
 تحسينانتحتيت انتكنىنىجيت في  دور عىامم انبنى
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 المستخهص
، الميارة والخبرة)التحتية التكنولوجية  بعض عوامل البنىدور عمى  الػرض من البحث لمتعرف   

الاعتمادية، ) جودة الخدمات السياحية في تحسين( الكفاءة التكنولوجية، استثمار التكنولوجيا
واختيرت ، الزبون )السائح( المحمي والدولي المنشودة من قبل( التعاطف، الممموسية الاستجابة، الثقة،

النجف الاشرف كمجتمع لمبحث وذلك للأىمية التي تحتميا في  محافظةالمؤسسات السياحية في 
ويسعى البحث الى  ،د من المراقد والمزارات الدينيةمرقد الامام عمي )ع(، وعد كونيا تضمالسياحة 
، معامل الانحدار رتباط بيرسونمعامل اباستخدام ، والاثر بين ىذه المتػيرات التأثيرعلاقات اختبار 
برنامج الرزمة الاحصائية لمعموم ( من خلال F، واستخدام اختبار )البسيط والمتعدد الخطي

ن جودة الخدمة السياحية وتقديم انموذج يمكن ان يساىم في تحسي، (SPSS V.20الاجتماعية )
( استبانة واسترجعت 95اذ وزعت )، واستعممت الاستبانة مصدراً رئيسياً في جمع البيانات، المنشودة

تضمن الاول  حاورموقد تضمن البحث اربعة ، %(82( استبانة صحيحة، أي بنسبة استرجاع )78)
، ئجا، اما الثالث فتضمن عرض وتحميل النتمية وتخصص الثاني بالاطار النظريمنيا المنيجية العم

 . مجموعة من الاستنتاجات والتوصياتثم جاء المحور الرابع ليقدم 
 : عوامل البنى التحتية التكنولوجية، جودة الخدمات السياحية.الكممات المفتاحية
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The role of technological infrastructure factors in improving 

the quality of tourism services 

 Field study in a number of tourism enterprises in the 

governorate of Najaf 

 
 
 
 
 

Abstract 

   The purpose of the search to identify the role of some factors technological 

infrastructure (skill and experience, technology investment, technological 

competence) in improving the quality of tourist services (reliability, 

responsiveness, trust, empathy, tangibility) sought by the customer (tourists) 

domestic and international tourist organizations were selected in the 

governorate of Najaf as a society to look to importance in tourism, With the 

shrine of Imam Ali (as), and a number of shrines and religious shrines, the 

research seeks to test the effect and impact of relationships between these 

variables, using the Pearson correlation coefficient, coefficient of simple 

linear regression and multiple Use test (F) through the statistical package for 

social science (SPSS V.20), providing a model that can contribute to 

improving the quality of tourist service desired, The questionnaire was used 

as a major source of data collection, distributed (95) identify and retrieve 

(78) identification is correct, or retrieval (82%), and included four research 

axes ensure the first scientific methodology, and Specialty The second 

conceptual framework, and the third ensures presentation and analysis of 

results, then came the fourth axis introduces a set of conclusions and 

recommendations. 

Key words: infrastructure and technological factors, the quality of tourism 

services. 
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 :المقذمت
تمثل السياحة اليوم رافداً اقتصادياً ميماً لكثير من الدول المتقدمة والنامية عمى حد سواء من   

جودة الخدمة السياحية من خلال  تحقيقان فلذلك  ،خلال مساىمتيا في دعم اقتصاديات تمك الدول
لمبمد كونيا تعد استثمارات المالية العوائد من بالتأكيد زيد ارضاء رغبات السائح المادية والمعنوية سي

لإنفاق الكبير الذي يقوم بو المستيمك )السائح( المحمي والاجنبي عمى بسبب ا غير قابمة لمنضوب
وجو الخصوص والذي يتمثل في جمب رؤوس الاموال الاجنبية والعممة الصعبة، ومساىمتيا كذلك 

ي زيادة المستوى المعاشي لمسكان من خلال تطوير البنى التحتية في تشػيل عدد كبير من العمالة وف
لمتحولات  الدافعةالمعمومات القوة  تكنولوجياقد اصبحت فومما لا شك فيو  .وتوفير الخدمات الصحية

امام الدول  مواتية، ولا توجد فرصو الدوليعمى المستوى  السياسيةوالحياة  والاجتماعية الاقتصادية
عمى المؤسسات من الضروري ، فمذلك دون الاندماج في ثورة المعموماتب الوقتلمتقدم في ىذا 

 .السياحية التكيف بسرعة مع التطورات التكنولوجية
التحتية التكنولوجية  بنىطبيعة العلاقة بين عوامل العمى  سيسمط الضوءلذا فان ىذا البحث    

 وذلك باعتماد، محافظة النجف الاشرف فيالمقدمة في المرافق السياحية  السياحية الخدماتوجودة 
 SPSS)من خلال البرنامج الاحصائي اختبار فرضيات البحث في ، المنيج الوصفي والتحميمي

V.20) لممؤسسات السياحية المبحوثة. 
   

