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الملدمة 

كذعادًة وس َاس َة، لشا ثخعَة حـَِا       حتماؾَة واإ سدثماراً ذو أ تـاد اإ ثـد اًفٌادق اإ

ويات الميؼور الإداري هوس َلّ ٌَخلَة ؿلى اًخحديات اًتي ثـَق ضلٌن  ضمن أ وً

مخرخات فـالة ًخحلِق أ ُداف الميؼلٌت المححوزة ؿلى اًرغم من الجِود اًتي ثحذًِا 

 
 

دارة ُذٍ الجِود ثضكل ؿَمي حىومة الإكَيم لزعم ُذا اًلعاع الحَو  ل أ ن ؿدم اإ ي، اإ

واستراثَجي ل ًضمن تحلِق اًـائد الإحتماؾي والإكذعادي واًس َاسي الموازي ٌَجِود 

لي في اًفٌادق  المحذولة وال موال الميفلة، مما ًبرر زيادة الإُتمام تيؼام المـَومات اًدسوً

َي اًتي ثعور اًلعاع ؿامة وؿلى وخَ الخعوص فٌادق الرسة نجوم في مدًية ارت 

اًفٌدقي في الإكَيم بحَر ٌس خعَؽ مواهحة اًخعورات الحاظلّ وؿلى جمَؽ ال ظـدة، 

فضلًا ؾن تهَئة المياخ الملائم ًل سدثمار وخذب المسدثمرٍن ورسم الملامح واًرؤًة 

لِة في تحسين اًعور الشُيَة  دور هؼام المـَومات اًدسوً

ت الخدمِة لٌلميؼا دراسة تحََََة لآراء المدٍرٍن في ؾَية من  

أ رتَي الرسة نجوم في مدًيةفئة فٌادق   
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َخىٌَمالمـِد اًخلني الاداري ،كسم المحاس حة  أ رتَي، هردس خان، اًـراق - ، خامـة پۆً
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 المس خخَط

لِة في تحسين اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِةاإ ٌسـى اًححر الحالي  آراء المدٍرٍن في ؾَية من فٌادق  . وكاهت الزراسةلى دراسة دور هؼام المـَومات اًدسوً دراسة تحََََة ل

لِةأ  الرسة نجوم في مدًية  تمثي هؼام المـَومات اًدسوً ـتمد ؿلى توظفَ  (MIS) رتَي. وٍ هؼام الإس خخحارات  ،رتـة أ تـاد وهي: هؼام كاؿدة اًحَانات الزاخََةأ  مذليّّاً مس خللًا وً

لِة ق ،اًدسوً ؾتمد ا.  حودة الخدمة، المكاهة الشُيَة ،ؿلى زلازة أ تـاد وهي: الحعة اًسوكِة تاتـاً وأ ص تمي اًعور الشُيَة توظفِا مذليّّاً  .وهؼام تحََي المـَومات ،هؼام بحوث اًدسوً

فت اًـَية من المنهج اًوظفي اًخحََلً في مـالجة مذليّات مدى  –( 4 :ٌَخـرف ؿلى الاس خخِانخدمة وخبرة في مجال اًفٌادق وعمَِا, ووزؾت ؿَيهم  ذو مدٍراً  (83) الزراسة. ثبً 

دراو  لِة ًفٌادكِمل   ِماإ دراوِم ل همَة اًعور الشُيَة ًفٌ –( 2، همَة هؼام المـَومات اًدسوً تـاد هؼام المـَومات أ  مس خويات وؾــي المس خجَحين تجاٍ دور  –( 3ادكِم، مدى اإ

لي المـتمد في اًححر الحالي في تحسين اًعور الشُيَة في اًفٌادق المححوزة فتراضي مـتمد ؿلى ؿدد من اًفرضَات اًرئُسة ًـىس ظحَـة اًـلاكة وال ثر تين انموذج . وضؽ اًدسوً

لِةأ   س خخدام لٍوؿة من ال ساًَة الإحعائَة ٌَخحََي وتحدًد اًيخائج تـاد هؼام المـَومات اًدسوً س خخدام وذلك واًعور الشُيَة ٌَفٌادق، وتم اإ -.Spss-v) .اًبرنامج الحاسوبي بإ

لى لٍوؿة من الإس خًذاخات بلإؾتماد ؿلى اًيخائج ومن أ همِاو  (18 حعائَة  –( 4  :ثوظي اًححر الحالي اإ ة ذات دللة اإ  أ تـاد المخليّ المس خلي مجتمـةً ومٌفردةً تينوحود ؿلاكة كوً

حعائَاً وحود أ ثر كوي  –( 2، تـاد أ رثحاظاً بًعور الشُيَة ٌَفٌادقال  نثر أ  وأ ثضح أ ن هؼام تحََي المـَومات هي  ،المخليّ اًخاتؽو  لِة في  ودال اإ ل تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

وأ ىتهىى اًححر بمجموؿة من الملترحات بما ًًسجم مؽ  ومات ُو أ نثر ال تـاد ثب زيّاً في تحسين اًعور الشُيَة ٌَفٌادقـد هؼام تحََي المـَوأ ثضح أ ن تُ ، كرارات اًعور الشُيَة

ة كاؿدة ُذا اًلعاع الحَويالا  . س خًذاخات ًخلوً

ق، هؼم كاؿدة اًحَانات الزاخََة، هؼام اس خخحارات اًدسوق، مفاثَح اًكللٌت:  ق، بحر اًدسوً  .اًعور الشُيَة هؼام مـَومات اًدسوً
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اًواضحة ًِا في مدًية ارتَي ، واًلدرة ؿلى مواهحة اًخلَيّات اًحَئِة من خلال اًلدرة 

ستراثَجَة فـالة في ُذا المجال، واًخىِفّ الزائم مؽ أ تـاد هؼام ؿلى  اتخاذ كرارات اإ

لي اًتي ثؤدي الى نجاح اًـمي اًفٌدقي وؿلى وخَ الخعوص فٌادق  المـَومات اًدسوً

  . فـالةاًالرسة نجوم، ومن خلال تحسين اًعور الشُيَة  

وحتى ٌلسول  ٌَميؼلٌت مةمه ثروة جضكل حِر أ نها الخام، كاًيفط ثـخبر المـَومات   

س خحالة اس خخدامها ًذج تـد مـالجتها ؿدداً من الميخجات ًىنها ثُ ، فوراً  رغم اإ

لة حِدة وثضكل يمىن ان ثـالج في  فِجة جمؽ ُذٍ .الإستراثَجَة المـَومات تعرً

، وتـدُا يمىٌيا  ظارٍ ن وس خخَط منها ما ًفِدنا في رسم الإستراثَجَات والخعط أ  اإ

ة واًدس لِة من اًخنموً  خي اًعور الشُيَة.أ  وً

ًخحلِق أ ُداف اًححر الحالي، تم اإخذَار فٌادق الرسة نجوم اًـاملّ في مدًية      

لِة في تحسين اًعور الشُيَة أ  أ رتَي ٌَخـرف ؿلى دور أ هم  تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

 ، وجضخَط ظحَـة اًـلاكة واًخب زيّ تُنهلٌ.ُياكٌَميؼلٌت الخدمِة 

كمن أ همَة اًححر الحالي من ثياوله مذليٍّن رئُس َين وثعحَلِلٌ في فٌادق لك حلش     

الرسة نجوم، ًخحََي واكؽ اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة في فٌادق فئة الرسة 

 رتَي حصراً واًـوامي الزاعمة ًخحسٌَُ.أ  نجوم واًـاملّ في مدًية 

خلعَة مضامين مذليّات اًححر هؼريًا ومِداهَا،       ثوزؾت فلرات اًَِكل ؿلى  وً

، واهعةَّ اًثاني ؿلى َظار اًـام ٌَححر ومنهجَخالإ س خـرض ال ول ٌ  .أ رتـة مداحر

ٍتمثي ال ول تيؼام  :ؾرض الإظار اًيؼري ٌَححر، من خلال ثياول مذليّي اًححر

لي كمخليّ مس خلي، تُنما تمثي اًثاني بًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة  المـَومات اًدسوً

. وخعط المححر اًثاًر ًوظف وتحََي مذليّات اًححر واخذحار تاتؽيّ كمخل

 فرضَاثَ، وأ س خـرض في اًراتؽ الإس خًذاخات ولٍوؿة من الملترحات ٌَميؼلٌت المححوزة.

 المححر ال ول: الإظار اًـام ٌَححر ومنهجَخَ

دة اًـام ٌَححر، ومنهجَخَ، وال دوات الاحعائَة المـتم الإظارٌس خـرض ُذا المححر 

 : ًخحََي اًحَانات واخذحارات اًفرضَات، ومجتمؽ اًححر وؾًَذَ، وؿلى اًيحو الآتي

 ظار اًـام ٌَححر الإ أ ولً: 

خضمن اًفلرات الآثَة:  وً

كَيم هوردس خان اًـراق ثلَيّاً هحيّاً في لٍي هواحي الحَاة  كلة اًححر:مض .4 صِد اإ

حذدام اًخيافس  واًخعورات اًخلٌَة وؿلى وخَ الخعوص اًلعاع اًفٌدقي في ػي اإ

ة ُذا اًلعاع مما  المدسارؿة وتفـي ثيامي ثب زيّات اًـولمة واتـادُا وثسخة حِوً

دارات ُذٍ اًفٌادق الإُتمام ت  لِة ثعَة من اإ يؼام المـَومات اًدسوً

Marketing Information System(MIS)   واس خخدامَ ًخحلِق اُدافِا

راءة مس خلدَِا وتمىين المدٍرٍن من ؿلى المدى اًحـَد، والمحافؼة ؿلى مكاىتها وك

كذياظِا واًخىِف مؽ اًخليّات اًتي تحَط بها.  اسدضـار اًفرص المخاحة واإ

وفي خاهة أ خر حؼي مفِوم اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة في اًس يوات     

ق  ة الحدًثة في مجال اًدسوً ُتمام اًىذاب واًحاحِثن جىوهَ احد المفاُيم الإدارً ال خيّة بإ

لّ وا لِة ظوً لة اًتي جسـى اًفٌادق من خلاًِا الى تحلِق اُدافِا اًدسوً لشي يهتم بًعرً

 -ال خي واًتي وضـتها في ضوء تحََي اًحُئة الزاخََة ًفٌادق فئة خمسة نجوم  

لإقخيام اًفرص ومواجهة  -وتحََي تَئتها الخارحِة  -ًدضخَط هلاط اًلوة واًضـف 

 اٍتهدًدات اًتي ثـمي فيها .

جساكا ؿلى ما ثلدم ول همَة مذليّي      لِة اإ ، اًعور الشُيَة  هؼام المـَومات اًدسوً

 -يمىن تجس َد مضكلة اًححر بًدساؤلت الآثَة:

لِة في المَدان المححوث ؟ -أ     ماهي مس خويات هؼام المـَومات اًدسوً

 ماهي مس خويات اًعور الشُيَة في المَدان المححوث ؟ -ب 

لِةُي ثوخد ؿلاكة تين هؼام المـَو  -ج  اًعور الشُيَة  في المَدان  و مات اًدسوً

   المححوث ؟

لِة ُي ُياك أ ثر ً  -د  في تحسين اًعور الشُيَة  في المَدان يؼام المـَومات اًدسوً

 المححوث ؟    

ٍىدسة اًححر اهمَخَ من أ همَة المخليّات المححوزة فلد أ ظحح أ همـَة اًححر:  .2

لِة مذليّي ) ُ هؼام المـَومات اًدسوً يَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ( من ، اًعور الش

المواضَؽ المِمة فى اًفىر الإداري والشي تدأ  ًثيّ اُتمام اًحاحثين والزارسين فى 

ر وتحسين ال داء  ُذا المجال، وؾرضت افكار مذـددة حول دورُا فى ثعوٍ

 وتحسين اًعور الشُيَة وؿَََ فاإن اًححر الحالي ًبرز اهمَخَ من خلال:

لٌ ) ثًدؽ أ همَة اًححر في هوهَ - أ   لِة ثياول مذليٍّن مهمين وُ هؼام المـَومات اًدسوً

Marketing Information System(MIS)  اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت ،

( ؿلى مس خوى   Strategies of  Marketing Decisions  Theالخدمِة 

اًححر واًخعحَق في مٌؼلٌت ال ؾلٌل لس يما فٌادق الرسة نجوم اًتي ثححر ؾن 

  اًخيافي  في ؿام  جسودٍ الميافسة اًضدًدة .اًيجاح واٍتميز

ما سُذوظي اًََ اًححر من اًيخائج والملترحات من صانها ان جس خفِد منها   - ب

فٌادق الرسة نجوم في ارتَي في ثحًيها اًعور الشُيَة اًتي ثـزز من مكاىتها 

 وتمىنها من اًحلاء والإس تمرار في اًسوق ومٌافسة اًفٌادق الاخرى .

في ضوء الإظار اًـام ٌَمضكلة وأ همَتها يهدف اًححر الحالي  ححر:أ ُـداف اً  .3

لى تحلِق   الآتي:اإ

لِة اًخـرف ؿلى المفاُيم ) - أ    Marketingهؼام المـَومات اًدسوً

Information System (MIS) اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ،

Strategies of  Marketing Decisions  The لٌ مذليٍّن ( بؾخحارُ

في الميؼلٌت ثضكل ؿام وفٌادق الرسة نجوم ثضكل خاص من خلال مهمين 

ظار هؼري مفاُيمي ٌَمخليٍّن.  تياء اإ

ًلاء اًضوء ؿلى اًـلاكة الموحودة تين  - ب لِة اإ  Marketingهؼام المـَومات اًدسوً

Information System(MIS)  ّهؼام المـَومات ،  اًعور الشُيَة وثب زي

لِة  ، اًعور الشُيَة  Marketing Information System(MIS)اًدسوً

 .  Strategies of  Marketing Decisions  Theٌَميؼلٌت الخدمِة 

لِة اًتي تمخَىِا اًفٌادق المححوزة . - ت  اًىضف ؾن هؼام المـَومات اًدسوً

حعائَاً في اًفٌادق المححوزة. - ث خذحارٍ اإ  تياء مخعط فرضي ومحاولة اإ

ت الجاهة اًيؼري تم تياء نموذج في ضوء مضكلة اًححر ومذعَحا نموذج اًححر: .4

ر فٌادق فئة الرسة نجوم من خلال اتـاد هؼام اإ  فتراضي ًوضح اإمكاهَة ثعوٍ

ا في تحسين اًعور الشُيَة   لي المدروسة، وتَان مدى ثب زيُّ المـَومات اًدسوً

في مدًية ارتَي، اًـلاكة الميعلِة الموحودة تين مذليّي اًححر، مـبراً ؾن 

خاتة ؾن ال س ئلّ اًححثَة المثارة في المضكلة، الحَول اًتي ًفترض  ِا اًححر ًلاإ

ويمثي اٍنموذج لٍوؿة من اًفرضَات اًتي تيُت ًلِاس كل تـُد من اتـاد مذليّي 

، واجساق المخليّات مؽ خعائط اًحُئة  مكاهَة اخذحارٍ َة اٍنموذج واإ اًححر، وشموً

 تَي.اًفٌدكِة ممثلّ تفٌادق الرسة نجوم اًـاملّ في مدًية ار 
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نموذج اًححر الإفتراضي(4) اًضكل  . اإ

 
ؿداد اًحاحثين     المعدر: من اإ

 نموذج الإفتراضي لٍوؿة من اًفرضَات اًرئُسة وهي: اٍ ًيخثق من فرضَات اًححر: . 5

حعائَاً ُياك ؿلاكة  :اًفرضَة اًرئُسة ال ولى*  تـاد هؼام المـَومات أ  تين  دالة اإ

لي والمتمثلّ تيؼام كاؿدة اً  لِة، هؼام اًدسوً حَانات الزاخََة، هؼام الإس خخحارات اًدسوً

ق،  وهؼام تحََي المـَومات مجتمـةً واًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ،  بحوث اًدسوً

حعائَاً ونذلك وحود ؿلاكة  عور ًتين كل تـد من ُذٍ ال تـاد مٌفردةً وا دالة اإ

 الشُيَة. 

حعائَةذو دللةُياك ثب زيّ : اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة*  اتـاد هؼام المـَومات   اإ

لِة، هؼام  لي والمتمثلّ تيؼام كاؿدة اًحَانات الزاخََة، هؼام الإس خخحارات اًدسوً اًدسوً

ق، وهؼام تحََي المـَومات مجتمـةً واًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة،  بحوث اًدسوً

حعائَةونذلك وحود ثب زيّ  في اًعور  ًكل تـد من ُذٍ ال تـاد مٌفردةً  ذات دللة اإ

 الشُيَة.

