
 2013 لسنة 1العدد  15المجلد  . . .مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 

 

 222 محكمة –فصلية  –علمية  –ـــــــــــــــــــــــــــــ دورية 
 

 

 

 

 

 

 
1
 

 

 

 :المستخلص

, تحمل المخااررة و, المبادرة)  وهي ثلاثة إبعادلقد تعامل البحث مع التوجه الريادي من خلال     

مان   اساتجابي كمتغير الزبون لجودة الخدمة  إدراكمع  أيضاوتعامل تفسيري ,  كمتغير(  الإبداعو

 هاد  الاساتجابة والضامان( و و اد    والاعتمادية )المعولية(, و, )الملموسيةوهي  أبعادأربعة خلال 

الزبون لجودة الخدمة و وتكون مجتمع البحث  إدراكعلى دور التوجه الريادي في  للتعر البحث 

تا  اختياار عيناة     إذ,  عمدياه عيناة البحاث فقاد كاعان عيناة       أماا , السايايية )الفنااد (   المنظماا  من 

صاالحة ومللان عسابة     استباعة (80)فند  وت  استرجاع  (230) أصل( فند  من 103) تتكون من

بااين متغياارا  البحااث و   والأثاار(و وتضاامن البحااث فرناايتين للاختبااار العلا ااة الارتبااا     34%)

 إن البحااث هااوواهاا  مااا اسااتنتجه و  (SPSS) الإيصاااايواسااتخرجن النتااااس باسااتخدان البرعااامس 

ساالبي علااى تلبيااة  تاايثيرإلااى  أد توجااه الفناااد  عحااو الريااادة لاا  يكاان فااي المسااتو  الم لااو  لاا ا   

مان خالال جاودة     الزباون  إدراكوانا  علاى    تايثير عادن وجاود    إلاى والا ي يياير    رغبا  الزبون

 و ةــالخدم

 

The Role of the Entrepreneurial Orientation in the Perception of the 

Quality of Customer Service 
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Abstract: 

       This research deals with Entrepreneurial Orientation through three 

dimensions (Innovation, risk taking and proactiveness) as a variable 

explanatory, and it dealt with the customer to realize the service quality 

through the four dimensions (tangibility, reliability (reliability), the 

response, and security). The objective of this research is to identify the 

role of the Entrepreneurial Orientation in the perception of the quality of 

customer service. The population of research organizations is tourism 

(hotels) as well as a sample of customers who attend these organizations 

(hotels), while the research sample was the sample intentionally, as it has 

selected sample of (103) hotel out of the (230) Hotel and retrieved (80) 

questionnaire valid and represented the proportion (34%), The research 

includes two assumptions to test the relationship between correlation and 

impact of the research variables. The extracted results by use of statistical 
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software (SPSS). The most important findings of the research is that the 

hotels leadership was not in the required level therefore it led to a 

negative impact on meeting the wishes of the customer and which refers 

to the absence of a clear impact on the customer's perception of the 

quality of service. 

 

 :المقدمة

 إذالفار  المتاوفرة ,    للبحاث عان  ى فحا  البيةاة الخارجياة    غالبا ما تسعى إدارة المنظماا  إلا     

ونع استراتيجيا  تمكنها من استغلال الفر  ب ريقة كفوءة , بالإنافة إلى  درتها  عليهايجب 

غالباا ماا  ت ما     و و  على استق ا  الزباان المحتملين والعمل علاى الحفااع علاى الزبااان الحاالين     

رناا  تؤدي إلاى تحقيا    خدما  المنظما  إلى  بناء علا ا  ريبة مع الزبون من خلال تقدي  ه ه 

تعاد   إذزبااان ماوالين للمنظماة,     يكوعاوا يتكاون لها  رناا     نالزبااان الا ي  ن أعلماا  , الزبون وولاءه

والحفاع عليه  من المهان الصعبة لان الزبون غالبا ما يواجه تيكيله وواسعة  عملية ج   الزباان

 الزبون يرغب في المنظما  و التي تقادن أعلاى  يماة    إنف ل امن المنتجا  ليختار منها الأفضل , 

 عاان هاا ه الناتجااة الكليااة  التكااالي  و الكليااة مدركااة لااه ييااث يقااون بتقيااي  الاختلافااا  بااين المنااافع  

شاباع  و وهنا فان التسوي  يهاد  إلاى إ   الآخرين منتجا  ومن ث  مقارعتها مع عروض المنافسينال

بالاعتمااد علاى    الأرباا  ياجا  الزبااان ورغبااته , و تحقيا  أهادا  المنظماة مان خالال تحقيا          

 :و ركز البحث على ونتجا  المنظمةتعزيز إدراك الزبون عن م

: المبحث الثالث/ للبحث: الجاعب النظري المبحث الثاني/  للبحث: الإرار المنهجي المبحث الأول

 و: الاستنتاجا  والتوصيا المبحث الرابع/  للبحث الجاعب العملي

 الإطار المنهجي :المبحث الأول
  البحثمشكلة أولا: 

لبيةاة الخارجياة والتاي    ات اورا   علاى مواكباة   ) الفنااد  (  أصبحن  ادرة المنظماا  السايايية        

و تواجه ها ه المنظماا    عها بيةة يركية غير مستقرة من أه  المياكل والتحديا  التي أتتميز على 

تعاد مان أها       الإباداع  تحمل المخااررة و  , المبادرة التوجه الريادي من خلال علىتها ن  درإل ا ف

واساتلمارها   الجديادة  البحث عان الفار    البيةة الخارجية و استيرا على ها العوامل التي تساعد

تتواف  مع مت لبا  وايتياجا  الزباان و العمل على إشباعها وتحقيا   والعمل على تقدي  خدما  

 ياس دور التوجاه الرياادي للمنظماا  السايايية وماد        إلىرنا وولاء الزباانو ل ا يهد  البحث 

 و رنااه  وولااها    الزبون وتحقي   إدراكتؤثر على  عالية  درتها على تقدي  خدما  ذا  جودة

 , ل ا تتجلى ميكلة الدراسة من خلال مايلي : ي ج به  والحفاع عليه المنظمة ف أهدا بما يخدن 

 لتوجه الريادي ؟ل عينة البحث إدراكما مد   -1

 ؟ البحثما مستو  التوجه الريادي لد  عينة  -2

 الزبون لجودة الخدمة ؟ وإدراكهل توجد علا ة ارتبا  ذا  دلالة معنوية بين التوجه الريادي  -3

 الزبون لجودة الخدمة ؟ وإدراكذا  دلالة معنوية بين التوجه الريادي  اثرهل توجد علا ة  -4

  هأهدافأهمية البحث و :ثانيا

عان   اًسيقدن البحث ملخصا  مي والعملي , ففي الجاعب العلميالبحث في الجاعبين العل أهمية تيتي   