 الاول المحىر
 منهجيت انبحث .1

 مشكهت انبحث اولاً:
تعد الجودة احدى الاستراتيجيات التنافسية التي تستخدميا المنظمات ومنيا السياحية في عالمنا    

المعاصر لتحافظ عمى استمرارىا وبقائيا في بيئة ابسط ما يقال عنيا متػيرة ومتسارعة تخطت الحدود 
دة خدماتيا المحمية الى العالمية حتى اصبحت المدن والمنظمات السياحية تستمد شيرتيا من جو 

التطورات التكنولوجية في وسائل (، لذا اصبح لزاماً عمييا الاستفادة من 2006السياحية )فرحان، 
لتحسين جودة  فضلا عن ذلك التطبيقات الالكترونية الاتصال والنقل والنشاطات والعلاقات التجارية

 :الاتية ل بالتساؤلاتتتمثمشكمة البحث وانطلاقا من ذلك فأن ، خدماتيا السياحية
 .ماىي عوامل البنية التحتية التكنولوجية ومفيوميا 
 ىو مفيوم جودة الخدمة السياحية وماىي متطمباتيا. ما 
  لخدمة السياحية.اجودة  تحسينكيف يمكن ان تساىم عوامل البنية التحتية التكنولوجية في 
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 اهميت انبحث  ثانيا:
في عالم اليوم باعتبارىا  الأعمال منظمات تواجو التي التحديات احدى المعمومات تكنولوجياتعد    

ابا عمى جودة منتجاتيا وخدماتيا، الذي ينعكس ايجو تمتمك دورا استراتيجيا يساىم في تحسين ادائيا 
، حد سواء ومنيا المؤسسات السياحيةعمى المنظمات الانتاجية والخدمية عمى  وبالإمكان تطبيق ذلك

 في: ومن ىنا تتمثل اىمية البحث ،ي تقدميامات التوالتي باتت تتنافس حول جودة الخد
 . ندرة البحوث المقدمة في ىذا المجال.1
. بناء اطار نظري عن الخمفية الفكرية لأىمية تكنولوجيا المعمومات كبنى تحتية في تحسين جودة 2

 الخدمات السياحية المقدمة.
اقتصادياً يساىم في تحقيق الرفاىية . يتناول البحث احدى الموضوعات الميمة والتي تمثل مورداً 3

الاجتماعية لأبناء مدينة النجف الاشرف ولػرض مواجية التحديات المرتبطة بأسواق المنافسة 
والعولمة والجودة لذلك فأن تكنولوجيا المعمومات يساعد المؤسسة السياحية في تحسين الخدمات 

 المقدمة لمسائحين.
 

 اهذاف انبحث: ثانثا
لعلاقة بين عوامل البنى التحتية التكنولوجية وجودة الخدمات السياحية المقدمة من . لمتحقق من ا1

 قبل المؤسسات السياحية في محافظة النجف الاشرف.
استثمار ، الميارة والخبرة. لتثبيت اثر وتأثير العلاقة بين عوامل البنى التحتية التكنولوجية )2

الخدمات السياحية )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، ( وجودة الكفاءة التكنولوجية، التكنولوجيا
 الممموسية(.

 
 فرضياث انبحث رابعا: 

 ىنااااك علاقاااة ذات تاااأثير معناااوي باااين عوامااال البناااى التحتياااة التكنولوجياااة الفرضيييية الاولييي  
( وجاااااودة الخااااادمات الساااااياحية الكفااااااءة التكنولوجياااااة، اساااااتثمار التكنولوجياااااا، المياااااارة والخبااااارة)

 .عتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، الممموسية()الا
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المياارة ) معنوي بين عوامل البنى التحتية التكنولوجياة أثرىناك علاقة ذات  الفرضية الثانية 
( وجااودة الخاادمات السااياحية )الاعتماديااة، الكفاااءة التكنولوجيااة، اسااتثمار التكنولوجيااا، والخباارة

 .الممموسية(الاستجابة، الثقة، التعاطف، 
 

 الافتراضيانمىرج انبحث  خامسا:
 :عتين من المتػيرات وكالاتيلمبحث مجمو  الانموذج الافتراضييتضمن 

استثمار  ،وتشمل )الميارة والخبرة ،(التحتية التكنولوجية امل البن عو )المتغير المستقل  . 1
طالب )(، 2015الحدراوي وآخرون،)(، 2012)الحدراوي والعمي، ، (الكفاءة التكنولوجية ،لتكنولوجياا

 (2012 وشييد،
)الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، ، وتشمل (جودة الخدمات السياحية  )المتغير المعتمد. 2

 (.2015(، )دليازيد، 2006)فرحان، ، الممموسية(
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 ( 1الشكل )

 الانموذج الافتراضي
 انبحث  وعينت : مجتمعسادسا

تم ، حيث الاشرفلسياحية ضمن محافظة النجف عدد من المؤسسات ايتكون مجتمع البحث من    
 Steven K. Thompson,2002بحسب معادلة ) ، تم حسابيااختيار عينة عشوائية من بينيم

 (:2: 2113، التالية )الحدراوي ( والتي تحسب من المعادلة10:

انتحتيت  انبنىعىامم 
 انتكنىنىجيت
 المهارة والخبرة

 

جىدة الخذماث 
 انسياحيت

 
 
 

 

 استثمار التكنولوجيا

 الكفاءة التكنولوجية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الثقة

 التعاطف

 الممموسية
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 (n>=76ومن المعادلة اعلاه تم التوصل الى ان حجم العينة يجب ان يكون )   
، تاام اسااترجاع ( اسااتمارة95، وبمااع عاادد الاسااتمارات الموزعااة )ا عميااو تاام اختيااار العينااة عشااوائياوبناااء

، وىاااي %(82، وبنسااابة اساااترجاع )اساااتمارة( 78، وكاااان عااادد الصاااالح لمتحميااال منياااا )( اساااتمارة84)
 .مناسبة لمعدد المطموب

 انبحث:حذود  ا:سابع
 بما يأتي: تتحدد حدود البحث     
)شركة  عينة من المؤسسات السياحية ضمن محافظة النجف الاشرف وىي :الحدود المكانية. 1

، شركة عبر والسفر لمسياحةلسياحة، شركة تدمر لمسياحة، شركة جوىرة الخميج الرافدين لمسفر وا
، لمسفر والسياحة المباىمة، شركة ، شركة الذكرى لمسفر والسياحةلسياحةلمسفر واالعالمية البحار 
 ، قصر الروان لمسفر والسياحةشركة المروج لمسياحة والفندقة، الياني لمسياحة والسفر سماشركة 

 .(وشركة نسر العراق لمسفر والسياحة المحدودة
 .1/2016إلى  2015/ 11من : مدة تطبيق البحث الزمانيةالحدود . 2
 

