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Abstract: 
        This research aims to determine the influence of Information 
Technology on the level of hotel services performance. The research was 
applied on a sample of (50) individuals from AL-Sadeer hotel employees.  
    The research used question air as main instrument to collect data and 
information as well as personal interview. Some statistical indicators were 
used in selecting hypothesis represented in mathematical medium 
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  :المستخلص 
     يرمــي هــذا البحــث الــى تحديــد أثــر تكنولوجيــا المعلومــات بمــستوى أداء الخدمــة الفندقيــة ، وقــد 

  .شخص من الأفراد العاملين في فندق السدير ) 50(طبق هذا البحث على عينة مكونة من 

ًلبيانـات والمعلومـات اللازمـة فـضلا عـن المقـابلات    أستخدم البحث الإستبيان كأداة رئيسة لجمـع ا
الشخصية ، وقد أستخدمت عـدد مـن المؤشـرات الإحـصائية المتنوعـة فـي إختبـار الفرضـية المتمثلـة 

 لبيـــان أثـــر المتغيـــر t و Fٕفـــي الوســـط الحـــسابي ، والإنحـــراف المعيـــاري ، والإرتبـــاط ، واختبـــارات 

  .المستقل في المتغير المعتمد 

لدراســة الــى عــدم إثبــات صــحة الفرضــية التــي تــشير الــى وجــود علاقــة الأثــر بــين    وتوصــلت ا

إنخفـــاض مـــستوى إســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي الفنـــدق (المتغيـــرين وأشـــارت الدراســـة الـــى 

ــسدير(المبحــوث  ــديها ، وضــع) ال ــشرية ل ــاءة مهــارات المــوارد الب ــى ٕ، وانخفــاض كف ــاد عل ف الإعتم

، ) ود تعاون بين العاملين والمنظمة المبحوثـة فـي بنـاء قواعـد البيانـات، وعدم وجالشبكات الداخلية

  .كما توصلت الى جملة من الإستنتاجات والتوصيات 
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standard deviation, and collaboration to explain the influence of future 
change in the variable. 
    The study approved hypothesis correctness that indicates the relation of 
influence between the two variables. The study indicate to raise of level for 
use information technology in studied hotel and increase of human eleven 
competency , weak dependence on internal nets , no cooperation between 
people and studied hotel . The study conclude recommendations and 
suggestions such as (continue study from employees in hotel and cooperate 
with information technology.  

 
 

  : المقدمة 
ًالعلم والتكنولوجيا يمثلان محور عملية التقدم في عالمنا اليـوم فـضلا عـن التحـدي الأكبـر لمعظـم      

يكمن في سرعة التغيرات الحاصلة في بيئة الأعمال الناتجة عن المعرفـة والتطـور ي ذوالًالفنادق حاليا 

لأســواق ممــا يتــيح للفنــادق قــدرتها علــى الهائــل لتكنولوجيــا المعلومــات وتغيــر أذواق ورغبــات الزبــائن وا

 وضــمن هــذا التوجــه تــدرك الفنــادق أن بقاؤهــا وتقــدمها مرهــون ،التنــافس وتحقيــق قــدرات مميــزة لهــا 

بالقدرات التكنولوجية التي تمتلكها وتقودها لتحقيق دورها من خـلال التكنولوجيـا والتطبيـق النـاجح لهـا 

.   

ّالمستمر ولذا فهي تعد بمثابة شريان الحياة لمنظمات الأعمـال       تتسم المعلومات بالحركة والتغير 
ًوقــد أصــبحت البيئــة التــي نعيــشها أكثــر إنفتاحــا ومنافــسة مــا بــين . كونهــا تــضمن الإســتمرارية والنمــو 

ــة أساســها الدراســة العلميــة الرصــينة للمعلومــات الدقيقــة  المنظمــات كونهــا مــستندة علــى قاعــدة متين

  .ومات في تحقيق ميزة تنافسية للمنظمة وتسهم تكنولوجيا المعل

وقــد جــاء بحثنــا كمــساهمة متواضــعة لمحاولــة النهــوض بواقــع الفنــادق العراقيــة ومــا تعانيــه مــن      

  .ّمشاكل لاسيما في ظل الظروف غير الإعتيادية التي يعيشها قطرنا العزيز 

ــا جانــب النظــري الفــصل الأول الإحتــوى ، لينوتــضمن البحــث فــص     ــأم ــاني  الف ــد تــضمن صل الث فق

  .ً فضلا عن قائمة البيانات التي عززت نتائج هذا البحث ،تطبيقي من البحث الجانب ال

  :  مشكلة البحث-1

علـى المنظمـات العاملـة فـي قطـاع الـسياحة للـدور ضعف إدراك القائمين ن شكلة البحث عتنبع م     

 تمكـنهم مـن التطـوير فـي مجـالات مختلفـة الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات في توفير المعلومـات التـي

لتضمن لهم نجاح المنظمات في ظل بيئـة متـسمة بالتعقيـد خاصـة ونحـن نعـيش فـي ظـل ظـروف غيـر 

  : من خلال إثارة الأسئلة الآتية وتكمن مشكلة البحث. إعتيادية في العراق 
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 هل يهتم الفندق المبحوث بتكنولوجيا المعلومات ؟  -  أ

يا المعلومات ومستوى الأداء الفندقي ؟ وما هي طبيعة التغيرات التي ما نوع الأثر بين تكنولوج  - ب

 تمر بها التكنولوجيا على الفندق المبحوث ؟ 

 مــا هــو الــدور الــذي تلعبــه تكنولوجيــا المعلومــات فــي تــوفير المعلومــات الملائمــة التــي تمثــل حجــر -ج

 تعمــل ضــمن إطــار ستوى الأداء الفنــدقي للفنــدق المبحــوث كونهــاالأســاس فــي تبنــي تحــسين مــ

  قطاع السياحة ؟ 
  

   أھمية البحث -2
يكتسب البحث أهميته من خـلال بيـان مـدى أثـر التقـدم التكنولـوجي علـى فعاليـات الفنـدق خاصـة      

ّفي مرحلة تبني مستوى الأداء الفندقي كونه يمثل جوهر عملية الإدارة التـي تعـد بمثابـة العقـل الموجـه 
  .للفندق المبحوث 

  

    البحث أھداف-3
شكل أكثـر  الى بيـان أثـر تكنولوجيـا المعلومـات فـي تحديـد مـستوى الأداء الفنـدقي وبـبحثرمي الي     

  :ًوضوحا من خلال الآتي 

ــا المعلومــات فــي   -  أ التعــرف علــى مــدى إدراك إدارة الفنــدق المبحــوث لمفهــوم وأهميــة تكنولوجي

  . الفندقي ءمستوى الأدا

ـــا المعل  - ب ـــدق المبحـــوث التعـــرف علـــى طبيعـــة تكنولوجي ـــد ،ومـــات المـــستخدمة فـــي الفن  وتحدي

 .مستوياته ومدى مساهمته في دعم مستوى الأداء الفندقي 

  ) .تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء الفندقي( توضيح نوع التأثير بين متغيرات البحث -ج

ــسهم فــي الإســتفادة مــن تكنولو-د ــذي ي ــدق المبحــوث وال ــديم التوصــيات والمقترحــات للفن ــا  تق جي

  .يضمن له النجاح والتطورل له المعلومات في تحديد مستوى الأداء الفندقي المناسب
  

  فرضيات البحث  -4
  .يوجد تأثير بين تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء الفندقي لا  -1 

  . يوجد تأثير بين تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء الفندقي -2 
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 حث  الأنموذج الإفتراضي للب-5
    يعبــر الأنمــوذج الإفتراضــي عــن مجموعــة مــن العلاقــات المنطقيــة التــي قــد تكــون بــصورة كميــة أو 

 وقد جرى التوصل الى أنموذج الدراسـة الإفتراضـي ، نهتم به ذيكيفية تجمع الملامح الرئيسة للواقع ال

  .عن طريق دراسة العلاقة التي حددتها المشكلة والتي تعكس متغيرات البحث 

  )1(شكل 

  المخطط الإفتراضي للبحث
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  من إعداد الباحثة: المصدر 
  

   منھج البحث-6
في التعرف علـى واقـع حـال الفنـدق ) Case Study(إعتمدت الدراسة على منهج دراسة الحالة       

ٕ واجراء المقابلات الشخصية والتحليـل ،وتشخيص أهم المشكلات التي يعانيها الفندق ) مجتمع البحث(
ً فـــضلا عـــن إســـتخدام الإســـتبانة للوقـــوف علـــى آراء عينـــة البحـــث التـــي تتمثـــل بالعـــاملين وبجميـــع ،

  .المستويات في الفندق المبحوث 
  

  مجتمع وعينة البحث -7
  مجتمع البحث –ًأولا 

 نبذة عن فندق السدير -

فوتيـل الفرنـسية ًوكـان تابعـا الـى القطـاع العـام وبـإدارة شـركة نو) 1982(أسس فندق السدير عام      

وبرأسـمال ) 19/2/1990(بعدها إسـتلم مـن قبـل الإدارة العراقيـة التابعـة للقطـاع المخـتلط وذلـك بتـاريخ 

مليـون دينـار وذلـك ) 54(وقد تمكنت الشركة من زيادة رأسمالها الـى . مليون دينار عراقي ) 27(قدره 

 سـاحة –ويقـع فـي مدينـة بغـداد ) مأربعة نجو( وهو من فنادق الدرجة الأولى ،) 21/2/1997(بتاريخ 

 
  تكنولوجيا المعلومات

  
  الأجھزة والمعدات

  البشريةالموارد مھارات 
  البرامجيات
  الإجراءات

  شبكات الإتصال
 قاعدة البيانات

  
  

  مستوى
   أداء 

   الخدمة 
 الفندقية
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) 254(أمــا أهــم محتويــات الفنــدق فيــضم بنايــة مــن ثمانيــة طوابــق وبطاقــة تــصميمية تبلــغ . الأنــدلس 

:  ويحتوي ثمانية أقـسام وهـي ، ) 4(وشقق عدد ) 12(سرير وسويت عدد ) 350( وعدد الأسرة غرفة

 الأفـراد ، التـدبير الفنـدقي ، العلاقـات ،) تقبالالإس( المكتب الأمامي ، الرقابة الداخلية ،القسم المالي (

ــا ،مطعــم الأقــواس (ثــلاث مطــاعم  ويحتــوي علــى ) .  اللونــدري، الــصيانة ، ــة، ليالين ــ)  دجل ستوعب ت

وســاحات ًشخــصا ) 250( تــستوعب شــخص وكافتريــا وصــالة للــضيوف وقاعــة لإقامــة الحفــلات) 120(

 وأهـم مـا يرمـي اليـه الفنـدق هـو تقـديم أفـضل .للألعاب الرياضية ومسبح محـاط بحـدائق وسـاحة تـنس

 وكـذلك المـساهمة ،الخدمات الى الضيوف علـى مـدار الـساعة وبأسـعار تنافـسية مـع الفنـادق الأخـرى 

مع القطاعات السياحية الأخرى في تنشيط الحركة السياحية في القطر وذلك من خلال إدخال العـاملين 

 ) .الضيوف(م الخدمة السياحية للزبائن تخص تقديدورات تدريبية أو نشاطات تثقيفية 

   عينة البحث–ًثانياً◌ 

 (وبنـسبة ) 116( ًمستجيبا من أصـل  ) 50(  وقد تألفت من عشوائية   تم تحديد هذه العينة بصورة 

وقـد تـم إعتمـاد طريقـة التـسليم المباشـر فـي . الأقـسام الموجـودة فـي الفنـدق فـي  العاملينمن %) 43

 وتـم ذلـك عـن طريـق ،ٕ المنتسبين من قبل الباحثة واسترجاعها بـنفس الطريقـة توزيع الإستمارات على

ً، فـضلا  المبحـوث دقإستخدام إستبانة تضمنت في بدايتها معلومات تعريفية لجميـع العـاملين فـي الفنـ
  .عن الأسئلة الرئيسة التي تتعلق بمتن البحث 

  

   الأساليب المعتمدة في جمع البيانات والمعلومات-8
 فقــد ،ٕغـرض إســتكمال البحــث واغنائـه بالمعلومــات التــي تعمـل علــى إظهــاره بالمـستوى المطلــوب    ل  

إعتمــدت الباحثــة فــي حــصولها علــى البيانــات والمعلومــات مــن شــبكة الإنترنــت للإطــلاع علــى نمــاذج 

ًتكنولوجيا المعلومات المستخدمة من قبل عدد مـن المنظمـات فـضلا عـن الأطـاريح والرسـائل الجامعيـة 
 والقيـام بالمقـابلات الشخـصية ،لكتب والأدبيات المتعلقة بالموضوع والبحوث المنـشورة فـي المجـلات وا

  .فندق السدير المتعددة سواء المدراء أو العاملين في 
  

  الأدوات الإحصائية المستخدمة في البحث -9
يــاس الإجابــة  تــم إعتمــاد أســلوب الإســتبانة لغــرض الحــصول علــى البيانــات مــن الفنــدق وفــق مق     

ًالخماســي حيــث أنــه يعــد مــن أكثــر المقــاييس إســتخداما فــي مجــال العلــوم ) Likertمقيــاس ليكــرت ( ّ
للتأكيـد المطلـق ثـم ) 5( وهـو يعطـي أقـصى درجـة ،الإدارية والإجتماعية كونـه يتـسم بالوضـوح والدقـة 

  ) .1(ًيبدأ بالتناقص تدريجيا حتى يبلغ أوطأ درجة وهي 

   )2( شكل 
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   قسم العلاقات العامة –فندق السدير : المصدر 

  الجانب النظري: الفصل الأول 
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 تكنولوجيا المعلومات  ً-أولا
 المفهوم والمصطلحات ذات العلاقة ) 1-1(

بـــإختلاف الميـــادين المطبقـــة فيهـــا والنــــوع ) IT(الـــى تكنولوجيـــا المعلومــــات تختلـــف النظـــرة        

ٕومن أجل فهم واستيعاب مفهوم تكنولوجيا المعلومات ينبغي بيان هذا .  التكنولوجيا المستعمل من هذه
أي ) Tochno: (وهمـا قد أشتقت مـن كلمتـين يونـانيتين ) Technology( فنرى أن كلمة ،المفهوم 

فهــي مــأخوذة مــن كلمــة ) Logy(أمــا الجــزء الآخــر .  الحرفــة ، الــصنعة ، المهــارة ،أنهــا تعنــي الفــن 

