخمسة ذات دلالة إحصائية عند  والنتيجة‌الأبرز‌هي‌أنّ‌‌

 .حتى‌بعد‌التحكم‌في‌تأثير‌الأبعاد‌الأخرى‌،‌فريدة‌وموثوقة‌في‌تفسير‌الميزة‌التنافسية

 قوة النموذج: 

يمكن‌تفسيره‌بالتباين‌‌‌% من التباين الكلي في الميزة التنافسية40.6وهو‌ما‌يعني‌أنّ‌‌،‌‌R²‌=‌0.406بلغ‌معامل‌التحديد‌‌

مجتمعة الخمسة‌ العميل‌ تجربة‌ إدارة‌ أبعاد‌ ).‌‌في‌ المعدل‌ التحديد‌ معامل‌ ‌Adjustedأما‌ R²‌ =‌ أنّ‌‌(‌‌0.389 إلى‌ فيُشير‌

ويُعتبر‌هذا‌الحجم‌‌.‌‌وهو‌نسبة‌كبيرة‌في‌سياق‌البحوث‌الاجتماعية،‌‌%‌من‌التباين‌لا‌يزال‌مفسراً‌بعد‌تعديل‌حجم‌العينة38.9
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‌‌²وف،‌‌كتأثير‌متوسط(‌‌R²‌≈‌0.13ما‌يقابل‌‌)‌‌f²‌=‌0.15الذي‌يُصنّف‌‌‌‌)Cohen‌)1988تفسيرياً‌جيداً‌جداً‌وفقاً‌لتصنيف‌‌

 .‌فإنّه‌يتجاوز‌بكثير‌حد‌التأثير‌الكبير،‌0.684لهذا‌النموذج‌=‌‌‌‌f²وبما‌أنّ‌.‌كتأثير‌كبير(‌R²‌≈‌0.26)ما‌يقابل‌‌0.35=‌

وأنّ‌مجموع‌المعاملات‌‌،‌‌مما‌يؤكد‌أنّ‌النموذج‌ككل‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌قوية‌،‌‌p‌<‌0.001عند‌‌‌‌F‌=‌23.26بلغت‌قيمة‌‌

 .‌النموذج‌التنبؤي‌فعّال‌وموثوق‌في‌التنبؤ‌بالميزة‌التنافسية،‌وبعبارة‌أخرى‌.‌التنبؤية‌لا‌يساوي‌صفراً‌

 ترتيب الأبعاد حسب التأثير: 

الموحدة‌) بيتا‌ المقياس(‌‌Standardized‌Betaعند‌مقارنة‌معاملات‌ المقارنة‌بين‌الأبعاد‌على‌نفس‌ تُتيح‌ يتضح‌،‌‌التي‌

 الترتيب‌التالي:

1‌. X3  :تفعيل التجربة‌‌(β‌=‌0.354،‌p‌<‌0.001‌‌:)وهذا‌‌.‌‌يأتي‌في‌المرتبة‌الأولى‌كأقوى‌متنبئ‌بالميزة‌التنافسية

درجة‌معيارية‌في‌الميزة‌‌‌0.354يعني‌أنّ‌كل‌زيادة‌بدرجة‌واحدة‌في‌معيار‌في‌تفعيل‌التجربة‌تترافق‌مع‌زيادة‌بـ‌‌

 .‌يؤكد‌هذا‌النتيجة‌أنّ‌“التفعيل”‌وليس‌مجرد‌“التصميم”‌هو‌ما‌يُحدث‌الفارق‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.‌التنافسية

2‌. X2  :تصميم نقاط التفاعل‌‌(β‌=‌0.334،‌p‌<‌0.001‌‌:)مما‌يؤكد‌أنّ‌تصميم‌رحلة‌‌،‌‌يأتي‌في‌المرتبة‌الثانية

 .‌العميل‌بشكل‌متكامل‌عبر‌جميع‌نقاط‌التفاعل‌هو‌أحد‌أهم‌مدخلات‌الميزة‌التنافسية

3‌. X5  :التميز من خلال التجربة‌‌‌(β‌=‌0.285،‌p‌<‌0.001‌‌:)مما‌يُشير‌إلى‌أنّ‌بناء‌،‌‌يأتي‌في‌المرتبة‌الثالثة

 .‌هوية‌تجربة‌مميزة‌يساهم‌بشكل‌مهم‌في‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية

4‌. X4 :قياس الرضا والولاء‌(β‌=‌0.225،‌p‌<‌0.001‌:)يُبرز‌أهمية‌آليات‌القياس‌والمتابعة‌المنهجية‌للتجربة. 

5‌. X1  :الفهم الاستراتيجي‌‌(β‌=‌0.213،‌p‌<‌0.001‌‌:)وهو‌لا‌يزال‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌‌،‌‌يأتي‌في‌المرتبة‌الأخيرة

 .‌مما‌يؤكد‌أنّ‌الفهم‌الاستباقي‌للعملاء‌أساسي‌ولكنه‌ليس‌كافياً‌بدون‌تنفيذ‌فعّال،‌قوية

يُعكس‌هذا‌الترتيب‌فكرة‌أنّ‌الجانب‌التطبيقي‌والتشغيلي‌لإدارة‌التجربة‌أهم‌من‌الجانب‌التخطيطي‌والاستراتيجي‌،‌وبشكل‌عام

بل‌بناءً‌على‌ما‌يشعرون‌،‌‌فالنزلاء‌لا‌يقيمون‌المنشأة‌بناءً‌على‌ما‌تخطط‌له‌أو‌ما‌تفهمه‌عنهم.‌‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية

،‌Pine‌&‌Gilmoreوهذا‌يتوافق‌مع‌النظرية‌التجريبية‌التي‌تُؤكد‌أنّ‌“التجربة‌هي‌المنتج”‌).‌‌به‌ويختبرونه‌فعلياً‌أثناء‌إقامتهم
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وأنّ‌المنشآت‌التي‌تنجح‌في‌تحويل‌خدماتها‌إلى‌تجارب‌حية‌ومفعمة‌بالعواطف‌هي‌التي‌تحقق‌الميزة‌التنافسية‌،‌‌(2011

 .المستدامة

 معادلة التنبؤ: 

 يمكن‌صياغة‌معادلة‌التنبؤ‌كالتالي:

𝐶𝐴 = −0.057 + 0.146𝑋1 + 0.237𝑋2 + 0.234𝑋3 + 0.179𝑋4 + 0.232𝑋5 
هذه‌المعادلة‌تُتيح‌للباحثين‌والممارسين‌التنبؤ‌.‌‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل=‌‌‌‌X1-X5و،‌‌الميزة‌التنافسية‌الكلية=‌‌‌‌CAحيث:‌‌

 .بمستوى‌الميزة‌التنافسية‌بناءً‌على‌درجاتهم‌في‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الخمسة

 التفسير النظري والتطبيقي: 

بل‌هي‌استراتيجية‌تشغيلية‌‌،‌‌تُقدّم‌نتائج‌الانحدار‌دليلًا‌قوياً‌على‌أنّ‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ليست‌مجرد‌مفهوم‌تسويقي‌تجملي

أي‌أنّ‌خدمات‌مخصصة‌‌-(‌‌X3فالنزيل‌الذي‌يشعر‌أنّ‌تجربته‌“تُفعل”‌).‌‌ذات‌تأثير‌مباشر‌وقابل‌للقياس‌في‌الميزة‌التنافسية

وهذا‌‌.‌‌هو‌نزيل‌أكثر‌ميلًا‌لرؤية‌المنشأة‌متميزة‌عن‌منافسيها‌‌-وتجربة‌متكاملة‌تُنسّق‌له،‌‌ولحظات‌مفاجئة‌تُصمم‌له،‌‌تُقدّم‌له

 .‌(Lemon‌&‌Verhoef،‌2016ما‌تؤكده‌النتائج‌الإحصائية‌بأرقام‌لا‌تُجادل‌)

 نتائج اختبارات الفروق  4.6

 الفروق الديموغرافية  4.6.1

تساءلت‌الدراسة‌عما‌إذا‌كانت‌استجابات‌النزلاء‌تختلف‌باختلاف‌‌،‌‌بالإضافة‌إلى‌تحليل‌العلاقات‌بين‌المتغيرات‌الرئيسية

تُعدّ‌هذه‌التحليلات‌.‌‌غرض‌الزيارة(،‌‌نوع‌المنشأة،‌‌التعليم(‌أو‌ظروف‌إقامتهم‌)المدينة،‌‌العمر،‌‌خصائصهم‌الشخصية‌)الجنس

،‌Fieldلأنها‌تكشف‌عن‌الفئات‌التي‌قد‌تحتاج‌إلى‌تجارب‌مخصصة‌أو‌تدخلات‌مختلفة‌)،‌مهمة‌جداً‌من‌الناحية‌التطبيقية

2018)‌. 

 نتائج الاختبارات  4.6.2

 الفروق  اختبارات  نتائج (:11)  جدول 
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 النتيجة p القيمة الاختبار‌ المتغير‌

 لا‌يوجد‌فرق‌معنوي‌ t 0.630 0.529 الجنس

 لا‌يوجد‌فرق‌معنوي‌ t -0.341 0.733 المدينة

 لا‌يوجد‌فرق‌معنوي‌ F 0.647 0.630 الفئة‌العمرية

 لا‌يوجد‌فرق‌معنوي‌ F 0.019 0.996 المستوى‌التعليمي

 لا‌يوجد‌فرق‌معنوي‌ F 0.202 0.896 نوع‌المنشأة‌

 فرق‌معنوي‌ *‌F 2.912 0.023 غرض‌الزيارة

p‌<‌0.05 

 تحليل غياب الفروق (النتيجة الإيجابية)  4.6.3

لأنها‌تكشف‌عن‌مدى‌“عالمية”‌تجربة‌الضيافة‌‌،‌‌تُعدّ‌نتائج‌اختبارات‌الفروق‌من‌أكثر‌النتائج‌إثارة‌للاهتمام‌في‌هذه‌الدراسة

فإنّ‌ذلك‌يتطلب‌استراتيجيات‌تخصيص‌،‌‌فإذا‌كانت‌التجربة‌تختلف‌بشكل‌كبير‌بين‌الفئات‌المختلفة.‌‌في‌الحرمين‌الشريفين

نسبياً‌.‌‌معقدة متشابهة‌ التجربة‌ كانت‌ إذا‌ )،‌‌أما‌ العامة‌ الجودة‌ تحسين‌ على‌ ويُركّزها‌ المهمة‌ يُبسّط‌ ذلك‌ &‌‌‌‌Kumarفإنّ‌

Reinartz،‌2016)‌. 

فالنتائج‌تُشير‌‌.‌‌يُعتبر‌غياب‌الفروق‌المعنوية‌في‌أغلب‌المتغيرات‌الديموغرافية‌نتيجة‌إيجابية‌من‌الناحية‌المنهجية‌والتطبيقية

وهو‌ما‌يعني‌أنّ‌تجربة‌،‌‌من‌النزلاء‌‌إدراك تجربة الإقامة وتقييم الميزة التنافسية يتسم بالاتساق عبر الفئات المختلفةإلى‌أنّ‌‌

 .‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌ظاهرتان‌“عالميتان”‌في‌سياق‌الحرمين‌الشريفين‌لا‌تتأثران‌بشكل‌كبير‌بالخصائص‌الشخصية‌للنزلاء

 تحليل كل متغير: 

لم‌يُظهر‌الاختبار‌فرقاً‌معنوياً‌بين‌الذكور‌والإناث‌في‌تقييم‌تجربة‌الإقامة‌‌:‌‌)t = 0.630، p = 0.529الجنس ( •‌

وهو‌ما‌يُبسّط‌عملية‌تصميم‌تجربة‌‌،‌‌هذا‌يعني‌أنّ‌كلا‌الجنسين‌يدركان‌التجربة‌بشكل‌متشابه.‌‌والميزة‌التنافسية

بل‌يمكنها‌التركيز‌على‌‌،‌‌وتُشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أنّ‌المنشآت‌لا‌تحتاج‌إلى‌استراتيجيات‌منفصلة‌للجنسين.‌‌موحدة

وتُعتبر‌هذه‌النتيجة‌مثيرة‌للاهتمام‌لأنّ‌الأدبيات‌في‌بعض‌السياقات‌السياحية‌تُشير‌إلى‌.‌‌تحسين‌التجربة‌بشكل‌عام

حيث‌تميل‌الإناث‌عادةً‌إلى‌تقييم‌الخدمات‌بشكل‌أكثر‌تسامحاً‌أو‌أكثر‌‌،‌‌وجود‌فروق‌جنسية‌في‌تقييم‌الخدمات
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يبدو‌أنّ‌البعد‌الروحي‌المشترك‌يتجاوز‌الاختلافات‌،‌ولكن‌في‌سياق‌السياحة‌الدينية.‌صرامة‌حسب‌طبيعة‌الخدمة

 .‌(Bryman‌&‌Bell،‌2015الجندرية‌في‌التقييم‌)

.‌لم‌يُظهر‌الاختبار‌فرقاً‌معنوياً‌بين‌نزلاء‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة:‌‌)t = -0.341، p = 0.733المدينة ( •‌

رغم‌الاختلافات‌،‌‌وهذا‌مثير‌للاهتمام‌لأنه‌يعكس‌أنّ‌تجربة‌الضيافة‌متشابهة‌نسبياً‌في‌المدينتين‌من‌منظور‌النزلاء