 ثامناً: أداة انبحث:
كأداة رئيسية لجمع البيانات المطموبة وتنقسم عمى ثلاثة أجزاء   استخدمت استمارة الاستبانة. 1

يتعمق الجزء الأول بالبيانات الشخصية لممبحوثين، أما الجزء الثاني فيتعمق بالمتػير المستقل والمتمثل 
( سؤالًا، بينما الجزء الثالث يتعمق بالمتػير المعتمد والمتمثل 18وبواقع ) بالبنية التحتية التكنولوجية
( Likert Scale( سؤالًا. وتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي )13وبواقع ) بجودة الخدمة السياحية

(، 5تماماً ) اتفقلتحويل الآراء الوصفية إلى صيػة كمية، وذلك باستخدام الأوزان الآتية لممقياس: 
 (.1) تماماً لا اتفق (، 2) لا اتفق(، 3(، محايد )4) اتفق
: صممت الاستبانة بشكل اولي بالاعتماد عمى جيود باحثين سابقين في صدق الاداة وثباتها. 2

بعض جوانبيا، بعد الاضافة والحذف والتعديل بما يتناسب مع ضرورات البحث في مجال البنية 
التحتية التكنولوجية وجودة الخدمة السياحية، وتم التأكد من الصدق الظاىري وصدق المحتوى 
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( خبراء، وقد 8لتحكيم لمتخصصين في العموم الادارية بمع عددىم )للاستبانة باستخدام اسموب ا
 .(1ممحق رقم )انظر ، اخذت ملاحظاتيم بنظر الاعتبار وبعدىا تم تطوير الاستبانة بشكميا النيائي

باستخدام البرنامج ( Corn Bach's Alpha) معاملالباحث فقد استعمل   الصدق الإحصائي. 3 
لمبنية التحتية التكنولوجية  (Corn Bach's Alpha)وقد حقق معامل  (SPSS V.20)الاحصائي 

(، اما عمى 0.89لجودة الخدمة السياحية ) (Corn Bach's Alpha)( وكان معامل 0.87)
( وىذه النتيجة مقبولة لو تم اعادة توزيع الاستبانة عمى 0.81المستوى الكمي للاستبانة فقد بمع )

 .قولةالمبحوثين مرة اخرى وبمدة مع
 (1جدول رقم )

 معامل ثبات ألفا كرونباخ لأبعاد المقياس الرئيسة
 

 قيمة ألفا عدد الفقرات لكل بعد الأبعاااد
 0.87 18 البنى التحتية التكنولوجية
 0.89 13 جودة الخدمة السياحية
 0.81 31 الدرجة الكمية لممقياس

 
 
 انذراساث انسابقت .2

  (2006)دراسة طالب  اولًا 
عنوان الدراسة )تقويم جودة الخدمات السياحية الدينية من وجية نظر الزائرين(، تناولت الدراسة    

عينة من الزائرين لمدينة كربلاء المقدسة من الايرانيين والينود لبيان وجية نظر الزائرين عن جودة 
ى عدة نتائج الخدمات المقدمة من قبل المنظمات السياحية في مدينة كربلاء المقدسة وتوصمت ال

 لم تمق جودة الخدمة السياحية الاىتمام الكافي من لدن المنظمات السياحية وادارة المحافظة.اىميا 
 ( 2006)التميمي دراسة  ثانياً 
(، تناولت الدراسة موضوعاً أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية)وان الدراسة عن   

التسويقي ومدى تبنيو وتطبيقو من قبل الادارات التسويقية في المصارف حيوياً وىاماً وىو الابتكار 
التجارية الاردنية واثره في تحسين جودة خدماتيا المصرفية المقدمة لعملائيا، وتوصمت الى عدة 
نتائج من بينيا وجود تأثير معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي في اجمالي ابعاد جودة 

 صارف التجارية الاردنية كما يراه المتعاممون معيا.الخدمات المصرفية لمم
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 ( 2011)عبد الرزاق دراسة  ثالثاً 
عنوان الدراسة )استخدام تقانة المعمومات من اجل ضمان جودة الخدمة الصحية(، وقد اجريت    

الدراسة عمى عينة من العاممين في مستشفيات الكندي التعميمي ومستشفى اليرموك التعميمي في 
ة بػداد، وتوصمت الى نتائج منيا ىناك علاقة ارتباط بين تقانة المعمومات وجودة الخدمة مدين

 الصحية حيث ان تقانة المعمومات تؤثر معنوياً في ابعاد الجودة الصحية.  
 ( 2012)آل مراد دراسة  رابعاً 
الدراسة  شممت(، دور تقانة المعمومات في تحسين جودة الخدمات المصرفيةعنوان الدراسة )   

المدراء ومعاونييم ومسؤولي الوحدات في فرعي مصرفي الرافدين والرشيد في مدينة الموصل، 
وتوصمت الدراسة الى ان ىناك علاقة ارتباط وتأثير معنوية موجبة بين تقانة المعمومات وتحسين 

 جودة الخدمات المصرفية.
 ( 2015) دليازيد،خامساً  دراسة 

لخدمة الفندقية وتأثيرىا عمى ولاء الزبائن(، ىدفت الدراسة الى معرفة أثر عنوان الدراسة )جودة ا   
جودة الخدمة عمى ولاء الزبائن لمفنادق في مدينة وىران الجزائرية، وتوصمت الدراسة الى وجود علاقة 

 ايجابية بينيما.  
 