لي المـتمدة في أ  ًدداٍن ثب زيّ  :اًفرضَة اًرئُسة اًثاًثة*  تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

 اًححر الحالي في اًعور الشُيَة

 ثخضمن اًفلرات الآثَة: :منهجَة اًححرثاهَاً: 

ؾتمد اًححر الحالي في ؾرض الإظار اًيؼري ؿلى اإسِامات اًىذاب واًحاحثين ا -1

ت من المعادر اًتي تمثَت بلمراحؽ اًـَمَة من اًىذة والمجلات والزراسات اًتي جُمـ

وال ظاريح واًححوث اًـَمَة ذات اًعلّ سواء ما ثوافر منها داخي ال كَيم أ م خارخَ، 

وص حىة الاهترهت. أ ما في الجاهة المَداني فلد اؾتمد المنهج اًوظفي اًخحََلً لمـالجة 

ـَومات المعَوتة ؿلى اًزيارات اًضخعَة ٌَميؼلٌت مذليّاثَ، ولدؽ اًحَانات والم

المححوزة وملاتلّ أ فراد اًـَية فيها ًخوضَح فلرات الاسدداهة وروؾي فيها كدرتها ؿلى 

خضاؾِا الى اخذحار محخوى الاسدداهة ؾن  جضخَط وكِاس المخليّات، فضلًا ؾن اإ

ق اس خخراج مـاملات الاجساق الزاخلً ٌَفلرات المـبرة ؾن كل تُ  ـد بس خخدام ظرً

الى وحود اجساق داخلً كوي تين اتـاد هؼام  تمعفوفات الارثحاط اًتي أ صار 

َـبر ؾن ظدق تياء محخوياثَ، أ ما بًًس حة  لي وً اًعور الشُيَة  ل تـادالمـَومات اًدسوً

بهدف احراء تحََي ؿَمي ومذكامي ًعحَـة  ٌضيّ الى ظلاحِة وفاؿََة ُذٍ المخليّات.

ات وكِاس الآثر واخذحار اًفرضَات وتحََي اًيخائج واًوظول اإلى اًـلاكة تين المخليّ 

بًخىرارات  اس خًذاخات مٌعلِة وأ ؾتمد اًححر ؿلى ال ساًَة الإحعائَة الآثَة:

(Frequency،) ( ة، وال وساط الحساتَة (، والانحرافات The Meanاًًسة المئوً

(، ومـامي C.V) (، ومـامي الاخذلاف (The Standard Deviationةالمـَارً

ط الارثحاط  ًس حيّمان ًلرض كِاس كوة  ((Coefficient of Correlationاًخسَ 

 (Simple Regressionوالانحدار الخعي اًخس َط ) ،وظحَـة اًـلاكة تين مذليٍّن

ة ثب زيّ كل تـد من أ تـاد المخليّ المس خلي مٌفردة في  ، المخليّ اًخاتؽٌَخـرف ؿلى مـيوً

ة اًخب زيّ.الانحدار المخـدد ًحَان   مـيوً

ٍتمثي مجتمؽ اًححر الحالي تفٌادق الرسة نجوم اًـاملّ : وظف مجتمؽ اًححر وؾًَذَ - 2

ا وـَية ٌَححر وتم 10(، وؿددُا )2في مدًية أ رتَي )مَحق/ خذَارُ ( فٌادق، وتم اإ

س تمارة وأ سترحؽ )95ثوزًؽ ) (  اس تمارة ظالحة ٌَخحََي من ُذٍ اًفٌادق الرسة 83( اإ

( اس تمارة م  حىن ظالحة ٌَخحََي ، ووس حة  الإسترخاع هي 12ـد )نجوم واسدد

ة وكاهت 87.36) ذٍ اًًس حة ممخازة وكاتلّ ٌَخحََي ٌلسراسات اًسَوهَة والإدارً %( وُ

 خعائط ؾَية اًححر ؿلى اًيحو الآتي:

ؾيد ثوزًؽ أ فراد ؾَية اًححر ؿلى وفق الجًس ٌَمدٍرٍن في الميؼلٌت اًفٌدكِة  .4

%( منهم من الشهور، ووس حة  66.27( تب ن )1ًحين الجدول ) في مدًية أ رتَي،

 %(.   33.73الإناث تَلت )

ة أ فراد ؾَية اًححر في الجدول ) .2 ( الى ارتـة فئات عمرًة 1تم تجمَؽ اًفئات اًـمرً

( 30-21ل قراض اًخحََي في الجاهة المَداني وكاهت اًًس حة اًىبرى ٌَفئة )

ذ تَلت ) ة )(، ثَتها اًفئة 42.16%س ية اإ ذ تَلت 31-40اًـمرً ( س ية اإ

ة ) (%30.12) ذ تَلت )41-50وتـدُا اًفئة اًـمرً ( واخيّا 18.07%(س ية اإ

ة )انثر من  ذ تَلت )50خاءت اًفئة اًـمرً  .(9.63%( س ية اإ

( فيما ًخـَق بلمـدلت الخاظة تـدد س يوات 1ًؼِر من مـعَات الجدول ) .3

ن ؿدد ال فراد الشٍن الخدمة اًكلَة في فٌادق الرسة نجوم ل فراد ؾَي ة اًححر اإ

َِا ال فراد65.06%س يوات فب كي( تَف )  5لزيهم خدمة )  ( وهي أ ؿلى وس حة، وً

، خاء تـدُا ال فراد الشٍن لهم  (18.07%( س ية تَف )10-6الشٍن لهم خدمة )

(، ومن ثم ال فراد الشٍن لهم خدمة 7.22%( تَف ) س ية 20خدمة )انثر من 

-16، وأ خيّاً تمثَت بل فراد الشٍن لهم خدمة ) (4.81%( س ية ثحَف ) 11-15)

 (. 3.51%( س ية وتَف )20

( 30.12%ن )أ  ( 1جضيّ المـدلت الخاظة بًخخعط ال كاديمي في الجدول ) .4

َِا )اإ من أ فراد ؾَية اًححر هم من لهم تخعط  ( ًكل من 24.09%داري وً

 واًس َاحة، فيصحاب تخعط اًفٌدكة أ  ( 21.26%حملّ تخعط محاس حة، و)

وس حة ( من لهم تخعط في ثلٌَة المـَومات، واخيّاً أ كي 13.25%حين خاءت )

 (.10.84%فيمن لزيهم تخعط ثلٌَات المـَومات واًحاًلة ) تمثَت

( فيما ًخـَق بلمـدلت الخاظة تـدد الزورات 1ًؼِر من مـعَات الجدول ) .5

لِة في اًفٌادق المححوزة ان ) هم من ( من أ فراد ؾَية اًححر 32.53%اًدسوً

َِا ) خِة واحدة وً ( ٌَمضارنين في دورثين 27.71%صارهو في دورة ثدرً

لِخين، و) خِة  زلاث( ٌَمضارنين في 20.48%جسوً لِة، فيدورات ثدرً  جسوً

خِة 13.25%حين خاءت وس حة ) لِة،( من م  ٌضارك في اي دورة ثدرً  جسوً

لِة دورات ثدرً  زلاثمن  أ نثرواخيّاً أ كي وس حة تمثَت فيمن صارك في  خِة جسوً

 (.6.04%واًحاًلة )

 الخعائط اًضخعَة ل فراد ؾَية اًححر )المس خجَحين( (.4) الجدول

 

 الجًس

 الإناث الشهور

55 28 

%66.27 %33.73 

اًفئات 

 اًـمرًة

 س ية 50أ نثر من  41-50 31-40 21-30

35 25 15 8 

42.16 % %30.12 %18.07 %9.63 

س يوات ؿدد 

الخدمة اًكلَة 

 س ية 20أ نثر من  20-16 15-11 10-6 س يوات فب كي 5

54 15 4 4 6 
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 %7.22 4.81% % 4.81 %18.07 %65.06 في اًفٌادق

اًخخعط 

 ال كاديمي

اًفٌدكة 

 ُيدسي محاس بي  اداري ثلٌَة المـَومات واًس َاحة

18 11 25 20 9 

21.68% 13.25 % 30.12 % 24.09% 10.84% 

ؿدد 

الزورات 

 اًدسوًلِة

 م  أ صارك
خِة  دورة ثدرً

 واحدة

دورتان 

حُذان  ثدرً

زلازة 

دوررات 

خِة  ثدرً

انثر من زلازة دورات 

خِة  ثدرً

11 27 23 17 5 

13.25 % %32.53 %27.71 %20.48 6.04 % 

 

 N=83                                             المعدر: من اإؿداد اًحاحثين    

 

 ًثاني: الإظار اًيؼري ٌَححرالمححر ا

 ٌس خـرض ُذا المححر في اًفلرات الآثَة اظاراً هؼريًا ؾن مذليّي اًححر الحالي:

لي وأ همَخَ و   تـادٍ وؿلى اًيحو الآتي:   أ  أ ولً: الإظار المفاُيمي ًيؼام المـَومات اًدسوً

فَمفِوم هؼام المـَومات اًدسوًلِة و  .4  ثـرً

   The Concept Marketing Information System & Definition 

ت اًحاحثين من لمجموؿة ؿدة ثـارًف وردت ًلد لِة المـَومات هؼام ثياوً ل اًدسوً  اإ

ذٍ والمضمون، هفس المـنى في ثعة أ نها ية وُ ا منها ؾَِّ  :ًلً فيما هذهرُ

ف هَ : "هؼامب  ت  "Kress"ؾرفَ  مداد اًلازمة والمـدات ال فراد من ًخبً   ًلاإ

ٍيها تحخاج اًتي والخارحِة الزاخََة المـَومات وثحادل ة،المس تمر  بًحَانات  في المؤسسة اإ

تخاذ أ وضعة  فاٍوؾر  "Donaid" و "Hawkins"من  كل ذُة نلٌ. (4اًلرارات" ) اإ

ق ") مدٍر ل ي الملائمة المـَومات وتر ًخوًَد صمم هؼام ؾن "ؾحارة تب هَ  في (2جسوً

َُ حين  من مس تمر ثدفق ًلدم الشي ًيؼاما ذلك تب هَ: "ُو "Jefferey Seglin" ؾرف

ًََ ًَجب   أ ن يمىن والشي المـَومات، لِة ") كرارات لإتخاذ المسيّ اإ  (3جسوً

فين ُذٍن و  ؿَيها ثخنى واًتي المـَومات في والمتمثلّ اًيؼام مخرخات ؿلى ٍرنزان اًخـرً

لِة اًلرارات  .اًدسوً

 ثوفيّ تلرض عميمَث  تم محوسة هؼام ؾن تب هَ : "ؾحارة فِـخلد ال خر اًحـغ أ ما

لِة ال وضعة ودعم ٍتمىين ٌَمـَومات وذلك مٌؼم ثدفق  ُذا. (4المؤسسة") في اًدسوً

ف ف ٌض حَ اًخـرً ل اًساتق، اًخـرً لِة المـَومات هؼام تب ن وضح أ هَ اإ  أ حد ُو اًدسوً

 ُو اًيؼام ُذا "تب ن"King" ٍرى  حين في .الحاسوب ؿلى اًتي ثـتمد المـَومات هؼم

لى يهدف والشي المؤسسة، داخي اًفرؾَة َوماتالمـ هؼم أ حد  من اًحَانات تجمَؽ اإ

ا  سترخاؾِاا وأ   المـَومات تخزٍن ثم من و ومـالجتها، والخارحِة الزاخََة معادرُ

س خفادة اًلرارات ًعاهـي وارساًِا وضعة اًخخعَط في منها ًلاإ لِة ًل   واًركاتة اًدسوً

ف ُذا تب ن اًلول ويمىن. (5ؿَيها")  كيّ ؾيصرٍن أ ضاف وأ هَ خاظة ي،صام اًخـرً

ؾخحار اًساتلة اًخـارًف في موحودٍن لٌ اإ لِة المـَومات هؼام وُ  ًًتمي فرؾي هؼام اًدسوً

لى س خللاله ذلك ؿلى زيادة المؤسسة، ضمن كلي هؼام اإ  ؿلى واًركاتة اًخخعَط في ًتم اإ

لِة ال وضعة  .اًدسوً

ـرف   والآلت ال فراد من مرهة مذفاؿي، هَ :"َُكلب  ت "Brien "حسة  أ ًضا وً

 داخي المعادر من جمـِا تم واًتي وثدفلِا، المـَومات ًخوًَد المعممة والإحراءات

 ضمن المخخَفة المسؤوًَة في مواكؽ اًلرارات لإتخاذ ك ساس لإس خخدامها المؤسسة وخارج

ق ") مجالت ذا (.6اًدسوً ف وُ ف اًخـرً  اًخـارًف ؾن تخخَف ل كلِا ال تي واًخـرً

حدى "ظَ ظارق" ًـرفَ نلٌ .ؾيدُا اًوكوف تم واًتي اًساتلة  هؼم ثعحَلات تب هَ :"اإ

 اًلرارات مذخذي یحخاجها اًتي  المـَومات ًخوفيّ المعممة ال ؾلٌل وػائف مـَومات

لِة  (.7المياسة" ) اًخوكِت في اًدسوً

ف خلال ومن لِة المـَومات هؼام ثـرًف يمىن اًساتلة اًخـارً  ؾحارة أ هَ ؿلى اًدسوً

 ما في ثخفاؿي واًتي والإحراءات والمـدات ال فراد ثضم مس تمرة ومٌؼمة، عمََة نؾ

ة وجسجَي لدؽ تُنها  والمس خلدََة، والحاًَة الماضَة وتحََي اًحَانات وحفغ وثحوً

ستراخاؾِا واًـمي فيها، المؤثرة اًـياصر و المؤسسة تب ؾلٌل لمخـَلةوا  ؿلى ٌَحعول ؿلى اإ

لِة اًلرارات لإتخاذ اًلازمة المـَومات وبلزكة  المياسة، وبًضكل اًوكت في اًدسوً

 .(8) المؤسسة أ ُداف یحلق بما المياس حة،

لِة بما ًلً )ؾحد الذَد،   (:22 ، ص 4998وحتميز هؼم المـَومات اًدسوً

لِة. .4 َد ثلارٍر مٌخؼمة، ودراسات حدًثة ؾن كافة حواهة ال وضعة اًدسوً  ثوً

يجاد مٌؼومة من اًحَانات بما ً .2 ضمن اًرتط المحاشر تين اًلديم والحدًر اإ

 واس خخلاص الاتجاُات والزللت اًلازمة ًعيؽ اًلرار.

حعائَة بًلة اًخـلِد ثدٌاسة مؽ ثـلد المؤثرات اإ  .3 س خخدام نماذج رياضَة واإ

ة المخخَفة تدللت كاتلّ ٌَفِم  لِة واًرتط تُنهلٌ وحزوًد المس خويات الإدارً اًدسوً

لِة.وثعَح لتخاذ اًلرارات   اًدسوً

 The Importance of Marketingأ همَة هؼام المـَومات اًدسوًلي  .2

Information System              

لِة المـَومات هؼام أ همَة حكمن   (9ًلً : ) فيما اًدسوً

 دكِلة مـَومات ضوء في المخاحة اًحدائي دراسة ؿلى اًلرارات مذخذي ٌساؿد .4

تخاذ وبًخالي وصاملّ،  .ٌَموكف وال وسة ال فضي بًحدًي اًلرار وذلك اإ

ق مدٍري ٌساؿد .2  اًحَئِة اًلوى ًخب زيّات الزكِق واًخحََي اًرظد ؿلى اًدسوً

لِة ال وضعة ؿلى المؤثرة  .اًدسوً

ق مدٍري ًدعم .3 لِة، ال وضعة تحََي عمََات في اًدسوً  ؿلى ٌساؿد نلٌ اًدسوً

 .الجدًدة الميخجات تخعَط

 اًخخعَط لإؿداد المياس حة بلمـَومات مدادهمبإ  بًخخعَط اًلائمين المدراء ٌساؿد .4

 .اًسَيم الإستراثَجي

لِة اًفرص اندضاف .5  ًِا، المخواظي اًرظد خلال من اًحُئة دُِحِاخ ث  اًتي اًدسوً

 .المحتملّ اًحَؽ فرص وتحدًد

 الإستراثَجَات وضؽ من المؤسسة مما يمىن حِدا الميافسين ػروف فِم .6

لِة  .مـِم ٌَخـامي الملائمة اًدسوً

 .مذكامي ثضكل ًخحَََِا اًحـغ تـضِا مؽ المؤسسة س َاسات كافة رتط .7

لِة وال وضعة اًـمََات لإنجاز واًسرؿة الزكة ًوفر .8  .اًدسوً

خلدله المؤسسة أ ُداف یحلق الشي المياسة اًسـر تحدًد ؿلى ٌساؿد .9  وً

 .المس تهلك

حذَاخات ًَبي .42 دارة اإ ق اإ  من متمىنه اًتي المـَومات من اًـََا والإدارة اًدسوً