المحتملة والديموغرافية‌ الحج‌والعمرة.‌‌الجغرافية‌ موسم‌ في‌ تركيزاً‌ أكثر‌ بشكل‌ نزلاء‌ تستقبل‌ المكرمة‌ بينما‌‌،‌‌فمكة‌

مما‌،‌‌يبدو‌أنّ‌معايير‌جودة‌الخدمة‌متقاربة‌في‌المدينتين،‌‌ومع‌ذلك.‌‌المدينة‌المنورة‌تجذب‌زواراً‌على‌مدار‌العام

.‌‌فة‌بشكل‌عاميعكس‌نجاح‌وزارة‌السياحة‌السعودية‌في‌تطبيق‌معايير‌موحدة‌ونشر‌ثقافة‌الجودة‌في‌قطاع‌الضيا

وتُشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أنّ‌الإدارات‌التشغيلية‌في‌المدينتين‌يمكنها‌تبادل‌الخبرات‌والممارسات‌الفضلى‌دون‌القلق‌‌

وهذا‌مثير‌للاهتمام‌لأنه‌يعكس‌أنّ‌تجربة‌الضيافة‌متشابهة‌.‌‌(2023،‌‌من‌اختلافات‌سياقية‌جوهرية‌)وزارة‌السياحة

قد‌يُعزى‌ذلك‌إلى‌تطبيق‌.‌‌رغم‌الاختلافات‌الجغرافية‌والديموغرافية‌المحتملة،‌‌نسبياً‌في‌المدينتين‌من‌منظور‌النزلاء

 .‌(2023،‌وتنافس‌مشابه‌بين‌المنشآت‌في‌المدينتين‌)وزارة‌السياحة،‌معايير‌جودة‌موحدة‌على‌مستوى‌المملكة

.‌لم‌يُظهر‌تحليل‌التباين‌فروقاً‌معنوية‌بين‌الفئات‌العمرية‌الخمس:‌‌)F = 0.647، p = 0.630الفئة العمرية ( •‌

وقد‌يُفسر‌ذلك‌بطبيعة‌السياحة‌الدينية‌‌.‌‌هذا‌يعني‌أنّ‌النزلاء‌في‌مختلف‌الأعمار‌يتفقون‌بشكل‌عام‌في‌تقييم‌تجربتهم

حيث‌يتراجع‌دور‌العمر‌والخلفية‌لصالح‌تجربة‌روحية‌مشتركة‌،‌‌التي‌تُضفي‌تجربة‌موحدة‌على‌جميع‌الفئات‌العمرية

فالنزيل‌‌،‌‌كما‌أنّ‌التقنيات‌الحديثة‌في‌خدمة‌الضيافة‌قد‌ساهمت‌في‌تقليص‌الفجوة‌بين‌الأجيال.‌‌تربط‌بين‌الجميع

ها‌تطبيق‌‌وتُشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أنّ‌المنشآت‌يمكن‌.‌‌الشاب‌والمسن‌يستفيدان‌من‌نفس‌المرافق‌والخدمات‌الأساسية

هذا‌يعني‌أنّ‌النزلاء‌في‌مختلف‌‌.‌‌استراتيجيات‌موحدة‌لجميع‌الفئات‌العمرية‌دون‌الحاجة‌إلى‌تخصيصات‌كبيرة

وقد‌يُفسر‌ذلك‌بطبيعة‌السياحة‌الدينية‌التي‌تُضفي‌تجربة‌موحدة‌على‌‌.‌‌الأعمار‌يتفقون‌بشكل‌عام‌في‌تقييم‌تجربتهم

 .حيث‌يتراجع‌دور‌العمر‌والخلفية‌لصالح‌تجربة‌روحية‌مشتركة،‌جميع‌الفئات‌العمرية

حيث‌لم‌يُظهر‌‌،‌‌جاءت‌هذه‌النتيجة‌مدهشة‌بعض‌الشيء:‌‌)F = 0.019، p = 0.996المستوى التعليمي ( •‌

القريبة‌من‌‌‌p(‌وقيمة‌‌0.019المنخفضة‌جداً‌)‌‌Fفقيمة‌‌.‌‌الاختبار‌أي‌فرق‌معنوي‌بين‌المستويات‌التعليمية‌المختلفة

وهذا‌قد‌يعكس‌أنّ‌جودة‌التجربة‌في‌‌.‌‌تُشيران‌إلى‌أنّ‌المستوى‌التعليمي‌لا‌يؤثر‌تقريباً‌في‌تقييم‌التجربة‌‌1.00
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‌Kumarضيافة‌الحرمين‌أصبحت‌موضوعية‌بما‌يكفي‌ليتفق‌عليها‌المستجيبون‌بغض‌النظر‌عن‌خلفيتهم‌التعليمية‌)

‌&Reinartz،‌2016)‌. 

‌‌5لم‌يُظهر‌الاختبار‌فروقاً‌معنوية‌بين‌أنواع‌المنشآت‌المختلفة‌)‌:‌‌)F = 0.202، p = 0.896نوع المنشأة ( •‌

وهذا‌يعني‌أنّ‌النزلاء‌يقيّمون‌تجربتهم‌بشكل‌متشابه‌بغض‌النظر‌عن‌فئة‌‌.‌‌شقق‌فندقية(،‌‌نجوم‌‌3،‌نجوم‌‌4،‌‌نجوم

نجوم‌قد‌يتقبل‌تجربة‌أقل‌ترفا3‌‌‌ًفالنزيل‌في‌فندق‌‌،‌‌قد‌يُعزى‌ذلك‌إلى‌أنّ‌التوقعات‌تتناسب‌مع‌فئة‌المنشأة.‌‌المنشأة

هذه‌“التعديلية”‌في‌التوقعات‌قد‌تُؤدي‌إلى‌تقييمات‌‌.‌‌نجوم‌يتوقع‌الأفضل‌‌5بينما‌النزيل‌في‌فندق‌‌،‌‌لأن‌توقعاته‌أقل

 .‌(Gronroos،‌2015متشابهة‌في‌النهاية‌)

 فرق غرض الزيارة 4.6.4

‌‌5لم‌يُظهر‌الاختبار‌فروقاً‌معنوية‌بين‌أنواع‌المنشآت‌المختلفة‌)‌:‌‌)F = 0.202، p = 0.896نوع المنشأة ( •

وهذا‌يعني‌أنّ‌النزلاء‌يقيّمون‌تجربتهم‌بشكل‌متشابه‌بغض‌النظر‌عن‌فئة‌‌.‌‌شقق‌فندقية(،‌‌نجوم‌‌3،‌نجوم‌‌4،‌‌نجوم

المعروفة‌في‌أدبيات‌جودة‌(‌‌Expectation‌Adjustmentقد‌يُعزى‌ذلك‌إلى‌ظاهرة‌“تعديل‌التوقعات”‌).‌‌المنشأة

نجوم‌يتقبل‌تجربة‌أقل‌ترفا3‌‌‌ًفالنزيل‌في‌فندق‌‌.‌‌حيث‌يضبط‌النزلاء‌توقعاتهم‌بما‌يتناسب‌مع‌فئة‌المنشأة،‌‌الخدمة

وهذا‌التعديل‌‌.‌نجوم‌يتوقع‌الأفضل‌ويتسامح‌أقل‌مع‌الأخطاء‌5بينما‌النزيل‌في‌فندق‌،‌لأن‌توقعاته‌أقل‌من‌البداية

‌‌Parasuraman‌etابهة‌رغم‌الاختلافات‌الموضوعية‌في‌مستوى‌الخدمة‌)التوقعي‌يُؤدي‌إلى‌تقييمات‌نهائية‌متش

al.،‌1988‌)‌‌.بل‌يمكن‌لمنشآت‌الفئة‌‌،‌‌وتُشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أنّ‌جودة‌التجربة‌ليست‌حكراً‌على‌الفنادق‌الفاخرة

 .‌الاقتصادية‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌من‌خلال‌تقديم‌تجربة‌متميزة‌تناسب‌فئتها‌السعرية

وهذا‌يعني‌أنّ‌هناك‌فروقاً‌‌.‌‌)F = 2.912، p = 0.023غرض الزيارة (جاءت‌نتيجة‌واحدة‌فقط‌ذات‌دلالة‌إحصائية:‌‌

)العمرة مختلفة‌ لأغراض‌ القادمين‌ النزلاء‌ بين‌ البعدية‌.‌‌الأعمال(،‌‌الزيارة،‌‌الحج،‌‌معنوية‌ المقارنات‌ اختبارات‌ تطبيق‌ بعد‌

(Tukey‌HSD)‌‌،وهو‌أمر‌‌،‌‌تبين‌أنّ‌النزلاء‌القادمين‌لأداء‌الحج‌يمنحون‌تقييمات‌أقل‌نسبياً‌من‌القادمين‌للعمرة‌أو‌الزيارة

هذه‌النتيجة‌تُقدّم‌رؤية‌‌.‌‌قد‌يُعزى‌إلى‌ظروف‌الحج‌الخاصة‌من‌ازدحام‌وإرهاق‌وتقلبات‌في‌جودة‌الخدمة‌خلال‌أيام‌الذروة

ضافية‌وخطط‌تشغيلية‌مرنة‌خلال‌موسم‌الحج‌‌إذ‌يتعين‌عليها‌تخصيص‌موارد‌إ،‌‌قيّمة‌لإدارات‌الفنادق‌التي‌تستضيف‌حجاجاً‌

(Al-Ansi‌&‌Han،‌2019)‌. 
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 ملخص النتائج الرئيسية  4.7

 يُمكن‌تلخيص‌النتائج‌الرئيسية‌التي‌توصّلت‌إليها‌هذه‌الدراسة‌في‌النقاط‌التالية:‌

حيث‌تفسّر‌إدارة‌التجربة‌‌،‌‌(r‌=‌0.63،‌p‌<‌0.01بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌)‌‌ارتباط إيجابي قوي  .‌1

 .%‌من‌التباين‌في‌الميزة‌التنافسية40حوالي‌‌

حيث‌يأتي‌“تفعيل‌التجربة”‌‌،‌‌p‌<‌0.001تُعتبر‌متنبئات‌معنوية‌للميزة‌التنافسية‌عند‌‌‌‌جميع أبعاد إدارة تجربة العميل .‌2

 .‌(β‌=‌0.334يليه‌“تصميم‌نقاط‌التفاعل”‌)(‌β‌=‌0.354كأقوى‌متنبئ‌)

مع‌وجود‌فجوة‌بين‌التصميم‌النظري‌،‌‌(3.76و‌‌3.38لجميع‌أبعاد‌الدراسة‌)متوسطات‌بين‌‌‌‌مستويات فوق المتوسط .‌3

 .والتفعيل‌العملي

 .‌مما‌يضمن‌مصداقية‌النتائج،‌‌(0.954و‌‌0.809بين‌‌‌‌Cronbach’s‌Alphaلجميع‌أبعاد‌الاستبانة‌)‌‌ثبات ممتاز .‌4

،‌‌مما‌يُشير‌إلى‌أنّ‌تجربة‌الضيافة‌ظاهرة‌عالمية‌في‌سياق‌الحرمين،‌في‌أغلب‌المتغيرات‌غياب فروق ديموغرافية .‌5

 .مع‌وجود‌فرق‌معنوي‌واحد‌فقط‌لغرض‌الزيارة

فقد‌أشار‌الإطار‌النظري‌إلى‌أنّ‌إدارة‌تجربة‌العميل‌.‌‌يُمكن‌ربط‌هذه‌النتائج‌بالإطار‌النظري‌للدراسة‌الذي‌قدّمه‌الفصل‌الثاني

الفهم‌الاستراتيجي إلى‌ثلاثة‌محاور‌رئيسية:‌ العميل،‌‌تستند‌ التجربة،‌‌وتصميم‌رحلة‌ أنّ‌‌.‌‌وتفعيل‌ الدراسة‌ نتائج‌هذه‌ وتُؤكد‌

التنافسية الميزة‌ في‌ تأثيراً‌ الأكثر‌ هو‌ )التفعيل(‌ الثالث‌ )التصميم(،‌‌المحور‌ الثاني‌ المحور‌ )الفهم‌‌،‌‌يليه‌ الأول‌ المحور‌ ثم‌

فالمنشأة‌التي‌‌.‌‌بل‌يُبرهن‌أنّه‌شرط‌ضروري‌ولكنه‌غير‌كاف ‌،‌‌هذا‌الترتيب‌لا‌ينفي‌أهمية‌الفهم‌الاستراتيجي.‌‌الاستراتيجي(

وهذا‌ما‌يُسميه‌الباحثون‌في‌.‌م‌في‌تجربة‌حقيقية‌لن‌تحقق‌الميزة‌التنافسيةتفهم‌نزلاءها‌جيداً‌ولكنها‌تفشل‌في‌تفعيل‌هذا‌الفه

( التنفيذ”‌ “فجوة‌ الضيافة‌ ‌Implementationأدبيات‌ Gap‌‌)‌‌ًفعليا النزيل‌ يختبره‌ وما‌ المنشأة‌ تنويه‌ ما‌ بين‌ تفصل‌ التي‌

(Parasuraman‌et‌al.،‌1988)‌. 