 : الجانب اننظريانثاني المحىر
 انتحتيت انتكنىنىجيت عىامم انبنى -1

 فههىو  الم :اولاً 
ن الاتجاىااااات الحديثااااة فااااي نظاااام المعمومااااات تؤكااااد عمااااى أىميااااة الاااادور الاسااااتراتيجي لتكنولوجيااااا ا   

عميااو فااي  المعموماات، فقااد أصاابحت المعمومااات جاازءاً لا يتجاازأ ماان نساايج الادارة ومااورداً اساسااياً تعتمااد
فااي المنظمااات المعاصاارة يتمثاال  ن، إذ إن التحاادي الحقيقااي الااذي يواجاو المعنياايتادعيم العمميااة الاداريااة

في كيفية استخدام تكنولوجيا المعمومات كأداة استراتيجية في مواجية التحديات الكبيرة ومواجية التقادم 
الحضااااري والتكنولاااوجي لضااامان نجااااح المنظماااات واساااتمرارىا فاااي ظااال بيئاااة تنافساااية تتسااام بالتعقياااد 

المختصاااين والبااااحثين حاااول مفياااوم تكنولوجياااا  والتػييااار الساااريع. ومااان ىاااذا المنطماااق فقاااد تباينااات أراء
( بأنيا التنظيم والاستخدام الفعال والمؤثر 35، 2112 )قنديمجي، والسامرائي،، فيشير الييا المعمومات

الاكتشاااافات والقاااوى  وتوجياااولمعرفاااة الإنساااان وخبرتاااو مااان خااالال وساااائل ذات كفااااءة تطبيقياااة عالياااة، 
بعبااارة أخاارى فااان التكنولوجيااا ىااي  أيالكامنااة المحيطااة بنااا لػاارض التطااوير وتحقيااق الأداء الأفضاال، 
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 ،عمميااة )مياادي وأغااراضتطبيقااات  يالتطبيااق الماانظم لممعرفااة العمميااة ومسااتجداتيا ماان الاكتشااافات فاا
2116 :4.) 

دة عماى أنظماة المعموماات عموماات المعتما( إليياا بأنياا قتقنياات المO’Brien, 2000: 467نظار )   
 ، وأدائيااااااااااااااا فااااااااااااااي اتخاااااااااااااااذ لمتػيااااااااااااااريين المنظمااااااااااااااي والإداري، فيااااااااااااااي قااااااااااااااوة رئيسااااااااااااااة المحوساااااااااااااابة

القااارار، وتصااااميم اليياكاااال الإداريااااة، وميمااااات العماااال الااااوظيفي فااااي مختمااااف المنظمااااات ذات النشاااااط 
المعموماااات بانياااا يااا ( بانااو يمكااان اعتباااار تكنولوج2114،وفاااي ىاااذا السااياق تشاااير )محااااجبي العااالمي.

مون او ، او الااانظم المختمفاااة التاااي ياااتم توظيفياااا لمعالجاااة المضاااالادوات، الوساااائل ،مجماااوع  التقنياااات
 .المحتوى الذي يراد توصيمو

فر المتطمباااات الضااارورية فاااي إطاااار تكنولوجياااا المعموماااات يشاااير مصاااطمح البنياااة التحتياااة الاااى تاااو و    
 ، والتاي تتسام بعادد مانوالكفاؤة، ووساائل الاتصاال الساريعة الحديثاةوالاساسية، مثل الاجيزة والمعادات 

 :(74: 2115، تي )ثابتالخصائص الاساسية وكالآ
 الذيو  تالاتصالاو  ني المستمر والسريع الذي يشيده قطاع تقنية المعموماتقالتجديد الت. أ

في الوقت ذاتو  الرامي لإقامة شبكات اتصالات ويعتبر طموحيايعيق قدرة البمدان النامية في 
 فرصة متاحة ليذه البمدان لاختصار الجيود باعتماد أحدث التقنيات وأنجعيا.

الاتصال توفير استثمارات ىائمة تعجز  جيات في مجال تقنيةلحايستوجب تزايد ا .ب
رصدىا مما يحتم المجوء إلى أساليب استثمار  نع ، والعربية منيا،العديد من البمدان النامية

 جديدة.
 

   الاهميت :ياثان
 ،مما لاشك فيو ان تطوير وبناء انظمة لممعمومات لو علاقة مباشرة بنمو وتطوير العمل بالمنظمة   

وليس ، وان الحاجة الى انتاج معمومات اصبحت من المتطمبات الاولية والاساسية لمبقاء والاستمرار
ادر مصدرا ىاما من مصكما انيا اصبحت  ،( 31:  2112 ،فقط ىدفا لتحسين الكفاءة )الدىان
وىذا المصدر قادر عمى مساندة ودعم الاعمال والانشطة الاخرى ، العمل  داخل  وخارج  المنظمة

 فانيا تمثل ، ومن ىنا( 41: 2112 ،التي تدعم العمميات والقابميات السريعة لمتخذي القرار )العمي
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ذ العمميات المختمفة ومساعدة عصب نظم المعمومات في اي منظمة لما تقدمو من دعم كبير في تنفي
                          . فييا المستويات الادارية في كافة الانشطة والقرارات التي يتطمبيا العمل

المعمومات فقد  تكنولوجياالاتجاىات الحديثة في نظم المعمومات تؤكد عمى اىمية كما وان    
عميو في تدعيم العممية  موردا اساسيا تعتمداصبحت المعمومات جزءا لا يتجزأ من نسيج الادارة و 

العمل الوقت المستػرق لانجاز  ( الى انDaft, 2001, 246)وفي ىذا الصدد يشير  ،الادارية
 .لتكنولوجيا المعمومات من خلال ما توفره الشبكات المحمية والعالمية  يتضائل

 (:11: 2115، من الاىمية بما يأتي )عبد الرحمنوىنا تك
 .والتكيف مع متطمبات البيئة الاستجابة .1

 .التنسيق بين الأقسام .2

 .تقميص الحجم .3

 .تقميل الاعتماد عمى الأيدي العاممة .4

 .إيجاد قنوات اتصال .5

 .إيجاد القيمة .6

 
 : انتحتيت انتكنىنىجيت عىامم انبنى :ثانثا
 :بالاتي لتكنولوجية يمكن ان تتمثلالتحتية ا البنىيشير عدد من الكتاب والباحثين الى ان عوامل    
 المهارة والخبرة -1
، اما الخبرة مقاييس ممموسة لاكتسابيا الناجح وىي تمثل جميع الاشياء التي نستطيع ان نحدد ليا   