)Loges ( ويتــرجم الــبعض كلمــة ،والتــي تعنــي العلــم أو الدراســة )الــى العربيــة التقنيــة أو ) تكنولوجيــا

  ).35 : 2002،قنديلجي والسامرائي ( بينما يراها الآخرون أنها تقانة أو تقانات ،تقنيات 

ً وقــد عــدت التكنولوجيــا تطبيقــا نظميــا لل     ً ات  العلميــة أو أيــة معرفــة منــسقة فــي تنفيــذ المهمــطريقــةّ

)Harreson،1989:60  .( أما)Geroff،EA،1985:100 ( الأفعـال  "فقد عـرف التكنولوجيـا بأنهـا

التي يجريها الفرد على شيء معين سواء بإستخدام الأدوات الميكانيكيـة أم بـدونها بغيـة إحـداث بعـض 

  " . التغيير في ذلك الشيء

 ،ت ءا الإجـرا،الأدوات " وجيـا هـي الـى أن التكنول) Hellrigel، etal ، 2001 :393(وأشـار       

 ، معلومــات ،مــواد ( المكــائن المــستخدمة لتحويــل مــدخلات المنظمــة ، الآلات ، التقنيــات ،الوســائل 

  ) " .سلع وخدمات(الى مخرجات ) وأفكار

ــر       ــا هــي ) 954 :2006 ،البعلبكــي (وذك ــم التطبيقــي " أن التكنولوجي ــة فنيــة لتحقيــق ،العل  طريق

و هـــي جميـــع الوســـائل المـــستخدمة لتـــوفير كـــل مـــا هـــو ضـــروري لمعيـــشة النـــاس  أ، علمـــي ضغـــر

  " .ورفاهيتهم

 ،الـدليمي (فهي كلمة مشتقة من الأصل اللاتيني ويعني تعلـيم المعرفـة ) Information(  أما كلمة 

فالبيانات هي عبارة عن حقائق ليـست لهـا . ويجب التمييز بين البيانات والمعلومات  ) . 20 : 2006

  ) .433 :2000 ،السالمي ( أما المعلومات فهي حقائق لها معنى مفيد ،عنى م

ة ف وهي ذات صـ،ويشار للمعلومات بأنها بيانات تم معالجتها وأصبح لها معنى وقيمة للمستلم        

والــشكل الآتــي .  فهنــاك مــن يعــدها بيانــات فــي حــين يراهــا الآخــر معلومــات ، لهــا عــدة وجــوه ،ذاتيــة 

  ) .40 :2007 ،عجام (ة يوضح الفكر

  

  

  بيانات من المعلوماتإنتاج ال : )2(شكل 

   
  :المعلومات 

معرفѧѧѧѧѧة مفيѧѧѧѧѧدة 

صلة وذات

  :البيانات 

 ،حقѧѧѧѧѧائق أوليѧѧѧѧѧة 

وجوداتم،أرقام

 ،تحويѧѧل البيانѧѧات مѧѧن خѧѧلال الأفѧѧراد 

 ، المكونѧѧѧѧѧات الماديѧѧѧѧѧة ،الإجѧѧѧѧѧراءات 

 . وغيرھا ، الأوراق ،البرامجيات 
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ـــراهيم محمـــد حـــسن ،عجـــام : المـــصدر  ـــار  "، إب ـــي الخي ـــا ف ـــة وأثرهم ـــة المعلومـــات وادارة المعرف ٕتقان
 ، 2007أطروحـــة دكتـــوراه مقدمـــة للجامعـــة المستنـــصرية ، كليـــة الإدارة والإقتـــصاد ،  ،" الإســـتراتيجي

   .41ص
مجموعــة مــن البيانــات المنظمــة والمنــسقة بطريقــة توليفيــة مناســبة "ت المعلومــات علــى أنهــا وعرفـ    

بحيث تعطي معنـى خـاص وتركيبـة متجانـسة مـن الأفكـار والمفـاهيم تمكـن الإنـسان مـن الإسـتفادة فـي 

لتـي وتعد البيانات من المواد الخـام التـي تعتمـد عليهـا المعلومـات وا . "ٕالوصول الى المعرفة واكتشافها

وٕارتبطــت مــع بعــضها .لا إذا تمــت معالجتهــاإتأخــذ شــكل أرقــام أو رمــوز أو عبــارة أو جمــل لامعنــى لهــا 

بــشكل منطقــي مفهــوم لتتحــول الــى معلومــات ويكــون ذلــك مــن خــلال البرامجيــات والأســاليب الفنيــة 

ة والتــي تكــون مبتكــر) Knowledge( والمعلومــات تقودنــا الــى المعرفــة ،المــستخدمة فــي الحواســيب 

  ) .20 :2002 ،قنديلجي والسامرائي (ًوتضيف شيئا لتوسيع معارفنا 

  العلاقة بين البيانات والمعلومات :)3(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ،" تكنولوجيا المعلومـات وتطبيقاتهـا "، إيمان فاضل ، السامرائي – عامر إبراهيم ،قنديلجي : المصدر 
   .29ص :2002 ، 1 ط،مؤسسة الوراق للنشر 

مجموعــة مــن البيانــات " بأنهــا ) المعلوماتيــة(أو ) Information( الزعبــي المعلومــات فعــرو      

وضعت في صيغة مفيدة ومرت الى طرف مستقبل يقـوم بإسـتعمالها كإضـافة معرفيـة أو قـرار أو القيـام 

  المعرفة 
Knowledge 

  المعلومات
Information

  البيانات
Data 

وجيا وسائل تكنول
 إتصال

توثيق وأجھزة 
 وحواسيب وبرامجيات

إتخاذ قرارات لإنجاز 
 بحوث وأعمال

وثائق ومصادر للحصول 
 على البيانات المدخلة
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 ،ولكي تكون المعلومات ذات فائدة لابد من أن تتـوفر فيهـا عـدد مـن الخـصائص  " . عليهاًبحدث بناء

 ،قنـديلجي والـسامرائي (و ) O'Brien،2000:29( أشار اليها الكثيـر مـن الكتـاب والبـاحثين وهـم وقد

 2007 ،أبـو غنـيم (و ) 410 :2006 ،آل علـي والموسـوي (و ) 26 :2005 ،النجار (و ) 9 :2002

   :هي ومن أهم الخصائص .) 92:

  .خلو المعلومات من الأخطاء : الدقة  -1

 .ة المعلومات مع إحتياجات المستفيد ملائم: الصلاحية والملائمة  -2

 .توفيرها في الوقت المناسب للمستفيد : التوقيت  -3

 .أي تقديم المعلومات كاملة وبدون أي نقص عن الحالة المعنية : التكامل أو الشمولية  -4

  .أن تكون المعلومات بعيدة عن الغموض : الوضوح  -5

  .أن تكون بعيدة عن التحيز : الموضوعية  -6

 .أي تكون قابلة للمراجعة أو الفحص والتحقق  : قابلة للتحقق -7

 .إمكانية الوصول اليها وعدم تحمل المشقة وكلفة التأخير للحصول عليها : سهلة المنال  -8

  اي إمكانية تحديد حجمها في ضوء إمكانيات نظام المعلومات وحاجة المستفيد : كميتها قابلة للقياس  -9

  تها بتحسين الأداءوعلاقاخصائص المعلومات الجيدة :)4(شكل 

  

  

  

  

  

    

  

  

  

ٕ عـــامر وابـــراهيم والـــسامرائي وايمـــان فاضـــل ،القنـــديلجي : المـــصدر  تكنولوجيـــا المعلومـــات  " ،ٕ
  . 476 :2002 ، عمـــان ، الطبعـــة الأولـــى ، مؤســـسة الـــوراق للنـــشر والتوزيـــع ،" وتطبيقاتهـــا 

  .بتصرف من الباحثة 

  تحسين
 الأداء

  
  المعلومات
الجيدة 
 والمناسبة
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مقـاييس لـصفات الوحـدات مثـل " بأنها ) 41 :2007 ،التميمي (ّفقد عرفها ) Data(أما البيانات      

ً وتمثـل هـذه المقـاييس عمومـا برمـوز مثـل الأعـداد أو الكلمـات وتأخـذ ، الـخ .....، الأماكن ،الناس : 
  ." حقائق أو أفكار،صور أو موضوعات  ، كمية أو نوعية ،ًالبيانات أشكالا متعددة كبيانات عددية 

  ي للبحوث التطبيقية في بريطانيا مصطلح تكنولوجيا المعلومـات بأنـهالإستشارّكما عرف المجلس      

 والتكنولوجية والهندسـية إضـافة الـى أسـاليب الإدارة المـستخدمة فـي معالجـة يتناول المجالات العلمية"

لحاسبات الآليـة وتفاعلهـا مـع النـاس والآلات كـذلك الأمـور المرتبطـة بـالنواحي لالمعلومات وتطبيقاتها 

  ) .34 : 2000 ،بدر  ("عية والإقتصادية والثقافيةالإجتما

 ويتكون الجانب المـادي مـن معـدات ،مادي وذهني : من جانبين ) IT(  تتكون تكنولوجيا المعلومات 

 أمـا الجانـب الـذهني فيتكـون مـن البرامجيـات والـذكاء ،الحاسوب والتحكم الآلي وتكنولوجيا الإتـصالات 

   ) .95 :2007 ،أبو غنيم ( وهندسة البرامجيات ،الصناعي 

  :  ومن خلال ما ورد من التعريفات أعلاه يتضح أن تكنولوجيا المعلومات 

  .هي بمثابة سلاح للمنظمة لتحافظ على ميزتها التنافسية مع بقية المنظمات الأخرى   -  أ

 .إتخاذ قرارات صائبة تكنولوجيا المعلومات تعمل على  -ب

ــا المع ــة أن تكنولوجي ــرى الباحث ــات وقواعــد البيانــات " لومــات هــي      وت ــشكيلة مــن أجهــزة وبرامجي ت

  " .تستخدمها المنظمات لتحقيق ميزة تنافسية من خلال إستخدام المعلومات لزيادة معدل الأداء

  :هي ) Turban،2002 :4(   إن أهم القدرات الرئيسة لتكنولوجيا المعلومات كما أوضحها 

  .رقمية السرعة العالية في الأداء والحسابات ال -1

 .توفير الإتصال السريع والدقيق بكلف قليلة ضمن أو بين المنظمات  -2

 .خزن كميات كبيرة من المعلومات بطريقة يسهل الوصول اليها وفي فضاء صغير  -3

 .إمكانية الوصول السريع الى مقدار هائل من المعلومات في أنحاء العالم وبكلف قليلة  -4

 . كمجموعات في مكان واحد أو في مواقع مختلفة زيادة كفاءة وفاعلية الأفراد العاملين -5

 .عرض المعلومات بصورة واضحة تتحدى العقل البشري  -6

 .ًالمكننة الآلية للعمليات والمهمات التي تنجز يدويا  -7

 .السرعة في الطباعة والتحرير  -8

 .ًإنجاز كل ما ذكر أعلاه بأقل كلفة من إنجازها يدويا  -9
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  :يا المعلومات   السمات العامة لتكنولوج)1-2(

   يتطلب الإحاطة بأهم السمات لتكنولوجيا المعلومات لكونها منظومـة تكنولوجيـة معاصـرة ومـن       

  ) 21 :2005 ،الدليمي : (أهم سماتها هي 

 مـن التخـصص ممـا يفـرض بـدوره تلتزم تكنولوجيا المعلومات الى عنصر عمـل بدرجـة عاليـة -1

  .ة من المنظمات والإختصاصيين درجة عالية من التعاون بين أعداد كبير

ًيعــد هــذا المجــال مــن التطــور ســببا رئيــسا فــي نقــل التلقائيــة مــن الحالــة الجامــدة الــى الحالــة  -2 ً
 .المرنة 

بدرجـة معقـدة ومتـشابكة مــن ) Industry of Information(تتـسم صـناعة المعلومـات  -3

قتـصادية وتقانيـة ٕالترابطات ضمت ترتيب هرمي من هيكليات وعلاقات إجتماعيـة وسياسـية وا

 وكلما كانت درجـة التعقيـد عاليـة تـزداد شـبكات العمـل والإرتباطـات المطلوبـة بـين الخـدمات ،

ً وهذا يفسر جانبا مهما من تدني فـرص الإسـتثمار لهـذا القطـاع فـي ،الإختصاصية المختلفة  ً ّ
 .معظم البلدان النامية 

 المتغيــرات الدوليــة المختلفــة للأســباب الــتلازم والتــرابط بــين التحــولات التقانيــة والتحــولات فــي -4

  ) .2 :2001 ،التنمية البشرية : (الآتية

  .سعة المشاركة   -  أ

 .المعرفة   - ب

 . إيجاد فرص للعمل والتصدير - ج

ٍ فمن الممكن بيعهـا لأكثـر مـن مـشتر واحـد فـي ،المعلومات بوصفها سلعة ذات صفة غريبة  -5

ً فــضلا عــن ان المعلومــة ،الوقــت نفــسه دون ان يــنقص مــن رصــيد صــاحبها أو مــشتريها 
 إذ تتــدهور قيمتهــا مــع مــرور الــزمن ممــا ،ًبوصــفها ســلعة لايمكــن حجبهــا كليــا عــن الــسوق 

وفي الوقت نفـسه فـإن آليـات الـسوق لاتـصلح مـع المعلومـات . يدعو الى الإسراع في بيعها 

 2000 ،مرســي (ًنظــرا لــصعوبة تحقيــق مبــدأ المنافــسة العادلــة فــي التعامــل مــع هــذه الــسلعة 

:39. (  

ًأصبحت المعلومات موردا أساسيا  -6 ًي نشاط بشري وعـاملا محـددا لعلاقـة الإنـسان بمجتمعـه لأً ً
وتتعــزز . وعلاقــة المجتمعــات بعــضها بــبعض مــن النــواحي الــسياسية والثقافيــة والإقتــصادية 

  )،www.arabein.net ،محي الدين  (هذه السمة من خلال 

  .ًصاديا ًإستعمال المعلومات بوصفها موردا إقت  -  أ
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ًدخــول قطــاع المعلومــات بوصــفه قطاعــا رئيــسا فــي الكثيــر مــن الــدول الــى جانــب   - ب ً
 ) . خدمات، صناعة ،زراعة (القطاعات التقليدية الأخرى 

  . ميل الجمهور العام الى الإستعمال المتناهي للمعلومات في مجالات الحياة كافة -ج
  

  : أهمية تكنولوجيا المعلومات) 1-3(

ــا   عــدم وجودهــا يــؤدي الــى إن و،المعلومــات العــصب الحيــوي لنــشاط المنظمــة تعــد تكنولوجي