فبدلًا‌من‌توزيع‌‌.‌‌تُقدّم‌هذه‌النتائج‌خارطة‌طريق‌واضحة‌لإدارات‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين،‌‌من‌الناحية‌التطبيقية

مع‌الاستمرار‌في‌‌،‌‌يمكنها‌التركيز‌على‌“تفعيل‌التجربة”‌كأولوية‌استراتيجية،‌‌الموارد‌بالتساوي‌على‌جميع‌أبعاد‌إدارة‌التجربة

%‌من‌التباين‌40.6كما‌أنّ‌النتيجة‌القائلة‌بأنّ‌إدارة‌التجربة‌تفسّر‌‌.‌‌الاهتمام‌بتصميم‌نقاط‌التفاعل‌والتميز‌من‌خلال‌التجربة
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خاصة‌في‌‌،‌‌في‌الميزة‌التنافسية‌تُقدّم‌حجة‌قوية‌للمديرين‌التنفيذيين‌لاستثمار‌موارد‌إضافية‌في‌برامج‌تحسين‌تجربة‌النزلاء

 .‌(2023،‌ظل‌المنافسة‌المتزايدة‌في‌قطاع‌الضيافة‌السعودي‌)وزارة‌السياحة

العملية الناحية‌ المنورة،‌‌من‌ والمدينة‌ المكرمة‌ مكة‌ في‌ الضيافة‌ منشآت‌ لمديري‌ واضحة‌ رؤية‌ النتائج‌ هذه‌ فالرسالة‌‌.‌‌تُقدّم‌

.‌بل‌هو‌ضرورة‌استراتيجية،‌‌الأساسية‌التي‌تحملها‌هذه‌الأرقام‌هي‌أنّ‌الاستثمار‌في‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ليس‌رفاهية‌تسويقية

ومن‌خلال‌التركيز‌.‌‌فكل‌بُعد‌من‌أبعاد‌إدارة‌التجربة‌الخمسة‌يساهم‌إسهاماً‌موثقاً‌وقابلًا‌للقياس‌في‌تعزيز‌الميزة‌التنافسية

التفاعل‌والتميز‌من‌خلال‌التجربة التفعيل‌وتصميم‌نقاط‌ يمكن‌للمنشآت‌أن‌تحقق‌تقدماً‌ملحوظاً‌في‌مكانتها‌‌،‌‌على‌أبعاد‌

التجربة‌هي‌السلعة‌‌:‌“)Gilmore‌)2011و‌‌Pineفكما‌قال‌‌.‌‌التنافسية‌دون‌الحاجة‌إلى‌استثمارات‌ضخمة‌في‌البنية‌التحتية

تصبح‌هذه‌،‌‌حيث‌يأتي‌الزوار‌بحثاً‌عن‌تجربة‌روحية‌فريدة،‌‌وفي‌أرض‌الحرمين‌الشريفين.‌‌الوحيدة‌التي‌لا‌يمكن‌نسخها”

 .‌الحقيقة‌أكثر‌وضوحاً‌وأهمية

تُشكل‌هذه‌النتائج‌مجتمعة‌إطاراً‌تحليلياً‌متكاملًا‌يُجيب‌عن‌أسئلة‌البحث‌ويُبرهن‌على‌أنّ‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ليست‌مجرد‌

بل‌هي‌استراتيجية‌تشغيلية‌وإدارية‌يمكنها‌أن‌تُحدث‌فرقاً‌حقيقياً‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌المستدامة‌لمنشآت‌،‌‌عنوان‌تسويقي

‌ .الضيافة‌في‌أطهر‌بقاع‌الأرض
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 مناقشة النتائج والاستنتاجات والتوصيات 4.8

 مناقشة النتائج  4.8.1

 مناقشة نتيجة نموذج الانحدار المتعدد   4.8.1.1

تدل‌على‌أن‌متغير‌(‌R²‌=‌0.406أظهرت‌نتائج‌التحليل‌الإحصائي‌لنموذج‌الانحدار‌المتعدد‌أن‌قيمة‌المعامل‌التحديدي‌)

والتميز‌،‌قياس‌الرضا،‌تفعيل‌التجربة،‌تصميم‌نقاط‌التفاعل،‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌المتمثل‌في‌خمسة‌أبعاد‌)الفهم‌الاستراتيجي

%‌من‌التباين‌الحاصل‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌لمنشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌المكرمة‌‌40.6من‌خلال‌التجربة(‌تفسر‌ما‌نسبته‌‌

حيث‌تتجاوز‌الحد‌الأدنى‌المعتاد‌‌،‌‌هذه‌النسبة‌تعتبر‌نسبة‌تفسيرية‌مرتفعة‌في‌المجالات‌الاجتماعية‌والإدارية.‌‌والمدينة‌المنورة

‌من‌المتغيرات‌‌‌‌،(Field,‌2018%(‌للمعامل‌التحديدي‌في‌الأبحاث‌الإدارية‌)25) وتشير‌إلى‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تُعدُّ

المقدَّسة‌ الضيافة‌ بيئة‌ في‌ التنافسية‌ الميزة‌ لتحقيق‌ بقوة‌ دة‌ النظرية.‌‌المحدِّ الناحية‌ الموارد‌‌،‌‌من‌ نظرية‌ الإيجاد‌ هذا‌ يُدعم‌

(Resource-Based‌View‌‌)التي‌وضعها‌‌Barney‌)1991(‌‌،والتي‌ترى‌أن‌المؤسسات‌تحقق‌الميزة‌التنافسية‌عندما‌

ر‌موارد‌وقدرات‌نادرة‌وصعبة‌التقليد‌ذات‌قيمة‌استراتيجية؛‌فتجربة‌العميل‌في‌ضيافة‌الحرمين‌ليست‌مجرد‌خدمة‌ تمتلك‌وتطوِّ

بل‌هي‌قدرة‌تنظيمية‌متراكمة‌تتجاوز‌تقديم‌السلع‌والخدمات‌المادية‌لتصل‌إلى‌إثراء‌الرحلة‌‌،‌‌قياسية‌يمكن‌تقليدها‌بسهولة

وبما‌أن‌التجربة‌تُنحصر‌في‌سياق‌فريد‌يجمع‌بين‌البُعد‌الروحاني‌‌.‌‌(Pine‌&‌Gilmore,‌1998انية‌للنزلاء‌)الروحانية‌والإيم

وعدد‌القدرة‌‌،‌‌والندرة،‌‌القيمة:‌‌)Barney‌)VRINفإنها‌تكتسب‌صفات‌الموارد‌الاستراتيجية‌وفقاً‌للمعايير‌الأربعة‌لـ‌‌،‌‌والمادي

 .‌وعدم‌الاستبدال،‌على‌التقليد

%‌المتبقية‌من‌التباين‌في‌الميزة‌التنافسية‌تعزى‌إلى‌متغيرات‌أخرى‌لم‌تُدرج‌59.4تكشف‌أيضاً‌أن‌‌R²‌=‌0.406إن‌قيمة‌

،‌والسياسات‌التنظيمية،‌‌والموقع‌الجغرافي،‌‌والبنية‌التحتية‌الرقمية،‌‌مثل‌جودة‌الخدمات‌الأساسية،‌‌في‌نموذج‌الدراسة‌الحالية

المؤسسية التنظيمية،‌‌والسمعة‌ إليه‌‌.‌‌والقيادة‌الإدارية،‌‌والثقافة‌ في‌‌‌‌)Porter‌)1985هذا‌الاكتشاف‌يتوافق‌مع‌ما‌توصل‌

بل‌يتشكل‌،‌‌إذ‌أشار‌إلى‌أن‌الميزة‌التنافسية‌ناتج‌تفاعلي‌متعدد‌العوامل‌لا‌يقتصر‌على‌بعد‌واحد،‌‌استراتيجيات‌الميزة‌التنافسية

 .‌من‌خلال‌تكامل‌مجموعة‌من‌الأنشطة‌والقدرات‌المؤسسية‌التي‌تشكل‌سلسلة‌القيمة
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 )p < 0.001مناقشة معنوية جميع الأبعاد (  4.8.1.2

(‌في‌‌p < 0.001النتائج‌الإحصائية‌أن‌جميع‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌الخمسة‌تُمثِّل‌معوِّلات‌معنوية‌إحصائياً‌)‌‌تأظهر‌

تفسير‌الميزة‌التنافسية،‌وهو‌إيجاد‌يحمل‌دلالات‌نظرية‌وتطبيقية‌عميقة.‌إن‌معنوية‌جميع‌الأبعاد‌تشير‌إلى‌أن‌إدارة‌تجربة‌‌

العميل‌ليست‌عملية‌أحادية‌البُعد‌يمكن‌تقليصها‌إلى‌جانب‌واحد،‌بل‌هي‌بنية‌متكاملة‌تحتاج‌إلى‌تنمية‌كل‌أبعادها‌بالتزامن‌‌

-Serviceهذا‌التوافق‌الكامل‌بين‌جميع‌أبعاد‌النموذج‌يدعم‌نموذج‌سلسلة‌الأرباح‌من‌الخدمات‌)‌‌لتحقيق‌الأثر‌المطلوب.

Profit Chainالذي‌طرحه‌‌‌)Heskett‌‌(والذي‌يربط‌بين1994وآخرون‌‌،)رضا‌الموظفين‌ورضا‌العملاء‌والأداء‌المالي‌‌‌‌

والميزة‌التنافسية‌في‌سلسلة‌سببية‌متصلة.‌فالفهم‌الاستراتيجي‌يُمثِّل‌حلقة‌البداية‌في‌السلسلة،‌وتصميم‌نقاط‌التفاعل‌يُمثِّل‌آلية‌

التميز‌من‌خلال‌التجربة‌يُمثِّل‌الغاية‌‌التنفيذ،‌وتفعيل‌التجربة‌يُمثِّل‌حلقة‌التشغيل،‌وقياس‌الرضا‌يُمثِّل‌آلية‌التغذية‌الراجعة،‌و‌

‌الاستراتيجية‌النهائية.‌

الذين‌أكدوا‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تتطلب‌نهجاً‌‌‌Schwager (2007)و‌‌Meyerإن‌هذه‌النتيجة‌تتوافق‌مع‌ما‌توصل‌إليه‌‌

شاملًا‌يتجاوز‌الرضا‌ليشمل‌إدارة‌كل‌لحظة‌تلامس‌بين‌العميل‌والمؤسسة.‌كما‌تدعم‌هذه‌النتيجة‌نتائج‌دراسات‌محلية‌سابقة‌

‌( وعبدالله‌ حسونة‌ دراسة‌ أشارت‌ إذ‌ السعودية،‌ البيئة‌ في‌ المتكامل2020أجريت‌ التفاعلية‌ التجربة‌ أن‌ إلى‌ العنصر‌‌(‌ ‌ تُعدُّ ة‌

(‌على‌أن‌الأبعاد‌المتعددة‌لتجربة‌العميل‌تعمل‌بشكل‌2017المحوري‌في‌تميز‌منشآت‌الضيافة،‌كما‌أكّدت‌دراسة‌العنقري‌)

 تكاملي‌في‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.

 مناقشة ترتيب الأبعاد وتفسيره النظري والعملي  4.8.1.3

مما‌يُوفِّر‌رؤية‌دقيقة‌للأولويات‌،‌‌أفرزت‌نتائج‌التحليل‌الإحصائي‌ترتيباً‌هرمياً‌للأبعاد‌الخمسة‌وفقاً‌لحجم‌معاملات‌بيتا‌المُعايَّرة

 الاستراتيجية‌التي‌يجب‌أن‌تتبنّاها‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين:‌

ل‌لتفسير‌الميزة‌التنافسية:‌‌)β = 0.237أولًا: بُعد تصميم نقاط التفاعل ( وهو‌‌،‌‌جاء‌هذا‌البُعد‌في‌المرتبة‌الأولى‌كأقوى‌معوِّ

‌ثورياً‌من‌الناحية‌التطبيقية ق‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌على‌بقية‌الأبعاد‌يعكس‌الطبيعة‌الفريدة‌لبيئة‌ضيافة‌.‌‌إيجاد‌يُعدُّ إن‌تفوُّ

مروراً‌بعمليات‌الوصول‌،‌‌حيث‌يتعرّض‌النزيل‌لسلسلة‌متصلة‌من‌نقاط‌التلامس‌بدءاً‌من‌لحظة‌الحجز‌الإلكتروني،‌‌الحرمين

)النقل،‌‌والإقامة،‌‌والاستقبال المساندة‌ المغادرة،‌‌الإرشاد(،‌‌الإعاشة،‌‌والخدمات‌ إلى‌لحظة‌ تمثِّل‌.‌‌وصولًا‌ كل‌نقطة‌تلامس‌

في‌كتابهما‌‌‌‌)Gilmore‌)1998و‌‌Pineهذا‌الإيجاد‌يُدعم‌ما‌ورد‌في‌الأدبيات‌النظرية‌لـ‌‌.‌‌فرصة‌أو‌تهديداً‌للميزة‌التنافسية

م‌تجارب‌لا‌تُنسى‌عبر‌كل‌لحظة‌‌،‌‌“اقتصاد‌التجربة” والذي‌أكدا‌فيه‌أن‌الشركات‌الناجحة‌لا‌تبيع‌منتجات‌أو‌خدمات‌بل‌تُصمِّ
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تكتسب‌نقاط‌التفاعل‌أهمية‌استثنائية‌لأن‌النزيل‌في‌غالبيته‌قادم‌لتجربة‌‌،‌‌وفي‌سياق‌الحرمين‌الشريفين.‌‌تفاعل‌مع‌العميل

ل‌هذه‌الرحلة‌إلى‌تجربة‌تتجاوز‌التوقعات‌أو‌تُفسدها،‌روحانية‌فريدة وتتفق‌هذه‌النتيجة‌مع‌.‌وكل‌نقطة‌تلامس‌يمكن‌أن‌تُحوِّ