تخاذ في عمََة الزعم ؿلى الحعول  لإدارة يمىن فمثلا ؾنها، والزفاع اًلرارات اإ

ق كٌاع اًدسوً ذا مٌخوج ثلديم ؿلى اًـََا الإدارة اإ خذحار كان خدًد اإ  اًسوق اإ

دم ذلك  ثفسيّ يمىنها اًـََا الإدارة فاإن ال سواق في الميخوج ظرح وتـد لشلك، اؤً

ظلاؾِم تـد ال سِم ل صحاب  اًيجاح ملِاس هي اًتيو  المَداهَة، ًححوثا ؿلى اإ

 (42المس خلدي. ) في

 The Characteristics of خعائط هؼام المـَومات اًدسوًلِة   .3

Marketing Information System 

 فيما منها تـغ هذهر اًيؼام ُذا بها ًخعف واًسلٌت الخعائط من لٍوؿة ُياك   

 (44ًلً: )
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 .ٌَمؤسسة اًكلي اًيؼام نم حزء يمثي ل هَ كاهوني هؼام أ هَ .4

 .مـين ًبرنامج ثحـا بلمـَومات الإدارة ٍزود ل هَ مس خلر هؼام أ هَ .2

س تمرار ٍراحؽ حدث  اهَ هؼام مرن ل هَ .3  .ثلَيّات ؿَََ وتجرى بإ

اذ اًخخعَط ل قراض جس خخدم مـَوماثَ مـؼم ل ن مفذوح اهَ هؼام .4  واتخإ

 .ارحِةالخ اًحُئة مؽ بًضرورة ثفاؿلا جس خَزم وهي اًلرارات

ة ًدسم أ هَ .5 ُس بلإس تمرارً  .مذفركة أ مور مـالجة لمجرد وً

 مثَلٌ یحي ُذٍ المضاكل ويميؽ ًخوكؽ فِو المس خلدي، أ هَ في ًـنيمما  .6

 .واحد أ ن في وؿلاجي وكائي فِو المضاكل،

ذٍ لى ثلودنا الخعائط وُ  في والموضحة وثب ظرٍ اًيؼام ُذا ثضحط ال سس من لٍوؿة اإ

 .اًخالي اًـيصر

لي مـَومات هؼام ًوخد ل    ل المؤسسات، كل مؽ ًخوافق واحد جسوً  ُياك أ ن اإ

 بها الخاظة المـَومات من حاخاتها ٌَمؤسسة تحلق وحة مراؿاتها ال سس من لٍوؿة

 (42في: ) حتمثي واًتي الممىٌة اًعرق وتب فضي

لى اًوظول ظرق .4 لعد :اًحَانات اإ ٍيها اًوظول هَفِة تذلك وً  س حي هي وما اإ

س خخرا   .جهااإ

حذَاخات ملائمة ؿلى كادرا ٍىون أ ن يجة أ ي :اًيؼام مروهة .2  المخليّة المؤسسة اإ

 .المـَومات من

 يجة اًتي اًلرارات هوع تحدًد منها هواحي، ؿدة في اًيؼام مس خخدم مضارنة .3

 اًخحََي أ ساًَة ونذلك ُذٍ، المـَومات وهوع وثفاظَي ًِا، المـَومات ثوفيّ

س خخدامها المعَوب المياس حة ضافة اًحَانات، في اإ لة اإ لى اًعرً  ؾرض في المرقوتة اإ

 .المـَومات ًخوفيّ المياسة واًخوكِت المـَومات،

 خععِا، ،تَئتها أ ُدافِا، حِر من بلمؤسسة الخاظة المـَومات ثوفر .4

 .ًِا المخاحة المواد س َاساتها،

 او ًِا اًخحََََة اًـمََات حراء وإ أ   المـَومات ًخخزٍن المياس حة ال دوات ثوفر .5

ٍيها الحاخة حين سترخاؾِاا  .اإ

دارة ؿلى اًلدرة ثوفر .6  و المـَومات ثيلعِا ل ؤسساتالم تـغ ل ن المـَومات، اإ

 اًخخزٍن و اًخحََي تـمََة الخاظة ثوفيّ ال دوات ؿلى اًلدرة ل

دارة المـَومات ؿلى الخلاكة اًلدرة ُو ًيلعِا ما ًىن و المـَومات ًِذٍ .7  اإ

ا ؾخحارُ ةا الموارد أ حد بإ  و ال فراد ؾن أ همَتها في ثلي ل واًتي ٌَمؤسسة لحَوً

 .الآلت و ال موال

 The Objectives of Marketingُداف هؼام المـَومات اًدسوًلِة أ   .4
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 اًًضاط ؿلى واًركاتة اًخيفِذ و خعَطخ اً  ؿلى جساؿد ال ُداف من لٍوؿة في حتمثي

لي  (43خلال : ) من اًدسوً

لِة المـَومات هؼام مخرخات من المس خفِدٍن لإحذَاخات لزكِقا اًخحدًد .4  .اًدسوً

هخاج .2 لِة والمـَومات اًحَانات اإ  .اًلِاس َة بلمواظفات المعَوتة اًدسوً

 اًخكامي ًخحلِق وذلك والمـَومات، ٌَحَانات اًسَيم ٌَخدفق كاملّ خعة ثوفيّ .3

لِة هؼام المـَومات تين فيما واًخًس َق  ال خرى، اًوػَفِة تالمـَوما وهؼم اًدسوً

خوفيّ اًحَانات والمـَومات، وثدفق جمؽ في الإزدواحِة مٌؽ بهدف و  الخام المادة وً

لِة المـَومات ًيؼام المياس حة  .اًدسوً

لِة اًـمََات ومراكدة تخعَط أ وضعة ثدؾيم في اًفـالة المساهمة .4  داخي اًدسوً

 ًخلك المخاحة اردٌَمو  نفاءة ال نثر ًخحلِق الإس خخدام وذلك ال ؾلٌل مؤسسات

لى اٍنهاًة في ًؤدي مما المؤسسات، مذعورة  و خدًدة خدمات ثلديم اإ

لى بلإضافة ٌَمس تهَىين، لِة اًحَـَة اًىفاءة تحسين اإ  وتحلِق ٌَمؤسسة، واًدسوً

 واًـمََات الميخجات ؿلى اًعَة تين ٌَخًس َق واًخعاتق المياس حة اًفرص

هخاحِة  .اًلازمة الإ

لِةاً  الإستراثَجَة تياء .5  اًضـف وهلاط اًلوة هلاط في اًخحكم خلال من دسوً

لي بًًضاط المخـَلة  .اًدسوً

 The Dimensions of Marketing أ تـاد هؼام المـَومات اًدسوًلِة   .5
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كي ًدس نى  لِة المخليّ المس خلي المِم في اًححر الحالي وً ًـد هؼام المـَومات اًدسوً

و اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة لتد من  المخليّ اًخاتؽ تحََي الزور تُنها وتين وُ

 اًحاحثين من كدي ؿَيها المخفق تحدًد اتـادٍ وبما ًلائم المَدان المححوث ، وال تـاد

( 2228، )اًـزاوي (Castillo, 2006) (Maccboy, 2004) -في : حتمثي واًىذاب

 ( .2242، واًعَة، واًـحدلي )محمد،

 Internal Database Systemsَانات )اًسجلات( الزاخََة هؼام كاؿدة اًح  .4

ق ًلومون بس خخدام مـَومات اًسجلات الزاخََة      اإن أ كَة مدٍري اًدسوً

و شركاتهم ثضكل مٌخؼم وذلك لمساؿدتهم في رسم الخعط اًَومِة أ  واًخلارٍر لميؼلٌتهم 

دان ٌضمي ُذا و   (.424، ص 2223، حداد ،وثعحَلاتها وكرارات اًركاتة . )سوً

اًيؼام اًخلارٍر المىذوتة والمخـَلة )بلمحَـات ، ال سـار ، مس خويات اًخخزٍن ، 

س خلام ، الملدوضات، المدفوؿات( مما ٌساؿد ذلك في مـرفة اًفرص المخاحة أ مامهم الإ 

  ( Lancaster & Reynolds, 1998:94) والمضكلات اًتي ثواجهِم

لي من تياء كاؿدة تَانات  جس خعَؽ الميؼلٌت اًىديّة اًتي لزيها    هؼام المـَومات اًدسوً

تجاٍ  محوس حة، ًَتمىن المدراء من اًوظول الى المـَومات المعَوتة واًخـامي مـِا بإ

لِة المخاحة ، او ًخلِيم  س خخدامها لمـالجة المضكلات اًتي ثواجهِم او اًفرص اًدسوً اإ

اكذياظِم ٌَفرص ومـالجة  ال داء ووضؽ اًبرامج المعَوتة وبًخالي ًـتمد المدراء في

المضكلات المحتملّ ؿلى ضور اًخلارٍر اًواردة من الاهؼمة اًفرؾَة ًلاؿدة اًحَانات 

والمتمثلّ تيؼام مـَومات المحَـات ، خزن المـَومات وثيلِة اًحَانات وهؼام دورة 

  (. Kotler & Keller, 2012, p.92) اًعَة حتى دفؽ اٍثمن

          Marketing Intelligence Systemة هؼام الإس خخحارات اًدسوًلِ .2

ق  دارة اًدسوً لِة من أ هم المعادر اًتي حزود اإ ًـد هؼام الاس خخحارات اًدسوً

لِة من خلال اس خخحارات اًحَؽ  ة لتخاذ اًلرارات اًدسوً بلمـَومات المِمة واًضرورً

ات المـارض، المؤتمرات، والزور ،)الميافسيناًضخصي يمىن جمؽ المـَومات ؾن 

خِة نلٌ يمىن من خلاله الحعول ؿلى المـَومات الزاخََة الخاظة من  ،واًزبئن، اًخدرً

، الملاحؼة اًـامة خلال الملاك اًـامي ؾن زيارة اًزبئن، ال حادًر، زيارة المجِزٍن،

د المحاشر،  لِة جضمي اًِواثف، اًبًر ياك وسائي اخرى ًيؼام الاس خخحارات اًدسوً وُ

  ( Lancaster & Reynolds, 1998, p.77ت )المعحوؿا

لِة ُو مععَح واسؽ ًخضمن تجمَؽ المـَومات وجمـِا        هؼام المخاجرات اًدسوً

س خَزم من الافراد واًـامَين في اًيؼام اًلِام  لِة وٌ نلاؿدة لتخاذ اًلرارات اًدسوً

لِة بس خفسارات دكِلة محددة حول المضاكل ، ًكي حىون دًَلًا لتخاذ اًلرارات اًدسوً 

لِة ، فِم بحاخة  ق ًياكضون الحاخة ٌَمـَومات، أ و المخاجرات اًدسوً ، فمدراء اًدسوً
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لى اًخـرف ؿلى اًخليّات اًتي يجة ثوكـِا في نماذج اًشراء ٌَمس تهَىين، أ هواع  اإ

وضاءُا، الخَارات المخـددة ًخعميم الميخجات اًتي حىون  لِة اًتي يمىن اإ الميؼلٌت اًدسوً

آت الميافسة ، او أ ي مـَومات أ خرى ثؤثر أ نثر نجاحاً ، صكل  مٌحنى اًعَة ٌَمًضب

لِة  ,Bennett) ؿلى خعة المًضب ة، حي المضكلات أ و ثلِيم وركاتة الجِود اًدسوً

1988, p.152 .)  

في اكَة ال حِان في تُئة مذليّة وفي ػي ػروف ؿدم اًخب ند، أ ي  ؼمةثـمي المي

لٌ زادت ػروف ؿدم اًخب ند زادت أ ن ُياك حالة من اًلموض ثـُضِا الميؼمة، وكل

درخة المخاظرة، وؿَََ ٍىون من اًواحة كِام الميؼمة بًححر ؾن المـَومات بًوسائي 

 كافة

 في سخِي سد الحاخة الى مزًد من المـَومات. 

فلا تد ًِا من الحعول ؿلى المـَومات اًتي جساؿدُا في اتخاذ كراراتها اًعائحة ًلرض 

ا وتحلِ  ومن وسائي الحعول ؿلى المـَومات )هؼام  ،ًل ربحلِا تلائها واس تمرارُ

لِة( .)اًعادق،  (3 ، ص2223الإس خخحارات اًدسوً

ق  .3  Marketing Research Systemهؼام بحوث اًدسوً

ق تب نها ثعميم مٌؼم لدؽ، تحََي، جسجَي، ؾرض  Kotler ؾرف بحوث اًدسوً

لي محدد ًواخَ   ,Kotler, 2000ة )اًشرناًحَانات والاس خًذاخات الملائمة ًوضؽ جسوً

p.103 ) 

ق اًسَؽ  أ و  لة هؼامِة لدؽ وجسجَي وتحََي اًحَانات ٌَمضاكل المخـَلة تدسوً هي ظرً

ق ( Buell, 1985, p.125ت )والخدما لى تحلِق لٍوؿة من اإ وتهدف بحوث اًدسوً

ال ُداف أ همِا تحدًد اًسوق المخوكـة، مـرفة الميافسة اًسائدة في اًسوق ومدى كوتها 

وثلدٍر اًلوة اًحَـَة في المياظق اًحَـَة ٌَميؼمة وتحدد كٌوات اًخوزًؽ ومـرفة رضا 

ياك زلازة  لِة المحتملّ وُ اًزبئن ؾن الخدمات والميخجات الملدمة ومـرفة اًفرص اًدسوً

ق: أ هواع رئُس َة ًححوث  دان ،حداد -اًدسوً   (. 426، ص 2223، )سوً

 حات الدِور .ثوضح أ راء وملتر  :اًححوث الاس خعلاؾَة  -1

اًححوث اًوظفِة : ثعف الإحداث من خلال اًخىرار الشي یحدث في اًؼاُرة  -2

لِة ومدى ارثحاظِا بلمخليّات ال خرى .  اًدسوً

يجاد ؿلاكة س حخِة تين مذليٍّن مثي زيادة المحَـات   -3 اًححوث اًس حخِة : فِىي اإ

دان ،حداد  .)427، ص 2223، ًخلَيّ صكل الميخج او حودثَ )سوً

لة اًيؼمَة والموضوؾَة Malhotraوؾرف )     ق ؿلى انها اًعرً ( بحوث اًدسوً

ر اًلرار المخخذ ال  ًخحدًد  ُداف وجمؽ وتحََي واس خخدام المـَومات بهدف ثعوٍ

لِة   (. Malhotra, 2010, p.39) والمرثحط بمـالجة مضكلة او فرظة جسوً

    Information Analysis Systemsهؼام تحََي المـَومات  .4

ق  دتع لِة وهؼام بحوث اًدسوً عمََة جمؽ اًحَانات من خلال الاس خخحارات اًدسوً

لي تخحََي ُذٍ اًحَانات وكد ًَجا  وهؼام اًسجلات الزاخََة ًلوم هؼام اًخحََي اًدسوً

َِا الى  حعائَة او اكذعادًة او رياضَة لمـالجة اًحَانات وتحوً الى اس خخدام أ ساًَة اإ

لِة اًِامة . فِو هؼام جرمجَات مـَومات يمىن الاس خفادة منها  في اتخاذ اًلرارات اًدسوً

ق في اتخاذ اًلرارات وفي ثوكؽ هخائج كراراتهم  Pride) حاسوتَة جساؿد مدٍري اًدسوً

and Ferrell, 2003, p.116 .) 