الزباون لجاودة الخدماة     إدراكلمتغياري الدراساة التوجاه الرياادي و     والبايلين و الكتا   أفكار أه 

الجاعب العملي يتجلى مان خالال الجاعاب الت بيقاي      أماالمصادر ويداثتها و  أصالةمراعيا في ذلك 

تقدي  معلوما  وتوصيا  لعينة الدراسة بخصو  توجهها الريادي  فضلًا عن,  البحثلمتغيري 

بون من خلال تقدي  خدما  بجاودة عالياة ماع تقادي  توصايا  تسااعد       على الز التيثير إمكاعيتهامع 

 :البحث من خلال أهدا تتجلى  إذو الأداءفي ت وير 
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 ومستو  التوجه الريادي لد  العينةوتيخي  تحديد 1- 

 وعالي  خدما الزبون من خلال تقدي  مستو  جودة  إدراكبيان  درة المنظمة في التيثر على  2-

 و الزبون لجودة الخدمة وإدراكتحليل علا ة الارتبا  بين التوجه الريادي 3- 

  ودي في إدراك الزبون لجودة الخدمةالتوجه الريا تيثيرتحليل علا ا   -4

 مخطط البحث: ثالثا

 أوكيفياة   أومجموعة العلا اا  المن قياة التاي  اد تكاون فاي صاورة كمياة          مخ ط البحثيون    

بوصاافه مخ  ااا  مخ ااط البحااثييااث صاام   تجمااع معااا الملاماا  الرايسااة للوا ااع الاا ي تهاات  بااه, 

افتراناايا ماان خاالال دراسااة العلا ااا  التااي يااددتها ميااكلة الدراسااة وتسااا لاتها والتااي ونااحن    

الزبااون لجااودة الخدمااة و وفااي نااوء ميااكلة البحااث      وإدراكالتوجااه الريااادي   ,البحااثمتغيااري 

ويسب  التيثيروالارتبا  واتجاها   الأثرونع مخ ط فرني يبين علا ا   ان البايث ب وأهدافه

 -:أدعاهما مبين في اليكل 

 البحثمخطط يبين ( 1شكل )

 المصدر من إعداد الباحث

 البحث: فرضيات رابعا

على الجهود المعرفية السابقة ذا  العلا اة واختياار مخ اط     والارلاعبعد تحديد ميكلة الدراسة   

البايااث فرناايا  تكااون بملاباة يلااول مؤ تااة أو أوليااة يجااري اختبارهااا  ونااع الدراساة الفرنااي  

  مختلفة للتيكد من صحتها أو عفيها وهي كما يلي :بيساليب ووساال 

 :علاقة الارتباط فرضية – 1

الزباون   وإدراك وأبعااده  وجاه الرياادي  تمعنوياة باين ال   إيصاااية دلالاة   : توجد علا ة ارتبا  ذا  

 ولجودة الخدمة 

 :علاقة التأثير فرضية – 2

فاي إدراك الزباون لجاودة    وأبعااده   للتوجه الرياديمعنوية  إيصااية ذا  دلالة اثرتوجد علا ة  : 

   والخدمة 

  -: و البيرية, المكاعية الزماعية  يدود البحث -خامسا 

 ماعياة زالبوصفها يدود البحاث   2012ولغاية كاعون الأول  2011عد  المدة من تيرين اللاعي   

ييااث  الحاادود المكاعيااة للبحااث وفااي محافظااة النجاا  الاشاار   الفناااد () وعااد الق اااع الساايايي, 

مان   زبااانه  إدراك  فاي تاوجهه  الرياادي   لمعرفاة دور  إلى مدراء الفناد  يصرا  الاستباعةوجهن 

   خلال جودة الخدمة و

التوجه الريادي
 الإبداع 

 تحمل المخاطرة
 المخاطرة

 المبادرة

إدراك الزبون
 

 الملموسية   

 الضمان 

 

 المعولية  

 الاستجابة  
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)  

(  
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فيما يخ  مجتمع البحاث فقاد اعحصار فاي الق ااع السايايي فاي        - : البحثمجتمع وعينة  -سادسا 

ت  اختيار يج  عينة مان   و,  فند  230محافظة النج  الاشر  وبالفناد  يصرا والبالغ عدده  

 و( %34صالحة وكاعن عسبتها ) استباعة( 80(فند  وت  استرجاع)130) 

  البحث: مقاييس سابعا

  :التوجه الريادي مقاييس 1- 
بعد الارلاع على مقاييس التوجه الريادي لويظ وجود اتجاهين من الباايلين الا ين يساتخدمون       

د للتوجاه  ه ه المقاييس و الاتجاه الأول : يابن مجموعاة مان الباايلين الا ين يساتخدمون خماس أبعاا        

الاتجااه اللااعي    أما (المبادرةوالمخاررة  تحملو الإبداع,و ,الاستقلاليةو, الريادي وهي ) المنافسة

 (المبادرةوالمخاررة,  تحملو الإبداع,ن مجموعة من البايلين ال ين يستخدمون ثلاث وهي )ي: يب

 ســاااـمقايي لاثــاااـثدن ـــاااـو  يستخــاااـ لك سـلااا ا فاااان الباياااث يتفااا  ماااع المجماااوع اللاعياااة وبااا    

 :مع ما جاء به كل منبالاتفا   (المبادرةو تحمل المخاررةو ,)الإبداعوهي

Tang et al ,2007: 367) , (Dess & Lumpkin, 2005:143), (Yildirim & 

Saygin, 2011: 85) & (Naldi et al , 2007 :437). 

 :الزبون إدراكمقاييس 2- 

لويظ عدن وجاود اتفاا  وانا  مان  بال       لجودة الخدمة الزبون إدراكبعد الارلاع على مقاييس   

ماان  باال  لااويظ اعتماااد خمااس مقاااييس إذاو لجااودة الخدمااة الزبااون إدراك مقاااييس يااولالبااايلين 

اياد عيار    آخارين فاي ياين اساتخدن     سان مقااييس   آخارين , بينماا اساتخدن باايلين    بعض البايلين 

( المعولياة  الضامان,  ساتجابة, الا الملموسية,) مقاييس اربع ل ا سو  يت  استخدان  ووو الخ و مقياس

 : كل من ما جاء وذلك بالاعتماد على 

Shukla ,2011:243) & (Jain et al , 2009 :61),( Wu et al , 2008:66)و ) 

 : المقياس الفئوي –3

اذ  يسم  المقياس الفةوي بإجراء العمليا  الحسابية علاى البياعاا  المجتمعاة مان  بال المبحاوثين        

مقيااس ليكار    و ييث اساتخدن الباياث   النزعة المركزية ومقاييس التيتن يسم  باستخدان مقاييس