(‌التي‌أكدت‌أن‌تصميم‌نقاط‌التلامس‌في‌المنشآت‌الفندقية‌القريبة‌من‌الحرمين‌يُمثِّل‌حجر‌2021دراسة‌الخطيب‌والعمري‌)

 .الزاوية‌في‌تحقيق‌التمايز‌التنافسي

،‌‌(0.003جاء‌هذا‌البُعد‌في‌المرتبة‌الثانية‌بفارق‌طفيف‌جداً‌عن‌البُعد‌الأول‌)‌:‌‌)β = 0.234ثانياً: بُعد تفعيل التجربة (

إن‌تفعيل‌التجربة‌يشير‌إلى‌القدرة‌التنظيمية‌على‌تحويل‌التصميم‌النظري‌إلى‌‌.‌‌مما‌يكشف‌عن‌تكامل‌عميق‌بين‌البعدين

والتنسيق‌بين‌‌،‌‌وإشراكهم‌في‌خلق‌القيمة‌التجريبية،‌‌وتمكينهم،‌‌هذا‌البُعد‌يتضمن‌تدريب‌الموظفين.‌‌واقع‌ملموس‌يعيشه‌النزيل

(‌وتفعيل‌التجربة‌0.237لنقاط‌التفاعل‌)‌‌‌βيكشف‌الفارق‌الضئيل‌بين‌‌،‌‌الإحصائياً‌.‌‌الأقسام‌لضمان‌تجربة‌سلسة‌ومترابطة

‌مخططاً‌نظريا0.234‌ً) (‌أن‌البعدين‌يعملان‌كمنظومة‌واحدة‌لا‌يمكن‌فصلهما؛‌فتصميم‌نقاط‌التفاعل‌بلا‌تفعيل‌فعّال‌يظلُّ

التي‌ترى‌‌‌‌RBVهذا‌الإيجاد‌يتوافق‌مع‌نظرية‌‌.‌‌وتفعيل‌التجربة‌بلا‌تصميم‌مسبق‌يصبح‌نشاطاً‌عشوائياً‌،‌‌لا‌قيمة‌عملية‌له

( التنظيمية‌ القدرات‌ ‌Dynamicأن‌ Capabilities‌‌)( الموارد‌والعمليات‌ تكامل‌ ‌,Teeceتتطلب‌ يدعم‌هذا‌‌.‌‌(2007 كما‌

(‌التي‌أشارت‌إلى‌أن‌تفعيل‌تجربة‌العميل‌في‌الفنادق‌السعودية‌يتطلب‌بنية‌تنظيمية‌‌2018الإيجاد‌نتائج‌دراسة‌أبو‌شنب‌)

 .مرنة‌وثقافة‌تفاعلية‌تُمكِّن‌الموظفين‌من‌الاستجابة‌السريعة‌لاحتياجات‌النزلاء

(‌عن‌‌0.002جاء‌هذا‌البُعد‌في‌المرتبة‌الثالثة‌بفارق‌ضئيل‌أيضاً‌)‌:‌‌)β = 0.232ثالثاً: بُعد التميز من خلال التجربة (

ن‌مع‌البعدين‌الأولين‌ثلاثية‌قوية‌تشترك‌في‌حجم‌تأثير‌متقارب‌جداً‌)،‌‌البُعد‌السابق .‌‌(‌0.237‌‌،0.234‌‌،0.232مما‌يُكوِّ

،‌‌بل‌من‌تفاعل‌متزامن‌بين‌تصميم‌النقاط،‌‌هذا‌التقارب‌يُشير‌إلى‌أن‌التميز‌التنافسي‌في‌ضيافة‌الحرمين‌لا‌ينبع‌من‌بُعد‌واحد

بُعد‌التميز‌من‌خلال‌التجربة‌يعكس‌النتيجة‌النهائية‌المرغوبة:‌قدرة‌المنشأة‌على‌أن‌‌.‌‌والتميز‌في‌التجربة‌النهائية،‌‌وتفعيلها

حول‌‌‌)Porter‌)1985هذا‌الإيجاد‌يُدعم‌بشكل‌مباشر‌نظرية‌.‌تكون‌الفضاء‌الوحيد‌القادر‌على‌تقديم‌هذه‌التجربة‌بالتحديد

كإحدى‌الاستراتيجيات‌العامة‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية؛‌فحين‌تنجح‌المنشأة‌‌(‌‌Differentiation‌Strategyاستراتيجية‌التمايز‌)

وتتفق‌هذه‌.‌‌تُصبح‌قادرة‌على‌التميُّز‌عن‌المنافسين‌والتحرر‌من‌المنافسة‌السعرية،‌‌في‌تقديم‌تجربة‌فريدة‌وغير‌قابلة‌للتقليد

يُمثِّل‌المسار‌الأكثر‌استدامة‌(‌التي‌أكدت‌أن‌التميز‌عبر‌التجربة‌‌2019النتيجة‌مع‌ما‌توصلت‌إليه‌دراسة‌الغامدي‌والسبيعي‌)

 .‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌قطاع‌الضيافة‌السعودي
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،‌‌ومع‌أن‌معامله‌أقل‌من‌الأبعاد‌الثلاثة‌السابقة،‌جاء‌هذا‌البُعد‌في‌المرتبة‌الرابعة:‌)β = 0.179رابعاً: بُعد قياس الرضا (

‌معنوياً‌إحصائياً‌عند‌) هذا‌البُعد‌يمثِّل‌آلية‌التغذية‌الراجعة‌التي‌تتيح‌للمنشأة‌قياس‌فعالية‌تجربتها‌‌.‌‌(p‌<‌0.001إلا‌أنه‌يظلُّ

ل‌إدارة‌التجربة‌من‌نشاط‌بديهي‌إلى‌عملية‌‌.‌‌وتحديد‌مجالات‌التحسين‌المستمر الأهمية‌العملية‌لهذا‌البُعد‌تكمن‌في‌أنه‌يحوِّ

إن‌تراجع‌هذا‌البُعد‌عن‌الأبعاد‌السابقة‌ربما‌يعود‌إلى‌أن‌أغلب‌منشآت‌الحرمين‌لا‌تزال‌‌.‌‌علمية‌قائمة‌على‌البيانات‌والأدلة‌

ضا‌)مثل‌استمارات‌الاستبيان‌الورقية(‌دون‌الاستفادة‌من‌التقنيات‌الرقمية‌الحديثة‌‌تعتمد‌على‌أساليب‌تقليدية‌في‌قياس‌الر‌

(‌التي‌لفتت‌2019هذا‌الإيجاد‌يتفق‌مع‌نتائج‌دراسة‌الحسن‌)‌.‌‌(Real-time‌Feedbackلقياس‌التجربة‌في‌الوقت‌الفعلي‌)‌

ويدعو‌إلى‌ضرورة‌الاستثمار‌في‌‌،‌‌إلى‌ضعف‌آليات‌جمع‌وتحليل‌بيانات‌تجربة‌العميل‌في‌معظم‌منشآت‌الضيافة‌السعودية

 .أنظمة‌تحليلات‌التجربة‌المتقدمة

رغم‌‌.‌‌وهو‌إيجاد‌يستدعي‌التأمل‌النقدي،‌‌جاء‌هذا‌البُعد‌في‌المرتبة‌الأخيرة:‌‌)β = 0.146خامساً: بُعد الفهم الاستراتيجي ( 

إلا‌أن‌حجم‌تأثيره‌الأقل‌بين‌الأبعاد‌الخمسة‌يُشير‌إلى‌أن‌الفهم‌الاستراتيجي‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌في‌،‌‌معنويته‌الإحصائية

وأن‌أغلب‌الممارسات‌التجريبية‌تُنفَّذ‌كردود‌فعل‌تشغيلية‌أكثر‌منها‌كاستراتيجية‌،‌‌منشآت‌الحرمين‌لا‌يزال‌في‌مراحله‌الأولى‌

لكن‌دون‌وضوح‌الرؤية‌الاستراتيجية‌التي‌تربط‌بين‌‌،‌‌هذا‌يعني‌أن‌المدراء‌يدركون‌أهمية‌تجربة‌العميل‌ويُنفِّذونها.‌‌متكاملة

(‌من‌أن‌الاستراتيجيات‌2018هذا‌الإيجاد‌يتقاطع‌مع‌ما‌توصل‌إليه‌الزهراني‌).‌‌التجربة‌والأهداف‌التنافسية‌طويلة‌المدى

المؤسسية‌في‌قطاع‌الضيافة‌السعودي‌تفتقر‌إلى‌التكامل‌بين‌المستوى‌الاستراتيجي‌والمستوى‌التشغيلي‌في‌ما‌يتعلق‌بتجربة‌

(‌التي‌أشارت‌إلى‌أن‌التحول‌نحو‌إدارة‌التجربة‌يتطلب‌إعادة‌صياغة‌استراتيجية‌2011كما‌يدعم‌دراسة‌رجب‌)،‌‌العميل

 .المنشأة‌بأكملها

 ) r = 0.63مناقشة معامل الارتباط (  4.8.1.4

،‌‌r‌=‌0.63أظهرت‌نتائج‌تحليل‌الارتباط‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌وجود‌ارتباط‌إيجابي‌متوسط‌إلى‌مرتفع‌)

p‌<‌0.01‌)‌‌،وهو‌ما‌يُشير‌إلى‌أن‌زيادة‌مستوى‌ممارسات‌إدارة‌تجربة‌العميل‌يرافقه‌زيادة‌في‌مستوى‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌

التفسيري‌للدراسة‌ويؤكد‌على‌الاتجاه‌الإيجابي‌.‌‌بنسبة‌مباشرة النموذج‌ الباحث‌في‌صلاحية‌ هذا‌الارتباط‌القوي‌يعزز‌ثقة‌

النظرية.‌‌للعلاقة الناحية‌ لـ‌‌،‌‌من‌ التجربة”‌ المعامل‌نموذج‌“اقتصاد‌ الذي‌يزعم‌أن‌‌‌‌)Gilmore‌)1998و‌‌Pineيُدعم‌هذا‌

كما‌يدعم‌.‌‌أعلى‌من‌التميز‌والولاء‌والميزة‌التنافسية‌‌الشركات‌التي‌تتجاوز‌تقديم‌الخدمات‌إلى‌تصميم‌التجارب‌تُحقق‌مستويات
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التي‌ترى‌أن‌رضا‌العملاء‌وتجربتهم‌الإيجابية‌(‌‌Heskett‌et‌al.,‌1994هذا‌الإيجاد‌نظرية‌سلسلة‌الأرباح‌من‌الخدمات‌)

 .وبالتالي‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية‌مالية‌وتسويقية،‌يترجمان‌إلى‌زيادة‌الإيرادات‌وتقليل‌تكاليف‌الاستبدال

وهو‌أمر‌طبيعي‌،‌‌(r‌=‌1.00المرتفع‌تكشف‌أن‌العلاقة‌ليست‌مثالية‌)-التي‌تقع‌في‌النطاق‌المتوسط‌‌r‌=‌0.63إن‌قيمة‌‌

فإن‌‌،‌‌ومع‌ذلك.‌‌وتدل‌على‌أن‌هناك‌متغيرات‌وسيطة‌ومعدلة‌تلعب‌دوراً‌في‌تشكيل‌هذه‌العلاقة،‌‌في‌البحوث‌الإدارية‌المعقدة

وتتجاوز‌الحد‌الأدنى‌‌،‌‌هذه‌القيمة‌تُعتبر‌قوية‌في‌سياق‌الأبحاث‌الميدانية‌التي‌تُجرى‌في‌بيئات‌طبيعية‌غير‌متحكم‌فيها

 .‌(Cohen,‌1988(‌بفارق‌كبير‌)0.30المقبول‌لمعامل‌الارتباط‌في‌الأبحاث‌الإدارية‌)

 مناقشة غياب الفروق الديموغرافية   4.8.1.5

رات‌المستجيبين‌حسب‌المتغيرات‌الديموغرافية‌ أسفرت‌نتائج‌اختبارات‌الفروق‌الديموغرافية‌عن‌عدم‌وجود‌فروق‌معنوية‌في‌تصوُّ

‌.‌وهو‌إيجاد‌إيجابي‌يحمل‌عدة‌دلالات‌مهمة،‌نوع‌المنشأة(،‌‌التعليم،‌الخبرة،‌العمر،‌)الجنس

مما‌يعني‌أن‌إدارة‌‌،‌وقدرته‌على‌التعميم‌عبر‌فئات‌مختلفة‌من‌العاملين‌في‌منشآت‌الضيافة‌‌اتساق النموذج يدل‌على‌‌،‌أولاً‌‌

‌.‌تجربة‌العميل‌تؤثر‌في‌الميزة‌التنافسية‌بغض‌النظر‌عن‌خصائص‌المستجيب‌الشخصية‌أو‌المؤسسية

تتشابه‌فيها‌الممارسات‌عبر‌‌‌‌بنية موحدةيُشير‌هذا‌الغياب‌إلى‌أن‌ممارسات‌إدارة‌التجربة‌في‌منشآت‌الحرمين‌تمتلك‌‌،‌‌ثانياً‌

‌.‌‌وهو‌أمر‌متوقع‌في‌بيئة‌تخضع‌لأنظمة‌تنظيمية‌ورقابية‌مشتركة،‌المنشآت‌المختلفة

بل‌هي‌حاجة‌،‌‌يعكس‌هذا‌الإيجابي‌أن‌الحاجة‌إلى‌تحسين‌تجربة‌العميل‌ليست‌مقتصرة‌على‌فئة‌ديموغرافية‌بعينها،‌‌ثالثاً‌