خذَار اوسة اًوسائي والادوات والملاًُس اًتي يمىن  هؼام اًخحََي يخخط بإ

لِة المجمـة ًخلدم ُذٍ اًخحََلات الى المدٍر اس خخدامها ًلِاس وتحََي المـَو  مات اًدسوً

ٍراٍ مٌاس حاً من كرارات، نذلك فاإن ُذٍ اًخحََلات ل حىون مـزولة، تي  لتخاذ ما

حرثحط بمجالت اخرى كاًخكاًَف والمحَـات والمخزون ًكي يمىن اًخوظي الى نثيّ من 

ة من خلال عمََة اًخحََي )اًعحن واحم   . )264، ص 2227، داًلرارات اًخًدؤً

 واؾِاأ هاًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة مفِومها و  ثاهَاً:

 concepts & types Marketing Strategic Decisions  The    

كَيم اوؿلى وخَ الخعوص  اًـراق ومنها اًيامِة الزول مٌؼلٌت داراتاإ  ؿلى ًلَة

ا هوردس خان  أ ؿداد نثرة الى ذلك سخة ـودوً اًدضلَََة اًـمََاثَة اًلرارات ؿلى حرنيُز

ن ،الادارة ؿلى الحاحِتها و الاخيّة اًلرارات ُذٍ  تمثي الاستراثَجي اًلرار صحة اإ

ذا الميؼلٌت ًيجاح المرحىز  صُئاً ثـني ل الحثُثة الجِود فب ن خاظئاً اًلرار ُذا كان فاإ

 ثدعم أ ن ضًفتر  الخاظئ تي الاستراثَجي اًلرار ُذا الى المسدٌدة اًـمََاثَة ٌَلرارات

 اًفـال . اًخيفِذ ًلرض نفوءٍ عمََاثَة كرارات تب هؼمة الاستراثَجَة اًلرارات

 تدائي  ًعَاكة ظيّورة تـد ًب تي مـَية مضكلة لحي تدًي اخذَار نأ    Simonٍرى  

 (. Simon, 1977, p.67ة )المضكل ُذٍ مؽ ٌَخـامي ممىٌة كرارات تمثي

ن اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخد       مِة تمثي كرارات تحدد اتجاٍ الميؼمة ال ساس َة اإ

ومسيّتها بلإسدٌاد اإلى منهج مرثحط بًخليّات الحاظلّ والمخوكـة في تُئة عمي الميؼمة 

  .(Mintzbrg, 1996, p.5-6  & Quinnالخارحِة والحراك الزاخلً فيها )

 ثوافق حاله ايجاد ؿلى ثيعة كرارات هي الميؼمة في الاستراثَجَة اًلرارات اإن    

 ٌَميؼمة. اًوضؽ الزاخلً وكوة ضـف مؽ الخارحِة اًحُئة وفرص محددات تين دًيامِكي

(Mckiernan, 1977, p.793( ،)Steiner & Miner, 1980, p.15 ،)

 (.  439، ص 2227، وأ درٌي  )اًلاًبي

 Service Quality:  حودة الخدمة - أ  

فات ثخـدد     اًزبئن ؾيد وثوكـات اتحاخ لإخذلاف ذلك  الخدمة لجودة اًخـرً

 الخدمة، حودة ؿلى الحكم في الإخذلاف نذلك المعَوتة، حودة الخدمة ؾن اًححر

 بًًس حة وتخخَف ٌَض حاب بًًس حة ؾنها اًسن تخخَف ًىدار بًًس حة الخدمة فجودة

 ؿلى ٌَزبئن، فالجودة جضمي بًًس حة صحاب اًشركات والمحلات ؾنهاأ  و  ال ؾلٌل ًرخال

ذ  اًـاًَة، الجودة ذات ثلديم الخدمة في مهمة ك تـاد اًضخصي واًحـد ئيالإحرا اًحـد اإ

 الجاهة أ ما ًخلديم الخدمة المحددة والإحراءات اًيؼم من الإحرائي الجاهة ًخىون

وسَوهَاتهم وممارساتهم مؽ  بموافلِم اًـامَون ًخفاؿي هَف فِو ٌَخدمة اًضخصي

 ة هي اًخفوق ؿلى ثوكـات اًزتونوحودة الخدم ،(Stephen, 2007, p.8) اًزبئن

َامز،   (. 39، ص 4999)وً

الخدمة ؿلى انها ؾحارة ؾن عمي او اداء او  (Lovelock, 2000, p.30) ؾرف   

ذٍ اًـمََة كد حرثحط بميخج مادي او  وضاط ًلدم من خلال شخط الى اخر ، وُ

ًً Intangibleداء ُيا ٍىون كيّ مَموس )ال  تدوهَ، و  ذج ؾيَ حِازة ( بلإضافة اهَ ل 

 ,Kotler & Keller, 2006) مذلاك ًِذٍ الخدمة ، وبهذا المـنى حدداُااإ او 

p.402) و وضاط او انجاز او مٌفـة ًلدم من كدي ظرف الى أ  داء أ  و أ  ي فـي أ  نها ب  ت

ظرف اخر ، وهي ًُست مَموسة ول ًًذج ؾنها اي تملك ًضئ وان اهخاجها كد ٍرثحط 

ىن ٌَمعيـين او الموزؿين او اًولاءء ان ًضَفوا كيمة او ل ٍرثحط ثسَـة مادًة ، ويم

لميخجاتهم وذلك ٍتمَيز اهفسِم ؾن كيّهم ، وبًخالي فاإن حودة الخدمة هي مـَار لزرخة 

ثعاتق الاداء اًفـلً مؽ ثوكـات اًـملاء ًِذٍ الخدمة او تب نها اًفرق تين ثوكـات 

يم اًزتون لزرخة الإمذَاز او اًـملاء ٌَخدمة واداراتهم ًِا ، فِىي مفِوم ًـىس ثلِ

اًخفوق اًكلي في اداء الخدمة اًتي یحعي ؿَيها ، حودة الخدمات الملدمة سواء كاهت 

ي اًتي ًخوكـِا اًزبئن او اًتي ًدرهونها في اًواكؽ اًفـلً، وهي  المخوكـة او المدرنة، اإ

ويات المحدد اًرئُي  ًرضا اًزتون او ؿدم رضاٍ، وثـد في اًوكت هفسَ من ال وً
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، 2226، اًرئُس َة ٌَميؼلٌت اًتي حرًد ثـزٍز مس خوى الجودة في خدماتها )الزرارنة

  (. 484ص 

لٍوؿة من ال وضعة واًـمََات ذات المضمون الميفـي اًكامن ” وؾرفت أ ًضا تب نها    

 افي اًـياصر المَموسة وكيّ المَموسة ، والملدمة من ظرف اًفٌادق واًتي جضكل معدر 

م ورقحاتهم الماًَة والئتماهَة الحاًَة والمس خلدََة، وفي هفس اًوكت لإص حاع حاخاته

ربح  اجضكل معدر  ، اًـجارمة“.)َفٌدق من خلال اًـلاكة اًخحادًَة تين اًعرفينٌ ًل 

  (. 32، ص 2225

 Market Share :الحعة اًسوكِة  - ب

لى الجزء الخاص بلميؼمة من لٍي المحَـات في ثلك     اًسوق، جضيّ الحعة اًسوكِة اإ

ظار ؿدد اًزبئن او اًليمة اًيلدًة  ويمىن ان ًلاس مـدل نمو الحعة اًسوكِة في اإ

المخحللة من مدَـات الميؼمة ًكل مٌخج او خدمة كِاساً الى اًليمة اًيلدًة المخحللة 

  (. 89، ص 2226، ٌَمحَـات اًكلَة في اًسوق في ذات اًعياؿة )اًعائي

 Positioning:  المكاهة الشُيَة  -ج

بلمكاهة الشُيَة واهمَتها لزى اًزتون ، هؼراً لما ثلوم تَ من دور مهم في  متماالاُحزاًد 

ن الآراء واتخاذ اًلرارات وجضىِي اًسَوك لزى الافراد تجاٍ الميؼمة ، وبًخالي  حىوٍ

ن ظورة مرقوتة ُدفاً اساس َاً جسـى ًخحلِلَ جمَؽ الميؼلٌت وتحدد  فلد اظحح حىوٍ

 ُ يَة ؿلى انها الاهعحاع الشي ٍىوهَ اًفرد ؾن الاص َاء المحَعة تَ مذب ثراً المكاهة الش

 بلمـَومات المخزهة في الشاهرة ؾنها وفِمَ ًِا او بما ٍراٍ وثَمسَ فـلًا ، وحدد

(Debourg, 2002, p.581 )  المكاهة الشُيَة جىونها لٍوؿة الإس خحضارات الشُيَة

 ىرة مـَية لزى اًزتون .ف أ وخدمة  أ وؿلامة  أ والمخـَلة ثشرنة 

 واخذحارالمححر اًثاًر: الإظار اًخعحَلي ٌَححر ووظف مذليّاثَ وتحَََِا 

 فرضَاثَ
لى اًخـرف ؿلى ظحَـة مذليّات اًححر واًـلاكات واًخب زيّ       يهدف ُذا المححر اإ

لٍوؿة من ال ساًَة الاحعائَة وبلؾتماد ؿلى  اس خخدامتُنهلٌ، وذلك من خلال 

وظف وجضخَط ظحَـة و ل قراض اًخحََي  (Spss-V-18) الحاسوبياًبرنامج 

آتي:  مذليّات اًححر وتحَََيها، وؿلى اًيحو ال

 المحور ال ول : وظف ظحَـة مذليّات اًححر وتحَََيها 

مذليّي اًححر اًرئُس َان المتمثلان تيؼام المـَومات  وتحََيثدٌاول اًفلرة أ دناٍ وظف 

لي كمخليّ مس خلي واًعور  الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة كمخليّ مـتمد، فضلًا ؾن اًدسوً

 تحََي اًـحارات المىوهة ًِذٍن المخليٍّن. 

( اًخحََلات 2) ٌس خـرض الجدولأ تـاد هؼام المـَومات اًدسوًلي وتحَََيها:   -

لي في الاسدداهة )مَحق/ ( من 1الإحعائَة ًـحارات أ تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

خابت المس خجَحين و   الزاخََة،المتمثلّ تيؼام كاؿدة اًحَانات)اًسجلات( خلال اإ

لِة،هؼام الإس خخحارات  ق،هؼام بحوث  اًدسوً هؼام تحََي المـَومات ونلٌ  اًدسوً

 ًَـي: 

ًخضح من  :)اًسجلات( الزاخََة هؼام كاؿدة اًحَاناتتحََي هخائج ؾحارات تـد  -1

واًتي ثـلُُس تـُد  (X8 – X1)( والخاص تخحََي اًـحارات 2المـدل اًـام في الجدول )

 المس خجَحين( من 80.03%، تب ن )نظام قاعدة البيانات)السجلات( الداخلية 

 والانحرافوثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي، ٌساهدون مضامين ثلك اًـحارات، 

دراك المس خجَحين ؿلى اًخوالي، ( 0.78( و)4.00المـَاري اًحاًلة ) ذا ًدل ؿلى اإ وُ

( اؿلى وس حة ًلاثفاق X1ًحَانات)اًسجلات( الزاخََة ، ويمثي )ًخب زيّات هؼام كاؿدة ا

وذلك لن ادارة اًفٌادق ثـتمد ؿلى ال جهزة والمـدات الحدًثة ؿلى  ( 85.78%)وهي 

 نحو ٌسِم في ثـزٍز عمََات هؼام سجلاثَ الزاخََة صرف . 

المـدل ( 2ًـىس الجدول ) :هؼام الإس خخحارات اًدسوًلِةتحََي هخائج ؾحارات تـد  -2

ة ومـاملات الإخذلاف ًـحارات تـد  وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارً اًـام ًل 

دون مضامين 71.27%(، تب ن )X9- X16اًرؤًة المس خلدََة ) ( من المس خجَحين ًؤً

( 3.56اًـحارات ؿلى وفق وجهة هؼرهم، وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحاًف )

( اؿلى وس حة ًلاثفاق وهي X11، ويمثي )( 0.85والإنحراف المـَاري اًحاًف )

ادارة اًفٌادق ثلوم بجمؽ اًحَانات والمـَومات ؾن الميافسين  ( وذلك لن%84.10)

 تعورة دورًة . 

ق تحََي هخائج ؾحارات تـد – 3 ( المـدل اًـام 2ًـىس الجدول ) :هؼام بحوث اًدسوً

وساط الحساتَة  ف ًـحارات تـد اًـوامي المـَارًة ومـاملات الإخذلا والانحرافاتًل 

دون مضامين اًـحارات، 72.41%(، تب ن )X17-X24اًثلافِة ) ( من المس خجَحين ًؤً

(، 0.84( والإنحراف المـَاري اًحاًف )3.62وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحاًف )

وذلك لن ادارة اًفٌادق ثـتمد  ( 86.02%)( اؿلى وس حة ًلاثفاق وهي X23ويمثي )

ق .  اتهفي اتخاذ كرارا لِة ؿلى المـَومات اًياتجة من بحوث اًدسوً  الاستراثَجَة اًدسوً

( المـدل اًـام 2)الجدول ًؼِر  :هؼام تحََي المـَوماتتحََي هخائج ؾحارات تـد  -4

ة  وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارً مـاملات الإخذلاف ًـحارات تـد اًـوامي  وًل 

دون ؿلى مضامين % 68.67(، تب ن )X25- X32اًس َاس َة ) ( من المس خجَحين ًؤً

( 3.43اًـحارات ؿلى وفق وجهة هؼرهم ، وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحاًف )

( اؿلى وس حة ًلاثفاق وهي X28(، ويمثي )0.78والإنحراف المـَاري اًحاًف )

ـني ذلك ان هؼام تحََي المـَومات في اًفٌادق المححوزة ًلدم كيمة  ( %87.23) وً

لِة الحاًَة والمس خلدََة .تمىن اًف   ٌدق من الإؾتماد ؿَيها لإتخاذ اًلرارات اًدسوً

بهدف مـرفة اًيخائج الاحلًٌَة  تحََي هخائج أ تـاد هؼام المـَومات اًدسوًلي مجتمـةً: – 5

لي المـتمدة في 2لمحخويات الجدول ) ( الخاظة تخحََي اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً

وساط اًححر الحالي، ًـتمد ؿلى اً ل  وسط اًـام في الجداول ٌَمـدلت اًـامة، وً

ة، و  ثفاق ، لدَؽ ال تـاد تب ن اً الحساتَة، والإنحرافات المـَارً ة ًلاإ ًسة المئوً

( من المس خجَحين مذفلون مؽ ُذا المخليّ، وثـزز ذلك المخوسط اًـام ًليم %73.09)

(، 0.81المـَارًة اًحاًف )(، والمخوسط اًـام ًلاإنحرافات 3.65ال وساط الحساتَة اًحاًف )

ن المس خجَحين ًدرهون أ همَة مضامين ؾحارات  ٍِ اًيخائج ًِذا المخليّ اإ ًخضح من ُذ

اًـوامي المدروسة ٌَميؼلٌت المححوزة حسة وجهات هؼرهم، فضلًا ؾن ظدق وزحات 

 اًـحارات، والاجساق تين ُذٍ اًـوامي.
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ة وال وساط الحساتَة والإنحراف ا. ( 2الجدول ) ة واًًسة المئوً لي المس خجَحين حول أ تـاد المـَاري لإخابتًخوزًؽ اًخىرارً  .هؼام المـَومات اًدسوً

 

 

ؿداد اًحاح  ًىتروهَة                                                                                         المعدر: من اإ    N=83                                          ثون في ضوء هخائج الحاس حة الإ
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 : وظف أ تـاد اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة وتحَََيها -   

د مذليّ اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت ( اًخحََلات الإحعائَة ل تـا3ٌس خـرض خدول )

ٍِ اًـحارات، بلؾتماد ؿلى  آراء المس خجَحين لمضامين ُذ الخدمِة وؾحاراثَ ؿلى وفق أ

ة لدَؽ  ة وال وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارً ة واًًسة المئوً اًخوزًـات اًخىرارً

 ؾحارات أ تـاد ُذا المخليّ، نلٌ ًلً:  

( المـدل 3ًـىس محخويات الجدول ) لحعة اًسوكِة :ـحارات تـد ااً تحََي هخائج  –1

ثفاق ًـحارات تـد  ة ًلاإ ة واًًسة المئوً وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارً اًـام ًل 

دون ؿلى مضامين 73.98%(، تب ن )Y5-Y1الحعة اًسوكِة ) ( من المس خجَحين ًؤً

( 3.70ًف )اًـحارات ؿلى وفق وجهات هؼرهم، وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحا

%( 83.61( يمثي اؿلى وس حة ًلاثفاق وهي )Y1( ،)0.78والإنحراف المـَاري اًحاًف )

ـاد
ل ت

 ا

ت
ارا

ـدـــ
ً  ا

 ملاٌس الإخاتة
بي

سا
لح ا

ط 
وس

 اً

ري
ـَا

لم  ا
ف

نحرا
الا

 