 و ( (1) اعظر ملح  ) الخماسي

  :وثباتها الأداةصدق  – 4
فاي   والأجنبياة بعد الارلاع على العدياد مان الدراساا  العربياة      أوليبيكل  استباعة البايثصم    

على الصاد  الظااهري وصاد      التيكيدالزبون لجودة الخدمة و وت   وإدراكمجال التوجه الريادي 

حكا  مان   ( م12بلاغ عادده  )   الإدارياة التحكي  لمتخصصين فاي العلاون    أسلو المحتو  باستخدان 

  وةالإداريالقادسية والكلية التقنية و ,كربلاءو جامعة الكوفة,

بواسا ة البرعاامس     Corhbach Alpha )فقاد اساتعمل الباياث معامال )     :الإحصائيالصدق  -5 

, (0.77التوجه الريادي ) لأبعاد   Corhbach Alpha)يق  معامل  ) إذ,  (SPSS) الإيصااي

علااى  أمااا, (0.87الزبااون لجااودة الخدمااة )  إدراك لأبعاااد  Corhbach Alphaوكااان معاماال  

علاى   ةساتباع توزياع الا  إعاادة لاو تا     مقبولاة ( وها ه عتيجاة   0.88فقاد بلاغ )   ةللاساتباع مستو  الكلي 

  والمبحوثين مرة ثاعية
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 الجانب النظري :المبحث الثاني

 أولا:  التوجه الريادي

 مفهوم التوجه الريادي           – 1

ن فاااي تحديااده  لمفهـاااـون التوجـــااـه الريـــاااـادي , إلا إن المضمــااـون هـــاااـو    واختلاا  البااايل      

(  إن التوجاه  (Lumpkin & Dess , 1996 : 135 مـــاـن و فقـــاـد بيــاـن كـــاـل    وايـــــاـد 

التي تدفع المنظماا  إلاى تبناي المباادرة و دخاول إلاى الأساوا  الجديادة          الاستراتيجيةالريادي هو 

: من معج  ً لغة ةوالريادالتنظيميو  للحصول على التقدن التكنولوجي وخل  اللروة وتحقي  التمييز

راد الياايء رلبااه , وأراد الأرض تفقااد مااا يولهااا ماان المراعااي الرااااد وهااو رودا , وريااادة تعنااي 

والمياه لير  هل هي صالحة للنزول أن لا و وورد في لسان العر  : رود : الرود أي مصدر فعل 

الرااــد , والرااد : ال ي يرسل في التماس النجعة ورلب الكلأ , والجمع رواد ملل زااار وزوار ,  

بعلناا رااادا يارود     ن يبصر له  الكلأ ومسا ط الغيث , و الان العار :  واصل الرااد ال ي يتقدن القو

لنا الكلأ والمنزل ويرتاد , والمعنى وايد أي ينظر وي لب ويختاار أفضاله والراااد لا يكا   أهلاه      

 اساتراتيجية إن التوجاه الرياادي هاو     (Frese et al , 2004 : 7 )(و وبين 181:-ابن منظــور ,)

عماال جديادة والتاي بالنهاياة تياكل العناصار النيا ة والمحركاة للنماو          تقون علاى أسااس صاياغة أ   

 Hughes et)والأساس لت ور المنظما  في بيةة ديناميكية تؤثر على اداء المنظمة و بينما ير  

al, 2007 :359)  التوجه الريادي يعود لسببين أساسايين أولا:   استراتيجيةإن الغرض من اعتماد

ى توسيع ع ا  اعملها بحيث تست يع أن تساتهد  أساوا  جديادة لزياادة     هو بيان  درة المنظمة عل

مدخولاتها وثاعيا : لبياان  ادرة المنظماة علاى اساتخدان ال ا اا  والماوارد المتاوفرة لاديها لغارض           

 هيفير  إن التوجه الريادي  (Zhao et al , 2011 ) أمااستخدامها في عملية التنافس وب كاء و 

ا  الإدارا  التااي تسااعى لتحماال مخاااررة محسااوبة لتكااون  ااادرة علااى     المنظمااا  ذ اسااتراتيجية

تادفع المنظماا  تحقيا  ميازة تنافساية        اساتراتيجية الإبداعو ل ا ير  البايث إن التوجه الريادي هو 

, تحمال المخااررة و المباادرة للادخول للأساوا  الجديادة       كالإباداع بالاعتماد على الأعيا ة خاصاة   

 والزباانلبية ياجا  ورغبا  والاستحواذ على الفر  وت

 أبعاد التوجه الريادي   - 2

بعد مراجعة العديد من الأدبيا  الخاصة بالتوجه الرياادي لاويظ عادن وجاود اتفاا  شاامل باين            

لتوجااه لإلاى إن   (Osman et al , 2011 )الباايلين ياول أبعااد التوجااه الرياادي و فقاد أشاار       

 , Covin,علاى ماا جااء باه     الرياادي ثالاث إبعااد وهاي الإباداع والمخااررة والمباادرة بالاعتمااد         

Wales & Dess   بينما أناDess & Lumpkin  بعدين اخريين هما الاستقلالية و المنافسة

ل ا سو  تعتماد الدراساة الحالياة علاى ثالاث أبعااد للتوجاه الرياادي بالاعتمااد          .لتصب  خمس إبعاد

 و, تحمل المخاررة و المبادرة الإبداعوهي  Covin, Wales & Dessلى ع

 الإبداع– 1-2
إن تبنااي المنظمااا  للأعياا ة الإبداعيااة يااؤدي إلااى خلاا   يمااة للمنظمااة ويساااعدها فااي السااعي        

لإيجاد يلول غير تقليدياة للميااكل والايتياجاا  وخلا  تغييارا  هادفاة فاي الإمكاعياا  ورا اا           

إن الإباداع   (Barnett et al . 2004 : 257)و بينماا باين   ( Caruana, 2002: 45 )المنظماة  

ييير إلى ميل المنظمة لنيا  دع  الأفكار والتجريب والحلول الإبداعية فاي الساعي لتحقيا  ميازة     

( ان الإباداع هاو أسالو  يتمتاع     Moreno & Casillas, 2008 : 509تنافسية و في يين يار  ) 

(  (Lumpkin et al : 2010: 248دياة لخلا  أعماال جديـاـدةو وأشاار      به أصحا  الإعمال الريا

 لهاااإلااى إن الإبااداع يساااعد المنظمااة علااى الاادخول إلااى أسااوا  جدياادة و تحسااين المياازة التنافسااية   

والقضاء على الروتين فـــاـي العمـــــــاـل كــــــاـ لك يعمــاـل علـاـى دفـاـع المنظمــــاـا  عحـــــاـو         