‌.‌‌مؤسسية‌شاملة‌تستوجه‌جميع‌المنشآت‌على‌حد‌سواء

يعني‌أن‌التدخلات‌التحسينية‌يمكن‌تصميمها‌بشكل‌موحد‌يستهدف‌المنشآت‌جميعاً‌دون‌الحاجة‌إلى‌برامج‌متخصصة‌‌،‌‌رابعاً‌

ر‌عملية‌التطبيق،‌‌حسب‌الفئة‌الديموغرافية  .‌وهو‌ما‌يُيسِّ

(‌إلى‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌‌2023إذ‌توصلت‌دراسة‌الجزولي‌)،‌‌هذا‌الإيجاد‌يتفق‌مع‌نتائج‌دراسات‌سابقة‌في‌البيئة‌العربية

وأن‌التحسين‌فيها‌يتطلب‌نهجاً‌مؤسسياً‌‌،‌‌في‌الفنادق‌المكية‌تمثل‌قضية‌مؤسسية‌تجاوزت‌الاختلافات‌الفردية‌والديموغرافية

بأن‌القدرات‌التنظيمية‌الفائقة‌تعمل‌على‌تجاوز‌الاختلافات‌الفردية‌‌‌‌)Barney‌)1991كما‌يدعم‌هذا‌الإيجاد‌رؤية‌‌.‌‌شاملاً‌

 .من‌خلال‌بناء‌أنظمة‌وعمليات‌مؤسسية‌موحدة
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 الاستنتاجات الرئيسية  4.8.2

م‌من‌تحليل‌ومناقشة‌للنتائج‌الإحصائية  يمكن‌استخلاص‌الاستنتاجات‌التالية:،‌بناءً‌على‌ما‌تقدَّ

إدارة‌تجربة‌العميل‌تُمثِّل‌محرِّكاً‌رئيسياً‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌بمكة‌المكرمة‌والمدينة‌‌‌‌الاستنتاج الأول:

وتُحقق‌ارتباطاً‌إيجابياً‌متوسطاً‌إلى‌‌،‌‌(R²‌=‌0.406%‌من‌التباين‌في‌الميزة‌التنافسية‌)40.6إذ‌تفسر‌ما‌نسبته‌‌،‌‌المنورة

هذا‌يعني‌أن‌كل‌وحدة‌زيادة‌في‌مستوى‌ممارسات‌إدارة‌تجربة‌العميل‌ترتبط‌بزيادة‌ملموسة‌في‌مستوى‌‌.‌(r‌=‌0.63مرتفع‌)

ل‌هذه‌المنشآت‌من‌نموذج‌تقديم‌الخدمات‌التقليدي‌إلى‌نموذج‌تصميم‌وتفعيل‌،‌‌الميزة‌التنافسية وهو‌ما‌يُضعِّف‌من‌أهمية‌تحوُّ

من‌خلال‌إثبات‌أن‌تجربة‌العميل‌تُشكِّل‌(‌RBV‌-‌Barney,‌1991هذا‌الاستنتاج‌يُدعم‌نظرية‌الموارد‌).‌التجارب‌الشاملة

 .‌مورداً‌استراتيجياً‌نادراً‌وصعب‌التقليد‌يمكن‌أن‌يكون‌مصدراً‌للميزة‌التنافسية‌المستدامة

ل‌لتفسير‌الميزة‌التنافسية‌بين‌أبعاد‌إدارة‌تجربة‌العميل‌(‌‌β‌=‌0.237تصميم‌نقاط‌التفاعل‌)‌‌الاستنتاج الثاني: يُمثِّل‌أقوى‌معوِّ

بل‌على‌تصميم‌متكامل‌لكل‌‌،‌‌مما‌يؤكد‌أن‌النجاح‌التنافسي‌في‌ضيافة‌الحرمين‌لا‌يعتمد‌على‌خدمة‌واحدة‌ممتازة،‌‌الخمسة

أو‌‌،‌‌هذا‌يعني‌أن‌ضعفاً‌في‌أي‌نقطة‌تلامس‌واحدة‌)مثل‌عملية‌الحجز.‌‌لحظات‌التلامس‌التي‌يختبرها‌النزيل‌طوال‌رحلته

هذا‌الاستنتاج‌يتفق‌مع‌‌.‌أو‌خدمة‌الغرف(‌يمكن‌أن‌يُفسد‌التجربة‌الإجمالية‌حتى‌وإن‌كانت‌بقية‌الخدمات‌ممتازة،‌الاستقبال

لشركات‌تتنافس‌اليوم‌على‌تصميم‌تجارب‌متكاملة‌لا‌في‌“اقتصاد‌التجربة”‌التي‌ترى‌أن‌ا‌‌‌)Gilmore‌)1998و‌‌Pineرؤية‌‌

 .‌على‌تقديم‌منتجات‌منفصلة

يشكِّلان‌مع‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌(‌‌β‌=‌0.232والتميز‌من‌خلال‌التجربة‌)(‌‌β‌=‌0.234تفعيل‌التجربة‌)‌‌الاستنتاج الثالث:

.‌‌مما‌يُشير‌إلى‌أن‌هذه‌الأبعاد‌الثلاثة‌تعمل‌كمنظومة‌متكاملة‌لا‌يمكن‌عزل‌أحدها‌عن‌الآخر،‌‌ثلاثية‌قوية‌متقاربة‌في‌التأثير

بل‌يتطلب‌الأمر‌التميز‌المتزامن‌،‌‌هذا‌يعني‌أن‌المنشأة‌لا‌يمكنها‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية‌من‌خلال‌التميز‌في‌بُعد‌واحد‌فحسب

(‌‌Teece,‌2007هذا‌الاستنتاج‌يتوافق‌مع‌نظرية‌القدرات‌الديناميكية‌).‌‌في‌تصميم‌النقاط‌وتفعيلها‌والتميز‌في‌التجربة‌الناتجة

 .‌التي‌ترى‌أن‌الميزة‌التنافسية‌تنبع‌من‌القدرة‌على‌تكامل‌وتنسيق‌الموارد‌والقدرات‌المتعددة‌بكفاءة

في‌منشآت‌‌‌فجوة استراتيجيةمما‌يكشف‌عن‌‌،‌‌جاء‌أقل‌الأبعاد‌تأثيراً‌(‌‌β‌=‌0.146الفهم‌الاستراتيجي‌)‌‌الاستنتاج الرابع: 

لكنهم‌لا‌يربطونها‌بصورة‌واضحة‌بالأهداف‌‌،‌‌الحرمين؛‌فالمدراء‌والعاملون‌يُدركون‌أهمية‌تجربة‌العميل‌على‌المستوى‌التشغيلي

وتجعلها‌عرضة‌للتقليل‌من‌أولويتها‌،‌‌هذه‌الفجوة‌تُعرِّض‌الممارسات‌التجريبية‌للتشتت‌وعدم‌الاستدامة.‌‌الاستراتيجية‌للمنشأة
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المالية‌أو‌التشغيلية هذا‌الاستنتاج‌يدعو‌إلى‌ضرورة‌بناء‌رؤية‌استراتيجية‌واضحة‌تربط‌بين‌تجربة‌.‌‌في‌أوقات‌الضغوط‌

 .العميل‌والميزة‌التنافسية‌والأداء‌المؤسسي‌في‌خطة‌تنموية‌متكاملة

مما‌يعكس‌ضعف‌‌،‌‌يُمثِّل‌حلقة‌ضعيفة‌نسبياً‌في‌منظومة‌إدارة‌التجربة(‌‌β‌=‌0.179قياس‌الرضا‌)‌‌الاستنتاج الخامس:

الكمية‌في‌تقييم‌التجربة‌وتحسينها البيانات‌والمؤشرات‌ إن‌غياب‌أنظمة‌متقدمة‌لقياس‌التجربة‌في‌الوقت‌.‌‌الاعتماد‌على‌

ويجعل‌عمليات‌التحسين‌تعتمد‌على‌الحدس‌والتجربة‌الشخصية‌‌،‌‌الفعلي‌يحرم‌المدراء‌من‌رؤية‌دقيقة‌لنقاط‌القوة‌والضعف

من‌أن‌الشركات‌الرائدة‌في‌‌‌‌)Reichheld‌)2003هذا‌الاستنتاج‌يتقاطع‌مع‌ما‌أشار‌إليه‌‌.‌‌أكثر‌منها‌على‌الأدلة‌والبيانات

 .‌ليتجربة‌العميل‌تبني‌قراراتها‌على‌بيانات‌دقيقة‌تجمع‌من‌مصادر‌متعددة‌في‌الوقت‌الفع

غياب‌الفروق‌الديموغرافية‌يؤكد‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌في‌ضيافة‌الحرمين‌قضية‌مؤسسية‌شاملة‌تتجاوز‌‌‌الاستنتاج السادس:

وأن‌التحسين‌فيها‌يتطلب‌نهجاً‌مؤسسياً‌موحداً‌يستهدف‌جميع‌المنشآت‌بغض‌النظر‌عن‌‌،‌‌الاختلافات‌الفردية‌والديموغرافية

هذا‌الاستنتاج‌يعني‌أن‌الجهود‌الإصلاحية‌يمكن‌أن‌تُصمَّم‌بشكل‌مركزي‌من‌قبل‌.‌‌حجمها‌أو‌نوعها‌أو‌خصائص‌موظفيها

 .‌الجهات‌الرقابية‌)مثل‌وزارة‌السياحة‌أو‌هيئة‌الحرمين‌الشريفين(‌وتُطبَّق‌على‌نطاق‌واسع

 التوصيات التطبيقية  4.8.3

 تقدم‌الدراسة‌التوصيات‌التالية‌موجهة‌إلى‌الفئات‌المستهدفة‌المختلفة:،‌بناءً‌على‌الاستنتاجات‌السابقة

 توصيات لمديري وقياديي منشآت الضيافة  4.8.3.1

 )Customer Journey Mapsأولًا: بناء خرائط رحلة النزيل (

تُوصي‌الدراسة‌مديري‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين‌بضرورة‌بناء‌خرائط‌مفصلة‌لرحلة‌النزيل‌تتضمن‌تحديد‌كل‌

‌بها‌النزيل‌بدءاً‌من‌لحظة‌التفكير‌في‌السفر‌وحتى‌لحظة‌المغادرة‌والعودة‌إلى‌‌(‌‌Touchpointsنقاط‌التلامس‌) التي‌يمرُّ

،‌المغادرة(،‌‌الإقامة‌،‌‌الوصول،‌‌الحجز،‌‌(‌المراحل‌الرئيسية‌للرحلة‌)الاستكشاف1يجب‌أن‌تتضمن‌هذه‌الخرائط:‌).‌‌الوطن

،‌‌خدمات‌النقل(،‌‌المطعم،‌‌الغرفة،‌‌المصعد،‌‌الاستقبال،‌‌مركز‌الاتصال،‌‌(‌نقاط‌التلامس‌في‌كل‌مرحلة‌)الموقع‌الإلكتروني2)

وتُنصح‌.‌‌ميز‌التي‌يمكن‌للمنشأة‌استغلالها(‌فرص‌الت4)،‌‌التي‌يمكن‌أن‌تُسبب‌إحباطاً‌للنزيل(‌‌Pain‌Points(‌نقاط‌الألم‌)3)

 .‌المنشآت‌بإعادة‌رسم‌هذه‌الخرائط‌بشكل‌دوري‌)كل‌ستة‌أشهر‌على‌الأقل(‌وتحديثها‌بناءً‌على‌بيانات‌التغذية‌الراجعة

 ثانياً: تفعيل مبدأ التحسين المستمر لنقاط التلامس 
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يجب‌على‌المدراء‌تخصيص‌موارد‌مالية‌وبشرية‌،‌‌(‌β‌=‌0.237نظراً‌لأن‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌جاء‌أقوى‌الأبعاد‌تأثيراً‌)

يُنصح‌باعتماد‌منهجية‌“نقطة‌تلامس‌واحدة‌كل‌شهر”‌حيث‌تركز‌المنشأة‌جهودها‌.‌‌مخصصة‌لتحسين‌نقاط‌التلامس‌الحرجة

كما‌يُنصح‌بإنشاء‌‌.‌‌مع‌متابعة‌أثر‌هذا‌التحسين‌على‌الرضا‌العام،‌‌على‌تحسين‌نقطة‌تلامس‌واحدة‌بشكل‌عميق‌كل‌شهر

،‌‌المطاعم،‌‌خدمة‌الغرف،‌‌يضم‌ممثلين‌من‌جميع‌الأقسام‌)الاستقبال(‌‌CX‌Teamفريق‌متخصص‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌)

 .‌الموارد‌البشرية(‌ويكون‌مسؤولًا‌عن‌تنسيق‌جهود‌تحسين‌التجربة‌عبر‌الأقسام،‌الصيانة

 ثالثاً: برامج تأهيل وتمكين الموظفين 

ص‌برامج‌تدريبية‌مكثفة‌تركز‌على:‌)،‌‌(β‌=‌0.234نظراً‌لأهمية‌بُعد‌تفعيل‌التجربة‌)‌ (‌مهارات‌التعاطف‌‌1يجب‌أن‌تُخصَّ

السن وكبار‌ الخاصة‌ الاحتياجات‌ ذوي‌ خاصة‌ النزلاء‌ احتياجات‌ لفهم‌ النشط‌ التصرف‌‌2)،‌‌والاستماع‌ صلاحية‌ ‌)