ق
ثفا

لاإ
ة ً

ئوً
لم  ا

حة
س 

ًً ا  

ضدةأ ثفق ث  أ ثفق محاًد ل أ ثفق ل أ ثفق ثضدة  

1 2 3 4 5 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

َة
خَ

لزا
( ا

ت
لا

سج
ً )ا

ت
انا

ًحَ
ة ا

ؿد
 كا

ؼام
 X1 0 0.0 0 0.0 5 6.0 49 59.0 29 34.9 4.29 0.57 .85.78 ه

X2 0 0.0 1 1.2 4 4.8 52 62.7 26 31.3 4.24 0.6 84.82 

X3 1 1.2 1 1.2 8 9.6 37 44.6 36 43.4 4.28 0.79 85.5 

X4 2 2.4 2 2.4 14 1.6 33 38.8 34 40 4.28 0.95 83 

X5 0 0.0 2 2.4 17 20.5 38 45.8 26 31.3 4.06 0.79 81.20 

X6 10 12.0 27 32.5 26 31.3 15 18.1 5 6.0 2.73 1.08 54.70 

X7 1 1.2 0 0.0 12 14.5 43 51.8 27 32.5 4.14 0.75 82.89 

X8 2 2.4 0 0.0 13 15.7 42 50.6 26 31.3 4.08 0.83 81.69 

 80.03 0.78 4.00 31.5  46.5  14.9  4.8  2.3  المـدل اًـام

لِة
ً سو

ًد ا
ت 

ارا
خح

س خ
الإ

م 
ؼا

 ه

X9 1 1.2 2 2.4 16 19.3 50 60.2 14 16.9 3.89 0.75 77.83 

X10 3 3.6 35 42.2 21 25.3 21 25.3 3 3.6 2.83 0.97 56.63 

X11 1 1.2 1 1.2 8 9.6 43 51.8 30 36.1 4.20 0.76 84.10 

X12 1 1.2 27 32.5 33 39.8 20 24.1 2 2.4 2.94 0.85 58.80 

X13 9 10.8 30 36.1 23 27.7 18 21.7 3 3.6 2.71 1.04 54.22 

X14 0 0.0 2 2.4 15 18.1 46 55.4 20 24.1 4.01 0.72 80.24 

X15 1 1.2 1 1.2 16 19.3 43 51.8 22 26.5 4.01 0.79 80.24 

X16 2 2.4 3 3.6 18 21.7 38 45.8 22 26.5 3.90 0.92 78.07 

 71.27 0.85 3.56 17.5  42.0  22.6  15.2  2.7  المـدل اًـام

ق
سوً

ًد ا
ث 

بحو
م 

ؼا
 ه

X17 0 0.0 0 0.0 23 27.7 45 54.2 15 18.1 3.90 0.67 78.07 

X18 0 0.0 1 1.2 12 14.5 52 62.7 18 21.7 4.05 0.64 80.96 

X19 1 1.2 2 2.4 25 30.1 40 48.2 15 18.1 3.80 0.81 75.90 

X20 9 10.8 41 49.4 14 16.9 14 16.9 5 6.0 2.50 1.08 51.57 

X21 4 4.8 4 4.8 21 25.3 30 36.1 24 28.9 3.80 1.07 75.90 

X22 0 0.0 2 2.4 37 44.6 31 37.3 13 15.7 3.66 0.77 73.25 

X23 0 0.0 0 0.0 5 6.0 48 57.8 30 36.1 4.30 0.58 86.02 

X24  6 7.2 30 36.1 21 25.3 20 24.1 6 7.2 2.88 1.09 57.59 

 72.41 0.84 3.62 19.0  42.0  32.8  12.0  3.0  المـدل اًـام

ت
وما

لمـَ
ي ا

تحََ
م 

ؼا
 ه

X25 0 0.0 1 1.2 18 21.7 42 50.6 22 26.5 4.02 0.73 80.17 

X26 0 0.0 0 0.0 11 13.3 52 62.7 20 24.1 4.11 0.61 83.61 

X27 0 0.0 1 1.2 5 6.0 55 66.3 22 26.5 4.18 0.59 83.81 

X28 0 0.0 0 0.0 6 7.2 46 55.4 32 38.6 4.36 0.60 87.23 

X29 0 0.0 2 2.4 8 9.6 50 60.2 23 27.7 4.13 0.68 82.65 

X30 10 12.0 43 51.8 12 14.5 12 14.5 6 7.2 2.53 1.11 50.60 

X31 18 21.7 47 56.6 11 13.3 5 6.0 2 2.4 2.11 0.90 42.17 

X32 26 31.3 40 48.2 9 10.8 5 6.0 3 3.6 2.02 1.00 40.48 

 68.67 0.78 3.43 19.6  40.2  12.0  20.2  8.1  المـدل اًـام

ٌَـوامي الرسة مجتمـةً  اًـام مذوسط المـدل   4.0  13.1  18.3  42.7  29.2 3.65 0.81 73.09 
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ر اًـلاكات  اوذلك لن ادارة اًفٌادق جسـى الى زيادة حعته اًسوكِة من خلال ثعوٍ

 اًـامة مؽ اًزبئن.

وساط ( المـدل اًـام ًل  3ًحين الجدول ) ـحارات تـد المكاهة الشُيَة:اً تحََي هخائج  –2 

ة ًـحارات تـد اًسـر ) ( من 75.28%(، تب ن )Y10 -Y6الحساتَة والإنحرافات المـَارً

دون مضامين اًـحارات ؿلى وفق وجهة هؼرهم، وثـزز ذلك كيم اًوسط  المس خجَحين ًؤً

( اؿلى وس حة Y7(، ويمثي )0.83( والإنحراف المـَاري اًحاًف )3.78الحسابي اًحاًف )

ادارة اًفٌادق تمخاز بلمعداكِة واًريادة  أ ن ضيّ اًيخائج الى( وج 83.37%ًلاثفاق وهي )

 في ثلديم الخدمات ٌَزبئن.

( المـدل اًـام 3ًؼِر من الجدول ) ـحارات تـد حودة الخدمة:اً تحََي هخائج  –3

وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارًة ًـحارات تـد اًخوزًؽ ) (، تب ن Y11-Y15ًل 

دون مضامين اًـحارات ؿلى وفق وجهة هؼرهم ، ( من المس خجَحين %70.75ً) ؤً

( والإنحراف المـَاري اًحاًف 3.54وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحاًف )

(0.93(،)Y13(يمثي اؿلى وس حة ًلاثفاق وهي )%وجضيّ ُذٍ اًيخائج الى 76.14 ،)

 ان ادارة اًفٌادق المححوزة حتميز بلزكة في الإنجاز وؿدم ارحكاب الاخعاء.

 المـدل اًـام ل ًوساط 3 ًؼِر مٌالجدولحََي هخائج ؾحارات تـد اًخـاظف:  -4

ة ومـاما ًيحرافات المـَارً لخخاًف ًـحارات تـد اًخـاظفالحساتَةوااإ  ًت ااإ

(Y16_Y20% تب ن,)دون مضامين اًـحارات ؿلى وفق  65.54 مٌالمس خجَحين ًؤً

ًيحراف المـَاري اًحاًف وا 3.27 وجهة هؼرهم ، وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًحاًف اإ

2.86 Y17 ذٍ اًيخائج الى ان 82.22% يمثي اؿلى وس حة لًخفاق وهي ، وجضيُّ

لحترام  .اًـامَون في الميؼلٌت اًس َاحِة بمس خوى ؿالي من اٌَعف وااإ

 

ة تحََي هخائج أ تـاد اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة مجتمـةً:  - 5 ًيحرافات المـَارً وااإ

لخخاًف ًـحارات تـد اًخـاظف (، جضيّ هخائج محخويات Y16 –Y20) ومـاماًت ااإ

لِة، اًتي هي 3الجدول ) ( أ ؿلاٍ الخاظة تخحََي أ تـاد اًلرارات الإستراثَجَة اًدسوً

ة لدَؽ  ة واًًسة المئوً حاظي المـدل اًـام ًل وساط الحساتَة والإنحرافات المـَارً

( هي مذوسط المـدل اًـام ٌَمس خجَحين المخفلون مؽ ُذا 71.38%فاإن )ال تـاد، 

(، وبلإنحراف المـَاري 3.56المخليّ، وثـزز ذلك كيم اًوسط الحسابي اًـام اًحاًف )

ٍِ اًيخائج ًِذا المخليّ أ ن المس خجَحين ًدرهون أ همَة 0.86اًحاًف ) ؼِر من ُذ (، وً

المححوزة حسة وجهات هؼرهم، فضلًا  مضامين ؾحارات اًـوامي المدروسة ٌَميؼلٌت

 ؾن ظدق وزحات اًـحارات، والاجساق تين ُذٍ اًـوامي.

 

 

 

 
 

ة وال وساط الحساتَة والإنحراف المـَاري لإخابت (3الجدول ) ة واًًسة المئوً  حول أ تـاد اًعور الشُيَة المس خجَحين. اًخوزًؽ اًخىرارً

ـاد
ل ت

 ا

ت
ارا

ـدـــ
ً  ملاٌس الإخاتة ا

ط 
وس

اً لح  ا
بي

سا
 

ف 
نحرا

الا

ري
ـَا

لم  ا

ة 
س ح

ًً ا

ة 
ئوً

لم ا

اق
ثف لاإ

ً 

لى حد ما ل أ ثفق ل أ ثفق ثضدة  أ ثفق ثضدة أ ثفق اإ
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 ثاهَاً: اًـلاكة واًخب زيّ تين مذلَيّات اًححر:

سة وفرضَاتها اًفرؾَة تلَة ًححر الحالي ُيا اخذحار اًفرضَات اًرئُ اٌس خـرض       

تجاٍ اًـلاكات واًخب زيّات تين مذليّي اًححر، من خلال  اًخـرف ؿلى ظحَـة واإ

  اًفلرات الآثــَة:   

   اًـلاكات تين مذليّات اًححر: -

( ًحَان تحََي اًـلاكات تين مذليّات 4ثـتمد ُذٍ اًفلرة ؿلى محخويات الجدول )    

 اًححر أ دناٍ:  

يجاتَة 4ًخضح من الجدول ) كات تين مذليّات اًححر:تحـََي اًـلا -1 ( وحود ؿلاكة اإ

لي حعائَة تين اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً ة ذات دللة اإ مجتمـةً واًعور الشُيَة  مـيوً

ذ تَلت كيمة مـامي الإرثحاط ) (، ؾيد مس خوى  0.652**ٌَميؼلٌت الخدمِة ، اإ

1 2 3 4 5 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

رار
خى

ً  ا

% 

كِة
سو

ً  ا
عة

الح
 

Y1 2 2.2 2 2.4 7 8.4 48 57.8 26 34.3 4.48 0.68 83.64 

Y2 4 4.2 3 3.6 7 8.4 50 62.2 22 26.5 4.07 0.78 81.45 

Y3 4 4.8 26 31.3 32 38.6 18 21.7 3 3.6 2.88 0.93 57.59 

Y4 4 4.2 6 7.2 29 34.9 42 52.6 5 6.2 3.5 0.77 70.6 

Y5 2 2.2 3 3.6 23 27.7 42 52.6 15 48.4 3.83 0.76 76.63 

 المـدل

 اًـام

 
4.4  9.6  23.6  48.2  47.4 3.70 0.78 73.98 

ة 
ُيَ

الش
ة 

كاه
 الم

Y6 4 4.2 2 2.4 11 43.3 47 56.6 22 26.5 4.05 0.78 80.96 

Y7 2 2.2 2 2.4 7 8.4 49 59.2 25 32.4 4.47 0.68 83.37 

Y8 4 4.2 4 4.8 25 32.4 43 54.8 10 42.2 3.69 0.82 73.73 

Y9 2 2.4 27 32.5 17 22.5 31 37.3 6 7.2 3.44 1.24 62.89 

Y10 4 4.2 6 7.2 19 22.9 42 52.6 15 48.4 3.77 0.87 75.42 

 المـدل

 اًـام
 4.2  9.9  49.2  45.4  18.8 3.76 0.83 75.28 

مة
لخد

ة ا
ود

 ح

Y11 2 2.4 43 45.7 28 33.7 34 42.2 6 7.2 3.35 0.92 66.99 

Y12 2 2.4 8 9.6 28 33.7 29 34.9 16 49.3 3.59 0.99 71.81 

Y13 2 2.2 12 44.5 26 34.3 39 47.2 6 7.2 3.47 0.83 69.40 

Y14 4 4.4 5 6.2 21 25.3 38 45.8 18 21.7 3.81 0.89 76.14 

Y15 2 2.4 42 44.5 28 33.7 27 32.5 14 46.9 3.47 1.02 69.40 

 المـدل

 اًـام
 4.7  12.2  34.6  42.2  14.5 3.54 0.93 70.75 

Y16 
 

4 4.2 2 2.4 46 49.3 5 62.2 44 46.9 3.89 2.75 77.83 

 Y17 
2 

2.2 2 2.4 45 48.4 46 55.4 22 24.4 4.24 2.72 82.24 

 Y18 
3 

3.6 35 42.2 24 25.3 24 25.3 3 3.6 2.83 2.97 56.63 

 Y19 
4 

4.2 27 32.5 33 39.8 22 24.4 2 2.4 2.94 2.85 58.28 

 Y22 
9 

42.8 32 36.4 23 27.7 48 24.7 3 3.6 2.74 4.24 54.22 

 
ـدلالم  

 اًـام
 3.36  23.42  26.24  37.34  42.42 3.27 0.86 65.54 

ًـوامي  مذوسط المـدل اًـام

 اًس حـة مجتمـة
 4.94  43.65  25.26  44.24  45.43 3.56 0.85 74.38 
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ة ) ُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ثخـَق ثضكل (، واًتي جضيّ الى أ ن اًعور الش0.05المـيوً

فسر ذلك تب ن ادارة اًفٌادق الرسة نجوم  لي، وً هحيّ تب تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

لِة ثب خذ ت ال ؾخحار اتـاد اًعور الشُيَة ،  ـينؾيدما ثخخذ كراراتها الإستراثَجَة اًدسوً

ذا ما ًثخت صحة اًفرضَة اًرئُسة ال ولى.  وُ

ٌضيّ  تحـََي اًـلاكات تين أ تـاد مذليّ هؼام المـَومات اًدسوًلي واًعور الشُيَة:  - 2

ة موحدة تين كل تـد من أ تـاد هؼام 4محخوى الجدول ) لى وحود ؿلاكة مـيوً ( اإ

لي والمتمثلّ ت ا هؼام ، يؼام كاؿدة اًحَانات)اًسجلات( الزاخََةلمـَومات اًدسوً

لِة ق، الإس خخحارات اًدسوً واًعور  وهؼام تحََي المـَومات، ،هؼام بحوث اًدسوً

ذ تَلت كيمة مـامي الإرثحاط  ا مذليّاً مـتمداً، اإ ؾخحارُ الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بإ

(
**

0.490(  )
**

0.532( )
**

0.542 )(
**

ة 0.587 (  ؿلى اًخوالي وؾيد مس خوى مـيوً

 (، لشلك ثلدي اًفرضَات اًفرؾَة من اًفرضَة اًرئُسة ال ولى.0.05)

 تحََي اًخب زيّ تين مذليّات اًححر:    -

 -اًخس َط: نموذج الانحدار الخعي  -1 

ل      ي جس خـرض ُذٍ اًفلرة تحََي أ ثر المخليّ المس خلي المتمثي تيؼام المـَومات اًدسوً

 وأ تـادُا في المخليّ اًخاتؽ المتمثي في اًعور الشُيَة، ونلٌ ُو مدين أ دناٍ:

 الشُيَة:ثب زيّ اتـاد هؼام المـَومات اًدسوًلي مجتمـة في اًعور  - 1

حعائَة 5جضيّ هخائج الجدول )    يجابي مـيوي ذات دللة اإ لى وحود ثب زيّ اإ لابعاد ( اإ

ا مذليّ نظام المعلومات التسويقي  اً مس خللًا، في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت بؾخحارُ

ا مذليّاً مـتمداً، وجضيّ هخائج نموذج الانحدار الخعي اًخس َط الموضحة  ؾخحارُ الخدمِة بإ

لي ؿلى اًعور الشُيَة  ثب زيّ( الى وحود 5في الجدول ) ًيؼام المـَومات اًدسوً

دعم ذلك كيمة ) ة ( 22.735( المحسوتة اًحاًلة )Fٌَميؼلٌت الخدمِة وً وهي كيمة مـيوً

Rوكد فسر مـامي اًخحدًد  ) (.0.05ؾيد المس خوى )
2

( من  22.4( ما وسخذَ )

ًس حة المخحلِة واًحاًلة  اً أ ما  اًخحاٍن الحاظي في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة،

(  Bخرى خارج اًححر، وجضيّ كيمة مـامي )أ  ( فِىي ثـود الى مذليّات 77.6%)

لِة توحدة واحدة سوف  في اًخليّ ( الى ان0.939اًتي تَلت ) هؼام المـَومات اًدسوً

( t(، وكاهت كيمة )0.939ثؤدي الى ثليّ في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بملدار )

ة ؾيد مس خوى )5.651المحسوتة ) ( الى C(  وفيما جضيّ كيمة ) 0.05( و هي كيمة مـيوً

هت كيمة هؼام المـَومات (  حتى ًو كا849 .2وحود ٌَعور الشُيَة  بملدار ى )

ة اٍنموذج مما ًبرر كدول  ذا ًدل ؿلى ما ثلدم من ثوضَح لمـيوً لِة ظفراً وُ اًدسوً

 ًثاهَة.ااًفرضَة اًرئُسة 
لي مجتمـةً في اًعور الشُيَة (.5الجدول )  هخائج تحََي أ ثر اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً

 ؽاًخات المخليّ

 

 المخليّ المس خلي

 اًعور الشُيَة

 C Β F R2-ًثاتتا

 هؼام المـَومات اًدسوًلي
2. 849 

t(5.192) 

0.939 

t (5.651) 

22.735 

(0.000) ** 
22.4% 

(0.000)** (0.000) ** 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة  ًىتروهَةالمعدر : من اإ  (. Spss-18هؼام )  الإ

   N = 85 ،    ** P≤ 0.01، * P≤ 0.05  

 د هؼام المـَومات اًدسوًلي في اًعور الشُيَة:ثب زيّ كل تـد من أ تـا -

( الى وحود ثب زيّ مـيوي ًكل تـد من أ تـاد هؼام 6جضيّ محخويات الجداول )     

لي في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ونلٌ ُو موضح أ دناٍ:    المـَومات اًدسوً

 ة: في اًعور الشُيَ )اًسجلات( الزاخََة هؼام كاؿدة اًحَاناتثب زيّ  –أ  

 ( اإلى أ ن ُياك أ ثراً مـيويًا ًحـد هؼام كاؿدة اًحَانات6ٌضيّ محخوى الجدول )     

ذ أ ثضح أ ن ُياك  مـيوي ذات دللة  ثب زيّ)اًسجلات( الزاخََة في اًعور الشُيَة، اإ

دعمَ في  احعائَة ًيؼام كاؿدة اًحَانات )اًسجلات( الزاخََة في اًعور الشُيَة، وً

ة8.470ًحاًلة )( المحسوتة اFذلك كيمة ) ة ؾيد مس خوى مـيوً  ( وهي كيمة مـيوً

R(، وكد فسر مـامي اًخحدًد )0.05)
2

%( من اًخحاٍن الحاظي في 9.2( ما وسخذَ )