 وتكمـن أهميـة تكنولوجيـا المعلومـات فـي ،) 46 :2007 ،التميمي (ضعف إتخاذ القرارات الصحيحة 

  :ما يأتي 

ــة فــي كــل مفاصــل المنظمــة وأعمالهــا  -1 ــرات جذري ــا المعلومــات علــى إحــداث تغيي  ،تعمــل تكنولوجي

  ) .10 :2005 ،الحيالي ( لإمتداد إستخدامها في مختلف أنشطة المنظمة  أسواقها،منتجاتها 

ّتدفع بالمنظمة للإستجابة والتكيف مع متطلبات البيئة حيث أن تطبيق مفهوم وأسـاليب تكنولوجيـا  -2
ًالمعلومات في المنظمات يحتم عليها اللحاق بركب التطور تجنبـا لإحتمـالات العزلـة والتخلـف عـن 

 ) .97 :2007 ،أبو غنيم .(وماتية مواكبة عصر المعل

تساعد في تنمية المهارات والمعـارف التـي تعمـل علـى إثـراء الجانـب الفكـري للعـاملين الأمـر الـذي  -3

كمـا أنهـا تـسهم فـي الإقتـصاد ) . 182 :2005 ،يوسـف (أعمـال وأفكـار مبدعـة يساعد في تقييم 

. الـخ ......لثبات والدقة والموثوقيـة في التكاليف الناتجة عن الفوائد التي تقدمها وهي السرعة وا

 ) .182 :2002 ،الصباغ (وهي تنعكس على كفاءة الأداء 

مكنت تكنولوجيا المعلومات المنظمات من زيادة قـدرة التنـسيق بـين أقـسامها وبـين المنظمـات مـع  -4

 Daft،2001(بعضها من خلال ما توفره شبكات الإتصالات الحديثة وربط الحواسيب مع بعضها 

:246-247. ( 

ســاهمت تكنولوجيــا المعلومــات بتقليــل حــدوث الأزمــات بمــا تــوفره مــن قاعــدة معلومــات مــستقبلية  -5

 ) .201 :1999 ،اللوزي (

 ،تحسن عملية إتخاذ القرارات من خـلال تـوفير المعلومـات بالدقـة والوقـت المناسـب لمتخـذ القـرار  -6

 ) 11 :2006 ،الحيالي (ومات وتوفير قنوات إتصال جيدة تساعد في زيادة تدفق وتبادل المعل

وتقلـــيص عـــدد ) الترشـــيق(ّتعـــد تكنولوجيـــا المعلومـــات أداة فعالـــة فـــي تقلـــيص حجـــم المنظمـــات  -7

ّالمستويات الإدارية وتبني الهياكل التنظيمية الشبكية بدلا من التقليدية وكذلك ساعدت على تبنـي  ً
 2003 ،ياســين (لأعمــال مــداخل حديثــة فــي تخطــيط وتنظــيم الأعمــال مثــل مــدخل إعــادة هندســة ا

:51. ( 
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قاعدة معلومات إسـتراتيجيات بمـا تتمتـع بـه مـن قـدرات فائقـة بالتعامـل تساعد المنظمة على بناء  -8

مع المعلومات بما يكسب المنظمـة الميـزة التنافـسية وتقـديم الـدعم المباشـر لإسـتراتيجية المنظمـة 

 ،غـراب وحجـازي (لـزمن والمكـان بما توفره من معلومـات عـن عوامـل المنافـسة لتخطيهـا حـواجز ا

1999: 127. ( 
  

  )IT( وظائف تكنولوجيا المعلومات )1-4(

 ،الـدليمي (و ) 182-178 :2002،الـصباغ (و ) Senn،1998:21(ًأشار كلا من البـاحثين     

  :لأهم وظائف تكنولوجيا المعلومات الرئيسة وهي متعلقة بـ) 39-40 :2006

ًن خلال تكديس البيانـات للتعامـل معهـا لاحقـا للمنظمـة أو م وتكون ، ى البياناتالحصول عل  -  أ
  .الفرد 

وهي تحويل أشـكال البيانـات والمعلومـات وتحليلهـا نتيجـة إرتباطهـا مـع الحاسـوب : المعالجة   - ب

 :وتشمل المعالجة على عدة عمليات ومنها 

  . فائدة وتحويلها الى معلومات ذات ....)، رسائل ، أرقام خام ،رموز :( معالجة البيانات  -

ًوهي تحويل أي من المعلومات الى أشكال مختلفة أكثـر تفـصيلا وتنوعـا : معالجة المعلومات  - ً
 . إذ تكون معلومات نهائية واضحة وهادفة ،ودقة 

ـــصوص  - ـــة : معالجـــة الن ـــشرات الإخباري ـــارير والن ـــل التق ـــصية مث ـــائق ن ـــي صـــياغة وث  ،وتعن

ـــ ـــات والنـــصوص والمراســـلات وتعمـــل نظـــم معالجـــة النـــصوص بالمـــساعدة ف ي إدخـــال البيان

 .والأشكال وعرضها بصورة جذابة 

ً إذ شــهدت هــذه المعالجــات تطــورا ،الــضوئية ويعنــي معالجــة المعلومــات : معالجــة الأصــوات  -
ًنوعيا فقد وجدت نظما تسمح للأفـراد بالتحـدث مباشـرة الـى نظـام الحاسـوب لتوجيهـه ولتنفيـذ  ً

 .إجراءات محددة 

لمعلومات المرئية والرسوم والصور الى أشكال يمكن إدارتها ضـمن تحويل ا: معالجة الصورة  -

 .بين الأفراد والحواسيب الأخرى الحاسوب أو تحويلها 

ًتــستخدم تكنولوجيــا المعلومــات دائمــا لخلــق المعلومــات مــن خــلال :  خلــق وتوليــد المعلومــات -ج
بــشكل مفيــد ســواء علــى  وخلــق المعلومــات يعنــي معالجــة البيانــات وتنظــيم المعلومــات ،المعالجــة 

ً وأحيانا إعادة توليد المعلومات بـشكل أصـلي وفـي ، أو نصوص أو صور أو أصوات ،شكل أرقام 
  .أحيان أخرى يجري توليدها بشكل جديد 
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من خلال خزن البيانات والمعلومات تحافظ الحواسيب أو الأجهزة :  خزن البيانات والمعلومات -د

إن البيانــات والمعلومــات المخزونــة . تخدامها فــي وقــت لاحــق الأخــرى لتكنولوجيــا المعلومــات لإســ

التـــي لايـــستطيع ) الأقـــراص الممغنطـــة أو الأقـــراص المدمجـــة(توضـــع فـــي الوســـط للخـــزن مثـــل 

الحاسوب قرائتها عند الحاجة اليها ويقوم الحاسوب بتحويل البيانات والمعلومات الى صـيغة تأخـذ 

المعلومــات الــصوتية لاتخــزن بــشكل أصــوات كــالتي ً فمــثلا ،أصــغر مــن المــصدر الأصــلي ًحيــزاٍ◌ 

  .ًنعرفها ولكن بصيغة شفرة تأخذ حيزا أقل ويستطيع الحاسوب التعامل معها 

ٕويعنــي وضــع واستنــساخ البيانــات والمعلومــات مــن أجــل معالجــة مــستقبلية أو :  الإســترجاع -هـــ
وين الأوسـاط التـي لنقلها الى مستخدم آخـر ولهـذا يجـب علـى مـستخدم الحاسـوب أن يحـتفظ بعنـا

  .خزنت المعلومات عليها وجعلها جاهزة للإسترجاع والمعالجة 

وهي إرسال المعلومات من موقع الى آخر فعلـى سـبيل المثـال يقـوم جهـاز الهـاتف أو :  النقل -و

والمعلومات من موقع الى آخر ويتم ذلك من خـلال الحاسوب المربوط مع الشبكة بنقل المحادثات 

  .الخ .....قمار الصناعية والألياف الضوئية لأختلفة كاإعتماد أوساط م
  

  )5(شكل 

  وظائف تكنولوجيا المعلومات

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
 

Source: Senn، Jams A.،"Information T in Business Principles Practice and 

Opportunities" ، 2nd ed، Prentice – Hall، Inc، New Jersey ، 1998 ، 22. 
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   تكنولوجيا المعلومات مكونات) 1-5(
  :ة مكونات رئيسة هي ستلتكنولوجيا المعلومات 

   : )الحواسيب(الأجهزة والمعدات  -1
ٕ وان وجـود ،وهي جهاز ألكتروني يوجـه لقبـول البيانـات والمعلومـات ومعالجتهـا وخزنهـا وعرضـها 

ًمـلا معينـا لامكـان ً فمـن الـصعب أن نجـد نـشاطا أو ع،ًالحاسوب اليوم أصبح ضرورة لابديل عنها أبدا  ً
ٕ ونتيجة لتنوع الأعمال واختلافها وتطورها فقد كان هناك تنوع فـي الحواسـيب المختلفـة ،للحاسوب فيه 

  ) .11 :200 ،الزعبي والشرايعة (

 : مهارات الموارد البشرية -2

رد ويعــد المــو. ارف لإنجــاز مهــام المنظمــة عــتتمثــل المــوارد البــشرية بمجموعــة مــن المهــارات والم    

البشري من أهم مكونات تكنولوجيا المعلومـات إذ يمكـن وصـفه بحالـة تـراكم ضـمني لمعرفـة فـي أذهـان 

  ) .111 :2007 ،أبو غنيم (العاملين في المنظمة 

ــا المــوارد مهــارات   وتعــد تهيئــة  البــشرية مــن ذوي الخبــرة والكفــاءة إحــدى متطلبــات تطبيــق تكنولوجي

ويــــتم ذلــــك عــــن طريــــق التــــدريب فــــي المؤســــسات العلميــــة  ،) 43 :2006 ،الــــدليمي (المعلومــــات 

ٕ فالمورد البشري هو المسؤول عن سيطرة وادارة وتشغيل المكونات الأخرى وهو مـن أهـم ،المتخصصة 
  ) .82 :2006 ،البغدادي (مكونات تكنولوجيا المعلومات 

  : البرامجيات -3

) O'Brien،2004:10(ات مـــلومعالجـــة المعبوهـــي عبـــارة عـــن جميـــع المجموعـــات التعليميـــة الخاصـــة 

  :ويمكن تصنيفها الى 

 والـذي يـدير ويـساند عمليـات نظـام الحاسـوب برامجيات نظام التـشغيلمثل  : يات النظمبرامج  -  أ

  . Windowsمثل 

ـــا   - ب ـــات التطبيق ـــوم بالمعالجـــة المباشـــرة لأجـــل  : تبرامجي ـــي تق ـــرامج الت ـــارة عـــن الب وهـــي عب

 وبرنــامج معالجــة ، مثــل برنــامج الرواتــب الإســتخدام الشخــصي بواســطة المــستخدم النهــائي

وبرنـامج التـصنيع ) CAD( وبرامج أخرى مثل برنامج التصميم بواسطة الحاسـوب ،الكلمات 

 ) .AM) (Heizer & Render،2004 :282-283(بواسطة الحاسوب 

 :  الإجراءات-4

لشبكة لغـرض معالجـة  الأجهزة والبرامجيات والبيانات وا دمج   وهي مجموعة من التعليمات عن كيفية

  ) .50 :2008 ،شبيل (البيانات وتوليد المخرجات 
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   شبكات الإتصال -5

    هي الوسـيلة المـستخدمة لإرسـال البيانـات والمعلومـات وتلقيهـا ، إذ تتـألف مـن مجموعـة مـن 

المحطــات تتواجــد فــي مواقــع مختلفــة ومرتبطــة مــع بعــضها بوســائط تتــيح للمــستفيد إجــراء عمليــة 

المناســـبة ) الإنترانـــت والإكـــسترانت(ويجـــب أن تقـــرر الـــشركات نـــوع الـــشبكات . التلقـــي الإرســال و

 Guna Sekaran(لعملها مع ضرورة تطوير مهارات موظفيهـا فـي تقانـة المعلومـات باسـتمرار 
A.& Ngait,2004:289) 

 
  قاعدة البيانات -6

أجهــزة خــزن البيانــات ،    وهــي مجموعــة مــن البيانــات أو المعلومــات المترابطــة والمخزونــة فــي 

، معــايير الوقــت لمختلــف ) أو المنظمــة(ويمكــن أن تكــون قاعــدة البيانــات مخــزن ســجلات الــشركة 

  .عمليات المنظمات ، بيانات الكلفة أو معلومات تخص طلب الزبون

) Krajewski & Ritzman, 2005 : 513) 

اكبـــة المتغيـــرات المـــستجدة     ويمكـــن إضـــافة أو تعـــديل وتحـــديث قاعـــدة البيانـــات باســـتمرار لمو

ــراراتهم الإســتراتيجية وفــق الأســس الــصحيحة ، وتمكــن المــستخدمين  ّلمــساعدة المــدراء لإتخــاذ ق
، وتـساعد قواعـد البيانـات ) 56 :2007عجـام ، (النهائيين مـن القيـام بأعمـالهم بكفـاءة وفاعليـة 

  ) 40 :2006العبادي ،: (في الأمور الآتية

لوجود علاقات منطقية تفرضـها أنظمـة قواعـد البيانـات ممـا يـؤدي الـى  تقليص تكرار البيانات -1

  .زيادة سرعة المعالجة والحصول على المعلومات 

وقـد تتنـوع الحمايـة مـن البـسيطة .  توفير الأمن والحماية للبيانات مـن دخـول غيـر المخـولين -2

  .ًالتي تستخدم كلمة السر الى الأكثر تعقيدا 

 لواقع المنظمة ، إذ تكون المعلومات الموجودة في قواعد البيانات مطابقة ً تمثيل البيانات تبعا-3

  .لوضع المنظمة 

  . القدرة على إستخدام لغات متعددة في كتابة التطبيقات وسهولة تطوير تلك التطبيقات -4

  

  :متطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات ) 1-6( 
مختلفة عند تطبيق تكنولوجيا المعلومات في     يؤكد الباحثون على وجود عدد من المتطلبات ال

  : ومن هذه المتطلبات هي ،المنظمات من أجل تحقيق نجاح المنظمة 

 )Turban  etal، 1999 :50(  وتشمل ، المتطلبات الفنية -1
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  . مواصلات وغيرها ، تحسين البنى التحتية والإرتكازية من إتصالات -       أ

  . ذوي الخبرة والكفاءة  تهيئة مهارات بشرية من-      ب

  . توفير معدات مناسبة للتشغيل بكفاءة وتحديثها باستمرار -       ج

ً بناء قاعدة معلوماتية مرتبطة عمليا واقليميا ودوليا -       د ً ًٕ.  