فقد بين إن الإبداع يساعد المنظما  على  (Slevin et al,2006 : 62)  أما التوســع الخــارجيو

إلاى أخار  وإعتاا     مان التغييار مان يالاة      االتوجه في تغير الاستراتيجيا  والممارسا  إلى تمكنه

( إن الإباداع يملال   Wiklund & Shepherd, 2003 : 1309وباين )   .جديادة لأساوا  جديادة   

اتجاه ثابن لت وير المنظمة من خلال تدعي  را ا  وإمكاعيا  ومهارا  العاملين بالاعتمااد علاى   
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لإبـــاـداع فـــاـي   التدريب  و التعل  المستمر لت وير المهارا  التاي تمكاـن المنظمـــاـة بتحقيـــاـ  ا    

العمــــــلو  ومن هنا ير  البايث إن الإبداع ) الإبداعية ( يياير إلاى ميال المنظماة للاساتفادة مان       

الخبرة الساابقة والمعرفاة المتاوفرة واساتخدامها فاي ت اوير إمكاعياا  المنظماة فاي إعتاا  منتجاا             

 . ـــةجديدة وعمليا  إعتاجية فعالة بالاعتماد على التكنولوجيا الحديل

 لمخاطرة تحمل ا -2-2
 , كاا لك تملااللمنااع الخساااار التااي  ااد تواجااه المنظمااا   ذلااك النيااا  الاا ي يهااد    إلااىوتيااير     

الإدارة لمن  موارد كبيرة  بمساتو  مخااررة عاالي للحصاول علاى الفار  فاي  ارو           استعداد

عدن التيكد و إذا ترتبط المخاررة ارتبارا وثيقا مع مبادرة المدراء في السعي للحصول على جديدة 

آخاارين و )الساكارعة و فاي عاال  الإعماال والا ي ين اوي عليهااا المخااررة والميال ليباداع الريادي        

الاى إن المخااررة هاي عملياة      ( Xaba & Malindi , 2010 : 78 )ينماا أشاار    ب و(8: 2009

اتخاذ  رارا  جريةة لغرض الأ دان على فار  معيناة فاي ساو  الأعماال أو فات  مياروع جدياد         

 Alderman , 2011)لغارض الوصاول إلاى عتيجاة ايجابياة أو النتيجاة المقصاودة و بينماا يار           

جهول دون لتوجه الريادي ال ي ييير للرغبة في المغامرة باالم ل اإن المخاررة تملل إرار ( 588:

و والتي  د تن وي علاى الاساتلمار فاي التكنولوجياا أو الادخول إلاى أساوا         معرفة النتااس المحتملة

وأناا     غير معروفة أو مجربة مسبقا, بالإنافة إلى المخارر المالياة التاي  اد تصايب المنظماةو     

(Frishammar& Andersson , 2009 : 66)   ( عقالا عانMorris 1987   ان المخااررة )

و لا ا يار    اًتملل عزعة الإدارة العلياا للقياان بمجازفاا  محساوبة لكاي يصبحـــاـوا أكلـــاـر تجـــاـدد        

البايااث ان تحماال المخاااررة تيااير الااى درجااة اسااتعداد الماادراء لاسااتخدان مااوارد كبياارة  محفوفااة  

ساااتعداد لتحمااال لاللااادخول فاااي أساااوا  جديااادة أو ا بالمخاااارر لإعتاااا  منتجاااا  جديااادة  و الساااعي 

 المخاررة مقابل الإبداع والابتكارو

 المبادرة  – 3-2

المبااادرة هااي مياال المنظمااة إلااى اسااتبا  الايتياجااا  المسااتقبلية و التغياارا  البيةيااة ماان خاالال      

 )و ويــاـر   (Jantunen et al , 2005 :226 )اساتخدان أسااليب جديادة وتقنيــاـا  يديلـاـة      

Merlo & Auh , 2009 : 355 )         ان المباادرة تياير لساعي مادراء المنظماا  للحصاول علاى

اسااتلمارا  جدياادة والتااي تقااون علااى أساااس المنافسااة فااي الأسااوا   والمخاااررة فااي  ا تنااا             

علاى أسااس الرغباة اليخصاية ماع الأخا         تقاون الاستلمارا  الجديدة والضرورية للمنظماة والتاي   

 Lumpkin et al ) ير  تبار تيثير المنافسة الخارجية على عمل وأداء المنظمة وبينمابنظر الاع

إن المبادرة تن وي علاى تتباع ورصاد التغيارا  فاي الأعماال التجارياة والبيةاة          ( 249 : 2010 ,

   (Alderman , 2011 : 559 ) يار   وأذوا  ورغباا  الزبااان والتقنياا  المتاوفرة و فاي ياين      

ي استعداد المنظمة لتو ع ال لب في المستقبل إذ تعتبر صفة المبادرة من أه  صفا  إن المبادرة ه

المنظما  الريادياة والتاي تن اوي علاى رغباة  الإدارة العلياا فاي ان تكاون المنظماة هاي أول مان            

أفضال وجدياد و يياث تساعى      وما ها يستجيب لايتياجا  الزباان وتحقي  ياجاته  ورغباته  وف  

ية إلاى التصار  بسارعة لغارض الاساتفادة القصاو  مان الساو   بال أي شاركة           المنظما  الرياد

المهانو ل ا ير  البايث ان المبادرة )الاساتبا ية(   لإعجازالآخرين  لاعتظارأخر   وعدن الاستعداد 

للاسااتفادة ماان الخباارة السااابقة     لاسااتبا  الايتياجااا  المسااتقبلية و السااعي     تيااير لمياال المنظمااة   

فرة واستخدامها في ت وير المنظمة لبيان إمكاعيتهاا فاي إعتاا  وابتكاار منتجاا       والمعلوما   المتو

 جديدة وعمليا  إعتاجية فعالة من خلال التكنولوجيا الحديلةو

 ثانيا: إدراك الزبون لجودة الخدمة

 مفهوم وطبيعة إدراك الزبون لجودة الخدمة  : - 1

ن الزبااان يجادون صاعوبة فاي الحكا  علاى       أالتساوي  إلاى    في مجاال  أشار العديد من البايلين     

جودة الخدما  التي تقدمها المنظما  وبالتالي فان الزبون  د يبدأ بالبحث عن ال ار  التاي تمكناه    

( و  Heiiofs & Jacobson , 1999 : 18من تقيي  جودة الخدما  المقدمة من  بل المنظمـــة )

راك الزباون يختلا  مان زباون لآخار , علاى اعتباار إن        ( إن أد Vyas , 2008 : 150و باين )   
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الزباان ينظارون إلاى شايء واياد ولكان بياكل مختلا و إذ يعتماد الإدراك علاى الحالاة اليخصاية            