يمة ، حيث تعد الخبرة الاكثر قالاحداثرفة العممية بالحقائق او فيي الملاحظة الفعمية او المع
خبرة تمثلان عواملا فردية وتنظيمية مختمفة ، كما وان الميارة والوصعوبة من الموجودات الضمنية

اد وكذلك التعمم والتي لابد من تنميتيا وتطويرىا ولايتم ذلك الا من خلال التجارب الشخصية للافر 
( ومن ىنا فان المصطمحان يكادان لاينفصلان حيث ان الميارة تولد 69:  2116، المنتظم )الكعبي

فان الميارة والخبرة لمموارد البشرية باتت ميمة جدا ، ومن ىنا والخبرة كافية الى العمل بميارة الخبرة
 لنجاح المنظمات.
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 استثمار التكنولوجيا    -2
 بما فييا المستخدمة والأساليب الإنتاجية العممية تطوير يعرف الاستثمار التكنولوجي عمى انو 

 المرتفعة بنفس الإنتاج مستويات إلى الوصول أو ،الأسموب تطوير أو الإنتاج تكاليف يحقق خفض
 إلى لموصول عناصر الإنتاج من أقل كميات استخدام أو الإنتاج، عناصر مدخلات وتوليفة كمية
 (.5: 2012 ،جديدة )طالب وشييد منتجات اكتشاف أو الإنتاج، كمية نفس
 الكفاءة التكنولوجية   -3

ان الكفاءة التكنولوجية تشير الى كفاءة الاجيزة والمعدات المستخدمة اي بمعنى كفاءة المكونات  
 .(30: 2012 ،ة لدى المنظمة )العميالمادية والبرمجيات المتوفر 

 
 جىدة الخذماث انسياحيت -2

 فههىو الم :اولاً 
قيق وموحد لمجودة، حيث تتعدد وجيات النظر من قبل المفكرين والمحممين حول تحديد مفيوم د    

( بأنيا المجموع الكمي لممزايا والخصائص الرئيسة ASQCعرفتيا الجمعية الامريكية لضبط الجودة )
  .(159 : 2114، )البرزنجي وعموانات معينة التي تؤثر في قدرة المنتج او الخدمة عمى تمبية حاج

الخدمة التي تشمل نشاطات ( عمى إنيا الخصائص الأساس لممنتج أو Feigenbaum)ويعرفيا  
وفي  .(51:  2114الزبيدي ، التسويق واليندسة والتصنيع والصيانة التي ستقابل توقعات الزبون )

الى ان الجودة تمثل درجة المواءمة للاستعمال  (Incesu&Aşıkgil,2012:93)ىذا الصدد يشير 
ويستند  ،تباين من مستيمك لآخرفيوم نسبي ي، وىو مقيمة المدركة من المستيمك وبرضاهالمرتبطة بال

 الاخلاقية(. ،السيكولوجية، الزمنية، التعاقدية ،)التقنية في ذلك إلى خصائص الجودة الخمس
 ( بانيا Morrison,2002:2ويورد عدد من الكتاب مفيوم الجودة من منظور مختمف فيعرفيا)   

 .السعر والاستعمالحيث مطابقة لممتطمبات الجودة تعني الأفضل من ، الملائمة للاستعمال
التي تسعى  ( الى ان جودة الخدمة تعد من اىم المتػيرات175: 2118 ،ويشير) عبد الرحمن   

وزيادة الربحية وتعزيز المركز  م، وذلك لضمان تحقيق رضا الزبائن وولائيالمنظمات إلى تحقيقيا
لمنظمة عمى الاستحواذ عمى التنافسي وضمان البقاء والاستمرار بالأسواق المحمية وزيادة قدرة ا

الى ان جودة الخدمة تشير  (113: 2117 ،التميمي)، وىنا يشير ل في اسواق خارجيةالدخو الفرص و 
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الى حكم الزبون حول جودة الخدمة والتي تقوم عمى أساس جودة عممية تقديم الخدمة فضلا عن 
، لذا فان الزبون لايقيم جودة مةية التي يحبذىا الزبون من الخدالأساس المستند عمى المنافع النيائ

نما يكون التقييم ايظا عمى سموك العاممين خلال  الخدمة عمى أساس الطريقة التي قدمت إليو وا 
 .ي الوقت المحدد والمكان المطموبتعامميم مع الزبون فضلا عن سرعة انجاز الخدمة المقدمة ف

من  ةواحداصبحت الخدمة جودة الى ان  (Solnet,2011:11)وفي ىذا الصدد يشير       
مكانيات وطاقات المواضيع البارزة في مراكز إدارة الخدمات بالاعتماد عمى فكرة تطور الخدمات  وا 

إلا إن الجودة في سياق الأعمال تميل إلى أن تكون موجية نحو جودة المنتج أو جودة  ،المنظمة
المصنع أو  كالتحقق من الجودة في، قبل عممية التسميم  منيا التصنيع والتي يمكن أن يتم التحقق

جودة الخدمة من خلال الأبحاث التي قام بيا كل من  إلى الإشارةوبعدىا تم  ،أثناء عمميات التصنيع
Beeri ،Zemthal  وحاجات  جودة الخدمة تمثل الطريق لتقديم خدمات تتوافق مع رغبات انوبينا
 .(87:  2112 ،والكلابي)الحدراوي الزبائن   وتوقعات

 
  الاهميت: ثانيا
الجااودة فااي وقتنااا الحاضاار احااد العواماال الرئيسااة فااي نجاااح منظمااات الأعمااال وقاادرتيا عمااى تعااد    

فاان أىمياة الجاودة تكمان فيماا ، ومان ىناا تحقيق ميزة تنافسية والحصول عمى الحصاة الساوقية الكبارى
 : (26: 2117)عارف، يأتي
 تعزيز وتحقيق رغبات المستيمك واشباع حاجاتو. .1