( فِىي جضيّ الى مذليّات %90.8اًعور الشُيَة، أ ما اًًس حة المخحلِة و اًحاًلة )

الى ان  ( وهي جضي0.358ّ( كد تَلت )Bاخرى خارج هعاق اًححر، نلٌ ان كيمة )

في اًعور  اًخلَيّ الحاظي في هؼام كاؿدة اًحَانات  توحدة واحدة ًؤدي الى ثليّ

س خدل من كيمة )0.358الشُيَة  بملدار ) ( تب نها كيمة 3.713( المحسوتة و اًحاًلة )t(، وٌ

ة ؾيد مس خوى ) َعور الشُيَة بملدار ٌ( الى وحود C( . وجضيّ كيمة )0.05مـيوً

ذا  يمة هؼام كاؿدة اًحَانات( حتى ًو كاهت ك 3.639) )اًسجلات( الزاخََة ظفرا، وُ

ة ال نموذج مما ًبرر كدول اًفرضَة اًفرؾَة ال ولى من  ًدل ؿلى ما ثلدم من ثوضَح لمـيوً

 اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة. 
 )اًسجلات( الزاخََة في اًعور الشُيَة هخائج تحََي أ ثر تـد هؼام كاؿدة اًحَانات. (6الجدول )

اًخاتؽالمخليّ   

 

 المخليّ المس خلي

 اًعور الشُيَة

-اًثاتت C Β F R2 

 هؼام كاؿدة اًحَانات)اًسجلات( الزاخََة

3.639 

t(7.635) 

(0.000)** 

0.358 

t(3.713) 

(0.006) ** 

8،470 

(0.006) ** 
9.2% 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة ال ًىتروهَة    (. Spss-18هؼام )  المعدر : من اإ

 N = 85  ،     ** P≤ 0.01، * P≤ 0.05 

جضيّ هخائج في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة :  هؼام الإس خخحارات اًدسوًلِةأ ثر -ب

لِة 7الجدول ) لى أ ن ُياك أ ثراً مـيويًا ذو دللة احعائَة ًيؼام الإس خخحارات اًدسوً ( اإ

دعمَ في ذلك كيمة ) وهي كيمة  (9.978( المحسوتة اًحاًلة )Fفي اًعور الشُيَة، وً

ة ) ة ؾيد مس خوى مـيوً Rمـامي اًخحدًد ) (، وكد فسر0.05مـيوً
2

( ما وسخذَ 

%( من اًخحاٍن الحاظي في اًعور الشُيَة، أ ما اًًس حة المخحلِة و اًحاًلة 11.6)

( كد B%( فِىي جضيّ الى مذليّات اخرى خارج هعاق اًححر، ؿَلٌ ان كيمة )88.4)

لِة الى ان اًخل  ( وهي جضي0.418ّتَلت ) َيّ الحاظي في هؼام الإس خخحارات اًدسوً

( ، 0.418في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بملدار ) توحدة واحدة ًؤدي الى ثليّ

س خدل من كيمة ) ة ؾيد مس خوى 4.235( المحسوتة واًحاًلة )tوٌ ( تب نها كيمة مـيوً

ًو كاهت  ( حتى3.483) ( الى وحود ٌَعور الشُيَة بملدارC( . وجضيّ كيمة )0،05)

ة  ذا ًدل ؿلى ما ثلدم من ثوضَح لمـيوً لِة ظفرا، وُ كيمة هؼام الإس خخحارات اًدسوً

 . من اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَةاٍنموذج مما ًبرر كدول اًفرضَة اًفرؾَة اًثاهَة 
لِة في اًعور الشُيَة. (7الجدول )  هخائج تحََي أ ثر تـد هؼام الإس خخحارات اًدسوً

 اًخاتؽالمخليّ 

 

 يّ المس خليالمخل

 اًعور الشُيَة

 C Β F R2-اًثاتت

لِة  هؼام الإس خخحارات اًدسوً

3.483 

t(8.151)     

(0.000)** 

0.418 

t(4.235) 

(0.001) ** 

9.978 

(0.001) ** 
11.6% 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة  ًىتروهَةالمعدر : من اإ   (. Spss-18هؼام )  الإ

لي مجتمـةً  مذليّاتـاد  اًـلاكات تين  هخائج  .(4الجــدول ) وكل تـد مٌفرداً  هؼام المـَومات اًدسوً

 مؽ اًعور الشُيَة
              

 اًخاتؽالمخليّ                          

 أ تـاد المخليّ المس خلي

 اًعور الشُيَة
ة  مس خوى المـيوً

Sig. 

ة  المـيوً

 

ة ؿاًَة 0.006 0.490** هؼام كاؿدة اًحَانات)اًسجلات( الزاخََة  مـيوً

لِة ة ؿاًَة 0.005 0.532** هؼام الإس خخحارات اًدسوً  مـيوً

ق ة ؿاًَة 0.001 0.542** هؼام بحوث اًدسوً  مـيوً

ة ؿاًَة 0.001 0.587** هؼام تحََي المـَومات  مـيوً

لي  ة ؿاًَة 0.000 0.652** مجتمـةً اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً  مـيوً

ؿدا ًىتروهَةد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة المعدر: من اإ  (.   Spss-18هؼام ) الإ

        N = 85 ، ** P≤ 0.01، * P≤ 0.05 
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  N = 85 ،    ** P≤ 0.01، * P≤ 0.05 

قثب زيّ  -ت جضيّ هخائج  في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة : هؼام بحوث اًدسوً

ق في اًعور الشُيَة ، 8الجدول ) لى أ ن ُياك أ ثراً مـيويًا ًحـد هؼام بحوث اًدسوً ( اإ

ذ أ ثضح أ ن ُياك  ق في اًعور  ثب زيّااإ مـيويًا ذو دللة احعائَة ًيؼام بحوث اًدسوً

دعمَ في ذلك كيمة )الشُيَة ٌَميؼلٌت ا ( وهي 11.419( المحسوتة اًحاًلة )Fلخدمِة، وً

ة ؾيد مس خوى مـيوي ) R(، وكد فسر مـامي اًخحدًد )0،05كيمة مـيوً
2

( ما وسخذَ 

%( من اًخحاٍن الحاظي في اًعور الشُيَة، أ ما اًًس حة المخحلِة و اًحاًلة 12.5)

( كد B، نلٌ ان كيمة ) %( فِىي جضيّ الى مذليّات اخرى خارج هعاق اًححر87.5)

ق توحدة  ( وهي جضي0.355ّتَلت ) الى ان اًخلَيّ الحاظي في هؼام اًححوث اًدسوً

(، 0.355في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بملدار ) واحدة ًؤدي الى ثليّ

س خدل من كيمة ) ة ؾيد مس خوى 4.735( المحسوتة واًحاًلة )tوٌ ( تب نها كيمة مـيوً

( حتى ًو كاهت 3.765) ( الى وحود ٌَعور الشُيَة بملدارC) (. وجضيّ كيمة0.05)

ة  ذا ًدل ؿلى ما ثلدم من ثوضَح لمـيوً ق ظفرا، وُ كيمة تـد هؼام بحوث اًدسوً

 اٍنموذج مما ًبرر كدول اًفرضَة اًفرؾَة اًثاًثة من اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة.
قهخائج تحََي أ ثر تـد . (8الجدول )  ور الشُيَةفي اًع هؼام بحوث اًدسوً

اًخاتؽالمخليّ                 

 

المخليّ المس خلي     

 اًعور الشُيَة

-اًثاتت C Β F R2 

ق  هؼام بحوث اًدسوً

3.765 

t(9.808)     

(0.000)** 

0.355 

t(4.735) 

(0.001) ** 

11.419 

(0.001) ** 
12.5  % 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة ال ًىتروهَ         (. Spss-18هؼام )  ةالمعدر : من اإ

  N = 85  ،     ** P≤ 0.01، * P≤ 0.05 

 

( اإلى أ ن 9جضيّ مـعَات الجدول )في اًعور الشُيَة:  هؼام تحََي المـَوماتثب زيّ  -ث

مـيويًا ذو دللة احعائَة ًيؼام تحََي المـَومات في اًعور الشُيَة  ثب زيّاُياك 

دعمَ في ذلك كيمة ) ( وهي كيمة 15.433سوتة اًحاًلة )( المح Fٌَميؼلٌت الخدمِة، وً

ة ؾيد مس خوى مـيوي )  R( ، وكد فسر مـامي اًخحدًد )0.005مـيوً
2

( ما وسخذَ 

%( من اًخحاٍن الحاظي في اًعور الشُيَة، أ ما اًًس حة المخحلِة و اًحاًلة 15.8)

( كد B%( فِىي جضيّ الى مذليّات اخرى خارج هعاق الزراسة، نلٌ ان كيمة )84.2)

( وهي جضيّ الى ان اًخلَيّ الحاظي في هؼام تحََي المـَومات توحدة 0.450تَلت )

( ، 0.450في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بملدار ) واحدة ًؤدي الى ثليّ

س خدل من كيمة ) ة ؾيد مس خوى 3.248( المحسوتة و اًحاًلة ) tوٌ ( تب نها كيمة مـيوً

  ( حتى ًو كاهت3.355ة بملدار )( الى وحود ٌَعور الشُيCَ(. وجضيّ كيمة )0.05)

ة ال نموذج  ذا ًدل ؿلى ما ثلدم من ثوضَح لمـيوً كيمة هؼام تحََي المـَومات ظفرا، وُ

 مما ًبرر كدول اًفرضَة اًفرؾَة اًراتـة من اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة.
 في اًعور الشُيَة هؼام تحََي المـَوماتهخائج تحََي أ ثر تـد  .(9الجدول )

اًخاتؽالمخليّ                 

 

المخليّ المس خلي     

 اًعور الشُيَة

-اًثاتت C Β F R2 

 هؼام تحََي المـَومات

3.355 

t(7.617) 

(0.000)**  

0.450 

t(3.248)  

(0.000) ** 

15.433 

 (0.000) ** 
15.8% 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة         (. Spss-18هؼام )  الإًىتروهَةالمعدر : من اإ

   N = 85  ،    ** P≤ 0.01،  * P≤ 0.05 

 -نموذج الانحدار الخعي المخـدد : -2

خذحار  المخليّات المس خللّ ٌَيؼام المـَومات  ثب زيّؿلاكات  ًتم في ُذا المحور اإ

لي مجتمـةً في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بس خخدام نموذج الانحدار  اًدسوً

 الخعي المخـدد.

ـلاكة اخذحارا ثاهَا ٌَفرضَة اًرئُسة اًثاهَة واًتي ثيط ؿلى يمثي مضمون ُذٍ اً  

( ًيؼام المـَومات 0.05ايجابي مـيوي ذات دللة احعائَة ؾيد المس خوى ) ثب زيّوحود 

لي ؿلى اًعور الشُيَة حِر جضيّ هخائج نموذج الانحدار الخعي المخـدد الموضحة  اًدسوً

ن المخليّات  المخليّ اًخاتؽ مجتمـة في ( الى ثب زيّ المخليّات المس خلل10ّفي الجدول ) ذ اإ اإ

دعم ذلك كيمة ) ثب زيّاالمس خللّ المجتمـة ثؤثر  ( وهي كيمة 6.114( المحسوتة )Fمـيويا وً

ة ؾيد مس خوى مـيوي ) R( وكد فسر كيمة مـامي اًخحدًد المـدل 0.05مـيوً
2
( ما (

يؼلٌت الخدمِة أ ما %( من اًخحاٍن الحاظي في مذليّ اًعور الشُيَة ٌَم 20.30وسخذَ )

%( فلد ثـزى الى مذليّات اخرى خارج هعاق الزراسة و ؿلى 79.7اًًس حة المخحلِة )

 ثب زيُّذا الاساس هذُة بتجاٍ كدول اًفرضَة اًرئُسة اًراتـة اًتي ثيط ؿلى وحود 

لي ؿلى اًعور الشُيَة  ل تـادايجابي مـيوي ذات دللة احعائَة  هؼام المـَومات اًدسوً

ذا  ٌَميؼلٌت ط ؿلى المس خوى اًكلي . زما ًـز الخدمِة وُ  هخائج الانحدار الخعي اًخسَ 

وبهدف اؾعاء مؤشرات ثفعَََة ؾن ثب زيّ كل المخليّات المس خللّ مجتمـة ؿلى  

اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة وفي ضوء اًفرضَات اًفرؾَة ٌَفرضَة اًرئُسة فلد 

 -ؿلى اًيحو الاتي : اًخب زيّتم تحََي ؿلاكة 

تـادمـيوي  كيّ ( ان ُياك ثب زي10ًّخضح من مـعَات الجدول )   )هؼام كاؿدة  ًل 

لِة ، هؼام بحوث  اًحَانات )اًسجلات( الزاخََة، هؼام الإس خخحارات اًدسوً

ق( ؿلى اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة حِر ان كيم ) ( المحسوتة تَلت tاًدسوً

ة ؾيد مس خوى ؿلى اًخوالي و (1.071)، (0.861)، ( 1.098) هي كيم كيّ مـيوً

(،  (0.523(،   (0.116اًحاًلة     p. value( ونذلك تدللة 0.05مـيوي )

( وبهذا حرفغ اًفرضَة 0.05ؿلى اًخوالي وهي انبر من مس خوى مـيوي ) (0.294)

و ًـىس اتجاٍ هخائج  اًفرؾَة الاولى واًثاهَة واًثاًثة من اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة وُ

ط.الانحدار ا  لخعي اًخسَ 

مـيوي ًحـد )هؼام تحََي المـَومات( ؿلى اًعور  ثب زيّفي حين ثؼِر اًيخائج وحود   

وهي كيمة  (2.010)( المحسوتة تَلت tالشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة حِر ان كيم )

ة ؾيد مس خوى مـيوي تدللة   .(2.25) اًحاًلة p.valueمـيوً

هؼام تحََي المـَومات بملدار وحدة ن اًخليّ الحاظي في أ  ( حِر جضيّ الى (0.021

( وؿلى ُذا 0.317واحدة ًؤدي الى ثلَيّ اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بملدار )

الاساس هذُة الى اتجاٍ كدول اًفرضَة اًفرؾَة اًراتـة من اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة و 

حعائَة ( ذات دللة ا0.05ايجابي مـيوي ؾيد المس خوى ) ثب زيّاًتي ثيط ؿلى وحود 

ذا ما ًـزز هخائج اخذحار الانحدار  ًحـد هؼام تحََي المـَومات ؿلى اًعور الشُيَة، وُ

 الخعي اًخس َط ًحـد هؼام تحََي المـَومات.
لي في اًعور الشُيَة .(10الجدول )  ثب زيّ أ تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

ؽاًخات المخليّ                   

 المخليّ المس خلي   

ةاًعور الشُيَ  

-اًثاتت C Β F - R2 المـدل   

 هؼام كاؿدة اًحَانات)اًسجلات( الزاخََة

1.624 

t(3.452) 

(0.000)** 

0.113 

t(1.098) 

(0.116) 

6.114 

(0.001)** 
%20.3 

لِة  هؼام الإس خخحارات اًدسوً

0.126 

t(0.861) 

(0.523) 

ق  هؼام بحوث اًدسوً

0.108 

t(1.071) 

(0.294) 

اتهؼام تحََي المـَوم  0.317 
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t(2.010) 

(0.021)* 

ؿداد اًحاحثون في ضوء هخائج الحاس حة  ًىتروهَةالمعدر : من اإ    (. Spss-18هؼام )  الإ

 N = 85  ،    ** P≤ 0.01،  * P≤ 0.05     

 

 المححر اًراتؽ: الإس خًذاخات والملترحات
س خًذاخات اًححر بلإؾتماد ؿلى اًيخائج اً         ة ٌس خـرض ُذا المححر اإ يؼرً

 والمَداهَة واًتي تمثي اًرنيزة ال ساس َة ًوضؽ وظَاكة الملترحات وؿلى اًيحو الآتي: 

  أ ولً: الإس خًذاخات

خذحار اًفرضَات اًرئُسة،  من خلال ؾرض اًيخائج المَداهَة ٌَححر الحالي وتحََله، واإ

أ ػِرت لٍوؿة من الإس خًذاخات اًتي كاهت مًسجمة مؽ ثوجهات اًححر، ونلٌ هي 

 ون أ دناٍ:مد

 -اًدسوًلي: الإس خًذاخات المخـَلة تخحََي اتـاد هؼام المـَومات 1- 

لي  ػِرت من هخائج اًخحََي الإحعائي الخاص تخب زيّ اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً

ؾخحارٍ مذليّاً مـتمداً،  ا مذليّاً مس خللًا في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة بإ ؾخحارُ بإ

لى الإس خًذاخات وبمس خوى فوق المخوسط لم  ساحة الملِاس، واًتي ثلود اًححر الحالي اإ

 الآثــَة:

دون تب ن  -أ    وضفت هخائج اًخحََي اًوظفي ان اًلاًحَة اًـؼمى من المس خجَحين ًؤً

هؼام تحََي المـَومات في اًفٌادق المححوزة ًلدم كيمة تمىن اًفٌدق من الإؾتماد 

لِة الحاًَة والمس خل   دََة.ؿَيها لإتخاذ اًلرارات اًدسوً

لى الإؾتماد ؿلى المـَومات اًياتجة من بحوث  -ب  دارة اًفٌادق المححوزة اإ تمَي اإ

ق في اتخاذ كراراته لِة.  ااًدسوً  اًدسوً

ًؼِر من اخابت المس خجَحين تب ن المدٍرٍن في اًفٌادق المححوزة لهم اًلدرة ؿلى  -ج 

 جمؽ اًحَانات والمـَومات ؾن الميافسين تعورة دورًة.  