 ودرجة التعل  ومستو  الخبرة المتراكمة للزبون التي تؤدي إلى يالة الإدراك الايجاابي والسالبيو  

الزباون ياؤدي    إدراكالايجاابي علاى    التايثير ( إن Kilburn& Kilburn,2008:44بينما ير  ) 

إن أدراك الزباااون يعتماااد علاااى   (Ling&Run,2009:7)إلاااى جااا به  بفاعلياااة اكبااارو وأناااا   

إن إلاى  ( Pao et al ,2010:1049) معتقداته وموا فاه وعوارفاه تجااه خادما  المنظماةو وأشاار      

را  الخارجياة التاي تارد إلياه مان      أدراك الزبون تملل ال ريقة التاي يار  بهاا الزباون ويقاي  المليا      

خلال يواسه وهو يرمز إلى مجموعة العوامل النفسية التي تتوسط المليرا  الخارجية مان عايياة   

وتقييمها و اليعور بها من عايية أخر و ويمكن تحديد مفهون أدراك الزبون لجودة الخدمة بكوعهاا  

مختلفاة , والعمال علاى تنظاي  صاورة      :  يان الزباون بتنظاي  المعلوماا  الاواردة إلياه مان مصاادر        

وانحة بالاعتماد على ه ه المعلوما  والعمل على  تحليل المعلوما  والصورة , وذلاك للوصال   

إلااى يالااة الإدراك الايجابيااة أو الساالبية عاان جااوهر المونااوع والتااي  ااد تااؤدي إلااى رنااا وولاء  

 الزبون

 أبعاد إدراك الزبون لجودة الخدمة:         -2

العديااد ماان الدراسااا  أبعاااد متعااددة لقياااس إدراك الزبااون لجااودة الخدمااة , فمنهااا ماان     تناولاان    

من ذلكو وسو   أكلرأبعاد ومنها من استخدن  ةأبعاد وأربع ةاستخدن بعدين ومنها من استخدن ثلاث

, المعولياة و, س إدراك الزباون لجاودة الخدماة وهاي الملموساية     يت  استخدان أربع أبعاد رايسية لقيا

 , Shukla et al ,2011: 243) & ( Jain et alالاعتماد علاى كال مان   الاستجابة بوالضمان و

2009:60) ,( Wu et al , 2008:66) ) بعاد وفيما يلي شر  مفصل للأ: 

 :: الملموسية 1-2

و وأناا  )  (Jain et al , 2009 : 60) وتياير إلاى ملموساية الخدماة المقدماة إلاى الزباون          

ن الملموسااية تيااير إلااى التسااهيلا  الماديااة المتايااة لااد  المنظمااة      أ(  510:  2008الضاامور , 

( عقاااااالا عاااااان  86: 2008و وبااااااين )شااااااياع , والأدوا المقدمااااااة للخدمااااااة كمظهاااااار العاااااااملين  

(Kotler,2000:59  اعااه يمكاان التعاار  علااى  الملموسااية ماان خاالال جااودة الأثاااث الموجااود و  )

نوا من تقدي  خدمة جيادة للزباون فاي الو ان الم لاو       توفيـر المكان المناسب للمو فين يتى يتمك

( إن الملموساية تياير إلاى الأشاياء والتاي تزياد مان        10:  2010وبينما يار  ) ال ويال وآخارين ,    

إ بال الزبون وعودته  لنفس مقدن الخدمة وتيمل اليكل الخارجي للمبنى ووساال الراية والترفيه 

ان أجهاازة العاارض والوساااال التعليميااة والكتااب , وكاا لك  بالإنااافة إلااى الباارامس التلقيفيااة باسااتخد 

( إن ادراك Dutta & Dutta , 2009 :35المظهر الفيزيااي لمراف  المنظماة وعظافتهااو وباين )   

الزبون للجاودة معادا  واثااث المنظماة و المعلوماا  التاي يملكهاا الزباون تلعاب دور فاي ت اوير            

ـا و ل ا ومن خلال ما ت  الت ر  اليه ير  البايث ان إمكاعيا  المنظمة و دراتها ورا ا  عامليهــ

كافاة المعادا  و الأجهازة المساتخدمة ماع       فضلًا عنالملموسية تيير إلى المراف  المادية للمنظمة 

 و مظهر ال ا  

 : الاستجابة  2-2

 , Jain et al)و تعكس الالتازان اللابان بتاوفير الخادما  الم لوباة بالو ان والمكاان المناساب            

( إن الاساتجابة تياير إلاى اساتعداد العااملين       256:  2006و وأنا  )عباد القاادر,   (59 : 2009

إلااى مساااعدة الزبااون والاارد علااى استفساااراته  و الساارعة فااي أداء الخدمااة والاسااتجابة الفوريااة      

( إن الاسااتجابة تيااير لمااد   اادرة   510:  2008وبل اا  ل لبااا  الزبااون و وياار  ) الضاامور ,  

عداد مقاادن الخدمااة فااي إن يكوعااوا بيااكل داااا  فااي خدمااة الزباااان و اادرته  علااى أداء   ورغبااة واساات

)  عاااااان ( عقاااااالا86: 2008لهااااااا و بينمااااااا أشااااااار ) شااااااياع ,   ايتياااااااجه الخدمااااااة لهاااااا  عنااااااد 

Russell&Tayler,1998:77  الاستجابة تيير إلى  درة المنظمة لتقدي  خدمة بسهولة وتتجساد )

مت لباا  الزبااان, لان تاوفير الخدماة والتعامال الجياد يع اي         في سرعة اعجاز وكيفية التعامل ماع 

الزباون مؤشااراً ايجابياااً يقضاي علااى يالااة اليااك التاي يتعاارض لهااا أثنااء اعتظاااره للحصااول علااى     

( فير  إن بعاد الاساتجابة فاي مجاال جاودة       8:  2010) ال ويل وآخرين و  أماالخدمة المرتقبة و 
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إدارة المنظمة في القدرة على الاستجابة السريعة وفاي جمياع   الخدما  ييير إلى رغبة العاملين و 

الأو ا  و الحالا  , فضلًا عن المبادرة السريعة لتقدي  المساعدة للزبون وتقدي  خدما  المنظماة  

المتوفرة والإجاباة الساريعة علاى جمياع استفسااراته  والياكاوي المقدماة مان  بال الزباون وكا لك            

(  18:  2006لم لوبة له  عند ايتياجه  لها و وأشار ) الفتلاوي , سرعة اعجاز وتقدي  الخدما  ا

إن ه ا البعد يركز علاى تحقيا  الاساتجابة العالياة والساريعة للمتغيارا  فاي بيةاة الأعماال و وها ا           

يت لب من المنظمة إن تمتلك المروعة الكافية للاستجابة له ه التغيارا  و ومان أها  التغيارا  التاي      