(Empowerment‌‌)(‌الوعي‌الثقافي‌‌3)،‌‌التي‌تُمكِّن‌الموظفين‌من‌حل‌مشكلات‌النزلاء‌فوراً‌دون‌الحاجة‌لموافقة‌الإدارة

يجب‌أن‌تتضمن‌هذه‌‌.‌(‌ربط‌دور‌كل‌موظف‌بتجربة‌النزيل‌الإجمالية4)‌،‌واللغوي‌نظراً‌لتنوع‌الجنسيات‌التي‌تزور‌الحرمين

 .%‌من‌وقت‌البرنامج60البرامج‌مكوناً‌عملياً‌)تدريب‌ميداني(‌لا‌يقل‌عن‌‌

 رابعاً: الاستثمار في البنية التحتية الرقمية لقياس التجربة 

يُنصح‌المدراء‌بالاستثمار‌في‌أنظمة‌رقمية‌لقياس‌التجربة‌في‌الوقت‌‌،‌‌(β‌=‌0.179نظراً‌لضعف‌بُعد‌قياس‌الرضا‌نسبياً‌)

(‌أجهزة‌“أزرار‌الرضا”‌في‌نقاط‌‌2)،‌‌(‌منصات‌إرسال‌استبيانات‌فورية‌عبر‌رسائل‌نصية‌بعد‌كل‌تفاعل‌مهم1مثل:‌)،‌‌الفعلي

لمراجعة‌التقييمات‌على‌منصات‌الحجز‌الإلكتروني‌(‌‌Sentiment‌Analysis(‌أنظمة‌تحليل‌المشاعر‌)3)،‌‌الخروج‌الرئيسية

يطلع‌عليها‌الإداريون‌بشكل‌يومي‌لمتابعة‌(‌‌Dashboards(‌لوحات‌معلومات‌تفاعلية‌)4)‌،‌‌ووسائل‌التواصل‌الاجتماعي

 .‌مؤشرات‌التجربة

 خامساً: بناء إطار ربط استراتيجي بين التجربة والميزة التنافسية

يجب‌على‌القيادات‌العليا‌صياغة‌بيان‌استراتيجي‌واضح‌يربط‌بين‌تجربة‌،‌‌(β‌=‌0.146نظراً‌لضعف‌البُعد‌الاستراتيجي‌)

المنشأة‌لتقديمها،‌‌العميل‌والميزة‌التنافسية ووضع‌أهداف‌كمية‌مرتبطة‌،‌‌يتضمن:‌تحديد‌رؤية‌واضحة‌للتجربة‌التي‌تسعى‌

وربط‌مكافآت‌المدراء‌والموظفين‌،‌‌%‌خلال‌سنة(70إلى‌‌‌‌net‌Promoter‌Scoreبمؤشرات‌التجربة‌)مثل:‌رفع‌مؤشر‌‌

 .‌بمؤشرات‌تجربة‌العميل
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 توصيات لصناع السياسات والجهات الرقابية  4.8.3.2

 أولًا: دمج إدارة تجربة العميل في معايير تصنيف منشآت الضيافة

تُوصي‌الدراسة‌وزارة‌السياحة‌السعودية‌و‌الهيئة‌العامة‌للسياحة‌بدمج‌مؤشرات‌تجربة‌العميل‌كمعيار‌أساسي‌في‌نظام‌تصنيف‌

يجب‌أن‌يتضمن‌نظام‌التصنيف‌الجديد:‌قياس‌تجربة‌.‌‌النجوم‌للفنادق‌والشقق‌المفروشة‌في‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة

واعتماد‌مؤشرات‌موضوعية‌)وليست‌ذاتية‌فقط(‌لقياس‌‌،‌‌%‌من‌إجمالي‌درجة‌التصنيف25النزيل‌كمعيار‌وزني‌لا‌يقل‌عن‌

 .‌وتخصيص‌فئة‌تصنيف‌مميزة‌)مثل‌“ممتاز‌في‌تجربة‌النزيل”(‌للمنشآت‌التي‌تتجاوز‌عتبة‌معينة،‌التجربة

 ثانياً: تطوير برامج دعم حكومية لتحسين تجربة النزيل 

تُوصي‌الدراسة‌بتخصيص‌برامج‌دعم‌مالية‌أو‌تحفيزية‌)مثل‌تخفيضات‌على‌رسوم‌التراخيص‌أو‌التأمين(‌للمنشآت‌التي‌

وإنشاء‌،‌‌وتنظيم‌مسابقات‌سنوية‌لأفضل‌تجربة‌نزيل‌في‌الحرمين‌الشريفين،‌‌تحقق‌نتائج‌متميزة‌في‌مؤشرات‌تجربة‌النزيل

 .صندوق‌دعم‌لتمويل‌مشاريع‌تحسين‌تجربة‌النزيل‌في‌المنشآت‌الصغيرة‌والمتوسطة

 ثالثاً: التعاون بين هيئة الحرمين الشريفين ومنشآت الضيافة

النبوي‌ الحرام‌والمسجد‌ المسجد‌ في‌ الفندق‌وتجربته‌ في‌ النزيل‌ بين‌تجربة‌ العضوية‌ للعلاقة‌ بتأسيس‌مجلس‌،‌‌نظراً‌ يُوصى‌

يجب‌أن‌يتضمن‌هذا‌‌.‌تنسيقي‌مشترك‌بين‌هيئة‌الحرمين‌الشريفين‌و‌جمعيات‌منشآت‌الضيافة‌لتطوير‌تجربة‌الزائر‌الشاملة

وتنسيق‌الجهود‌لضمان‌تجربة‌سلسة‌بين‌الفندق‌والحرم‌)مثل‌تنسيق‌،‌‌التعاون:‌تبادل‌البيانات‌والمؤشرات‌حول‌تجربة‌الزوار

 .‌ووضع‌معايير‌مشتركة‌لجودة‌الخدمات‌المقدمة‌للزوار،‌وتوفير‌معلومات‌موحدة(،‌أوقات‌النقل

 رابعاً: تنظيم قطاع الضيافة المكي والمدني

من‌خلال:‌تطبيق‌معايير‌إلزامية‌لجودة‌‌،‌‌تُوصي‌الدراسة‌بضرورة‌وضع‌أنظمة‌تنظيمية‌تضمن‌توفير‌تجربة‌نوعية‌للنزلاء

وتشجيع‌الاستثمار‌في‌قطاع‌الضيافة‌المكية‌والمدنية‌،‌‌ومراقبة‌الأسعار‌خلال‌مواسم‌الحج‌والعمرة‌لضمان‌تنافسيتها،‌‌الخدمة

 .‌من‌خلال‌تيسير‌الإجراءات‌وتوفير‌الحوافز

 توصيات للتدريب والتأهيل  4.8.3.3

 أولًا: إدراج إدارة تجربة العميل في المناهج التدريبية 
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تُوصي‌الدراسة‌المعاهد‌والكليات‌السياحية‌والفندقية‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌بإدراج‌مقرر‌مستقل‌)أو‌وحدة‌دراسية‌مكثفة(‌

،‌يتضمن:‌المفاهيم‌النظرية‌لإدارة‌التجربة‌وعلاقتها‌بالميزة‌التنافسية،‌‌لإدارة‌تجربة‌العميل‌في‌برامجها‌التدريبية‌والأكاديمية

وتدريب‌،‌‌وحالات‌دراسية‌من‌تجارب‌منشآت‌الحرمين،‌‌وأدوات‌قياس‌وتقييم‌التجربة،‌‌ومهارات‌تصميم‌خرائط‌رحلة‌العميل

 .‌عملي‌ميداني‌في‌منشآت‌الضيافة

 ثانياً: برامج شهادات مهنية متخصصة

يُوصى‌بالتعاون‌مع‌مؤسسات‌دولية‌متخصصة‌)مثل‌جمعية‌خدمة‌العملاء‌الدولية(‌لتقديم‌برامج‌شهادات‌مهنية‌معتمدة‌في‌

 .‌مع‌مراعاة‌السياق‌الثقافي‌والروحاني‌الفريد‌لضيافة‌الحرمين،‌‌إدارة‌تجربة‌العميل‌للكوادر‌السعودية‌العاملة‌في‌قطاع‌الضيافة

 ثالثاً: برامج تدريبية للكوادر القيادية

يُنصح‌بتصميم‌برامج‌تدريبية‌خاصة‌للمدراء‌التنفيذيين‌و‌أصحاب‌المنشآت‌تركز‌على:‌كيفية‌‌،‌‌نظراً‌لأهمية‌البُعد‌الاستراتيجي

وبناء‌ثقافة‌مؤسسية‌،‌‌وقياس‌العائد‌على‌الاستثمار‌في‌تحسين‌التجربة،‌‌ربط‌تجربة‌العميل‌بالاستراتيجية‌التنافسية‌للمنشأة

 .‌والتعلم‌من‌أفضل‌الممارسات‌العالمية‌في‌صناعة‌الضيافة،‌تركز‌على‌العميل

 توصيات للباحثين والدارسين 4.8.3.4

 أولًا: توسيع النموذج ليشمل متغيرات وسيطة ومعدلة

الميزة‌‌ العميل‌على‌ إدارة‌تجربة‌ تأثير‌ آلية‌ ر‌ قد‌تفسِّ المستقبليين‌باختبار‌متغيرات‌وسيطة‌محتملة‌ الباحثين‌ الدراسة‌ تُوصي‌

كما‌يُنصح‌بدراسة‌‌.‌والابتكار‌التكنولوجي،‌والسمعة‌الإلكترونية،‌والرضا‌الوظيفي‌للموظفين،‌مثل:‌الولاء‌المؤسسي،‌التنافسية

 .والثقافة‌التنظيمية،‌ومستوى‌التحول‌الرقمي،‌متغيرات‌معدلة‌مثل:‌حجم‌المنشأة

 ثانياً: الدراسات التجريبية والطولية

يُنصح‌بإجراء‌دراسات‌طولية‌تتبع‌منشآت‌الضيافة‌على‌مدى‌فترات‌زمنية‌متعددة‌)مثلًا‌ثلاثة‌مواسم‌حج‌متتالية(‌لفهم‌التطور‌

 .‌ودراسات‌تجريبية‌تختبر‌فعالية‌تدخلات‌محددة‌في‌تحسين‌التجربة،‌الزمني‌لتجربة‌العميل‌وتأثيرها‌على‌الميزة‌التنافسية

 ثالثاً: الدراسات المقارنة
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،‌تُوصي‌الدراسة‌بإجراء‌دراسات‌مقارنة‌بين:‌منشآت‌الضيافة‌في‌مكة‌والمدينة‌ومنشآت‌في‌مدن‌سياحية‌أخرى‌)مثل‌أبها

دينية‌أخرى‌)مثل‌كربلاء،‌‌جدة(،‌‌الرياض الضيافة‌في‌وجهات‌ الحرمين‌ومنشآت‌ النجوم‌‌،‌‌القدس(،‌‌ومنشآت‌ فئة‌ ومنشآت‌

 .المختلفة

 رابعاً: دراسات النزلاء (العملاء) 

مباشر بشكل‌ تجربتهم‌ لفهم‌ فقط(‌ العاملين‌ )وليس‌ أنفسهم‌ النزلاء‌ تستهدف‌ دراسات‌ بإجراء‌ الدراسة‌ بين‌،‌‌تُوصي‌ والمقارنة‌

 .وتحديد‌الفجوات‌بين‌التوقعات‌والتجربة‌الفعلية‌من‌منظور‌النزيل،‌تصورات‌العاملين‌وتصورات‌النزلاء‌لنفس‌التجربة

 المساهمات  4.8.4

 المساهمة النظرية  4.8.4.1

م‌الدراسة‌الحالية‌مساهمة‌نظرية‌أصيلة‌في‌مجال‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية  يمكن‌تلخيصها‌فيما‌يلي:‌،‌تُقدِّ

 أولًا: أول دراسة تختبر نموذجاً متكاملًا في ضيافة الحرمين الشريفين 

الخمسة‌والميزة‌‌ العميل‌ إدارة‌تجربة‌ أبعاد‌ بين‌ متكاملًا‌يربط‌ تفسيرياً‌ نموذجاً‌ دراسة‌علمية‌تختبر‌ الحالية‌أول‌ الدراسة‌ ‌ تُعدُّ

أو‌أجريت‌في‌بيئات‌‌،‌‌فالدراسات‌السابقة‌إما‌ركّزت‌على‌أبعاد‌جزئية.‌‌التنافسية‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين‌الشريفين‌تحديداً‌

تنوع‌،‌‌مطاعم(‌لا‌تشترك‌مع‌ضيافة‌الحرمين‌في‌السمات‌الخاصة‌)الطابع‌الروحاني،‌‌منتجعات،‌‌ضيافة‌مختلفة‌)فنادق‌راقية

 .‌هذا‌الإضافة‌تملأ‌فجوة‌معرفية‌مهمة‌في‌الأدبيات‌العربية‌والعالمية.‌الضغوط‌الموسمية‌العالية(،‌الجنسيات

 ثانياً: التحقق من صلاحية النظريات الغربية في السياق السعودي

م‌الدراسة‌إسهاماً‌في‌التحقق‌من‌مدى‌ملاءمة‌وصلاحية‌النظريات‌الغربية‌الرئيسية‌)نظرية‌الموارد‌لـ‌‌ ونظرية‌‌،‌‌Barneyتُقدِّ

Porterونظرية‌اقتصاد‌التجربة‌لـ‌‌،‌‌للميزة‌التنافسية‌‌Pineو‌‌Gilmore‌‌،ونموذج‌سلسلة‌الأرباح‌من‌الخدمات‌لـ‌‌Heskett‌‌