خابت المس خجَحين اوضحت هخائج اًخ -د  حََي اًوظفي تب ن اًلاًحَة اًـؼمى من اإ

دون تب ن ادارة اًفٌادق المححوزة ًـتمدون ؿلى ال جهزة والمـدات الحدًثة ؿلى  ًؤً

 نحو ٌسِم في ثـزٍز عمََات هؼام سجلاثَ الزاخََة.

 الخدمِة:الإس خًذاخات المخـَلة تخحََي اتـاد اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت  2- 

ج فيما ًخـَق تب تـاد اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة تب ن اإدارة اس خًذالاتم نلٌ     

الميؼلٌت المححوزة  ثخـامي بها، وبمس خوى فوق المخوسط لمساحة الملِاس، واًتي ثلود 

 اًححر الحالي الى الاس خًذاخات الآثــَة :

دارة اًفٌادق المححوزة ٍتم -أ    دون تب ن اإ ن اًلاًحَة اًـؼمى من المس خجَحين ًؤً يزون اإ

 بلزكة في الإنجاز وؿدم ارحكاب الاخعاء.

دارة اًفٌادق المححوزة تمخاز بلمعداكِة واًريادة في  -ب  ة المس خجَحين تب ن اإ ًخفق أ نثًر

 ثلديم الخدمات ٌَزبئن.

دارة اًفٌادق المححوزة جسـى الى زيادة حعته -ج  دون تب ن اإ  اان أ كَة المس خجَحين ًؤً

ر اًـلاكات اًـا  مة مؽ اًزبئن.اًسوكِة من خلال ثعوٍ

    الإس خًذاخات المخـَلة تخحََي اًـلاكات واًخب زيّ تين مذليّي اًححر: -3

لي اًتي ًِا  ًـد -أ    هؼام تحََي المـَومات من أ جرز اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً

ثب زيّ هحيّ في تحسين اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة ٌَفٌادق المححوزة في 

 س خجَحين.مدًية أ رتَي ؿلى وفق أ راء الم 

لي  أ نثر ًـدواثضح أ ن هؼام تحََي المـَومات  -ب  اتـاد هؼام المـَومات اًدسوً

 ارثحاظاَ بًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة.

لي  -ج  وحود ثب زيّ كوي مـيوي ذات دللة اإحعائَة ل تـاد هؼام المـَومات اًدسوً

 مجتمـةً ومٌفردةً في اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة. 

حعائَة تين اتـاد هؼام المـَومات وحود ؿلاكة اإيج -د  ة ذات دللة اإ اتَة مـيوً

دارة  لِة، أ ي ان اإ لي مجتمـةً ومٌفردةً واًلرارات الإستراثَجَة اًدسوً اًدسوً

ال ؾخحار اتـاد هؼام  تـيناًفٌادق المححوزة ؾيدما تمارس اؾلًٌِا اًفٌدكِة ثب خذ 

لي تدرخات مذفاوثة.   المـَومات اًدسوً

 ت:     ثاهَاً: الملترحا

ٍيها ماًلً:      ًلترح اًححر الحالي وفي ضوء الميجز والاس خًذاخات اًتي ثوظي اإ

ر  -4 لِة في اًفٌادق المححوزة من اخي ثعوٍ سدثمار المـَومات اًدسوً الإُتمام بإ

 اساًَة ثلديم الخدمات ٌَنزلء وبما ًـزز المكاهة اًخيافس َة ٌَفٌدق.

تهَئة اًحنى اًلاؿدًة اًفٌدكِة في مدًية ثدؾيم اًًضاط اًفٌدقي في الإكَيم وذلك ج  -2

سدثمارات  ارتَي وحىَِفِا مؽ مذعَحات اًًضاط اًفٌدقي من خلال اًلِام بإ

 خدًدة في ُذا اًلعاع الحَوي.

لِة وتين الميفـة اًتي یحعي ؿَيها  -3 احراء ملارهة تين كلفة هؼام المـَومات اًدسوً

وزيادة الاربح ٌَفٌادق  اًفٌادق من ُذٍ المـَومات من اخي ثلََي اًخكاًَف

 المححوزة.

اًلِام تب وضعة حرويجَة فـالة وتـَدة المدى بهدف تحفيز اًشركات اًس َاحِة  -4

والمكاثة اًس َاحِة واًسواح ال خاهة واًـرب ًخـزٍز ثـاملاتهم المس خلدََة مؽ 

 اًفٌادق.

 زيادة دعم الحىومة في المرحلّ اًراُية ٌَميؼلٌت اًفٌدكِة ٌَلدرة ؿلى مواجهة -5

اًخليّات الحاظلّ في الميعلة ومن اخي اًخلَة ؿلى الميافسة ال حٌحَة، وذلك 

 من خلال ثلََي اًلِود والزعم المس تمر ًِا. 

لي في اًفٌادق المححوزة وثضكل  -6 ر هؼام المـَومات اًدسوً زيادة الإُتمام تخعوٍ

ؾخحارٍ معدراً ٌَمـَومات الزاخََة والخارحِة ٌَفٌادق.  مٌؼم ومهَكل بإ

لي في اًفٌادق المححوزة ًىوهَ أ ساساً مهلًٌ لدؽ ثفـَ -7 ي هؼام المـَومات اًدسوً

لِة  س خىضاف اًسوق واًفرص اًدسوً اًحَانات والمـَومات المخـَلة بًنزلء واإ

 المخاحة.

كتراحات وصكاوى اًزبئن وأ خذُا تـين ال ؾخحار في ثلديم  -8 أ ُتمام أ نثر بإ

 تحسين اًعور الشُيَة، الخدمات اًفٌدكِة، ل ن ذلك له دور أ ساسي في

رضائهم، وتحسين سمـة اًفٌدق داخََاً وخارحِاً.  وبًخالي ثَحَة رقحاتهم واإ

لِة  -9 الإظلاع الزائم ؿلى الزراسات واًححوث حول هؼام المـَومات اًدسوً

 ومحاولة مواهحة تجارب اًفٌادق اًـالمَة في مجال ثلديم الخدمات اًفٌدكِة.

لِة واهمَخَ في تحسين اًعور اًترنيز ؿلى وشر مفِوم هؼام ا -42 لمـَومات اًدسوً

الشُيَة تين اصحاب اًلرار وذلك من خلال ؾلد المؤتمرات واًيدوات والزورات 

زًد من  ر اًفٌادق وٍ خِة اًِادفة الى اًخوؾَة بلزور الشي ًَـحَ في ثعوٍ اًخدرً

 سمـخَ محََاً واكَيمَاً وؿالمَاً.

 َـ -44 ة في ؿدم حصر اتخاذ اًلرار ؿلى الإدارة اً َا فلط، وانما ثعحَق المفاُيم الإدارً

ي اًعلاحِات والمسؤوًَات في عمََة اتخاذ اًلرار ٌَمس خويات  مجال تخوً

ة ال دنى في اًفٌادق المححوزة.  الإدارً

 المعادر
 المعادر اًـرتَة  -اولً:
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ق ، ط ، 2222أ بى سـَد الزًوٍ جي ) ًَشر و ، دار الحامد ٌ 4( ، المفِوم الحدًر لدارة اًدسوً

 اًخوزًؽ ، ؾلٌن .  

ة، الزار الجامـَة ًٌَشر واًخوزًؽ ، اًلاُرة ،  (2228حسان ، محمد احمد،)اإ  ،هؼم المـَومات الإدارً

 مصر.

ق المـاصر، دار الجامـة  (،2225حلٌل الزٍن محمد، ) مرسي، ثاتت ؾحداًرحمن، ادرٌس،  اًدسوً

 اًلاُرة ، مصر . الاجراُيمَة،

ق ، ط/2242اًحىري ، ثامر ، ) ستراثَجَات اًدسوً ، اًَازوري ًٌَشر واًخوزًؽ ، ؾلٌن ، 2( ، اإ

 الاردن .

دان،) جراُيم، سوً ق ، دار الحامد ًٌَشر واًخوزًؽ،2223حداد، صفِق اإ  ( ، هؼام موسى، اًدسوً

 “.  ردنال   ؾلٌن،

وزًؽ ، (، ادارة الجودة اًضاملّ وخدمة اًـملاء ، دار ظفاء ًٌَشر واًخ2226الزرارنة، مامون ،)

 ،ؾلٌن ، الاردن .4ط/

لِة ، 2223) اًعادق ،درمان سَيمان، لِة في اتخاذ اًلرارات اًدسوً (، فاؿََة هؼام المخاجرات اًدسوً

 ( ، الموظي ، اًـراق25) 72بحر مًضور ،مجلّ ثـنمَة اًرافدًـن 

ق في تُئة اًـولمة والاهترهُت،2227) اًعحن، محمد واحمد، ظارق، دارة اًدسوً دار اًفىر  ،4ط/ (، اإ

ة، مصر.  الجامـي، اسىٌدرً

ق الحدًر 2226اًعائي ،حمَد واخرون ،) ، دار 4مدخي صامي ،ط/–(،ال سس اًـَمَة ٌَدسوً

 اًَازوري اًـَمَة ًٌَشر واًخوزًؽ ، ؾلٌن الاردن.

، المخحدة  8( ،اًدسوًق اًفـال ال ساس َات واًخعحَق ،ط/4998ؾحد الذَد ،ظَـت أ سـد ،)

 ة ، مصر.ًلاؿلان ،اًلاُر 

ق المصرفي، دار حامد ًٌَشر واًخوزًؽ، ط/2225) اًـجارمة، ثُسيّ،  ، ال ردن. 4(، اًدسوً

(، الإدارة الاستراثَجَة المس خدامة " مدخي لإدارة 2242اًـُساوي ، محمد حسين ، واخرون ، )

لٌن ، الميؼلٌت في الاًفِة اًثاًثة " الجامـة الإسلامِة ، مؤسسة اًوراق ًٌَشر واًخوزًؽ ، ؾ

 الاردن.

ا في 2242ظاُر محسن وادرٌس ،وائي محمد ظححي ،) اًلاًبي، ََة واثرُ (، سَوهَات اًلِادة اًخحوً

تداع اًخيؼيمي ،مجلّ دراسات ادارًة اًـدد)  ( خامـة اًحصرة.6الإ

د ،) هورثي،  لِة،المؤتمر اًـَمي اًس يوي الحادي 2242فرً ( ، ذكاء ال ؾلٌل وهؼم المـَومات اًدسوً

 كاء الاؾلٌل واكذعاد المـرفة ، خامـة اًزًخوهة الاردهَة ، الاردن.ؾشر ذ

ق،د ًوان المعحوؿات، دمضق، 2225ناجي مـلا،د.رائف ثوفِق،)  سوريا . (، أ ظول اًدسوً

ََامز، رًدضاردل، دارة الجودة اًضاملّ، حرجمة ووشر مىذحة حرٍر،  ط 4999) وً (،  أ ساس َات اإ

 ، الاردن.4/

ران ، ؾلٌن ، الاردن.2225)ًوسف، ردًية ؾثمان ،  ( ، بحوث اًدسوًق ،دار زُ
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 Erbil Polytechnic University ارتَي -خامـة توًَخةنيَم 

 Erbil Administrative Technical Institute المـِد اًخلني الادارى

 Accounting Department كسم المحاس حة                                     

 
 م/ اإس تمارة الإسدداهة

 

 اًس َدات واًسادة المحترمين......................  تحَة ظَحة  

ؿداد اًححر الموسوم "      دور ثـد الإســتمارة اًتي تين ًدٍكم حزءاً من مذعَحات اإ

دراسة تحََََة هؼام المـَومات اًدسوًلِة في تحسين اًعور الشُيَة ٌَميؼلٌت الخدمِة" 

ء المدٍرٍن في ؾَية من فٌادق فئة الرسة نجوم في مدًية ارتَي، وهؼراً لما هـمدٍ لآرا

فِكم من خبرة وكدرة ؿَمَة وهوىكم ال كدر ؿلى اًخـامي مؽ فلرارت ُذٍ الإسدداهة، ونلٌ 

خراج ُذا اًححر  يجابي في اإ ثـد مضارنخكم في ثلديم اًعورة الحلِلِة ذات ثب زيّ اإ

ة في الحعول ؿلى هخائج دكِلة بما ًـزز تحلِق أ ُداف بلمس خوى المعَوب والمساهم

خذَار الإخاتة اًتي حرونها مٌاس حة ًكل سؤال.  اًححر، لشا ىرحو ثفضَكم مضىورٍن بإ

حعائَة ل ؿلاكة ًِا  ؿلامكم تب ن هخائج الإخابت س خؼِر بهَئة لٍوؿات اإ هود اإ

اًححر  ل قراضتب صخاظكم ول تفٌدككم ول توػَفذكم وأ ن ُذٍ الإخابت جس خخدم 

 اًـَمي حصراً.

 

 ثشرى كاسم لَود

 مدرس مساؿد

َخةنيَم   أ رتَي /خامـة توً

 الإداريالمـِد اًخلني 

 كسم المحاس حة
Bushra.mahmud@epu.edu.iq 

 27524232822رقم الموبًي : 

 

 أ ولً : المـَومات اًضخعَة
 

       لا ضؽ ؿلامة )    ( في المرتؽ بما ًدٌاسة مؽ حاًخم :فض  

 أ هثى                          ذهر        -الجًس:  -4

    -اًـمر:   -2

       (24   -   32  ) 

      (34   -   42   ) 

      (44   -   52   ) 

 س ية ( 52) أ نثر من     

 

    -ؿدد س يوات الخدمة اًكلَة في اًفٌادق :  -3

  س يوات فما دون( 5)     

      (  6   -   42   ) 

     (  44  -  45    )  

     (  46  -   22   ) 

 (س ية  22) أ نثر من     

 

  اًخخعط ال كاديمي : -4

 اًفٌدكة واًس َاحة             ثلٌَة المـَومات              

 ُيدسي     محاس بي                                 اداري

                        

    -ؿدد الزورات اًدسوًلِة :  -5

 م  أ صارك

خِة واحدة       دورة ثدرً

حُذان      دورتان ثدرً

خِة      زلازة دورات ثدرً

خِة      أ نثر من زلازة دورات ثدرً

 

 ثاهَاً: ال س ئلّ المخـَلة بمخليّات اًححر

  
  Marketing Information System(MIS)هؼام المـَومات اًدسوًلِة :  -4

خىون من ارتـة هؼم فرؾَة وجضمي هؼام الإس خخحارات      هؼام ًـتمد ؿلى الحاسة وً

لِة، وهؼم الإس خخحارات  ق وهؼم دعم اًلرارات اًدسوً لِة وبحوث اًدسوً اًدسوً

ق  اًسوكِة وذلك لدؽ وحفغ وتحََي وثلِيم وثوزًؽ المـَومات اًتي یحخاجها مدٍر اًدسوً

لِة في اًوكت المياسة.  لإتخاذ اًلارات اًدسوً

 

ٌضيّ  -: Internal Database Systemsهؼام كاؿدة اًحَانات الزاخََة  - أ  

ٌَحَانات المجمـة ثضكل روثُني ؾن اًـمََات اًَومِة ٌَفٌادق واًتي حتمثي في 

اًخلارٍر المىذوتة ؾن المحَـات والاسـار والاس خلام واًدسَيم ومس خويات 

ا.اًخخزٍن وك  يُّ

 
 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى  اإ

 حد ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
ًـتمد اًفٌدق ال جهزة والمـدات الحدًثة ؿلى نحو ٌسِم في ثـزٍز عمََات هؼام 

 سجلاثَ الزاخََة
4 

     
س تمرار المضارنة في الزورات اًخدرًخِـة داخـي مدًيـة  یحفز اًفٌدق اًـامَين بإ

 ارتَي وخارجها بما ًـزز الاس خخدام اًفـال واًىفوء ًيؼام اًسجلات الزاخََة 
2 

     
ًتم ثعـميم اًـبرامج المسـ خخدمة في هؼـام اًسـجلات الزاخََـة بمـا ًـخلائم مـؽ 

 احذَاخات اًفٌدق 
3 

     
ــترخاؾ  ــانات واس ــال اًحَ ؿـة في ادخ ــة بًسرـ ــجلات الزاخََ ــام اًس ــاز هؼ ِا يمخ