إلاى   تييرهو التغير في ايتياجا  سو  العمل و بينما ير  البايث ان الاستجابة ت رأ على البيةة 

 المبادرة والاستعداد الداا  لمساعدة الزبون وتقدي  الخدما  بالمستو  و الزمان والمكان الم لو 

 و الم لوبين

 : : الضمان 3-2

ن فاي اساتخدان الأجهازة والمعادا  المساتخدمة مان       ماا وييير إلى الضمان المقدن للزبااان و الأ      

:  2008و بينما ير  ) الضامور ,   (Jain et al , 2009 : 61) بل المنظمة والخدما  المقدمة و 

ن واللقاة بالخدماة المقدماة, أي    ماا ( إن الضمان يعتبر كمؤشار يعبار عان درجاة الياعور بالأ      510

 ة ماان هاا ه المنظمااة أو ماان يقاادمها أو كلاهماااو يتعلاا  بمااد  المخااارر المدركااة لنتااااس تلقااي الخدماا 

بالضاامان هااو  ان( 54,  2008ن) رشااود , ــااـ( عقاالا ع9: 2010وأنااا  ) ال وياال وآخاارين ,  

ن الكافي المحيط بمكان الخدمة واليعور بالحصول على خدمة جيادة والمحافظاة علاى سارية     ماالأ

لااى أروا  وممتلكااا  رااالبي المسااتفيدين ماان الخدمااة وكاا لك الارمةنااان عالزباااان وخصوصاايا  

بعاض الخادما  تلازمهاا     إن(  Sukalakamala & Boyce , 2007 : 72الخدماة و وباين )  

درجااا  معينااة ماان المخااارر , لاا ا يجااب علااى المنظمااة  الاناا لاع بتعرياا  المخااارر المحتملااة 

ة التاي   وتنبيه الزبون عن ه ه المخارر و تحديد وسيلة الاستخدان الأفضال لها ه الخادما  بال ريقا    

( إلى إن الزبون غالبا ما يركز على Kattara et al ,2008:441تمكنها يماية الزبون و وأشار )

اسااتخدان الخاادما  الخاليااة ماان المخااارر وكلمااا كاعاان الخاادما  المسااتخدمة ذا  مخاااررة ا اال أو  

لاى  معدومة الخ ر تؤدي إلى ج   الزبون, وبالإمكان وتقي  مساتو  ها ه المخااررة بالاعتمااد ع    

 : Gottieb & Bolton,2000 ) أماالزبون ومقارعتها مع المستويا  المحددة من  بل المنظمةو 

ن والإجراءا  المرتب ة بهاا يفا ااً   مافير  ان الضمان هو مد  توفر أجهزة السلامة والأ (227

ا يالا  يزداد فيه كنأماعلى ممتلكا  الزباانو فمللا لا يمكن إن يقون الزبون بتوديع ممتلكاته في 

لياة مان المخاارر    البايث فير  ان الضمان يعكس تقدي  خدما  مضموعة وخا أما الغش والسر ةو

 و بمستو  سلامة عالٍ

 :: المعولية 4-2

و  (Jain et al , 2009 : 60)تياير لبياان  ادرة المنظماة علاى تقادي  الخادما  بانفس المساتو             

( إن المعولية تعني ثبا  الأداء واعجاز الخدمة بيكل صحي   256:  2007وأشار ) عبد القادر , 

( ان المعوليااة تيااير الااى  اادرة مقاادن    510:  2008ماان الماارة الأولااىو بينمااا ياار  ) الضاامور ,    

 Davis et( عن )86: 2008الخدمة على اداء الخدمة بدرجة عالية من الكفاءة و  وينقل )شياع , 

al,2003 : 220  ي الأداء والموثو ياة والالتازان بتقادي  الخدماة بحساب الموعاد       ( إن المعولية تعن

وهااي تملاال درجااة التاازان المنظمااة بالموعااد اتجاااه الزبااونو أي أن المنظمااة تاازود الزباااان بخدمااة   

موثو ة جدا و علما ان المنظما  تقادن الخادما  يساب هيكلياة محاددة يجاب مراعاتهاا عناد موعاد          

( إن المعوليااة تيااير إلااى  اادرة 8: 2010ال وياال وآخاارين , تساالي  وتقاادي  الخدمااةو  بينمااا ياار  ) 

المنظمااة علاااى تقاادي  وأداء الخااادما  باااالجودة الموعااودة للزباااون التاااي يجااب ان تكاااون م ابقاااة     

للضااوابط المونااوعة مااع د ااة عاليااة وثبااا  وباادون أخ اااء ويمكاان الاعتماااد عليهااا , فضاالًا عاان  

على يل ميكلا  الزباون مماا يع اي ذلاك     الحلول الصحيحة للمياكل المتو عة والحر   إع اء

الزبون أيساس وثقة بين المنظمة تركز على تلبية ه ه الحاجاا  بيفضال ال ار و وباين ) وادي ,     

( تيااير إلااى المعوليااة علااى المنظمااة ومقاادن الخدمااة علااى اداء واعجاااز الخدمااة التااي    53,  2006

و بينماا  بدرجة عالياة مان الصاحة   لى ووعد  بها المنظمة الزبون ب ريقة صحيحة ومن المرة الاو
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ير  البايث ان المعولية تعني  درة المنظمة وال ا   على أداء الخدمة بد ة وتقادي  خادما  يعاول    

 عليها ان تلبي ياجا  ورغبا  الزباانو 

 

 

 الجانب العملي :المبحث الثالث

 :لمتغيرات البحث الرئيسة والفرعيةأولا: اختبار فرضيات علاقات الارتباط 

وتحليل علا ا   اختباريتخص  ه ا الجزء من البحث بعرض إيصااي يجري من خلاله 

الزبون على  وإدراكمتغيري البحث ) التوجه الريادي من خلال أبعادها بين  2الارتبا 

 :كالآتييسب ورودها في المخ ط البحث الفرني وهي  المستو  الكلي( وسيت  اختبارها

 لعلاقات الارتباط للمتغيرات الرئيسة والفرعية ( مصفوفة كندال1) جدول

 مستوى المعنوية المحسوبة Tقيمة  الزبون إدراك البعد ت

 0.75 0.17 0.03 المبادرة 1

 0.16 0.70 -0.12 تحمل المخاطرة 2

 0.57 0.28 -0.05 إبداع 3

 0.69 0.22 -0.04 التوجه الريادي 4

 n=80                                       الباحثالمصدر: من إعداد 

معنوية بين التوجه  إيصااية ةتوجد علا ة ارتبا  ذا  دلال :)الارتباط( الفرضية الرئيسة الأولى 