 اكتساب وتعزيز القدرة التنافسية. .2

 . اف استراتيجية وعمى المدى البعيدتحقيق أىد .3

 تؤدي إلى زيادة رضا المستيمك و زيادة الحصة السوقية الذي بدوره يؤدي إلى زيادة العائد.  .4

 تحسن المقدرة التنافسية وطنيا وعالمياً. .5
 تزيد من سيم السوق، الذي يترجم إلى أرباح محسنة اجمالياً. .6

 نيا تقمل الكمفة التي تترجم إلى أرباح محسنة ايضا.إ .7

 إنيا تقمل او تتخمص من مشاكلات الإنتاج المحتممة متحسبة الكمف غير الضرورية. .8

 تخمق مناخا لمعنويات عالية لممستعمل التي تؤدي إلى تحسين الإنتاجية. .9



 

 13 

تقليكل التاكالي  ان تطبيق مبادئ الجودة خلال جميع المراحل الإنتاجيت سوف يؤدً ذلك  للكي  .11

 للي ادني حد. 

 

 جىدة الخذماث انسياحيتابعاد ثانثا: 
عة التي يمكن من خلاليا تحديد قدرة متمتمك الخدمة بشكل عام أبعادا كما ىو الحال بالنسبة لمس   

راوحت بين الخمسة إشباعيا لمحاجات، وقد اثرى الباحثون الكتب بتمك الأبعاد واختمفوا بعددىا حتى ت
، وفي ىذا الصدد يشير عدد من الكتاب والباحثين الى ان ىنالك عدد من الابعاد أبعاد إلى عشرة

، الا ان ىنالك شبو اتفاق عمى ان الاكثرىا شيوعا قد تصل الى عشرة ابعاد او اكثر لجودة الخدمة
 (: 312: 2116 ،تي )طالبوكالآ ( Evans, Slack, Russell)ىو ماقدمو كل من 

 .لمسائحام بتقديم الخدمة حسب الموعد الذي قطع الالتز :  الاعتمادية .1
 وتزويده بالخدمة. لمسائحيقصد بيا وجود الرغبة في المساعدة الفورية :  الاستجابة .2
 .السائحالقدرة عمى خمق وكسب ثقة :  الثقة والتوكيد .3
 .بالسائحتشير إلى الأدب والاحترام والمودة عند الاتصال الشخصي :  التعاطف .4
 تعني الدليل المادي لخدمة السياحية.: الممموسية  .5

 

 الجانب انتطبيقي : انثانث المحىر
 علاقاث الارتباطتحهيم  اولاً:

 الفرضية الفرعية الاول  -1
 بين موجبة ارتباط علاقة وجودعن تحقق الفرضية الفرعية الأولى وذلك ب( 2) الجدول يشير
قيم  متابعة ومن ،(0.731)حيث بمػت قيمتيا (، جودة الخدمات السياحيةو  الميارة والخبرةالمتػيرين )

(t) المتػيرين بالاعتماد عمى معنوية قيمة  بين رتباطالا علاقة معنوية نلاحظ(t)  حيث كانت
 .المحسوبة اكبر من الجدولية
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  ( 2الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةو  الميارة والخبرةنتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
جودة الخدمات  المتغير المستقل

 السياحية
 الجدولية (t)قيمة 

 %1 %5 **0.731 المهارة والخبرة

 2.40 1.67 8.191 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 0.000 (t)معنوية 

توجد علاقة ارتباط  القرار )النتيجة(
 %99 %95 موجبة ومعنوية

 (= 0.01)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )    (= 0.05الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة ))*( تعني 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية -2
المتػيرين  بين موجبة ارتباط علاقة وجودعن تحقق ىذه الفرضية وذلك ب( 3) الجدول يشير

 (tقيم ) متابعة ومن ،(1.747)(، حيث بمػت قيمتيا جودة الخدمات السياحيةو  استثمار التكنولوجيا)
( حيث كانت المحسوبة tالمتػيرين بالاعتماد عمى معنوية قيمة ) بين رتباطالا علاقة معنوية نلاحظ

 اكبر من الجدولية. 

  (3الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةو  استثمار التكنولوجيانتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 السياحية

 الجدولية (t)قيمة 

 %1 %5 **1.747 استثمار التكنولوجيا

 2.40 1.67 8.49 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 0.001 (t)معنوية 

ارتباط توجد علاقة  القرار )النتيجة(
 %99 %95 موجبة ومعنوية

 (= 0.01)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )  (= 0.05)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3
المتػيرين  بين موجبة ارتباط علاقة وجودعن تحقق ىذه الفرضية وذلك ب( 4) الجدول يشير

 (tقيم ) متابعة ومن ،(1.732)(، حيث بمػت قيمتيا جودة الخدمات السياحيةو  الكفاءة التكنولوجية)
( حيث كانت المحسوبة tالمتػيرين بالاعتماد عمى معنوية قيمة ) بين رتباطالا علاقة معنوية نلاحظ

 اكبر من الجدولية. 