نتائج‌الدراسة‌تدعم‌بشكل‌عام‌صلاحية‌هذه‌النظريات‌.‌‌وآخرين(‌في‌سياق‌ثقافي‌وديني‌متميز‌يمثِّله‌ضيافة‌الحرمين‌الشريفين

 .مع‌تحديد‌خصوصيات‌تتعلق‌بأولويات‌الأبعاد،‌في‌السياق‌السعودي

 ثالثاً: تحديد الترتيب الهرمي للأبعاد 
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م‌الترتيب‌الهرمي‌الذي‌أفرزته‌النتائج‌)تصميم‌نقاط‌التفاعل‌>‌تفعيل‌التجربة‌>‌التميز‌من‌خلال‌التجربة‌>‌قياس‌الرضا‌‌ يُقدِّ

د‌أولويات‌البحث‌والتطبيق‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين وهو‌ترتيب‌قد‌يختلف‌عن‌،‌‌>‌الفهم‌الاستراتيجي(‌إضافة‌معرفية‌تُحدِّ

 .‌هذا‌الترتيب‌يُفتح‌الباب‌لدراسات‌مقارنة‌تختبر‌تغيرات‌هذا‌الترتيب‌عبر‌السياقات‌المختلفة.‌‌الترتيب‌في‌بيئات‌ضيافة‌أخرى‌

 المساهمة التطبيقية  4.8.4.2

 أولًا: إطار تشغيلي ميداني 

م‌الدراسة‌إطاراً‌تشغيلياً‌عملياً‌يمكن‌لمديري‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين‌استخدامه‌كأداة‌لتشخيص‌وضعهم‌‌ تُقدِّ

للتحسين الأولوية‌ مجالات‌ وتحديد‌ العميل.‌‌الحالي‌ تجربة‌ إدارة‌ لقياس‌ الخمسة‌ المؤشرات‌ الإطار:‌ هذا‌ والأسئلة‌،‌‌يتضمن‌

الدراسة،‌‌التشخيصية‌لكل‌مؤشر الترتيب‌الهرمي‌،‌‌والمعايير‌المرجعية‌المستخلصة‌من‌ وخارطة‌طريق‌للتحسين‌بناءً‌على‌

 .للأبعاد

 ثانياً: أدلة ميدانية لدعم اتخاذ القرار

للملاك‌ العميل‌ للمدراء‌استخدامها‌في:‌تبرير‌الاستثمار‌في‌برامج‌تحسين‌تجربة‌ أدلة‌إحصائية‌دقيقة‌يمكن‌ الدراسة‌ تُوفِّر‌

ومقارنة‌أداء‌منشأتهم‌،‌وقياس‌التقدم‌المحرز‌في‌برامج‌التحسين،‌وتحديد‌الأولويات‌في‌توزيع‌الموارد‌المحدودة،‌والمستثمرين

 .مع‌المعايير‌المرجعية

 ثالثاً: توصيات قابلة للتطبيق المباشر 

أنظمة‌القياس(‌تمثل‌‌،‌‌برامج‌التدريب،‌‌تحسين‌نقاط‌التلامس،‌‌التوجيهات‌التفصيلية‌المقدمة‌في‌قسم‌التوصيات‌)خرائط‌الرحلة

جذري‌ تصميم‌ إعادة‌ إلى‌ الحاجة‌ دون‌ المباشر‌ للتنفيذ‌ قابلة‌ تدخلات‌ الصغيرة‌،‌‌حزمة‌ للمنشآت‌ خاصة‌ مفيدة‌ يجعلها‌ مما‌

 .والمتوسطة‌ذات‌الموارد‌المحدودة‌

 مقترحات للدراسات المستقبلية  4.8.5

الحالية للدراسة‌ والموضوعي‌ المنهجي‌ والقصور‌ الملاحظات‌ على‌ المهتمين‌،‌‌بناءً‌ والدارسين‌ الباحثين‌ على‌ الدراسة‌ تقترح‌

 الاتجاهات‌البحثية‌التالية:

 المقترح الأول: دراسة المتغيرات الوسيطة



86 

مثل:‌،‌‌تُوصي‌الدراسة‌بإجراء‌بحوث‌تختبر‌المتغيرات‌الوسيطة‌المحتملة‌في‌العلاقة‌بين‌إدارة‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية

ففهم‌آلية‌التأثير‌يمكن‌.‌‌والسمعة‌الإلكترونية،‌‌والثقة‌المؤسسية،‌‌والرضا‌الوظيفي،‌‌والولاء‌التنظيمي،‌‌السلوك‌الإبداعي‌للموظفين

 .‌أن‌يساعد‌في‌تصميم‌تدخلات‌أكثر‌فعالية‌واستهدافاً‌

 المقترح الثاني: دراسات طولية طويلة المدى 

تتبع‌عينة‌(‌‌Longitudinalيُنصح‌بإجراء‌دراسات‌طولية‌)،‌‌(Cross-sectionalنظراً‌لطبيعة‌الدراسة‌الحالية‌المقطعية‌)

من‌منشآت‌الضيافة‌على‌مدى‌ثلاثة‌إلى‌خمسة‌أعوام‌لفهم:‌كيفية‌تطور‌تجربة‌العميل‌وتأثيرها‌على‌الميزة‌التنافسية‌عبر‌‌

المتحققة‌من‌خلال‌التجربة،‌‌الزمن التنافسية‌ البيئية‌)المواسم،‌‌ومدى‌استدامة‌الميزة‌ المتغيرات‌ التحولات‌،‌‌الأزمات،‌‌وتأثير‌

 .‌التنظيمية(‌على‌هذه‌العلاقة‌

 المقترح الثالث: دراسات مقارنة بين مدن ومناطق مختلفة

والمدن‌السياحية‌الأخرى‌في‌‌،‌‌يُقترح‌إجراء‌دراسات‌مقارنة‌بين‌منشآت‌الضيافة‌في:‌مكة‌المكرمة‌والمدينة‌المنورة‌من‌جهة

لفهم‌كيفية‌تأثير‌السياق‌الجغرافي‌والثقافي‌على‌أولويات‌أبعاد‌تجربة‌،‌‌الطائف(‌من‌جهة‌أخرى‌،‌‌أبها،‌‌جدة،‌‌المملكة‌)الرياض

العراق.‌‌العميل )مثل‌ مقدسة‌ أماكن‌ زائري‌ تستضيف‌ أخرى‌ دول‌ مع‌ مقارنة‌ دراسات‌ بإجراء‌ يُنصح‌ ،‌‌الأردن،‌‌إيران،‌‌كما‌

 .‌فلسطين(

 )Customer-centricالمقترح الرابع: دراسة تجربة النزيل من منظوره الشخصي (

المباشرة تجربتهم‌ لفهم‌ أنفسهم‌ النزلاء‌ تستهدف‌ وكمية‌ نوعية‌ منهجيات‌ تستخدم‌ بحوث‌ بإجراء‌ الدراسة‌ باستخدام:‌‌،‌‌تُوصي‌

العميقة‌مع‌نزلاء‌من‌جنسيات‌وخلفيات‌مختلفة ل‌فيها‌‌(‌‌Experience‌Diariesويوميات‌التجربة‌)،‌‌المقابلات‌ التي‌يُسجِّ

وتحليل‌التقييمات‌والمراجعات‌،‌‌لرصد‌التفاعلات‌الحقيقية(‌‌Video‌Ethnographyودراسات‌سينمائية‌)،‌‌النزيل‌تجربته‌يومياً‌

 .‌على‌منصات‌الحجز‌الإلكتروني‌ووسائل‌التواصل‌الاجتماعي

 المقترح الخامس: دراسة دور التحول الرقمي في تجربة العميل

،‌‌يُقترح‌دراسة:‌تأثير‌التقنيات‌الرقمية‌)الذكاء‌الاصطناعي،‌‌2030مع‌التسارع‌الرقمي‌الذي‌تشهده‌السعودية‌ضمن‌رؤية‌‌

ومدى‌استعداد‌المنشآت‌والنزلاء‌،‌‌الدفع‌الإلكتروني(‌على‌تجربة‌النزيل‌في‌منشآت‌الحرمين،‌‌التطبيقات‌الذكية،‌‌إنترنت‌الأشياء

 .‌والتوازن‌بين‌التفاعل‌البشري‌والتفاعل‌الرقمي‌في‌تجربة‌الحج‌والعمرة،‌للتحول‌الرقمي‌في‌بيئة‌روحانية‌تقليدية
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 المقترح السادس: دراسة أثر الأزمات على تجربة العميل والميزة التنافسية

الاختناقات‌التشغيلية‌في‌موسم‌الحج(‌‌،‌‌تقلبات‌الأحوال‌الجوية،‌‌19-يُقترح‌دراسة‌كيفية‌تأثير‌الأزمات‌)مثل‌جائحة‌كوفيد

التي‌تضمن‌استمرارية‌(‌‌Resilienceوكيفية‌بناء‌المرونة‌التنظيمية‌)،‌‌على‌تجربة‌العميل‌والميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الحرمين

 .تقديم‌تجربة‌نوعية‌في‌ظل‌الظروف‌الاستثنائية

 المقترح السابع: دراسة تكامل تجربة الخدمة بين القطاعات المختلفة

يُقترح‌،‌‌المطار(،‌‌الجمارك،‌‌هيئة‌الحرمين،‌‌مطعم‌الإعاشة،‌‌شركة‌النقل،‌‌نظراً‌لتعدد‌الجهات‌التي‌يتفاعل‌معها‌النزيل‌)الفندق

،‌‌وتحديد‌نقاط‌الضعف‌في‌السلسلة‌التجريبية‌المتكاملة،‌‌دراسة:‌كيفية‌تكامل‌هذه‌التجارب‌المتجزئة‌في‌تجربة‌شاملة‌متماسكة

 .‌واقتراح‌حلول‌لتنسيق‌الجهود‌بين‌القطاعات‌الحكومية‌والخاصة‌لضمان‌تجربة‌نزيل‌سلسة‌ومترابطة

 المقترح الثامن: دراسة التأثير الوسيط للتجربة الروحانية 

روحانية رحلة‌ سياق‌ في‌ م‌ تُقدَّ التي‌ الحرمين‌ لضيافة‌ الفريد‌ للطابع‌ الروحانية‌‌،‌‌نظراً‌ التجربة‌ تفاعل‌ كيفية‌ دراسة:‌ يُقترح‌

(Spiritual‌Experience‌‌)ومدى‌تأثير‌التجربة‌الروحانية‌الإيجابية‌على‌تسامح‌النزيل‌‌،‌‌مع‌التجربة‌المادية‌للخدمة‌الفندقية

وكيفية‌تعزيز‌البُعد‌الروحاني‌في‌تجربة‌الإقامة‌ليكون‌امتداداً‌طبيعياً‌للتجربة‌الروحانية‌‌،‌‌مع‌جوانب‌الضعف‌في‌الخدمة‌المادية

 .‌في‌الحرم‌

 خاتمة الفصل  4.8.6

يُجمع‌هذا‌الفصل‌على‌أن‌إدارة‌تجربة‌العميل‌تُمثِّل‌ركيزة‌استراتيجية‌لا‌غنى‌عنها‌لتحقيق‌الميزة‌التنافسية‌في‌منشآت‌الضيافة‌‌

المنورة والمدينة‌ المكرمة‌ تفسر‌‌.‌‌بمكة‌ العميل‌ تجربة‌ إدارة‌ أن‌ التي‌أظهرت‌ الإحصائية‌ الميزة‌‌40.6فالنتائج‌ تباين‌ من‌ ‌%

تضع‌أمام‌صانعي‌القرار‌في‌هذه‌‌،‌‌(p‌<‌0.001وأن‌جميع‌أبعادها‌الخمسة‌معنوية‌إحصائياً‌)،‌‌(R²‌=‌0.406التنافسية‌)

ق‌تصميم‌نقاط‌التفاعل‌).‌‌المنشآت‌خارطة‌طريق‌واضحة‌للتحسين د‌إلى‌‌(‌‌β‌=‌0.237إن‌ترتيب‌الأبعاد‌الذي‌أظهر‌تفوُّ يُرشِّ

،‌‌وفي‌الوقت‌ذاته.‌‌على‌جودة‌خدمة‌واحدة‌بعينها‌‌لا،‌‌أن‌الاهتمام‌يجب‌أن‌ينصب‌على‌كل‌لحظة‌تلامس‌بين‌النزيل‌والمنشأة

فإن‌معنوية‌البُعد‌الاستراتيجي‌رغم‌ضعف‌تأثيره‌النسبي‌تفتح‌الباب‌لتحول‌نوعي‌نحو‌ربط‌تجربة‌العميل‌بالرؤية‌الاستراتيجية‌

 .‌الشاملة
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الدراسة المتكامل‌في‌بيئة‌ضيافة‌الحرمين‌الشريفين،‌‌إن‌هذه‌ تضع‌حجر‌أساس‌‌،‌‌بوصفها‌أول‌دراسة‌تختبر‌هذا‌النموذج‌

وفي‌ختام‌‌.‌‌وتقدم‌إطاراً‌تشغيلياً‌يمكن‌للمدراء‌استخدامه‌كأداة‌تشخيص‌وتحسين،‌‌للبحوث‌المستقبلية‌في‌هذا‌المجال‌الحيوي‌

بل‌تصميم‌تجربة‌،‌‌يبقى‌التحدي‌الأكبر‌أمام‌منشآت‌الضيافة‌في‌الحرمين‌الشريفين‌ليس‌مجرد‌تقديم‌خدمة‌ممتازة،‌‌المطاف