( اتض  1) الزبون على المستو  الكليو ومن خلال مع يا  جدول وإدراك وأبعاده الريادي

( t يمة ) أما(,0.04-الزبون) وإدراكوجود علا ة الارتبا  سالبة ونعيفة بين التوجه الريادي 

( وعليه ترفض ه ه 1.96ة البالغة )ي( وهي اصغر من  يمتها الجدول0.22المحسوبة بلغن )

 الفرنية على مستو  ه ا البحثو

 الزبون على  وإدراكمعنوية بين المبادرة  ةتوجد علا ة ارتبا  ذا  دلال :المبادرة

( اتض  وجود علا ة الارتبا  موجبة 1المستو  الكليو ومن خلال مع يا  جدول)

( وهي 0.17( المحسوبة )t يمة ) أما( ,003الزبون) وإدراكونعيفة بين المبادرة 

( وعلية ترفض ه ه الفرنية على مستو  ه ا 1.96اصغر من  يمتها الجدولة البالغة )

 البحث و

 وإدراكمعنوية بين تحمل المخاررة  ةد علا ة ارتبا  ذا  دلالتوج :تحمل المخاطرة 

( اتض  وجود علا ة 1الزبون على المستو  الكليو ومن خلال مع يا  جدول)

( t يمة ) أما( ,0.12-الزبون) وإدراكالارتبا  سالبة ونعيفة بين تحمل المخاررة 

 ترفض ه ه وعليه( 1.96( وهي اصغر من  يمتها الجدولة البالغة )0.70المحسوبة )

 والفرنية على مستو  ه ا البحث

 الزبون على  وإدراكمعنوية بين الإبداع  ةوجد علا ة ارتبا  ذا  دلالت :الإبداع

( اتض  وجود علا ة الارتبا  سالبة 1) المستو  الكليو ومن خلال مع يا  جدول

                                                 
2
( هاي  يماة معامال    0.70 +( ان  يماة ) 236: 2004هناك عدد من الآراء يول  وة او نع  الارتبا  فا كر )جيبليساكو,    

( فتعناي لا توجاد   0( هاي علا اة ناعيفة وعكساية ,أماا )     0.20 -ارتبا  موجبة و وية الى يد ما ,اما  يمة معامال الارتباا  )  

 ( كلماا كاعان  0.50( يروا كلماا زاد معامال الارتباا  عان )    209: 2010علا ة ارتبا  على الارلا  و اما )السيفو واخرون ,

(  ذكار ان  269: 2009(و بينما )رعمة ويناو,, 0العلا ة تتجه عحو القوة وتنعدن عندما تكون  يمة معامل الارتبا  تساوي )

علا ة ايجابية نعيفة ,اما القيماة الوا عاة    (0.30 , 0.49-)( علا ة ايجابية ونعيفة جدا ,اما القيمة بين 0-0.29القيمة بين )

علا ة ايجابية  (0.90 , 1-)علا ة ايجابية و وية , والقيمة بين (0.70 , 0.89-)قيمة بين متوس ة , وال 0.69-) (0.50 ,بين

و وية جداًو ييث البحث اعتمد  على رأي )رعمة وينو, ( لاعة اكلار شامول ووناو  , فضالًا عان اعتمااد البحاث علاى         

( التااي تاا  ايتسااابها وفاا  المعادلااة     t- test يمااة )
21

2

r

nr
t




بااار معنويااة العلا ااة بالاسااتناد الااى المصاادر      فااي اخت

(Mcclave et al, 2001: 305و ) 
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( المحسوبة اصغر من  يمتها t يمة ) أما( ,0.05-الزبون) وإدراك إبداعونعيفةً بين 

 والفرنية على مستو  ه ا البحث ( وعلية ترفض ه ه1.96الجدولة البالغة )

 :متغيرات البحث الرئيسة والفرعية ثانيا: اختبار فرضيات علاقات التأثير بين

-ذوا  معنوية بمستو  ) ليسن وجميعهاعلا ا  سالبة ( 3ن هناك )يمن الفقرة اللاعية ب اتض    

إذ أشار  ه ه العلا ا  الى وجود ارتبا  وه ا العلا ا  ل  تحدد مقدار التيثير بين  ,(0.05

متغيرا  البحث, ل ا افترض البحث أنّ هناك علا ا  تيثير ذا  دلالة معنوية بين متغير البحث 

الزبون(و ل ا ت  ونع فرنية رايسة  إدراكري )التوجه الريادي ( ومتغيرها الاستجابي )التفسي

وايدة وتفرعن عنها ثلاث فرنيا  فرعية وسيجري اختبارها على التوالي يسب ورودها في 

 المخ ط الفرني للبحثو

  الزبون لجودة الخدمة  وإدراك( معاملات العلاقة بين التوجه الريادي 2) جدول

 مستوى المعنوية ( المحسوبةt) ((β (βمعامل) النموذج

    6.98 الثابت

 0.11 0.61 0.22 0.35 المبادرة

 0.40 2.00- 0.29- 0.44- تحمل المخاطرة

 0.97 0.026- 0.003- 0,005- بداعالا

 0.50 0.67- 0.08- 0.08- التوجه الريادي

 n=80 إعداد البايث                                  من :المصدر

على الزبون  إدراكيوجد تيثير ذا  دلالة معنوية للتوجه الريادي في  :الثانيةالفرضية الرئيسة 

(  فقد t( وعلى وف  إختبار )X( تبين القيمة المعنوية )2و ويسب مع يا  جدول )المستو  الكلي

وهي اصغر من  يمتها الجدولية  ( -0.67)و  عينة البحث ( المحسوبة على مستtبلغن  يمة )

الزبون  إدراك إن إلى( ييير a=6.98(ووفي نوء معادلة الاعحدار يؤشر اللابن ) 1.96البالغة)

الزبون  إدراك(  يمتها صفر تكون  يمة Xويسب آراء عينة البحث عندما تكون التوجه الريادي )

(Y()6.98 و )أما ( يمة الميل الحدي على مستو  عينة البحث فقد بلغ β=0.08- والمرافقة )

 إدراك( في التوجه الريادي يؤدي إلى تغيير سلبي في 1( فهي تدل على أن تغيراً مقداره )Xلـ)

 الزبون  , وعلى أساس ه ه النتااس ترفض ه ه الفرنيةو   

 الزبون على المستو  الكلي و  إدراكمبادرة في لليوجد تيثير ذا  دلالة معنوية  :المبادرة

(  د بلغن t( وعلى وف  إختبار )X1( تبين القيمة المعنوية )2ويسب مع يا  جدول )

(t المحسوبة على مستو  عينة البحث )(1.61 )  وهي اصغر من  يمتها الجدولية

( والمرافقة β1=0.22 يمة الميل الحدي على مستو  عينة البحث فقد بلغ ) أما(و1.96)