 والحعول ؿلى المـَومات 
4 

لِة ٌَفٌدق        5 ًوزق هؼام اًسجلات الزاخََة جمَؽ اًـمََات والاوضعة اًدسوً

س تمرار       6 يمخلك اًفٌدق هؼام سجلات داخََة ًتم تحدًثَ بإ

     
ثـوفر اًسـجلات الزاخََـة المـَومـات اًكافِـة ؾـن اًحُئـة اًـتي ثخـامـي مـِــا 

 اًفٌادق 
7 

لِةیحل       8 ق هؼام اًسجلات الزاخََة الخزن الميؼم ٌَحَانات اًدسوً

 : Marketing Intelligence Systemهؼام الإس خخحارات اًدسوًلِة  - ب

ق بجمـِا ؾن زبئن اًفٌدق الحاًَين  دارة اًدسوً هي المـَومات اًسرًة اًتي ثلوم اإ

 والمرثلدين وؾن الميافسين وال سواق 
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 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت ـــــــــــــلراتاًفــــــــــ

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى  اإ

 حد ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
لِة اًفٌدق بلمـَومات الزكِلة المخـَلة  حزود الإس خخحارات اًدسوً

 بًخعورات اًتي تحدث في اًحُئة الخارحِة .
9 

     
لِة في مـرفة حاخات ومذعَحات  ٌساهم هؼام الإس خخحارات اًدسوً

 ق في المس خلدي .زبئن اًفٌد
42 

     
لِة مـَومات كافِة ؾن اسـار الخدمات  ًدِح هؼام الإس خخحارات اًدسوً

 الملٌزلّ والخدمات الملدمة من كدي الميافسين .
44 

     

ق  دارة اًدسوً لِة الى حزوًد اإ يهدف هؼام الاس خخحارات اًدسوً

ثَجَة بلمـَومات المِمة في اًوكت المياسة لتخاذ اًلرارات الإسترا

لِة.  اًدسوً

42 

     
كذياظِا  ندضاف اًفرص من اخي اإ لِة في اإ جساهم الإس خخحارات اًدسوً

 واٍتهدًدات من اخي احذيابها من كدي اًفٌدق .
43 

     
ًتم ثدرًة اًـامَين في اًفٌدق ؿلى هَفِة الحعول ؿلى المـَومات اًتي 

 ًِا ؿلاكة بمجال اًـمي .
44 

 45 ـَومات ؾن الميافسين تعورة دورًة . ًتم جمؽ اًحَانات والم     

     
لِة اًفٌدق تخلارٍر دكِلة ؾن اوضاع  ٍزود هؼام الإس خخحارات اًدسوً

 اًسوق تعورة ًومِة .
46 

ق  - ج س خخدام  -:Marketing Research Systemهؼام بحوث اًدسوً هي اإ

لِة لمـالجة  س خـلٌل المـَومات اًدسوً حالة المنهج اًـَمي لدؽ وتحََي ووشر واإ

لي . لِة مـَية ثترجم مضكلة او فرظة مذـَلة تب حد ؾياصر المزيج اًدسوً  جسوً
 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى  اإ

 حد ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
لِة ؿلى المـَومات  ًـتمد اًفٌدق في اتخاذ كراراثَ الاستراثَجَة اًدسوً

ق . اًياتجة من  بحوث اًدسوً
47 

     
ق بًخلََي من حالة ؿدم اًخب ند اًتي ثواخَ اًفٌدق ؾيد  ثلوم بحوث اًدسوً

 اتخاذ اًلرارات المس خلدََة .
48 

ق في اًىضف ؾن حاخات ومذعَحات زبئن اًفٌدق.       49 جساهم بحوث اًدسوً

ا      ق ل قراض جمؽ المـَومات وتحَََِا وثفسيُّ  22 . ثـتمد بحوث اًدسوً

     
ثؤدي بحوث اًدسوتق ثضكل هحيّ الى مـرفة واسـة في تحدًد اًفرص 

لِة واحذيابها . لِة واكذياظِا واًخحديات اًدسوً  اًدسوً
24 

ق حواهة المـرفة اًسوكِة ٌَفٌدق .       22 ثلني بحوث اًدسوً

     
لِة  يجاد الحول المياس حة ٌَمضكلات اًدسوً ق في اإ جساهم بحوث اًدسوً

 خَفة واًتي ثواخَ اًفٌدق .المخ 
23 

تخكار خدمات خدًدة .      ر واإ ق من اخي ثعوٍ  24 يجري اًفٌدق بحوث اًدسوً

هؼام اًخحََي  : Information Analysis Systemsهؼام تحََي المـَومات  - د

خذَار اوسة اًوسائي والادوات والملاًُس اًتي يمىن اس خخدامها  يخخط بإ

لِة المجمـة ًخلدم ُذٍ اًخحََلات الى المدٍر ًلِاس وتحََي المـَومات اًدس وً

 ٍراٍ مٌاس حاً من كرارات. لتخاذ ما
 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى حد  اإ

 ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

 25 يمخلك اًفٌدق هؼام ًخحََي المـَومات ؾن اًزبئن والميافسين .     

     
اًفٌدق الى حي المضكلات اًتي ثواجهَ من خلال هؼام تحََي ٌسـى 

 المـَومات .
26 

     
ة المحوس حة ًخحََي  ٌس خخدم اًفٌدق احدث اًنماذج اًكمَة والإحعائَ

 اًحَانات والحعول ؿلى المـَومات .
27 

     
ًدرب اًفٌدق اًـامَين ؿلى جمؽ اًحَانات ؾن المضكلات اًتي ثواجهَ 

 وتحَََِا .
28 

     
لِة الإستراثَجَة ٌَفٌدق ؿلى هؼام  جسدٌد سرؿة اتخاذ اًلرارات اًدسوً

 تحََي المـَومات .
29 

     
ًلدم هؼام تحََي المـَومات كيمة تمىن اًفٌدق من الإؾتماد ؿَيها لإتخاذ 

لِة الحاًَة والمس خلدََة .  اًلرارات اًدسوً
32 

 34 لات واخذعاراً في اًوكت.یحلق هؼام تحََي المـَومات اكذعاداً في اًيف     

     
لي  ٌساؿد اس خخدام هؼام تحََي المـَومات في اتخاذ اًلرارات اًدسوً

 الإستراثَجي المياس حة .
32 

 The Strategies of Marketingًلرارات الإستراثَجَة اًدسوًلي ا -4

Decisions :-  لى هي كرارات تحدد اتجاٍ الميؼمة ال ساس َة ومسيّتها بلإسدٌاد اإ

نهج مرثحط بًخليّات الحاظلّ والمخوكـة في تُئة عمي الميؼمة الخارحِة والحراك م

 الزاخلً فيها.

 

لى الجزء الخاص بلميؼمة من لٍي  -:Market Shareالحعة اًسوكِة  - أ   جضيّ اإ

 المحَـات في ثلك اًسوق.

 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى ح د اإ

 ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
ر اًـلاكات  ٌسـى اًفٌدق الى زيادة حعخَ اًسوكِة من خلال ثعوٍ

 اًـامة مؽ اًزبئن .
4 

     
ؿلان بجمَؽ اصكاله من اخي زيادة حعخَ  دارة اًفٌدق ؿلى الإ ثـتمد اإ

 اًسوكِة .
2 

     
دارة اًفٌدق الحعول ؿلى انبر حعة سوكِة بلؾتماد ؿلى ثلس  يم تحاول اإ

 اًسوق الى كعاؿات واس تهدافِا جمَـاً .
3 

     
ر ثلديم خدماثَ من خلال الحعة اًسوكِة  دارة اًفٌدق الى ثعوٍ جسـى اإ

 اًتي یحخَِا  . 
4 

     
ٍزًد اًفٌدق من حعخَ اًسوكِة من خلال اس خخدام اًحَؽ اًضخصي في 

 اًترويج لخدماثَ . 
5 

 

ة الإس خحضارات الشُيَة المخـَلة لٍوؿ هي -:Positioningالمكاهة الشُيَة  - ب

 ثشرنة او ؿلامة او خدمة او فىرة مـَية لزى اًزتون .

 
 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى حد  اإ

 ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
ا في  يهتم اًفٌدق تخحسين مكاهخَ الشُيَة امام اًزبئن من خلال اس تمرارُ

 ديم الخدمات المخيوؿة والمس خحدزة .ثل
6 

 7 يمخاز اًفٌدق بمعداكِخَ واًريادة في ثلديم الخدمات ٌَزبئن .     

ؾعاء ظورة ايجاتَة ؾن اًفٌدق .       8 ًَتزم اًـامَون بإ

     
ر مٌخجاتها وخدماتها تعورة  تمخلك اًفٌادق كدرات اتخكارًة ؿاًَة في ثعوٍ

 مس تمرة .
9 

     
ن ظورة جمَلّ ؾن حتمخلك  ادارة اًفٌدق مهارات الحوار مؽ اًزبئن ًخىوٍ

 اًفٌدق.
42 

هي مـَار لزرخة ثعاتق الاداء اًفـلً مؽ  -:Service Qualityحودة الخدمة   -ج

 ثوكـات اًـملاء ًِذٍ الخدمة.
 تدائي الإخاتة

ل أ ثفق  ت اًفـــــــــــــــــــــــلرات

 ثضدة

 

ل 

 أ ثفق

 

لى حد  اإ

 ما
 أ ثفق

أ ثفق 

 ثضدة

     
ثَتزم ادارة اًفٌدق المس ئولة ؾن ثلديم الخدمات بحي المضكلات من اخي 

 حعول اًسائح ؿلى افضي الخدمات.
44 

 42 ًخحلى اًـامَون في اًفٌدق بلماهة اًضخعَة مؽ اًزبئن.     

 43 ثـمي ادارة اًفٌدق ؿلى ثوظَد اًـلاكات مؽ اًزبئن.     

 44 اًفٌدق بلزكة في الإنجاز وؿدم ارحكاب الاخعاء.حتميز ادارة      

     
ٍتمخؽ اًـامَون في اًفٌدق بلمِارة واًىفاءة اًـاًَة في ثلديم الخدمات اًتي 

 یحخاجها اًزبئن.
45 

 

 

 (2المَحق رقم )



حتماؾَة مَخىٌ َ ً ۆ پمجلّّ   474  ٌَـَوم الإوساهَة والإ
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 ؿدد الإس تمارات الموزؿة والمس خَمة في فٌادق فئة الرسة نجوم في مدًية أ رتَي 

 اسم اًفٌدق ت
 ؿدد ال س تمارات اًعالحة الإس تمارات ؿدد

 اًعالحة المـادة الموزؿة

 6 6 8 فٌدق سكاي 4

 7 7 9 فٌدق فان رويال 2

 6 6 8 فذدق سُدان 3

 7 7 8 فٌدق دًفان 4

ي الزولي 5  6 6 7 فٌدق ارتَ

 6 6 7 فٌدق خاىزاد 6

 5 5 6 فٌدق هراهد سوٌس 7

 6 6 6 فٌدق صللاوة دولي 8

 5 5 6 خالفٌدق هرٌس   9

 6 6 6 فٌدق دًديمان 42

 6 6 6 فٌدق روتانا 44

 5 5 6 فٌدق ؾيكاوة رويال 42

 5 5 6 فٌدق هوتي 43

 5 5 6 فٌدق كاتُذول 14

 4 4 5 فٌدق هورةك 15

 85 85 100 المجموع

ؿداد اًحاحثون بلؾتماد ؿلى الملاتلات اًضخعَة وثوزًؽ الإسددانات      ؿادتها المعدر: من اإ من  واإ

 اًفٌادق المححوزة.

 َوخذݒ

 ییژستراث یرياجر چاوىردنى ۆت بزارخستنَت یارَزاه  یمَس خُ س  لىۆر 

 بزارخستنَت

 رانىَتەوێرَت له مێهدَُ یورايّ ت رَسله ًَكار َص   ینەًَوَيً ژ ێ)ثو

 (رێوً َُ یصار له ەيّس خَئ ٌجُ پ  لىۆپ كانىلهَث ۆ ُ

 یارَزاه  یارَه زا یمَس خُ س  ۆڵیر  لٌهداڵو َُ داەًَوَيً ژ ێثو مله       

 ن،ٍَجى یرياد بزارخستنَت ییژستراث یرياجر چاوىردنى ۆت بزارخستنَت

 لىَث ۆ ُ رانىَتەورً َت له مێهدَُ چونىۆ وتيّ ت له ًَكار َص   ینەًَوَيً ژ ێثو َن

 ەًَوێص   مَت َنەراوۆ گ ردووَُ داەرێً  َ. نرێوً َُ یصار له ەيّس خَئ ٌجُ پ 

 یمَس خُ س  شٌو َئ وتو يّ گێح  یراوۆ گ مَنًَ یراوۆ گ َهرا ، ن یرياد

 یمَس خُ ،س ینەرَس یثوخم چوارله ەىِاثووێ پ  َتوو ن بزارخستنَت یارَزاه 

 یمَس خُ س  بزارخستن،َت یخورَس   یمَس خُ ، س  ۆییناوخ یداتا َیتيى

 كانًََار َزاه  ەیوَهرده شی یمَس خُ س  بزارخستن،َت ەیوَيً ژ ٍثو 

 یرياجر له َِد ً جر  ۆپاصى یراوۆ گ َواث مەدوو یراوۆ گ مَڵات.ەوَخێ گرەد

 نىۆًبزار، ص َیوثَرنَت -تێىدێپ  َثوخلٌه مله َن بزارخستنَت ییژستراث

 . رانَركات ەیوَرىگارتوهَكازانج، ت ،یحگوزارَخزم تیًَراۆ ، ح یُزر

 يانىێ كارُ َت َت ستَپض تماهح َنەوَيً ژ ێثو یئامانج َت ضتنٌَ گ س تىَتَم َت

 ییزاەو صاركار  ىردنىرٍ ياد ەو كانەراوۆ گ رهردنىَسەچار ۆت یكارَص   بسى

 .تَحً تا رتیَن یبىى كانىەرَتەوێرَت

 نەياوَىردهَص   یثوانا َن رَتەوێرَت 83 له تێىدێپ  ەًَوَيً ژ ێثو مله

 :نٍَجى یرياد ەًَوێص   مَثواىرا ت َن اداتووَث 

 َت دانِگرىگ  ۆت  رتوياد َنەوَيً ژ ێثو َیيَ ؾ  له س خىردنَُ ثوانى .4

 له بزارخستنَت یجَستراث  یرياو جر بزارخستنَت یارَزاه  یمَس خُ س 

 كان؟لهَث ۆ ُ

 یارَزاه  یمَس خُ س  نىًَل رَسله كانەوەرەمدەڵاو یارَص  ۆ ُ ئاس تى .2

 بزارخسدنىَت ییژستراث یرياجر رَسله یرَگٍو كار  بزارخستنَت

 ؟َنەوَيً ژ ێثو

 َت Spss-v-48 . ۆپاصى یراوۆ گ رَسله يّگێح  یراوۆ گ –ەوَنًََت     

 ۆت ەنراوێكارُ َت كەو یئامار َینموه یزۆ ديّ ت ەوەرَس َیئاماژاه یمەڵاو ۆت

 زێُ َت یهدەوًَپ ، و توونى انًَر َگٍو كار  یهدەوًَپ ەیوَيً زۆ د

 .اهداَواه ێه له
ABSTRACT 

     
   To reach the objectives of the current research, the variables 

have been processed depending on the Descriptive Analytical 

Approach, fifty-seven (83) Hotels Managers with long 

experience and knowledge in the field of banking and its work 

were selected, Questionnaire forms were distributed among 

them which was designed as a data collection and analyzing tool 

in the field side so as to know: 

1. The extent to which the research samples were understood 

the importance of Marketing Information System and The 

Strategies of Marketing Decisions for their hotels? 

2. Awareness level of the respondents towards the role of the 

dimensions of the Marketing Information System used in 

the current research in strengthening the Strategies of 

Marketing Decisions in the surveyed hotels? 

    To answer the above questions default models have been set 

on a number of fundamental hypotheses reflecting the nature of 

the correlation and impact between the dimensions of Marketing 

Information System and the Strategies of Marketing Decisions, 

using a combination of statistical methods to analyze and 

determine the results via SPSS-v-18. 

  The research reached a set of conclusions based on the results, 

the most important: 

1.  There is a strong positive correlation between the 

independent variable dimensions collectively /individually 

and dependent variable, it turned out that Information 

Analysis Systems dimension is the most powerful 

dimension in correlation with The Strategies of Marketing 

Decisions. 

2.   The presence of a strong positive impact of Marketing 

Information System dimensions collectively/individually 

on the Strategies of Marketing Decisions, it turned out 

that the Information Analysis Systems dimension has the 

most impact in strengthening the Strategies of Marketing 

Decisions.  

The search is over with a set of proposals in line with the 

conclusions to strengthen the base of this vital sector. 

 

   Key Words: Marketing Information System, Internal 

Database Systems, Marketing Intelligence System, The 

Strategies of Marketing Decisions, Market Share, Service 

Quality 

 

 

 