‌خالدة‌في‌ذاكرة‌النزيل‌كجزء‌لا‌يتجزأ‌من‌رحلته‌الروحانية‌الفريدة ‌.إقامة‌تظلُّ
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Abstract 
This study aims to investigate the impact of Customer Experience Management 
on achieving competitive advantage in hospitality establishments in the two holy 
cities of Makkah and Al-Madinah (Haramain hospitality), through a field study 
conducted on a sample of guests in hotels and luxury hotel apartments in the two 
holy cities. The study employed the descriptive-analytical approach, and used a 
questionnaire as the primary data collection tool from a stratified random sample 
of 176 guests from hospitality establishments in Makkah and Al-Madinah. The 
questionnaire consisted of 48 items distributed across eight dimensions: five 
dimensions for Customer Experience Management including strategic 
understanding of customer needs, touchpoint design, full customer experience 
activation, satisfaction measurement and loyalty enhancement, and competitive 
differentiation through experience; and three dimensions for Competitive 
Advantage including excellence in products and services, operational efficiency, 
and innovation and responsiveness. A five-point Likert scale was used, and the 
validity and reliability of the instrument were verified using Exploratory Factor 
Analysis and Cronbach’s Alpha. Statistical analyses were conducted using SPSS 
v.29 at a significance level of α = 0.05. The results revealed a positive and 
statistically significant impact of Customer Experience Management on the 
competitive advantage of Haramain hospitality establishments, as multiple 
regression analysis indicated that Customer Experience Management explains 
40.6% of the variance in competitive advantage (R² = 0.406, F = 23.26, p < 0.001). 
The touchpoint design dimension emerged as the strongest predictor (β = 0.237), 
followed by full customer experience activation (β = 0.234), competitive 
differentiation through experience (β = 0.232), satisfaction measurement and 
loyalty enhancement (β = 0.179), and finally strategic understanding of customer 
needs (β = 0.146). Cronbach’s Alpha coefficients demonstrated high reliability 
ranging from 0.809 to 0.954 across all dimensions, and factor analysis confirmed 
excellent construct validity (KMO = 0.912, p < 0.001). Tests of differences 
showed no statistically significant differences attributable to gender, age, 
education, occupation, establishment type, or city, with the exception of a single 
significant difference based on purpose of visit. Customer Experience 
Management represents a strategic driver for achieving competitive advantage in 
Haramain hospitality establishments, and the ranking of dimensions highlights the 
importance of touchpoint design and experience activation as top strategic 
priorities. The study recommends developing comprehensive guest journey maps, 
integrating customer experience criteria into Saudi hotel classification systems, 
and creating specialized training programs for employees in the Haramain 
hospitality sector. 

Keywords: Customer Experience Management, Competitive Advantage, 
Hospitality Establishments, Haramain Hospitality, Saudi Vision 2030 
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 الملاحق 

 

 (1ملحق رقم )

 استبانة البحث

أثر إدارة تجربة العميل على تحقيق الميزة التنافسييييية في مناييييفت الضيييييافة بمدينتي مكة  
 المكرمة والمدينة المنورة

 )دراسة ميدانية على عينة من منافت ضيافة الحرمين الاريفين(

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  السادة المستجيبون الكرام،،،

يقوم البياحيث بياجرار دراسييييية علميية بعنوان ةأثر إدارة تجربية العمييل على تحقيق الميزة التنيافسييييييية في 

منايفت الضييافة بمدينتي مكة المكرمة والمدينة المنورة ، وذلا اسيتكمالاً لمتطلبات الحصيول على درجة 

الدراسيية، يرجى التكرم  الماجسييتير في إدارة امعمال من جامعة ميدأوايين. ومهمية رأيكم في إثرار هذه

بقرارة فقرات الاسيييييتبيانة بعنياية والإجابة عنها بكل موضيييييوعية ودقة، علماً ب ن المعلومات الواردة فيها 

 ستعُامَل بسرية تامة، ولن تسُتخدم إلا مغراض البحث العلمي فقط.

 ااكرين لكم حسن تعاونكم،،،

 تعليمات الإجابة:

 ( في الخانة التي تعبرّ عن وجهة نظرا تجاه كل عبارة.✓يرجى وضع علامة ) • 

 تتدرج الإجابات وفق مقياس ليكرت الخماسي على النحو الآتي: • 

 غير موافق بادة  غير موافق محايد موافق موافق بادة 

5 4 3 2 1 
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 القسم امول: البيانات امولية )الديموغرافية(

 ( أمام الخيار المناسب لكم:✓يرجى التكرم بوضع علامة )

 . الجنس1

 أنثى  ☐ ذكر  ☐

 

 . الفئة العمرية2

 سنة فأكثر 56  ☐ سنة 55 – 46  ☐ سنة 45 – 36  ☐ سنة 35 – 26  ☐ سنة 25 – 18  ☐

 

 . المستوى التعليمي3

 دكتوراه  ☐ ماجستير  ☐ بكالوريوس  ☐ ثانوي أو أقل  ☐

 

 . المهنة4

قو ووا     ☐ موظف حكومي  ☐ طالب  ☐ مووظوف 
 خاص

 متقاعد  ☐ أعمال حرة  ☐

 

 . الجنسية5

 غيره  ☐ أفريقي  ☐ آسيوي  ☐ عربي  ☐ خليجي  ☐ سعودي  ☐

 

 . نوع منا ة الضيافة محل الإقامة6

 شقق فندقية فاخرة  ☐ نجوم 3فندق   ☐ نجوم 4فندق   ☐ نجوم 5فندق   ☐

 

 . المدينة محل الإقامة7

 المدينة المنورة  ☐ مكة المكرمة  ☐

 

 . مدة الإقامة في المنا ة8

 ليلة فأكثر 15  ☐ ليلة 14 – 8  ☐ ليال   7 – 4  ☐ ليال   3 – 1  ☐

 

 . الغرض الرئيسي من الزيارة9
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سووووياحة دينية     ☐ زيارة دينية  ☐ العمرة  ☐ الحج  ☐
 ترفيه

 عمل  ☐

 

 . هل لديكم زيارة سابقة لذات المنا ة؟10

 لا  ☐ نعم  ☐
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 إدارة تجربة العميل –القسم الثاني: المتغير المستقل 

يتناول هذا القسيييم أبعاد إدارة تجربة العميل في مناييي ة الضييييافة محل الإقامة من خمسييية أبعاد رئيسييية:  

)الجانب الحسيي، الجانب العاطفي، الجانب الفكر،، الجانب السيلوكي، الجانب الاجتماعي(. يرجى وضيع  

 ( في الخانة التي تعبرّ عن درجة موافقتكم على كل عبارة.✓علامة )

 (Sensory Experienceالبعُد امول: البعُد الحسي )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تتميز المنايي ة بتصييميم داخلي جذاب يبعث على   1
 الراحة والطم نينة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتسييم نظافة المرافق والغرف في المنايي ة بدرجة   2
 عالية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

توفر المناييييي ة بيئية ذات روائة عطريية مميزة   3
 ومناسبة للأجوار الدينية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتميز جودة الإضييييييارة ودرجية الحرارة داخيل   4
 المنا ة بالملارمة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقدم المنا ة وجبات طعام ذات مذاق مميز وتنوع   5
 يلبي مختلف امذواق.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يسُهم الطابع المعمار، للمنا ة في تعزيز التجربة   6
 البصرية للنزيل.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 (Emotional Experienceالبعُد الثاني: البعُد العاطفي )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

ياُيييييعرني تعياميل موظفي المناييييي ة بيالاحترام   1
 والتقدير.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تحرص المنايييي ة على إيجاد جو روحاني يتلارم   2
 مع طبيعة الرحلة الدينية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

إقييامتي في  3 بيياممييان والاطمئنييان خلال  أايييييعر 
 المنا ة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يبُد، موظفو المناي ة تعاطفاً واضيحاً عند التعامل   4
 مع متطلباتي.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تترا لي تجربة الإقامة في المنا ة اعوراً إيجابياً   5
 يدفعني لتذكّرها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتعامل المناي ة مع ايكاوى النزلار ب سيلوب يحفظ   6
 مااعرهم.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 (Cognitive Experienceالبعُد الثالث: البعُد الفكر، )
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موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

توفر المناييي ة معلومات وافية ومفيدة عن المعالم   1
 الدينية والتاريخية في المدينة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتية المناييييي ة قنوات تواصيييييل ذكيية وحيديثية   2
 لتسهيل الخدمات.(  QR)تطبيقات/أكواد  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تسُيييهم خدمات المناييي ة في إثرار معرفتي بثقافة   3
 المكان وعاداته.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقدم المنايييي ة برامع توعوية وإراييييادية للنزلار   4
 المعتمرين والحجاج.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتميز موظفو المناييييي ة بيالقيدرة على الإجيابية عن  5
 استفساراتي بكفارة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تحفّز المناييييي ة ليدى النزييل التفكير في تجربتيه   6
 باكل إيجابي ومثمر.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 (Behavioral Experienceالبعُد الرابع: البعُد السلوكي )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تسييهّل خدمات المنايي ة أدار الاييعائر الدينية في  1
 أوقاتها )نقل / مواقيت الصلاة(.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتُية المنا ة خيارات متعددة للخدمات تتناسب مع   2
 أسلوب حياة النزلار.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تاييجعني المنايي ة على المايياركة في امناييطة   3
 والبرامع المتاحة بها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تستجيب المنا ة لطلباتي بسرعة وفاعلية. 4

يسييييهل التنقل والتفاعل داخل أقسييييام المنايييي ة   5
 المختلفة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تيدفعني تجربية المناييييي ة إلى تكرار الإقيامية فيهيا  6
 مستقبلاً.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 (Social Experienceالبعُد الخامس: البعُد الاجتماعي )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تتية المنايي ة فرصيياً للتفاعل الإيجابي مع النزلار   1
 الآخرين.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يسُيييهم تنوع جنسييييات النزلار في إثرار تجربتي   2
 الاجتماعية والثقافية.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تاُيييييعرني المناييييي ة بيالانتميار إلى مجتمع زوّار   3
 الحرمين الاريفين.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تنظّم المناي ة فعاليات جماعية تعزز التواصيل بين   4
 النزلار.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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يتسيم تعامل الطاقم مع النزلار بالاحترام بصيرف   5
 النظر عن خلفياتهم.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تترا تجربتي في المناييييي ة انطبياعياً اجتمياعيياً   6
 إيجابياً أااركه مع الآخرين.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 الميزة التنافسية –القسم الثالث: المتغير التابع 

يتناول هذا القسييم أبعاد الميزة التنافسييية لمنايي ة الضيييافة محل الإقامة من ثلاثة أبعاد رئيسيية: )التميزّ في 

( في ✓جودة الخيدمية، رييادة التكلفية والقيمية الميُدركيَة، الابتكيار وولار العملار(. يرجى وضيييييع علامية )

 الخانة التي تعبرّ عن درجة موافقتكم على كل عبارة.

 (Service Quality Excellenceالبعُد امول: التميزّ في جودة الخدمة )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تقيدم المناييييي ة خيدميات تفوق توقعياتي مقيارنيةً   1
 بالمنافت المماثلة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتميز المنايييي ة بسييييرعة وكفارة عالية في تقديم   2
 الخدمات.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتبنى المنايييي ة معايير جودة دولية واضييييحة في  3
 خدماتها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تواكب المنايي ة المسييتجدات الحديثة في صييناعة   4
 الضيافة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يلتزم موظفو المناييييي ة بي خلاقييات المهنية و داب   5
 التعامل.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تحقّق جودة الخدمات في المناييي ة رضيييا، التام   6
 كنزيل.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

درَكية )  Cost Leadership & Perceivedالبعُيد الثياني: رييادة التكلفية والقيمية الميُ

Value) 

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تتناسيييب أسيييعار المناييي ة مع مسيييتوى الخدمات   1
 المقدّمة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقدم المناييي ة عروضييياً وباقات تنافسيييية مقارنةً  2
 بمنافسيها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

أايعر ب نني حصيلت على قيمة جيدة مقابل المبل    3
 المدفوع.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تتوفر في المناي ة خيارات سيعرية متعددة تناسيب   4
 الفئات المختلفة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تحرص المناييييي ة على ترايييييييد التكياليف دون  5
 المساس بجودة الخدمة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تعُد أسيعار المناي ة عادلة بالمقارنة مع المنافسيين   6
 في المنطقة ذاتها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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 (Innovation & Customer Loyaltyالبعُد الثالث: الابتكار وولار العملار )

موووقا ووو   العبارة م
 بشدة

غووووويووووور  محايد مقا  
 مقا  

غووووويووووور 
موووقا ووو  

 بشدة

تتبنى المناييي ة أسييياليب مبتكرة في تقديم خدماتها   1
 للنزلار.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

)الييذكييار  2 الحييديثيية  التقنيييات  المنايييييي ة  توظّف 
 الاصطناعي / تطبيقات الجوال( في خدماتها.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تطوّر المناييييي ة خيدمياتهيا بياسيييييتمرار بنيارً على  3
 ملاحظات النزلار.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

لدّ، نية صيييادقة لتكرار الإقامة في هذه المناييي ة   4
 مستقبلاً.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

سيييي نصيييية أقاربي وأصييييدقائي بالإقامة في هذه   5
 المنا ة.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تعُيد هيذه المناييييي ة خييار، امول عنيد التخطيط   6
 لزيارة الحرمين الاريفين.

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 ااكرين لكم حسن تعاونكم وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام  
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