( في المبادرة تؤدي إلى تغيير ايجابي في 1( فهي تدل على أن تغيراً مقداره )X1ـ)ل

 الزبون, وعلى أساس ه ه النتااس ترفض ه ه الفرنيةو  إدراك

 على  الزبون  إدراكيوجد تيثير ذا  دلالة معنوية لتحمل المخاررة في  :تحمل المخاطرة

( وعلى وف  X2القيمة المعنوية )( تبين 2و ويسب مع يا  جدول )المستو  الكلي

وهي اصغر من  ( 2.00-)( المحسوبة على مستو  عينة البحث t(  د بلغن )t) اختبار

 يمة الميل الحدي على مستو  عينة البحث فقد بلغ  أما(و1.96 يمتها الجدولية )

(β2=0.29-(والمرافقة لـ )X2( فهي تدل على أن تغيراً مقداره )في تحمل المخاررة 1 )

الزبون  , وعلى أساس ه ه النتااس ترفض ه ه  إدراكؤدي إلى تغيير سلبي في ت

 الفرنيةو

 الزبون  على المستو  الكلي و  إدراكفي  ليبداعيوجد تيثير ذا  دلالة معنوية  :الإبداع

(  د بلغن t) اختبار( وعلى وف  X3( تبين القيمة المعنوية )2ويسب مع يا  جدول )

(t المحسوبة على مستو  عينة البحث )(-0.026 )  وهي اصغر من  يمتها الجدولية

( -β3=0.003 يمة الميل الحدي على مستو  عينة البحث فقد بلغ ) أما(و19.1)
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تؤدي إلى تغيير سلبي  إبداع( في 1( فهي تدل على أن تغيراً مقداره )X3والمرافقة لـ)

 اس ترفض ه ه الفرنيةوالزبون  , وعلى أساس ه ه النتا إدراكفي 

 

 

 الاستنتاجات والتوصيات :المبحث الرابع

 ستنتاجاتالا أولا:

تدفع المنظما  لتحقي  ميازة تنافساية بالاعتمااد علاى المباادرة       استراتيجيةيعدُ التوجه الريادي  -1

وتحماال المخاااررة والإبااداع, وهاا ا يت لااب منهااا أن تكااون منظمااا  ذا  مروعااة عاليااة وتتمتااع        

بصراية متناهية في التعامل مع عقا  الضع  وتحويلها إلى عقا   وة, وتكريس ه ه القوة والبنااء  

 ي العمل الرياديوعليها لتحقي  الميزة التنافسية ف

إنَ توفير المنظماة منااخ خاا  يياجع العااملين علاى الإباداع وتقاديمها ياوافز مادياة ومعنوياة            -2

لتيجيع العاملين على الإبداع وسعيه  لتقدي  خدما  تفو  مستو  خدما  المنافسين  د يؤدي إلى 

ا يضامن تحقيا  أهادا     دفع المنظما  إلى الالتزان بتقدي  خدما  يعول عليها من  بل الزبون وبما 

 المنظمة و

تتباع ورصاد    نة البحث  درة على اساتحواذ الفار , مان خالال    ن هناك جهود للفناد  عيل  تك - 3

 التغيرا  في بيةة الأعمال ودراسة أذوا  ورغبا  المستهلكين والتقنيا  المتوفرةو

محفوفاة بالمخاارر لغارض     اد الفنااد  لاساتخدان ماوارد كبيارة    ن هناك درجة من الاستعدل  تك - 4

إعتااا  منتجااا  جدياادة و السااعي للاادخول فااي أسااوا  جدياادة أو اسااتعداد ماادراء الفناااد  لتحماال            

 المخاررة مقابل الإبداع والابتكارو

لا تميل الفناد  للاستفادة من الخبرة الساابقة والمعلوماا  والمعرفاة المتاوفرة واساتخدامها فاي       - 5

بياان إمكاعيتهاا فاي إعتاا  وابتكاار منتجاا  جديادة وعملياا  إعتاجياة          بنية التحتية للفنااد  ل الت وير 

 فعالة بالاعتماد على التكنولوجيا الحديلةو

سالبي علاى تلبياة     تايثير  إلاى  أد توجه الفنااد  للرياادة لا  تكان فاي المساتو  الم لاو  لا ا          إن6- 

 رغبا  الزبونو

 التوصيات ثانيا:

فااي المااؤتمرا   الآخاارينالماادراء عينااة البحااث وماادراء المنظمااا    وإشااراكناارورة دعااوة  -1

 بيساات ة العلمية لغرض الارلاع على المستجدا  في عاال  الأعماال المت اور و نامان ايتكااكه       

وتوجيهاااته   آرااهاا الجامعااا  ماان اختصاصااا  كليااة الإدارة والا تصاااد يصاارا للاسااتفادة ماان     

 ه  العلميةوالنابعة من خبرت

التاي تمكنهاا      والاستراتيجياعر  إدارة المنظما  التوجه الريادي باعتباره من الأدوا  إنً ت -2

من فح  البيةة الخارجية وتحليل عواملها المتداخلة ودراسة مستويا  المنافسة التي تعييها ها ه  

المنظما , لغرض ت وير  ادرتها ومهاارا  مادراءها وعامليهاا فاي مواجهاة الظارو  المساتجدة         

   اللازمة للتفو  على المنافسينوبالتغيرا والقيان

إنً تيجع إدارة المنظماة لأي فكارة جديادة يمكان أن تنماو أو تكبار مادامان ها ه الفكارة تصاب            -3

بالاتجاه الصحي , وما دان ل  يت  الق ع بها بعد بخ ةها أو فيلها الآن أو في المستقبل, إذ لا ينبغي 

آليا  محددة لغرض الاستفادة منها في تولياد منتجاا  أو    ترك الأفكار الجديدة تفقد من غير ونع

 خدما  جديدة تلبي مت لبا  الزبونو

ينبغي من الفنااد  ان تساتجيب ليجاراءا  التاي يتخا ها المنافساين لجا   الزباون ووان تباادر           -4

هاد   ة المتبعاة ب إدارة الفند  إلى إيداث تغيرا  في الأساليب الإدارية والر ابية على جودة الخدم

 واستق ا  الزباان

تتبنااى إدارة الفنااد  موا اا  اسااتبا ية لتحقياا  أ صااى  اادر ممكاان لاسااتغلال   أنماان الضااروري  -5

بنظر الاعتبار إدارة الفند  المخارر المالية و التسويقية في دع  الخ ط  وتيخ الفر  المتوفرة , 

 الجديدة و
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و كااار الجدياادة بالساارعة الممكنااة   الأفماان الضااروري إدارة الفناااد  تكااون مسااتعدة فااي تنفياا        -1

 والخدما  الحالية لتلبية رغباته  والتركيز على آراء وأفكار الزباان عند استحداث أو ت وير
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