  ) 75 :2004 ،سلمان (و ) 368 :2002 ،بلقاسم وعلي : ( وتشمل المتطلبات الإقتصادية -2

  .م بنشاطات البحث والتطوير في مجال تكنولوجيا المعلومات تخصيص مبالغ كافية للقيا- أ

  . دعم الصناعة المعلوماتية وأساسياتها -ب

  . تشجيع الإستثمار في مجال تكنولوجيا المعلومات - ج

   )151 :2002 ،العلاق والتكريتي : ( وتشمل متطلبات إجتماعية -3

  .موعات العمل المختلفة  خلق أنماط العمل الجماعي ونشر روح التعاون بين مج-   أ

  . تبني آليات التشجيع للأفراد على تقبل التغيير الفني -    ب

  . العمل على تغيير أنماط الثقافة التنظيمية السائدة وبما يتلائم مع ثقافة المعلوماتية -   ج

   )443 :1998 ،عبد الوهاب ( وتشمل المتطلبات الإدارية -4

  . على التغيير تعيين قيادات إدارية قادرة -   أ

  . إعتماد الهياكل اللامركزية والمرنة -    ب

  . إنشاء وحدات تنظيمية تتولى إدارة تطوير مستلزمات تقانة المعلومات -   ج

  . إعادة هندسة الأعمال والعمليات داخل المنظمة -   د

  )185 :2002،الغالبي والعسكري( وتشمل متطلبات أخرى -5

ظم عملية التبادل عبر قنوات تقانة المعلومات وتحمي مصالح  تن إصدار قوانين وتشريعات-   أ

  .الأطراف

  . توفير مقومات الأمن والخصوصية على الشبكات -  ب

  .ٕ توفير مبادئ حماية حقوق الملكية الفكرية واحترام الخصوصيات - ج

  

  :أھم العوامل الأساسية لتطبيق ونجاح تكنولوجيا المعلومات في الفنادق 
  :لتحتية لتكنولوجيا المعلوماتالبنية ا -1

    يتطلب من الفندق إستخدام خدمة الإنترنت وتحديث وتطـوير مواقعهـا الألكترونيـة ويكـون ذلـك مـن 

ــا المعلومــات لأجــل عــرض جــودة الخــدمات  ــات الإســتراتيجية مــع شــركة تكنولوجي ــاع التحالف خــلال إتب
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يـستطيعون دق فـي الغـرف أو فـي المطـاعم فالزبائن الذين يـدخلون الـى الفنـ. المقدمة من قبل الفندق 

  . في أي ساعة من ساعات اليوم معهم على طلباتهطلا من خلال الحاسوب بالمطعم لإالإتصال

   :إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات -2
إحـــــدى الإســـــتخدامات ) Knowledge Management KM(    أصـــــبحت إدارة المعرفـــــة 

) KM( لبيئة أعمال اليوم ، فقد بـدأت المنظمـات تهـتم ببنـاء نظـام الإستراتيجية لتكنولوجيا المعلومات

ولكنها تفتقر لإطار يناسب إدارة المعرفـة وتكنولوجيـا المعلومـات بـشكل فاعـل ممـا يتطلـب تقيـيم شـامل 

  .ٕلمختلف تقنيات واستراتيجيات إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات 

  : قضايا تطبيق تكنولوجيا المعلومات -3
ًتطلب فريقا قويا يتألف من رؤساء الأقسام والمدراء يكونـوا واسـعي الإطـلاع بتكنولوجيـا المعلومـات    ي ً

ولتطــوير وتحــسين مــستوى الأداء الفنــدقي يتطلــب تطبيــق خطــة . ، وفــي أغلــب الوظــائف أو الخــدمات 

لتغييـرات َتكنولوجيا معلومـات جيـدة ، فـضلا عـن أن دعـم وتـدخل الإدارة العليـا ضـروري لإجـراء بعـض ا

  .الضرورية للأعمال التنظيمية من أجل إستيعاب نظم تكنولوجيا المعلومات 

  

  الأداء -ًثانيا 
  مفهوم الأداء) 2-1(

 إذ تحـاول المنظمـات تحقيـق أفـضل ،يمثل الأداء أهمية بارزة في المنظمات على إختلاف أنواعهـا     

وقـد . ق بـشكل خـاص والبيئـة بـشكل عـام ٕلضمان بقائها واستمرارها في الـسوعليه أداء مع المحافظة 

ً وقد تعـددت المفـاهيم وفقـا للأهـداف المطلـوب تحقيقهـا ،تباين الباحثون في التعبير عن مفهوم الأداء 
بمـدى إن أغلـب البـاحثين يعبـرون عنـه و ،ٕفي مختلـف حقـول العلـم واخـتلاف معـايير ومقـاييس الأداء 

  .النجاح الذي تحققه المنظمة 

هــو النتيجــة النهائيــة لأنــشطة " الأداء بأنــه ) Wheelen & Hurger،2000 : 231(   وعــرف 

صــورة حيــة تعكــس نتيجــة ومــستوى المنظمــة " الأداء بأنــه ) 19 :2002،القطــب (وعــرف " . المنظمــة

علــى إســتغلال مواردهــا وقابليتهــا فــي تحقيــق أهــدافها الموضــوعة عــن طريــق أنــشطتها المختلفــة علــى 

  " .المنظمة وطبيعة عملهاوفق المعايير التي تلائم 

 ويبــدو لنــا مــن ســياق التعــاريف الــواردة أعــلاه أن مفهــوم الأداء يظهــر لنــا العديــد مــن المقــاييس     

ً فضلا عن إظهار قدرتها وقابليتهـا فـي إسـتغلال المـوارد ،والأسس التي تسهم في قياس أداء المنظمة 
داف التـــي تجعلهـــا فـــي منافـــسة مـــع بقيـــة الماديـــة والبـــشرية والمعلوماتيـــة بـــشكل أمثـــل لتحقيـــق الأهـــ
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وهنــاك أربعــة عوامــل مهمــة تمثــل .  كمــا تمكنهــا مــن النمــو والبقــاء فــي الــسوق ،المنظمــات الأخــرى 

  :كما في الشكل الآتي موضحة مفاتيح الأداء المتميز للإدارة والمنظمة وهي 

   )12(شكل 

  )Kotler(لـ)المتفوق(أنموذج الأداء المتميز 

  
Source:Kotler،Phillip،"Marketing Management"، The Millennium 

Edition، By Prentice Hall International Printed، U.S.A.،Inc.،2000 . 

  

  :ولتحقيق الأداء المتميز يتطلب أداء مهمتين أساسيتين هما 

  .إدارة عملياتها الساندة بشكل فعال   -  أ

ًييــر عملياتهــا وفقــا لإحتياجاتهــا المــستقبلية المتغيــرة والمحــددة ضــمن  قــدرة المنظمــة علــى تغ  - ب
 .إستراتيجياتها 

ــشكل    ــد أصــحاب المــصالح  ) 12(    مــن ال ــة الأداء هــي تحدي ــى فــي طريق ــة الأول نجــد فــي المرحل

وتدرك المنظمة أن الوصـول لـلأداء العـالي المـستوى يفتـرض أن تقـوم ) . الخ ...، العاملين ،الزبائن (

ٕمنظمات بالتعرف على أصحاب المصالح واحتياجاتهم لغرض إرضائهم واشباع الحد الأدنى لتوقعـاتهم ال ٕ
ولتحقيق نسبة عالية من الأرباح يفترض على المنظمة أن تعمل علـى . سواء أكانوا زبائن أو عاملين 

لنمـو والـربح تقديم خدمات عالية الجودة لتشجيع الزبائن علـى تكـرار زيـارة الفنـدق وتحقيـق مزيـد مـن ا

وٕان أي زيــادة يحــصل عليهــا الفنــدق هــي منفعــة وهــذه كــون الزبــون يختــار بــين مجموعــة مــن الفنــادق 
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ٕالمنفعــة تــنعكس مــن قبــل الفنــدق فــي جــودة الخدمــة التــي يقــدمها ذلــك الفنــدق وان حــصة الفنــدق مــن 
   ) .122 :2007 ،أبو غنيم )(الزبون تستجيب بشكل متزايد للتغيرات التي تطرأ في مستويات الجودة

  

  :)بصورة عامة(أهمية تحسين مستوى الأداء ) 2-2(
 فـي تحقيـق طلبـات ة     تبرز أهمية الأداء كونه يعبر عن قابلية المنظمة علـى خلـق النتـائج المقبولـ

ًالمجموعــات المهمــة بالمنظمــة ، ويعــده ممــثلا للمــدى الــذي تــستطيع فيــه المنظمــة أن تنجــز المهمــة 
بتفــوق ، كمــا أن المــسؤولية النهائيــة لأيــة منظمــة هــي تحقيــق أعلــى مــستوى ًبنجــاح أو تحقــق هــدفا 

ًللأداء والذي يشكل هدفا من أهداف المنظمة عن طريق إستخدامها للمـوارد بمختلـف أنواعهـا بأسـلوب 
والأداء هو الحقيقة الوحيـدة لـدى المنظمـة لكونـه يمثـل أهـم مقيـاس للتعـرف علـى مـدى جـدارة . كفوء 

  ) .9 :1997عبد الهادي ، (ًنقلا عن ) 118 :2007أبو غنيم، (ا المنظمة وتفوقه

ــاد ) Vankatrmn&Ramugan،1986:801(    يــرى  ــه عــن طريــق الأبع أن الأداء تظهــر أهميت

  :الثلاثة وهي 

يتمثــل بالمــضامين والــدلالات المعرفيــة ســواء أكانــت بــشكل مباشــر أو بــشكل  : البعــد النظــري -1

  .ضمني 

 .ريق إستعمال الدراسات والبحوث عن ط:  البعد التجريبي  -2

 .عن طريق تطبيق الأساليب المتعلقة بتقويم نتائج أداء المنظمات : البعد الإداري  -3
 

  :)بصورة خاصة (أهمية تحسين مستوى الأداء الفندقي) 2-3( 
ــة الأداء ) Van kartraman& Ramanujam،1986:801(ً    أشــار كــلا مــن  الــى أن أهمي

  :ل الأبعاد الثلاثة وهي المنظمي تظهر من خلا

إذ يمثــل . ويتمثــل بالمــضامين والــدلالات المعرفيــة ضــمنية كانــت أو ظاهريــة  : البعــد النظــري -1

  .الأداء إختيار إستراتيجية المنظمة خلال مدة معينة 

يجـــري مـــن خـــلال إســـتعمال الدراســـات والبحـــوث لإختبـــار الإســـتراتيجيات : البعـــد الإختيـــاري  -2

 .اتجة عنها المختلفة والعمليات الن

 .يجري من خلال تطبيق الطرف المتعلق بتقويم نتائج أداء المنظمات : البعد الإداري  -3

إن أهمية تحسين مـستوى الأداء تـأتي مـن كونـه يعبـر عـن قابليـة المنظمـة علـى خلـق نتـائج     

يــه ً ويعــده ممــثلا للمــدى الــذي تــستطيع ف،فــي تحقيــق متطلبــات المجموعــة المهتمــة بالمنظمــة مقبولــة 

  ) .56: 2000،عبيد .(ًالمنظمة أن تنجز المهمة بنجاح أو تحقق هدفا بتفوق 
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  :أسباب الإهتمام بالأداء ) 2-4( 
   (Neely,1999:207):عت للإهتمام بتحسين مستوى الأداء وهي كالآتيدتوجد عدة أسباب    

  .طبيعة العمل المتغيرة  -1

 .المنافسة المتزايدة  -2

 .الإبتكارات والتحسين المستمر  -3

 .الجوائز الوطنية والدولية  -4

 .التغير في الأدوار التنظيمية  -5

 .التغير في الطلبات الخارجية  -6

 .قوة تكنولوجيا المعلومات  -7

  

   العوامل المحددة لمستوى الأداء الفندقي) 2-5(

الـى أن أهـم العوامـل المحـددة فـي ) Tvorik&Mc Gilvern،1997:417-426(ًأشار كلا مـن     

 فهــي تــستخدم لفحــص تبــاين الأداء ،نــدقي يتحــدد بالعوامــل التنظيميــة والإقتــصادية مــستوى الأداء الف

  .لها في ربحية الفندق والمساهمة الإقتصادية 

 يتحقـــق الأداء الأفـــضل مـــن خـــلال ربـــط المقـــدرة التنظيميـــة ببيئتهـــا : القـــدرات التنظيميـــة والـــتعلم -1

مقـدرات تنظيميـة حـساسة تمكـن المنظمـة التـي والـتعلم التنظيمـي لـه أهميـة كونـه . الـصغيرة والمتغيـرة 

ترغب بالبقاء بمستوى يفوق مثيلاتها من خلال التعلم بمستوى يفوق أو يـساوي مـستوى التغيـر الـذي 

  .تواجهه ولتحقيق الميزة التنافسية 

تستجيب المنظمة وبصورة فاعلة للبيئة من خلال توجيه إمكانيـات الأفـراد وتحفيـز المنظمـة لتقـديم     

 Megivern(ل ما تعمله من خلال توفير أفضل العاملين وأفضل نظم معلومات وقنـوات التوزيـع أفض

Tuorik،1997:189. (  

وتتمثــل المــوارد مــن خــلال تــصنيفها الــى مــوارد ماديــة وبــشرية ورأســمالية :  المــوارد التنظيميــة -2

ة والـشهرة والقيمـة وصـعوبة علاقتها ضئيلة بمعايير تتعلـق باسـتخدام المنفعـوٕان الموارد . وتكنولوجية 

والمنظمـة قـادرة علـى تحقيـق عوائـد غيـر إعتياديـة ، التقليد ممـا يقلـل مـن قـدرتها علـى التنبـؤ بـالأداء 

  .عندما تكون المنظمات الأخرى عاجز عن تقليد مواردها 

ا القـوة ً فـضلاَ◌ عـن أنهـ،ينظر للقيادة بأنها أحـد مفـاتيح الأداء العـالي للمنظمـة :  القيادة والرؤية -3

  .أو القدرة على الإلهام والتحفيز والقدرة على إشراك العاملين في تغيير المنظمة نحو الأفضل 
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ــة الأمــد تعــد  ــا الطويل ــادر الا ان الرؤي ــة هــي مــورد ن ــا التنظيمي امــل نجــاح لخلــق الحمــاس ع   والرؤي