 ( 4الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةو  الكفاءة التكنولوجيةنتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 السياحية

 الجدولية (t)قيمة 

 %1 %5 **1.732 الكفاءة التكنولوجية

 2.40 1.67 8.11 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 0.000 (t)معنوية 

توجد علاقة ارتباط  القرار )النتيجة(
 %99 %95 موجبة ومعنوية

 (= 0.01)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )    (= 0.05)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )
 

 أنعم  ما تقدم ، حيث تم  اختبار الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسة الأول  ، لذا ينبغي  بناءاً 
 نثبت صحة الفرضية الرئيسة الأول  أو عدم صحتها و كما يمي  

 ارتباط علاقة وجودتحقق الفرضية الرئيسية الأولى وذلك بيتضح ( 5) لجدولمن معطيات ا
عمى المستوى  (جودة الخدمات السياحيةو  تحتية التكنولوجيةال عوامل البنىالمتػيرات ) بين موجبة
عمى المستوى الكمي  يابين موجب ارتباط وجودالتي تشير إلى  اتالمؤشر  خلال من ويتضح ،الكمي

حيث كانت قيمة  رتباطالا علاقة معنوية نلاحظ (tقيم ) متابعة ومن ،(1.926حيث بمػت قيمتيا )
(t.المحسوبة اكبر من الجدولية )  
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 ( 5الجدول )
 جودة الخدمات السياحيةو  التحتية التكنولوجية عوامل البنىنتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 السياحية

 الجدولية (t)قيمة 

 %1 %5 **1.926 التحتية التكنولوجية عوامل البن 

 2.40 1.67 18.51 المحسوبة(t) قيمة 

 درجة الثقة P-Value 0.000 (t)معنوية 

توجد علاقة ارتباط  القرار )النتيجة(
 %99 %95 موجبة ومعنوية

 (= 0.01)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )   (= 0.05)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )
 

 

  انتأثيرتحهيم علاقاث ثانياً: 
بااين المتػياارات والتااي عكسااتيا القاايم الااواردة فااي  التااأثيرساايتم ضاامن ىااذا المحااور اختبااار علاقااة 

 (  وكالاتي :6الجدول )
، إذ كانت قيمة جودة الخدمات السياحية بعد أثرا ذو دلالة معنوية في الميارة والخبرة بعدحقق . 1

(F) ( 0005المحسوبة أكبر من الجدولية  عند مستوى  وبمػت قيمة المعممة ،)()  ليذا
بعد ( في 1، وىذا يعني أن تػييراً مقداره )(0.731) ()( ، في حين كانت قيمة0.594المتطمب )

  .جودة الخدمات السياحية بعد ( في0.731يحدث تػييراً مقداره ) الميارة والخبرة
( من التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد %53.5( يفسر )الميارة والخبرةالمستقل )وان المتػير 

%( 46.5) أن( وىذا يعني R=0.535( اذ بمػت قيمة معامل التحديد )جودة الخدمات السياحية)
 .من التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد تعود الى متػيرات أخرى لم يتضمنيا النموذج

( إذ كانت جودة الخدمات السياحية)بعد أثرا ذو دلالة معنوية في  استثمار التكنولوجيابعد أظير . 2
تعادل  ()(، وبقيمة 0.05 عند مستوى ) المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية (F)قيمة 

استثمار ( في 1(، وىذا  يعني ان تػييراً مقداره )0.747) ()، في حين كانت قيمة (0.579)
يفسر و وان. جودة الخدمات السياحيةبعد ( في 0.747يقود إلى تػيير مقداره )  التكنولوجيا

( اذ بمػت قيمة جودة الخدمات السياحية( من التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد )%74.7)
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%( من التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد 24.3) أن( وىذا يعني R2=0.747معامل التحديد )
 .متػيرات أخرى لم يتضمنيا النموذجتعود الى 

( إذ كانت جودة الخدمات السياحية)بعد أثرا ذو دلالة معنوية في  الكفاءة التكنولوجيةأظير بعد . 3
تعادل  ()(، وبقيمة 0.05 عند مستوى ) المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية (F)قيمة 

الكفاءة ( في 1(، وىذا  يعني ان تػييراً مقداره )0.732) ()، في حين كانت قيمة (0.712)
يفسر و وان. جودة الخدمات السياحية بعد ( في0.732يقود إلى تػيير مقداره )  التكنولوجية

( اذ بمػت قيمة جودة الخدمات السياحيةمن التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد ) (%53.6)
%( من التػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد 46.4) أنوىذا يعني  (R2=0.536)معامل التحديد 

 .تعود الى متػيرات أخرى لم يتضمنيا النموذج
جودة الخدمات تأثيرات كبيرة ودالة معنوياً في )بشكل عام  التحتية التكنولوجية عوامل البنى تحقق. 4

(، وبمػت قيمة 0.01 المحسوبة أكبر من الجدولية عند مستوى ) (F)(، إذ كانت قيمة السياحية
 الابعاد( في 1، وىذا يعني ان تػييراً مقداره )(0.926)()، في حين كانت قيم(0.995)()المعممة 

عوامل وان المتػير المستقل ) .جودة الخدمات السياحية ( في0.926مجتمعة يحدث تػييراً مقداره )
جودة المتػير المعتمد )( من التػيرات الحاصمة في %85.7( يفسر )التحتية التكنولوجية البنى

%( من 14.3) أنوىذا يعني  (R2=0.857بمػت قيمة معامل التحديد ) إذ( الخدمات السياحية
 .متػيرات أخرى لم يتضمنيا النموذج إلىالتػيرات الحاصمة في المتػير المعتمد تعود 

 (6الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةفي  التحتية التكنولوجية عوامل البنىأثر 

 المؤشرات المتغيرات
جودة الخدمات 

 السياحية
 الدلالة

 الميارة والخبرة

F 65.47 المحسوبة 

دالت علي مستوى 

5% 

 1,58 درجة الحرية

P 0.000 

R2 0.535 

 0.594 

 0.731 
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جيا
ر التانولو

ستثما
 ا

F 72.16 المحسوبة 

دالت علي مستوى 

5% 

 1,58 درجة الحرية

P 0.000 

R2 0.559 

 0.579 

 0.747 

جيت
 الافاءة التانولو

F 65.77 المحسوبة 

دالت علي مستوى 

5% 

 1,58 درجة الحرية

P 0.001 

R2 0.536 

 0.712 

 0.732 

 

ل 
عوام

ي
البن

 
حتيت 

الت

جيت
 التانولو

F 342.59 المحسوبة 

دالت علي مستوى 

1% 

 1,58 درجة الحرية

P 0.000 

R2 0.857 

 0.995 

 0.926 

 الحاسوبالجدول وفقاً لنتائج  المصدر:
 