موقـع الـذي تريـد المنظمـة وعندما تنفذ القيادة رؤية واضحة وتنافسية فإنهـا تحـدد ال. والإبداع والتغير 

إن هدف الإدارة هو توحيد قدرات المنظمة مـع بيئتهـا المتغيـرة بـصورة مـستمرة وتوحيـد . الوصول اليه 

  ).Mcgivern&Tuorik،1997:418(العوامل المحددة لأداء المنظمة ببناء مقدرات مستمرة 

  

  :مؤشرات قياس تحسين مستوى الأداء ) 2-6(
ًمتعــددة فــضلا عــن عــدم إتفــاق البــاحثين حــول معــايير محــددة الوم وأبعــاده تباينــت تفــسيرات المفهــ    

   ).97 :2004،حسن (لتشرح جميع جوانب أداء المنظمة 

 ولبنــاء أي نظــام لقيــاس ،فمــصطلح قيــاس الأداء لقيــاس مــا يحــصل فــي مجمــل الأنــشطة والمهــام     

مكنـة القيـاس بغـض النظـر عــن الأداء فإنـه يجـب أن يتـرجم أهـداف المنظمـة الـى إجـراءات واضـحة وم

زيــادة أعــداد المقــاييس وبــصدد قيــام المنظمــات لإختيــار مقــاييس أداء أفــضل يتبــين أن مقــاييس الأداء 

ًالتــي تــستخدم فــي قيــاس النتــائج تعبيــرا مفــصلا عــن الأهــداف وبــذلك تتــشكل مقــاييس نتــائج الأداء  ً
  ). Beteman،1990:635(المقبولة والتي يتوقع أن تحقق الأهداف كما يجب 

ً أنموذجـا وًأسـس توضـع لغـرض القيـاس والمقارنـة بوصـفها أساسـا أ"    وتعرف مقاييس الأداء بأنهـا 
  ) .Anno،1992:76(لما يجب أن يكون عليه السلوك أو إجراء معين 

  

  ) Norton& Kaplan(نموذج أ
) Kaplan&Norton،1992:71-79(   وهـــو يعـــد أحـــد المقـــاييس المركبـــة لـــلأداء التـــي إبتكرهـــا 

  : وهذا المقياس إنطلق من مجموعة من المبررات هي ،ويطلق عليها بطاقة التقييم المتوازنة 

تتعامـــــل المنظمـــــات مـــــع مجموعـــــة مـــــن الأطـــــراف تـــــشمل الإدارة والعـــــاملين والمـــــساهمين   -  أ

ــائن(لمــستهلكين وا ــه هــدف معــين . والمجتمــع المــالي ) الزب  ،وكــل طــرف مــن هــذه الأطــراف ل

. ذات جــودة عاليــة وبــسعر مناســب  )خــدمات( يبحثــون عــن منتجــات أو فالعــاملون والزبــائن

لـذا فـإن المقـاييس المركبـة ) أو خدمـة(والإدارة ترغب بتبني أساليب عمـل تحقـق أعلـى إنتاجيـة 

  . مدى تحقيق تلك الأطراف لغاياتها دهي التي تحد

ًمــن الأهــداف ولــيس هــدفا واحــدا   إن المنظمــات تــضع مجموعــة  - ب لمناســب أن  لــذا فإنــه مــن ا،ً

 .ًنعتمد مقاييسا مركبة ومجموعة الأهداف بدل المقاييس ذات البعد الواحد 
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 تمتــع البيئــة الماليــة للمنظمــات بالديناميكيــة ممــا يتطلــب أن تعتمــد المنظمــات علــى مقــاييس -ج

 ،الـدليمي (ًنقلا عـن ) 140 :2007،أبو غنيم (أداء تحدد مدى سيطرتها على أنشطتها المختلفة 

1998: 85. (  

 فقد تم تبني هذا النظام مـن قبـل ،   ونفذت العديد من المنظمات وبنجاح بطاقة التقييم المتوازنة 

 وعــزت مجموعــة فنــادق هلتــون ســبب نجاحهــا الــى أنهــا تحتــل ،مــن المنظمــات حــول العــالم %) 50(

ــسبب فــي ذلــك كونهــا أعلــى شــركة رابحــة فــي هــذه2000المرتبــة الأولــى فــي رضــا زبائنهــا عــام    وال

ـــــــــة  ـــــــــذه البطاق ـــــــــى إســـــــــتخدامها له ـــــــــصناعة ال ـــــــــيم (ال ـــــــــو غن ـــــــــلا عـــــــــن ) 140 :2007،أب ًنق
)Strauss&Frost،2003:38-39. (  

  إرتباطات بطاقة التقييم المتوازنة مع مقاييس الأداء :)13(شكل 

 
Sources :R.S.Kaplan & D.P.Norton،The Planced Scorec Card، Measures. 

That drive Performance،Harvard Business. Review، 1992 ،P.73 . 

ــشكل      ــا مــن ال ــدو لن ــيم المتواز) 13(يب ــة التقي ــأن بطاق ــع مجــاميع أساســية مــن ن ــى أرب ــد عل ة تعتم

  )Kaplan & Norten،1992:71-80: (المقاييس وهي 

  مقياس المنظور المالي -أ
 ، المنظمــة أو الفنــدق علــى تحقيــق رضــا المــساهمين يظهــر لنــا الأهــداف الماليــة مــن خــلال قــدرة    

ويكـون مــن خــلال تحقيـق معــدلات العوائــد المرضـية لإســتثماراتهم وهــذا المنظـور مــرتبط بقيــاس نفقــات 

  منظور الأعمال الداخلية
        

   أھداف     مقاييس               
  

ھل قام فريق الإدارة العليا بوضع الأھداف 
المعقولة

  منظور المستھلك
  

  أھداف            مقاييس                  
 كيف يرى الزبائن المنظمة

  منظور مالي
  مقاييس                   أھداف

  
للمساھمين المنظمة تنظر كيف

  منظور الإبداع والمعرفة
  

  مقاييس                  أھداف
  

 ھل يمكن أن تستثمر في تحسين وخلق القيمة
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الــدخل وقيــاس العوائــد علــى الإســتثمار وعلــى المنظمــات أو الفنــادق أن تهــتم بــربط مقــاييس المنظــور 

  .داء الأفضل المالي مع المقاييس الأخرى حتى يصل للأ

  مقاييس منظور الزبائن-ب

كيف ينظر لنا الزبـون والـذي يظهـر قـدرة المنظمـة أو الفنـدق لتحقيـق رضـا الزبـائن أثنـاء تحقيقـه 

وهذا المنظور أظهـر مجـالات تعامـل الزبـائن مـع المنظمـة أو الفنـدق المعنـي . النوعية والسعر الملائم 

  .وما تحققه من أرباح وعوائد 

عــدد مــن المقــاييس النوعيــة التــي يمكــن عــن طريقهــا قيــاس درجــة نجــاح المنظمــة أو كمــا حــدد      

 ودرجــة الرضــا عــن أداء ،الفنــدق وقــدرتها علــى تحقيــق أهــدافها وتقــيس هــذه المقــاييس ولاء الزبــون 

 ،حجيـر (ًنقـلا عـن ) 141 :2007،أبو غنـيم (أو قياس الحصة السوقية للمنظمة ) أو الخدمة(المنتج 

2002: 23.(  

  مقاييس منظور العمليات الداخلية -ج
ً    يمثــل مقياســا لمــا علــى المنظمــة أو الفنــدق القيــام بــه داخليــا لتلبيــة توقعــات المــستهلك  ) الزبــون(ً

 ،ويقيم منظور العمليات الداخلية درجة نجاح المنظمة أو الفندق وقـدرتها علـى تلبيـة توقعـات الزبـائن 

وغيرهـا مـن أجـل قيـاس ) أو الإنتاجيـة(طريقـة تقـديم الخدمـة  و،إذ أنه يقـيس درجـة مهـارات العـاملين 

  .الأداء الداخلي لها 

  مقاييس منظور الإبداع والتعليم -د
) أو الزبـائن(لفندق أن يطرح منتجات جديدة وخلق قيمة أكبـر للمـستهلكين ل   كيف يمكن للمنظمة أو 

جديــدة أكثــر مــن ) أو خــدمات(وتحــسين كفــاءة التــشغيل بهــدف تحقيــق الإســتقرار فــي تــصنيع منتجــات 

  .القائمة ) أو الخدمات(تحسين المنتجات 

ــشرية      ــات ، ويقــع هــذا المنظــور ضــمن إطــار المــوارد الب ــد عــد الرأســمال الفكــري أســاس عملي ّ وق
 ،العــاملين : ٕ وان عمليــات الــتعلم والنمــو تــأتي مــن ثلاثــة مــصادر وهــي ،التجديــد والإبتكــار التنظيمــي 

 ،) المـستهلكون أو الزبـائن(وفي كل مقياس من مقاييس المنظورات المـذكورة . ات  الإجراء،الأنشطة 

أو (ٕ وان المـدراء بإمكـانهم تحديـد الفجـوة بـين مـصادر المنظمـة ، المنظـور المـالي ،العمليات الداخلية 

  الحالي وبين تلك اللازمة لتحقيق الأهداف عن طريق الإستثمار في العنصر البشري والأنظمـة)الفندق

) . 23 :2002 ،حجيـر (ًنقلا عـن ) 141 :2007 ،أبو غنيم (وتصحيح الهيكل الأكثر ملائمة للنجاح 

لــذا تــرى الباحثــة أن إســتخدام المقــاييس متعــددة الأبعــاد هــي الأفــضل للحــصول علــى مــستوى تحــسين 

  .الأداء المناسب 
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 الجانب الميداني: الفصل الثاني 
  

   ) 1( جدول 

  املين في فندق السديرخصائص أفراد العينة للع

 النسبة المئوية التكرار الفئة المعلومات الشخصية ت

 %100 50 خدمي نشاط الفندق 1

 %88 44 ذكر

 %12 6 أنثى

  
2 

  

 الجنس

 %100 50 المجموع

  ابتدائية

  متوسطة

  اعدادية

  دبلوم

  بكالوريوس

  ماجستير

 دكتوراه

3  
3  
10  
27  
6  
1  
- 

6%  

6%  

20%  

54%  

12%  

2%  

- 

  

  

  

  
3 

  

  

  

  التحصيل العلمي 

 )أو المؤهل العلمي(

 %100 50 المجموع

   سنوات فأقل5

   سنة6-10

   سنة11-15

   سنة16-20

  سنة فأكثر21

1  
35  
11  
3  
- 

2%  

70%  

22%  

6%  

- 

 عدد سنوات الخدمة 4

 %100 50 المجموع
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  نولوجيا المعلوماتبالوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة البحث لمتغير تك ) 2( جدول 

الوسط   متغيرات تكنولوجيا المعلومات  ت 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

     Hardware الأجهزة والمعدات -ًاولا  

  0.49  1.58  .يستعمل الفندق أجهزة الحواسيب لأغراض تقديم الخدمات الفندقية   1

  0.64  1.44  .اقات العمل التي تحدث في الفندق يلجأ الفندق الى استخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات لمعالجة إخف  2

  0.90  2.20   .تعمل أجهزة تكنولوجيا المعلومات على ضمان مصداقية العمل  3

  0.7  1.80  .تستعمل أجهزة تكنولوجيا المعلومات في زيادة إيرادات الفندق وتطوير عمل الفندق   4

  0.92  1.96  .ل الفندقي تقلل أجهزة تكنولوجيا المعلومات من الوقت المطلوب للعم  5

  0.88  1.96  .تستعمل أجهزة تكنولوجيا المعلومات في الإستجابة للتغيير من زخم العمل والزيادة في عدد المكلفين   6

  0.92  2.08  .تساهم أجهزة تكنولوجيا المعلومات في تجنب حالات البطئ والتلكؤ في العمل الفندقي   7

  1.15  2.26  .ت يقلل من حالات التهرب في العمل الفندقي استخدام أجهزة تكنولوجيا المعلوما  8

  0.85  2.18  .يوفر إستخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات حالة من الشفافية في العمل الفندقي ، ويقلل من حالات الفساد الإداري   9

  0.58  1.98  ق يعطي إستخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات حالة من الثقة بين الشخص العامل وبين الفند  10

  0.07866  0.3560 إجمالي أجهزة تكنولوجيا المعلومات  

     Human Skillsالبشرية الموارد مهارات  –ًثانيا   

ًيوظف الفندق أفراد مؤهلين علميا وعمليا في إستخدام تكنولوجيا المعلومات   11 ً.  2.04  0.60  

  0.67  2.20  .المعلومات لتطوير مهاراتهم يوفر الفندق برامج تدريبية للعاملين في مجال تكنولوجيا   12

  0.63  2.26  ) .الزبائن(إستخدام تكنولوجيا المعلومات زاد من عملية تقديم الخدمات أفضل للضيوف   13

  0.90  2.30  .إستخدام تكنولوجيا المعلومات عمل على زيادة في ربحية الفندق   14

  0.28397  1.0850  مهارات الموارد البشريةإجمالي   

      Software البرامجيات –ًلثا ثا  

  0.95  1.9  ) ئنالزبا(يستخدم الفندق برامجيات متعددة لأغراض تقديم خدمات جيدة للفندق ومتابعة الضيوف   15

  0.80  1.62  .يعتمد الفندق على برامجيات ذات التصميم العالمي في عملية تقديم الخدمات الفندقية   16

  1.16  2.56  .يرة في عملية تقديم الخدمات الفندقية يعتمد الفندق على الأنظمة الخب  17

  0.99  2.84  .يستخدم الفندق برامجيات تمتاز ببساطتها لإتاحة إستخدامها من قبل العاملين   18

ٕيــستفيد الفنــدق مــن البرامجيــات المــستخدمة فــي تقــديم الخــدمات الفندقيــة فــي عمليــات التخطــيط واصــدار التقــارير الدوريــة   19
  .للفندق 

2.10  1.16  

ًتـساهم برامجيـات تقـديم الخـدمات الفندقيـة فـي دعـم عمليـات إتخـاذ القـرار وحـل المـشاكل مـن خـلال تـوفير المعلومـات كمـا   20
  .ًونوعا 

2.36  0.92  

  0.66425  1.7600  البرامجياتإجمالي   

      الإجراءات -ًرابعا  

  0.95  2.70  .يتم إستخدام البرامجيات بإجراءات بسيطة من قبل العاملين   21

  0.74  1.88  .يوفر الفندق دليل الإجراءات لإستخدام البرامجيات   22
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  0.76  2.06  .يتم تحديث الإجراءات بصورة مستمرة بما يتلائم وطبيعة البيانات   23

  0.4  1.78  .يتم تحديث إجراءات إستخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات مع تطور هذه الأجهزة   24

  0.35657  1.2300 إجمالي الإجراءات  

     New work الشبكات –ًخامسا   

  0.54  1.90  .يستخدم الفندق شبكة الإنترنت للإستفادة من خبرة شركات الفنادق العالمية في مجال تقديم الخدمات الفندقية   25

  0.55  1.94  .يستخدم الفندق شبكة الإنترنت في عرض إجراءات وخطوات تقديم الخدمات الفندقية للمكلفين بالعمل   26

  0.42  1.84  .يتم إستخدام شبكة الإنترنت للإتصال بين العاملين داخل الفندق   27

  0.49  1.80  .يتم الإتصال بالمكلفين عن طريق الإكسترانيت   28

  0.37  1.98  العمل والإجابة على إستفساراتهم  للإتصال بالمكلفين بE-Mailيستخدم الفندق البريد الألكتروني   29

  0.46  1.70  .لفندق البريد الألكتروني للإتصال بالفنادق الأخرى يستخدم ا  30

      متغيرات تكنولوجيا المعلومات  ت

  0.15707  0.7733  إجمالي الشبكات   

      Data Bases قواعد البيانات -ًسادسا  

  0.66  2.04  .قي تحتوي قواعد البيانات في الفندق على معلومات دقيقة ومتنوعة تسهم في كفاءة تخطيط العمل الفند  31

  0.62  1.98  .يتم تحديث قاعدة البيانات بشكل مستمر   32

  0.49  1.86  يقوم الفندق بالتعاون مع المكلفين بالعمل لبناء قاعدة البيانات   33

  0.62  1.98  .تسهم قاعدة البيانات كدليل لتحسين عملية تقديم الخدمات الفندقية   34

 قواعد البيانات متاحـة لكافـة العـاملين فـي الإهتمـام ذات العلاقـة بعمليـة تقـديم الخـدمات البيانات والمعلومات المخزونة في  35

  .الفندقية 

1.98  0.51  

  0.34641  1.8200  إجمالي قواعد البيانات  

      متغيرات الأداء  

  0.64  1.90  .تسهم تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في الفندق وبشكل كبير في تحسين الخدمات وزيادة كفاءتها   36

  0.62  1.88  .أدت تكنولوجيا المعلومات الى تطور الفندق   37

ًأحدثت تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في الفندق تطورا متميزا في زيادة الإيرادات السنوية   38 ً.  1.86  0.53  

  0.56  1.92  . ومعالجتها ساهمت تكنولوجيا المعلومات المستخدمة في الفندق على رفع قدراتها لمواجهة مختلف المواقف  39

  0.51  1.66  .وفرت تكنولوجيا المعلومات للفندق قواعد معلومات مهمة يمكن الإستفادة منها في مجال عملها وتطوير أساليبها   40

  0.50  1.67  .ساهم إستخدام تكنولوجيا المعلومات في الفندق على إختيار إعتماد عناصر بشرية مؤهلة في مجال تكنولوجيا المعلومات  41

  0.5260  0.3033  إجمالي متغيرات الأداء  42

  

  

  

  

  : إختبار متغيرات تكنولوجيا المعلوماتً-أولا
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الى الأوساط الحسابية والإنحرافات المعيارية التي تتعلـق بإجابـات العـاملين فـي  ) 2(   يشير الجدول 

  :فندق السدير بخصوص تكنولوجيا المعلومات وكالآتي 

  : الأجهزة والمعدات -أ
أن أجهــزة تكنولوجيــا المعلومــات ذات مــستوى مــنخفض وهــذا مــا يؤكــده الوســط ) 2( يبــين الجــدول    

) 3(وهـــو أقـــل مـــن الوســـط المعيـــاري الإفتراضـــي البـــالغ ) 0.35(الحـــسابي العـــام للمتغيـــر والـــذي بلـــغ 

أمـا  . وهو منخفض ويبين لنـا عـدم الإنـسجام فـي إجابـات أفـراد العينـة) 0.07(وبإنحراف معياري قدره 

أمـا فــي المحــور الثــاني ) . 1،2،3،4،5،6،7،8،9،10(علـى مــستوى الفقــرات فقـد تــم قياســه بــالفقرات 

) 2.26(فقــد بلغــت ) 8(مــن الإســتبانة فقــد تراوحــت قــيم الوســط الحــسابي لأعلــى قيمــة حققتهــا الفقــرة 

قد حققتهـا الفقـرة أما أقل قيمة للوسط الحسابي ف) . 1.157(وبقيمة التشتت للإنحراف المعياري وقدره 

وان التشتت فـي الإجابـات مـن بـين الفقـرات حيـث بلـغ الإنحـراف المعيـاري قـدره ) 1.44(فقد بلغت ) 2(

وهــذا يوضــح عــدم إهتمــام الفنــدق بإعتمــاده أجهــزة تكنولوجيــا المعلومــات فــي مــستوى الأداء ) 0.644(

  .الفندقي 

 :البشرية الموارد مهارات  -ب
البــشرية تــستخدم بــشكل غيــر كفــوء مــن خــلال تحقيــق المــوارد مهــارات  ان ) 2( يبــين الجــدول      

وهـو أقـل مـن الوسـط المعيـاري الإفتراضـي البـالغ ) 1.0850(الوسط الحسابي العام للمتغير والذي بلـغ 

البـشرية الكفـوءة المـوارد مهـارات ويوضـح لنـا عـدم اسـتخدام ) 0.28397(وبانحراف معيـاري قـدره ) 3(

 البـشرية المـستخدمة هـي عبـارة عـن  المـواردمهـاراتمعلومـات وادارتهـا وان ا الوالمتخصصة بتكنولوجي

 ، 12 ، 11(أما بالنسبة للفقرات الاخرى فقد تم قياسها وفق هذا المتغير بـالفقرات . كوادر غير مدربة 

للوسـط ) 14(من الإستبانة وقد تراوحت قـيم الوسـط الحـسابي لأعلـى قيمـة حققتهـا الفقـرة  ) 14 ، 13

) 11(أمــا الفقــرة ) . 0.909(وبلغــت قيمــة التــشتت للإنحــراف المعيــاري ) 2.30(سابي حيــث بلغــت الحــ

  ) .0.605(وبانحراف معياري قدره ) 2.04(فتمثل أقل قيمة للوسط الحسابي حيث بلغت 

  البرامجيات -ج
) 1.7600(الوسط الحسابي لهـذا المتغيـر أقـل مـن الوسـط المعيـاري فقـد بلـغ  ) 2( يبين الجدول      

بالبرامجيـات مما يظهر لنا عدم إهتمام الأفراد العاملين في الفنـدق ) 0.66425(وبإنحراف معياري قدره 

 16 ، 15(البشرية الموجودة في فندق السدير وهو يتمثل بالفقرات الموارد مهارات وعدم تحديثها لقلة 

وبـــانحراف ) 2.84(غ أعلـــى وســـط حـــسابي حيـــث بلـــ) 18(إذ حققـــت الفقـــرة ) 20 ، 19 ، 18 ، 17، 

وقيمـة تـشتت ) 1.62(أقـل وسـط حـسابي حيـث بلـغ ) 16(فيمـا حققـت الفقـرة ) . 0.997(معياري قدره 

وهــذا يوضــح لنــا عــدم إهتمــام الفنــدق بالأنظمــة الخبيــرة ) 0.805(أقــل حيــث بلــغ الانحــراف المعيــاري 
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)Expert System ( مثل)فـي ) ا مـن البرامجيـاتنظام تغييـر الأسـماء والألقـاب والـرقم الـسري وغيرهـ

  .مستوى الأداء الفندقي 

  :     الإجراءات -د
ــين الجــدول      ــغ  ) 2( يب ــد بل ــر فق ــغ ) 1.2300(الوســط الحــسابي لهــذا المتغي وبتــشتت أقــل ، إذ بل

وهــذا يعكــس مــستوى غيــر جيــد للعــاملين وعــدم إدراكهــم أهميــة هــذا ) 0.35657(الإنحــراف المعيــاري 

فقــد تــم قياســها ) 24 ، 23 ، 22 ، 21(قــرات المتغيــر فقــد تمثلــت بــالفقرات أمــا بالنــسبة لف. المتغيــر 

وبتشتت أقل حيث بلغ الانحراف المعيـاري ) 2.70(أعلى وسط حسابي حيث بلغت ) 21(وحققت الفقرة 

) 0.418(وبتـشتت بلـغ قـدره ) 1.78(أقـل وسـط حـسابي حيـث بلـغ ) 24(فيما حققـت الفقـرة ) 0.953(

  .ام الفندق بالإجراءات مما يوضح لنا عدم اهتم

  : الشبكات -هـ
ــين الجــدول  ــغ  ) 2(      يب ــد بل ــر فق وهــو أقــل مــن الوســط ) 0.7733(الوســط الحــسابي لهــذا المتغي

مما يظهر عـدم إنـسجام فـي ) 0.15707(وقيمة تشتت أقل حيث بلغ الانحراف المعياري ) 3(المعياري 

 ، 27 ، 26 ، 25(ًهذا المتغيـر قياسـا بـالفقرات إجابات الأفراد العاملين في الفندق وهذا يوضح ضعف 

ًأعلـى وسـطا حـسابيا ) 29(حيث تضمنت الفقرة ) 30 ، 29 ، 28 وبتـشتت مناسـب حيـث بلـغ ) 1.98(ً

  الخـاص (E-mail(وهذا يؤشر عدم إستخدام الفندق للبريد الألكترونـي ) 0.377(الإنحراف المعياري 

علـى أقـل وسـط حـسابي ) 30(مـا حـصلت الفقـرة في) .  alsadeer hotel@yahoo.com(بالفنـدق 

وهـــــذا يؤشـــــر عـــــدم اســـــتخدام الفنـــــدق لـــــشبكات الإتـــــصال ) 0.463(وبتـــــشتت ) 1.70(حيـــــث بلـــــغ 

)Communication network ( مثــل) الإنترنـتInternet والإنترانـت Intranet والإكــسترانيت 

Extranet وأجهزة الفاكس Fax. (   

  :  قواعد البيانات-و

وهـو أقـل مـن الوسـط ) 1.8200(الوسط الحسابي لهذا المتغير قد حصل على  ) 2( ول     يبين الجد

وهــذا يظهــر بــان الفنــدق لايهــتم بقواعــد ) 0.34641(المعيــاري وبتــشتت مــنخفض للانحــراف المعيــاري 

. لقيـاس هـذا المتغيـر فـي الإسـتبانة ) 35 ، 34 ، 33 ، 32 ، 31(وقد أسـتخدمت الفقـرات . البيانات 

وهــو أقــل مــن الوســط الفرضــي ) 2.04(علــى أعلــى وســط حــسابي حيــث بلــغ ) 31(الفقــرة وقــد حــصلت 

ــاري  ــشتت مــن خــلال الإنحــراف المعي ــل ت ــرة ) 0.669(وبأق ــا حــصلت الفق ــل وســط ) 33(، فيم ــى أق عل

حيث يتبين من خلال هذه النتائج صـعوبة خـزن البيانـات ) 0.495(وبتشتت قليل قدره ) 186(حسابي 

ها كونها غير متاحة للأفراد العاملين في أقسام الفندق ذات العلاقـة وعـدم وجـود ٕوالمعلومات واسترجاع

  .تعاون فيما بين العاملين والفندق لبناء قواعد للبيانات 
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  : إختبار متغير الأداء –ًثانيا 
الأوساط الحـسابية والإنحرافـات المعياريـة بخـصوص إجابـات الأفـراد العـاملين  ) 2( يبين الجدول      

الوسط الحسابي العام أقل مـن الوسـط المعيـاري حيـث أن الفندق بخصوص الأداء ويوضح الجدول في 

 الإنحــراف بلــغو) عينــة البحــث(ممــا يــشير بعــدم إنــسجام فــي إجابــات الأفــراد العــاملين ) 0.3033(بلــغ 

 وقـد جـاءت) 41 ، 40 ، 39 ، 38 ، 37 ، 36(وقد تـم قيـاس الأداء بـالفقرة ) . 0.05260(المعياري 

وهـو أقـل مـن ) 1.92(الوسـط الحـسابي كأعلى وسط حسابي من بين الفقرات ، حيث بلـغ ) 39(الفقرة 

كأقـل وسـط ) 40(فيما جاءت الفقرة ) 0.566(وقد بلغت قيمة الإنحراف المعياري ) 3(الوسط المعياري 

. جابـة والذي يـشير لعـدم الإنـسجام فـي الإ) 0.519(وبانحراف معياري قدره ) 1.66(حسابي حيث بلغ 

ًواستنادا الى عمل مؤشرات الأوساط الحسابية لجميـع الفقـرات الموجـودة فـي الإسـتبانة ولكـل الإجابـات  ٕ
  .نلاحظ عدم تفهم الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات ومتغيراتها في مستوى الأداء الفندقي 

   تحليل علاقات الإرتباط –ًثالثا 
  .الإرتباط بين متغيرات تكنولوجيا المعلومات والأداء      ونقصد بها التحقق من صحة فرضية 

   ) 3( جدول 

  بين متغيرات تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء) Spearman(قيم معامل ارتباط 

 Sigالمعنوية   الأداء  المتغيرات  ت

1  

  2  

  3  

  4  

  5  

  6  

  أجهزة تكنولوجيا المعلومات

  البشريةالموارد مهارات 

  البرامجيات  

  جراءاتالإ  

  الشبكات   

  قواعد البيانات    

0.038-  

0.203  

0.033  

0.103  

0.189  

0.118  

0.05  

0.05  

0.05  

0.05  

0.05  

0.05  

  ًمن إعداد الباحثة إستنادا الى مخرجات الحاسبة الألكترونية : المصدر 

  :يبين لنا ما يأتي  ) 3( من خلال الجدول 

بين الأجهزة والمعدات ) 0.05(توى معنوية  عند مسطردية ولكنها ضعيفةتوجد علاقة ارتباط  -1

ــة ) -0.038(ومــستوى الأداء الفنــدقي ، حيــث بلغــت قيمــة معامــل الإرتبــاط  وهــي توضــح قل
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حاسـبة فقـط منهـا ) 14(إستخدام أجهزة الحاسوب المـستخدمة فـي فنـدق الـسدير حيـث يبلـغ 