 انتىصياثو الاستنتاجاثالمحىر انرابع: 
 الاستنتاجات اولًا 
التحتياااة  عوامااال البناااىذات دلالاااة معنوياااة باااين  موجباااةىنالاااك علاقاااة ارتبااااط  أن النتاااائج أظيااارت. 1

 .جودة الخدمات السياحيةو التكنولوجية 

التحتياة  لعوامال البناىدلالاة معنوياة ذات معنوياة كشفت التحميلات الإحصاائية عان وجاود تاأثيرات . 2
وعمى مستوى العوامال الفرعياة المكوناة  الكمي المستوى عمى، جودة الخدمات السياحيةفي  التكنولوجية

وبياذا أسافرت  ،فاي بنااء مخطاط الدراساة اعتمادتقوة العلاقة والتاأثير باين المتػيارات التاي ، وثبتت ليا
 .، مما يعطي مؤشراً عمى إمكانية اعتمادهطط الدراسة قبولًا وبنسب متفاوتةالنتائج عمى قبول مخ



 

 19 

، كااان تاااثير تاااثيرا فااي جااودة الخدمااة السااياحية افاارزت النتااائج الااى ان ماان بااين المتطمبااات الاقاال. 3
الاىتماام باساتقطاب الافاراد ذوي ، وربماا ىاذا نااتج عان عادم رة والخبرة حياث كانات ضاعيفة نسابياالميا

كان ان القدرات والميارات التكنولوجية )اما عدم توفرىم او عدم استقطابيم( الامر الذي يسبب خملا يم
 .يعكس ضعفا في ىذا المحور

 

 التوصياتثانيا  
تكنولوجياااا المعموماااات وتييئاااة بنياااة تحتياااة ملائماااة ضاااع الخطاااط والبااارامج المساااتقبمية لتفعيااال دور . و 1
 .اكثر فاعمية ابشكل يجعمي عمللم

تأىيل الكوادر العاممة في القطاع السياحي من خلال اشراكيم بدورات تدريبية متقدمة للاطلاع . 2
 .تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى التقدم الحاصل في مجال

العمل ضرورة استقطاب الافراد ذوي الخبرات والكفاءة العالية لػرض العمل او المساعدة في . 3
 داخل المؤسسة السياحية لمنيوض بالواقع السياحي بشكل عام والمؤسسة بشكل خاص.

. عمى المؤسسات السياحية الاخذ بآراء السياح لتطوير خدماتيا الحالية بالشكل الذي يمبي رغباتيم 4
 من خلال تبنييا للأفكار الجديدة. 

 المصادر
 المصادر انعربيت اولاً:
 لإدارةبناء وتطبيق نموذج (، )2004)،نوفل عبد الرضا ،عموانو مال حسن، ، أمال كالبرزنجي. 1

، مجمة كمية الادارة ميمية في العراق   دراسة تطبيقيةالجودة الشاممة لمنهوض بالمؤسسات التع
 . ( 51)، العدد (والاقتصاد

-المصرفيةأثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات (، ) 2007، ). التميمي، وفاء صبحي2
 (.1(، المجمة الاردنية لمعموم التطبيقية، العدد )دراسة ميدانية في المصارف التجارية الاردنية

تكنوستراتيجية المعمومات ودورها في (، )2015. الحدراوي، حامد، ابوطبيخ، ليث، طو، عدنان،)3
(، جامعة الكوفةدراسة تطبيقية في -فاعمية ادارة الازمات في ظل التوجهات الادارية المعاصرة

جامعة  ،ممتقى التكامل المعرفي لمقاربات تسيير الموارد البشرية في ظل التكنولوجيات الحديثة
 قتصادية والتجارية وعموم التسيير، الجزائر.كمية العموم الا -1باتنة/
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 .ي ادارة الاعمال، جامعة الكوفةف
في  (، اطروحة دكتوراهاثر المعرفة في ادارة علاقات الزبون(، )2006)، . الكعبي، نعمة شميبة8

 .عة المستنصرية، الجامادارة الاعمال
(، دور تقانة المعمومات في تحسين جودة الخدمات المصرفية(، )2012مراد، نبال يونس، ). آل 9

 (.37مجمة بحوث مستقبمية، العدد )
تكنولوجيا  باستخدامالتعميم الإلكتروني ) ،(2005) ،المجيد عمي كنانة محمد عبد ثابت،. 10

 ،في ادارة الاعمال ماجستيررسالة  ،(لات نموذج مقترح في جامعة الموصلالمعمومات والاتصا
 جامعة الموصل.

تقويم جودة الخدمات السياحية الدينية من وجهة نظر ) (،2006) ،طالب، علاء فرحان. 11
، المؤتمر العممي الثالث لجامعة اىل البيت (ةالزائرين دراسة ميدانية في محافظة كربلاء المقدس
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في تحقيق الميزة التكنولوجية التنافسية المستدامة دراسة استطلاعية لعينة من المنظمات العربية 
 .(32)العدد  ،المجمة العراقية لمعموم الادارية ،(والاجنبية

السمعة واثرها في الحصة السوقية دراسة استطلاعية في جودة )(، 2007) ،منيل ،عارف. 13
 ، بػداد.لكمية التقنية الاداريةحث دبموم عالي، ا، ب(لميكانيكيمعمل السجاد ا

فكييري في تحقييق الأداء اثير تقنيية المعموميات ورأس المال ال(، )2005) ،، بسامعبد الرحمن. 14
اطروحة دكتوراه في ادارة ، (في عينة من كميات  جامعة الموصل دراسة  استطلاعية -المتميز
 .الاعمال
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 .ق لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، دار الورا1، ط(وتطبيقاتها

ت في تحسين جودة الخدمة تكنولوجيا المعموما تأثير(، )2006) ،جوان فاضل ،ميدي. 16
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