  .عاطلة ) 3(حاسبة تعمل و ) 11(

البـشرية المـوارد مهـارات بين ) 0.05(توى معنوية عند مسضعيفة ية توجد علاقة ارتباط طرد -2

وهــي ) 0.203(ومــستوى الأداء الفنــدقي ، حيــث بلغــت قيمــة معامــل الإرتبــاط بــين المتغيــرين 

توضـــح إعتمـــاد الفنـــدق علـــى مهـــارات بـــشرية غيـــر متخصـــصة وغيـــر كفـــوءة للعمـــل علـــى 

 . هذا المجال ًالحاسبات فضلا عن عدم وجود دورات تدريبية تؤهلهم لزيادة خبرتهم في

 ومــستوى برامجيــاتبــين ال) 0.05(عنــد مــستوى معنويــة ضــعيفة توجــد علاقــة إرتبــاط طرديــة  -3

 إعتمـاد بـينوهي ت) 0.033(الأداء الفندقي ، حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط بين المتغيرين 

 .ًالفندق على برامجيات بنسبة ضئيلة جدا في الأداء الفندقي 

بــين الإجــراءات ومــستوى ) 0.05(عنــد مــستوى معنويــة عيفة ضــتوجــد علاقــة إرتبــاط طرديــة  -4

وهي توضح كـذلك ) 0.103(الأداء الفندقي ، حيث بلغت قيمة معامل الإرتباط بين المتغيرين 

 .ضعف العلاقة ما بينهما 

بين الشبكات ومستوى الأداء ) 0.05(عند مستوى معنوية ضعيفة توجد علاقة ارتباط طردية  -5

 عـدم إهتمـاموهـي تـشير ل) 0.189(يمة معامل الإرتباط بين المتغيرين الفندقي ، حيث بلغت ق

 .ادارة الفندق بالإتصال بالشبكات الاخرى 

بين قواعد البيانـات ومـستوى ) 0.05(عند مستوى معنوية ضعيفة توجد علاقة ارتباط طردية  -6

عـــدم لنتيجـــة ) 0.118(الأداء الفنـــدقي ، حيـــث بلغـــت قيمـــة معامـــل الإرتبـــاط بـــين المتغيـــرين 

 .إعتماد الفندق على قواعد البيانات وتحديثها لأجل رفع مستوى الأداء الفندقي 

  

  

  

  

  

  

 تحليل أثر العلاقة بين متغيرات تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء –ًرابعا 
  :الفندقي 

   ) 4( جدول 

  ينتائج تحليل أثر العلاقة بين متغيرات تكنولوجيا المعلومات ومستوى الأداء الفندق
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 Tقيمة  Bمعامل الإنحدار  Fقيمة  R^2  المتغيرات  ت

  -0.262  -0.038  0.069  0.001  الأجهزة والمعدات  1
  1.434  0.203  2.056  0.041  البشريةالموارد مهارات   2

  0.229  0.033  0.053  0.001  البرامجيات  3

  0.720  0.103  0.519  0.011  الإجراءات  4

  1.336  0.189  1.786  0.036  الشبكات  5

  0.821  0.118  0.673  0.014  قواعد البيانات  6

  ًمن إعداد الباحثة إستنادا لمخرجات الحاسبة الألكترونية: المصدر 

  

  :يتبين لنا مايأتي  ) 4(  ومن خلال الجدول 

للأجهـــزة ) 0.001(المعـــدل ان نـــسبة الإخـــتلاف المفـــسر بلغـــت ) R^2(يوضـــح معامـــل التحديـــد  -1

والمقارنـة مـع ) 0.069(المحـسوبة ) F(وان قيمـة . ء الفنـدقي والمعدات المؤثرة في مـستوى الأدا

وهـذا يعنـي قبـول فرضـية العـدم لعـدم ) 4.084(والبالغة ) 0.05(القيمة الجدولية بمستوى معنوية 

وان معامــل الإنحــدار الــذي . وجــود تــأثير اســتخدام الأجهــزة والمعــدات فــي مــستوى الأداء الفنــدقي 

وهـذا يـشير الـى ان منحنـى الانحـدار ) -0.038(يرين كانـت قيمتـه يفسر علاقة التأثير بكلا المتغ

ًغير جيد في تفسير العلاقـة مابينهمـا فـضلا عـن عـدم معنويـة معامـل الانحـدار حيـث بلغـت قيمـة 
)T ( المحسوبة)وتـشير النتـائج ) 0.05(وهي قيمة غير معنويـة عنـد مـستوى معنويـة ) -0.262

  ) . للأجهزة والمعدات في مستوى الأداء الفندقيعدم وجود تأثير(الى قبول فرضية العدم 

مهـــارات ل) 0.041( الاخـــتلاف المفـــسر بلغـــت المعـــدل ان نـــسبة) R^2(يوضـــح معامـــل التحديـــد  -2

) 2.056(المحــــسوبة ) F(البــــشرية المــــؤثرة فــــي مــــستوى الأداء الفنــــدقي ، وان قيمــــة المــــوارد 

وهـــذا يعنـــي قبـــول ) 4.084(الغـــة والب) 0.05(والمقارنـــة مـــع القيمـــة الجدوليـــة بمـــستوى معنويـــة 

البــشرية فــي مــستوى الأداء الفنــدقي وان معامــل المــوارد مهــارات م وجــود تــأثير لفرضــية العــدم لعــد

ــأثير لكــلا المتغيــرين كانــت قيمتــه  ــا ان ) 0.203(الانحــدار الــذي يفــسر علاقــة الت ممــا يوضــح لن

عـدم معنويـة معامـل الانحـدار ًمنحنى الانحدار غير جيد في تفسير العلاقـة مـا بينهمـا فـضلا عـن 

) 0.05(وهي قيمة غيـر معنويـة عنـد مـستوى معنويـة ) 1.434(المحسوبة ) T(حيث بلغت قيمة 

البـشرية فــي مــستوى المــوارد لمهــارات عــدم وجــود تـأثير (ول فرضــية العـدم وتـشير النتــائج الـى قبــ

 )  .الأداء الفندقي
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للبرامجيــات ) 0.001( المفــسر بلغــت المعــدل ان نــسبة الأخــتلاف) R^2(يوضــح معامــل التحديــد  -3

والمقارنــة مــع القيمــة ) 0.053(المحــسوبة ) F(المــؤثرة فــي مــستوى الأداء الفنــدقي ، وان قيمــة 

وهـذا يعنـي قبـول فرضـية العـدم لعـدم وجـود ) 4.084(والبالغـة ) 0.05(الجدولية بمستوى معنويـة 

نحدار الذي يفسر علاقة التـأثير لكـلا تأثير للبرامجيات في مستوى الأداء الفندقي ، وان معامل الا

مما يوضح لنا ان منحنى الانحدار غير جيـد فـي تفـسير العلاقـة ) 0.033(المتغيرين كانت قيمته 

) 0.229(المحــسوبة ) T(ًمــا بينهمــا فــضلا عــن عــدم معنويــة معامــل الانحــدار حيــث بلغــت قيمــة 

عـدم (ج الى قبول فرضية العـدم وتشير النتائ) 0.05(وهي قيمة غير معنوية عند مستوى معنوية 

 ) .وجود تأثيرللبرامجيات في مستوى الأداء الفندقي

ــد  -4 ــسبة الاخــتلاف المفــسر بلغــت ) R^2(يوضــح معامــل التحدي للإجــراءات ) 0.011(المعــدل ان ن

والمقارنــة مــع القيمــة ) 0.519(المحــسوبة ) F(المــؤثرة فــي مــستوى الاداء الفنــدقي ، وان قيمــة 

وهـذا يعنـي قبـول فرضـية العـدم لعـدم وجـود ) 4.084(والبالغـة ) 0.05(عنويـة الجدولية بمستوى م

تأثير للإجراءات فـي مـستوى الأداء الفنـدقي وأن معامـل الإنحـدار الـذي يفـسر علاقـة التـأثير لكـلا 

مما يوضح لنا ان منحنى الانحدار غير جيـد فـي تفـسير العلاقـة ) 0.103(المتغيرين كانت قيمته 

) 0.720(المحــسوبة ) T(عــن عــدم معنويــة معامــل الإنحــدار حيــث بلغــت قيمــة ًمــا بينهمــا فــضلا 

عـدم (وتشير النتائج الى قبول فرضية العـدم ) 0.05(وهي قيمة غير معنوية عند مستوى معنوية 

 ) .وجود تأثير للإجراءات في مستوى الأداء الفندقي

للـــشبكات ) 0.036 (المعـــدل ان نـــسبة الاخـــتلاف المفـــسر بلغـــت) R^2(يوضـــح معامـــل التحديـــد  -5

والمقارنــة مــع القيمــة ) 1.786(المحــسوبة ) F(المــؤثرة فــي مــستوى الأداء الفنــدقي ، وان قيمــة 

وهـذا يعنـي قبـول فرضـية العـدم لعـدم وجـود ) 4.084(والبالغـة ) 0.05(الجدولية بمستوى معنويـة 

علاقـة التـأثير لكـلا تأثير للإجراءات في مستوى الأداء الفندقي ، وان معامل الانحدار الذي يفـسر 

مما يوضح لنا ان منحنى الانحدار غير جيـد فـي تفـسير العلاقـة ) 0.189(المتغيرين كانت قيمته 

) 1.336(المحــسوبة ) T(ًمــا بينهمــا فــضلا عــن عــدم معنويــة معامــل الانحــدار حيــث بلغــت قيمــة 

عـدم ( العـدم وتشير النتائج الى قبول فرضية) 0.05(وهي قيمة غير معنوية عند مستوى معنوية 

 ) .شبكات في مستوى الأداء الفندقيالوجود تأثير 

لقواعد البيانات ) 0.014(المعدل ان نسبة الاختلاف المفسر بلغت ) R^2(يوضح معامل التحديد  -6

ــدقي ، وان قيمــة  ــة مــع القيمــة ) 0.673(المحــسوبة ) F(المــؤثر فــي مــستوى الأداء الفن والمقارن

وهـذا يعنـي قبـول فرضـية العـدم لعـدم وجـود ) 4.084(والبالغـة ) 0.05(الجدولية بمستوى معنويـة 

تأثير لقواعد البيانات في مستوى الأداء الفندقي ، وان معامل الانحدار الذي يفـسر علاقـة التـأثير 
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ممــا يوضــح لنــا ان منحنــى الانحــدار غيــر جيــد فــي تفــسير ) 0.118(لكــلا المتغيــرين كانــت قيمتــه 

المحــسوبة ) T(م معنويــة معامــل الإنحــدار حيــث بلغــت قيمــة ًالعلاقــة مــا بينهمــا فــضلا عــن عــد

وتـشير النتـائج الـى قبـول فرضـية ) 0.05(وهي قيمة غير معنوية عند مـستوى معنويـة ) 0.821(

 ) .عدم وجود تأثير لقواعد البيانات في مستوى الأداء الفندقي(العدم 

  

  
  الإستنتاجات والتوصيات 

  : الإستنتاجات –ًأولا 
ً عالمنـا اليـوم فـضلا عـن التحـدي الأكبـر لمعظـم الفنـادق حاليـا الـذي يكمـن فـي لتقدم فياإن  -1 ً

سرعة التغيرات الحاصـلة فـي بيئـة الأعمـال الناتجـة عـن المعرفـة والتطـور الهائـل لتكنولوجيـا 

ّالمعلومــات وتغيــر أذواق ورغبــات الزبــائن والأســواق ممــا يتــيح للفنــادق قــدرتها علــى التنــافس 
  .لها وتحقيق قدرات مميزة 

ن قياســه ّمكــتفــي المعــايير والمؤشــرات التــي وّإخــتلاف الكتــاب والبــاحثين فــي تعريفــات الأداء  -2

والوقوف عند نقاط القوة والإبتعاد عن نقـاط الـضعف ، وان هـذا الإخـتلاف يعـود الـى إخـتلاف 

 .نظرتهم للأداء ومعايير قياسه 

اج لإمكانيـات ماديـة ومهـارات عند تبني تكنولوجيا المعلومات فـي مجـال القطـاع الفنـدقي يحتـ -3

كفوءة وتوفر البنى التحتية ليكون تطبيقها بشكل صحيح وخلاف ذلك يؤدي الى تطبيـق غيـر 

  . للأموال التي يستثمرها الفندقًكفوء في مستوى الأداء الفندقي وبالتالي يعد هذا هدرا

 فــي الفنــدق ضــعف الإهتمــام بمــستوى الأداء الفنــدقي لــضعف إســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات -4

وفق الأسس العلمية الـصحيحة ممـا أدى الـى إنخفـاض مـستوى الأداء وبالتـالي عـدم تحقيـق 

الفندق لأهدافه حيث أظهرت النتائج ضعف دور تكنولوجيا المعلومـات فـي الفنـدق مـن خـلال 

مــا حققتــه متغيراتــه حيــث كانــت أقــل مــن الوســط الفرضــي ولجميــع الفقــرات وبــصورة عامــة ، 

 الطرديـة الـضعيفة لمتغيـرات تكنولوجيـا المعلومـات مـع مـستوى الأداء الفنـدقي ووجود العلاقة

 .بمستوى ضعيف كان مما يؤشر الى أن توظيف تكنولوجيا المعلومات في الأداء 

  

  : التوصيات –ًثانيا 
  :في ضوء الإستنتاجات التي تم التوصل اليها نقدم التوصيات الآتية 

  .ّعيد العالمي والتعرف على تجارب الفنادق الأخرى التفاعل مع التقدم الحاصل على الص -1
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العمــل وبإســتمرار لتفاعــل متغيــرات تكنولوجيــا المعلومــات فــي الفنــدق بــشكل أكثــر فاعليــة فــي  -2

ًوالفنـدق يكـون مجـالا للتطبيـق العملـي والتعـرف أو تحديـد المـشاكل . مستوى الأداء الفنـدقي 
 .وى الأداء الفندقي التي تعيق تطبيق تكنولوجيا المعلومات لرفع مست

ــة وتطبيقهــا  -3 ــوفير البنــى التحتي ــوءة ، وت ــشرية والمهــارات الكف ــات الماديــة والب ــوفير الإمكاني ت

ًتطبيقا صحيحا لإستثمار الأموال بشكل يسهم في زيادة ربحية الفندق  ً. 

ــ -4 المــوارد مهــارات الأجهــزة والمعــدات ، (ا المعــدات حــث إدارة الفنــدق علــى إســتخدام تكنولوجي

لمــا لهــا أهميــة فــي رفــع ) ية ، البرامجيــات ، الإجــراءات ، الــشبكات ، قواعــد البيانــاتالبــشر

ــدق واســتمراره فــي  ــاء الفن ــا لبق ــد دافع ــالأداء يع ــك لأن الإهتمــام ب ــدقي وذل ٕمــستوى الأداء الفن ً ّ
 .تحقيق أهدافه 

  

 :مصادر ال
  : المصادر العربية ً-أولا

  :الكتب  –أ 
  صاحب أبو حمد والموسوي ، سنان كاظم ،آل علي والموسوي ، آل علي  ، رضا -1

، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، الطبعـة "  نظرة بانورامية عامة–وظائف المنظمة المعاصرة  " 

  .2001الأولى ، 

  .2006، دار العلم للملايين ، بيروت، ) 40(، ط" قاموس المورد"البعلبكي ، منير ،  -2

تكنولوجيـــا " ، " الألكترونيــة وتطبيقاتهــا المتعــددة طبيعــة التجــارة "بلقاســم ، زايــري وعلــي ،  -3

  .2002، " المعلومات ودورها في التنمية الإقتصادية

الموائمة بين أبعاد النسيج الثقافي والخيار الإستراتيجي " الدليمي ، إنتصار عباس حمادي ،  -4

قدمــة الــى م) غيــر منــشورة(، أطروحــة دكتــوراه فلــسفة فــي إدارة الأعمــال " وأثرهمــا فــي الأداء

   .1998جامعة بغداد ، كلية الإدارة والإقتصاد ، 

" الحاسـوب والبرامجيـات الجـاهزة" الزعبي ، محمد بلال والشرايعة ، أحمد وقطيشات ، منيب ، -5

  .2004، دار وائل للطباعة والنشر ، 

 ، الطبعـة الـسادسة ، دار وائـل للنـشر ،" الحاسوب والبرامجيات الجاهزة"الزعبي ، وآخرون ،  -6

2004.  

، دار المنـــاهج للنـــشر والتوزيـــع ، " تكنولوجيـــا المعلومـــات"الـــسالمي ، عـــلاء عبـــد الـــرزاق ،  -7

  .2000الطبعة الثانية ، عمان ، 



 2010/  نون العدد الخامس والثما..................................................  مجلة الإدارة والاقتصاد      
 

 )350(

الـدار العلميـة ومكتبـة دار الثقافـة  " 1، ط" علـم المعلومـات " الصباغ ، عماد عبد الوهـاب ،  -8

  .2002للنشر والتوزيع ، عمان ، 

، دار وائـل للطباعـة والنـشر ، " مدخل نظم المعلومات الإدارية"ين ، الطائي ، محمد عبد حس -9

  .2005الطبعة الأولى ، عمان ، 

، ) 18(، نـشرة أخبـار الإدارة ، العـدد " المعـايير القياسـية المقارنـة " عبد الهادي ، زين ،  -10

1997.  

مــان ، ، دار حنــين للنــشر والتوزيــع ، ع" أتمتــوا المكتــب"عبــد الوهــاب ، صــباح نــوري ،  -11

1998.   

، "  مـدخل إداري-نظـم المعلومـات الإداريـة"عزاب ، كامل الـسيد وحجـازي ، فاديـة محمـد ،  -12

  .1999 ، جمهورية مصر العربية ، الإسكندرية ، 1مطبعة الشجاع الفنية ، ط

، دار المنــاهج " الأعمــال الألكترونيــة "العــلاق ، بــشير عبــاس والتكريتــي ، ســعد غالــب ،  -13

  .2002 عمان ، للنشر والتوزيع ،

، " تحديات التجارة الألكترونية والعولمة"الغالبي ، طاهر محسن والعسكري ، أحمد شاكر ،  -14

  .2002، عمان ، " تكنولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الإقتصادية"

نظــم المعلومــات الإداريــة "قنــديلجي ، عــامر إبــراهيم والجنــابي ، عــلاء الــدين عبــد القــادر ،  -15

  .2005، دار الميسرة للنشر والتوزيع ، عمان ، " ا المعلوماتوتكنولوجي

، الطبعـة " تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها"قنديلجي ، عامر إبراهيم والسامرائي ، إيمان ،  -16

  .2002الأولى ، دار الوراق للنشر والتوزيع ، 

ر وائـل للطباعـة ، دا"  المفـاهيم والأسـس والتطبيقـات–التنمية الإداريـة "اللوزي ، موسى ،  -17

   .2001والنشر ، عمان ، 

 253، سلسلة عالم المعرفة ، الكويت ، العدد " الرأسمالية تجدد نفسها"فؤاد ، . مرسي ، د -18

  .2000، يناير ، 

، دارالحامـد للنـشر والتوزيـع ،الطبعـة الثانيـة ، " نظم المعلومـات الإداريـة" النجار ، فايز ،  -19

  .2005عمان ، 

، دار اليـازور العلميـة للنـشر والتوزيـع ، " نظم المعلومـات الإداريـة"، ياسين ، سعد غالب  -20

  .2003عمان ، 
 
  :الرسائل والأطاريح الجامعية  -ب
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المعرفة التسويقية وتكنولوجيا المعلومات وأثرهمـا فـي "أبو غنيم ، أزهار نعمة عبد الزهرة ،  -21

مقدمة للجامعـة المستنـصرية ، أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة الأعمال " الأداء التسويقي

  .2007، كلية الإدارة والإقتصاد ، 

أثـــر تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي إختيـــار الإســـتراتيجية التـــسويقية "بـــريس ، أحمـــد كـــاظم ،  -22

  .2004، رسالة ماجستير مقدمة لجامعة الكوفة ، كلية الإدارة والإقتصاد ، " للمنظمة

ٕالتعلم التنظيمي وادارة المعلومـات وأثرهـا فـي العلاقة بين "البغدادي ، عادل هادي حسين ،  -23
، أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة الأعمـال مقدمـة للجامعـة " تحقيق قيمة لأعمال المنظمة

  .2006المستنصرية ، كلية الإدارة والإقتصاد ، 

العلاقــة بــين القــيم الثقافيــة وتقانــة المعلومــات وأثرهــا فــي صــنع "التميمــي ، وســام خالــد ،  -24

، رســالة ماجــستير مقدمــة الــى جامعــة بغــداد ، كليــة الإدارة والإقتــصاد ، "  القــراراتوٕاتخــاذ

2007.  

علاقة إدراك الخطر بالمتغيرات التنظيميـة وأثرهـا فـي أداء "  حسن ، عائدة عبد الحسين ،  -25
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 :  الإختصاص -5
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  : تكنولوجيا  المعلومات –المحور الثاني 
الإنترنــت والبريــد ( والبــرامج الحاســوبية والإجــراءات والــشبكات وهــي إســتخدام الأجهــزة والمعــدات      

المــوارد  مهــاراتو) مخــزون البيانــات والمعلومــات (وقواعــد البيانــات والــذي يمثــل) الــخ ...,الألكترونــي 

  .البشرية العاملة على تكنولوجيا المعلومات 

  
  

  ت

                                      المــقــيـــاس

  

  قــــراتالفـــــ

أتفق 

  ًتماما
5  

 أتفق 

  
4  

غير 

  متأكد
3  

لا 

  أتفق
2  

لا أتفق 

  ًتماما
1  

            Hardware الأجهزة والمعدات–ًأولا 
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            .يستعمل الفندق أجهزة حواسيب لأغراض تقديم الخدمات الفندقية   -1

يلجأ الفندق الى إستخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات لمعالجة إخفاقات العمـل    -2

  .التي تحدث في الفندق 

          

            .تعمل أجهزة تكنولوجيا المعلومات على ضمان مصداقية العمل   -3

تستعمل أجهزة تكنولوجيـا المعلومـات فـي زيـادة إيـرادات الفنـدق وتطـوير عمـل   -4

  .الفندق 

          

            .تقلل أجهزة تكنولوجيا المعلومات من الوقت المطلوب للعمل الفندقي   -5

ستعمل أجهــزة تكنولوجيــا المعلومــات فــي الإســتجابة للتغييــر فــي زخــم العمــل تــ  -6

  .والزيادة في عدد المكلفين 

          

تساهم أجهزة تكنولوجيا المعلومات في تجنب حالات البطئ والتلكـؤ فـي العمـل   -7

  .الفندقي 

          

إســتخدام أجهــزة تكنولوجيــا المعلومــات يقلــل مــن حــالات التهــرب فــي العمــل   -8

  .فندقي ال

          

يــوفر إســتخدام أجهــزة تكنولوجيــا المعلومــات حالــة مــن الــشفافية فــي العمــل   -9

  . ويقلل من حالات الفساد الإداري ,الفندقي 

          

ــا المعلومــات حالــة مــن الثقــة بــين الــشخص   -10 يعطــي إســتخدام أجهــزة تكنولوجي

  .العامل وبين الفندق 

          

            Human Skillsالبشرية الموارد مهارات  –ًثانيا 

ًيوظف الفندق أفراد مؤهلين علميا وعمليا في إستخدام تكنولوجيا المعلومات   -11 ً.            

يوفر الفندق بـرامج تدريبيـة للعـاملين فـي مجـال تكنولوجيـا المعلومـات لتطـوير    - 12

  .مهاراتهم 

          

ل للـضيوف إستخدام تكنولوجيا المعلومات زاد من عمليـة تقـديم الخـدمات أفـض  -13

  ) .الزبائن(

          

            .إستخدام تكنولوجيا المعلومات عمل على زيادة في ربحية الفندق   -14

            Software البرامجيات –ًثالثا 

يستخدم الفندق برامجيات متعددة لأغراض تقديم خدمات جيدة للفندق ومتابعة   -15

  ) .الزبائن(الضيوف 

          

جيات ذات التصميم العالمي في عملية تقـديم الخـدمات يعتمد الفندق على برام   - 16

  .الفندقية 

          

            .يعتمدالفندق على الأنظمة الخبيرة في عملية تقديم الخدمات الفندقية   -17

ـــل   -18 ـــساطتها لإتاحـــة إســـتخدامها مـــن قب ـــاز بب ـــات تمت ـــدق برامجي ـــستخدم الفن ي

  .العاملين 

          

          المــستخدمة فــي تقــديم الخــدمات الفندقيــة فــي يــستفيد الفنــدق مــن البرامجيــات   -19
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  .وٕاصدار التقارير الدورية للفندقعمليات التخطيط 

تساهم برامجيات تقديم الخدمات الفندقية فـي دعـم عمليـات إتخـاذ القـرار وحـل   -20

ًالمشاكل من خلال توفير المعلومات كما ونوعا  ً.  

          

             الإجراءات–ًرابعا 

            .م البرامجيات بإجراءات بسيطة من قبل العاملين يتم إستخدا  -21

            .يوفر الفندق دليل الإجراءات لإستخدام البرامجيات    - 22

            .يتم تحديث الإجراءات بصورة مستمرة بما يتلائم وطبيعة البرامجيات   -23

ــا المعلومــات مــع تطــور هــذه   -24 ــتم تحــديث إجــراءات إســتخدام أجهــزة تكنولوجي ي

  .جهزة الأ

          

            Networks الشبكات –ًخامسا

يستخدم الفندق شبكة الإنترنـت للإسـتفادة مـن خبـرة شـركات الفنـادق العالميـة   -25

  .في مجال تقديم الخدمات الفندقية 

          

يستخدم الفندق شبكة الإنترنت فـي عـرض إجـراءات وخطـوات تقـديم الخـدمات    - 26

  .الفندقية للمكلفين بالعمل 

          

            يتم إستخدام شبكة الإنترنت للإتصال بين العاملين داخل الفندق  -27

            .يتم الإتصال بالمكلفين عن طريق الأكسترانت   -28

 للإتـــصال بـــالمكلفين بالعمـــل E-Mailيـــستخدم الفنـــدق البريـــد الألكترونـــي   -29

  .والإجابة على إستفساراتهم 

          

            .تروني للإتصال بالفنادق الأخرى يستخدم الفندق البريد الألك  -30

            Data Bases قواعد البيانات –ًسادسا 

تحتوي قواعـد البيانـات فـي الفنـدق علـى معلومـات دقيقـة ومتنوعـة تـسهم فـي   -31

  .كفاءة تخطيط العمل الفندقي 

          

            .يتم تحديث قاعدة البيانات بشكل مستمر    - 32

            .فين بالعمل لبناء قاعدة البياناتمع المكليقوم الفندق بالتعاون   -33

            .تسهم قاعدة البيانات كدليل لتحسين عملية تقديم الخدمات الفندقية   -34

البيانات والمعلومات المخزونـة فـي قواعـد البيانـات متاحـة لكافـة العـاملين فـي   -35

  الأقسام ذات العلاقة بعملية تقديم الخدمات الفندقية 

          

  

  : الأداء –محور الثالث ال
   مدى قـدرة المنظمـة فـي إسـتغلال إمكاناتهـا وفـق أسـس ومعـايير معينـة تـضعها المنظمـة فـي ضـوء 

  .أهدافها المستقبلية 
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  ت

                                      المــقــيـــاس

  

  الفـــــقــــرات

أتفق 

  ًتماما
5  

  أتفق 

  
4  

غير 

  متأكد
3  

  لا أتفق

  
2  
  

لا أتفق 

  ًتماما
1  

ــر فــي   -36 ــشكل كبي ــدق وب ــا المعلومــات المــستخدمة فــي الفن تــسهم تكنولوجي

  .تحسين الخدمات وزيادة كفاءتها 

          

            .أدت تكنولوجيا المعلومات في الفندق الى تطور الأقسام في الفندق   - 37

ًأحــدثت تكنولوجيــا المعلومــات المــستخدمة فــي الفنــدق تطــورا متميــزا فــي   -38 ً
  .ة الإيرادات السنوية زياد

          

ساهمت تكنولوجيـا المعلومـات المـستخدمة فـي الفنـدق علـى رفـع قـدراتها   -39

  .لمواجهة مختلف المواقف ومعالجتها 

          

وفــــرت تكنولوجيــــا المعلومــــات للفنــــدق قواعــــد معلومــــات مهمــــة يمكــــن   -40

  .الإستفادة منها في مجال عملها وتطوير أساليبها 

          

ــار إعتمــاد ســاهم   -41 ــا المعلومــات فــي الفنــدق علــى إختي إســتخدام تكنولوجي

  .عناصر بشرية مؤهلة في مجال تكنولوجيا المعلومات 
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