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 المستخلص
لتطبٌقها على   Bench Markingتناول البحث إقتراح إحدى الطرائق الحدٌثة فً تقوٌم الأداء وهً طرٌقة 

الاداء للفنادق وهً مقارنة الاداء لسنتٌن ً الاردن بدلا من الطرٌقة التقلٌدٌة المستخدمة حالٌا فً تقوٌم قطاع الفنادق ف
 .متتالٌتٌن وتحدٌد الانحرافات 

وتتضمن الطرٌقة الجدٌدة فً تقوٌم الاداء إٌجاد معٌار خاص بقطاع الفنادق, إذ تقوم الفنادق بتقوٌم ادائها من خلال    
ع هذا المعٌار والعمل على الوصول الٌه لتحقٌق الفاعلٌة والاستمرار بتطوٌر خدماتها المقدمة للمواطنٌن مقارنة ادائها م

لتحقٌق الرفاهٌة الاقتصادٌة والاجتماعٌة, وهنا ٌاتً دور تكنولوجٌا المعلومات فً توفٌر البٌانات اللازمة لعمل المعٌار 
وهكذا تتحقق عملٌة الاٌصال والتواصل مع المستفٌدة منه  الذي سوف ٌستخدم فً المقارنة واٌصاله الى الجهات

 .القطاعات المحلٌة والدول الاخرى للعمل على تطوٌر الخدمات المقدمة لافراد المجتمع باستمرار 
موزعة على خمس مناطق  –خمسة نجوم –وقد اجري البحث على قطاع الخدمات متمثلا بعٌنة من الفنادق الاردنٌة  

دنٌة الهاشمٌة وهً : عمان, العقبة, البتراء, وادي موسى, والبحر المٌت, بهدف دراسة أداء الفنادق فً المملكة الار
 .وتقوٌمها فً مناطق مختلفة 

The Role Of Information Technology In Enhancing 

Performance Evaluation And Responsibility Accounting 

(Empirical Study In Jordan Hotels ) 

Abstract 
   This paper suggesting a new modern method to evaluate the performance of hotel 

industry at Jordan instead of the classical method used by the industry and that is 

Bench Marking , this method can be done by comparing the performance of hotel 

industry at two serial years which helps in calculating a standard performance . 

  The industry can use this standard to identify the variance, which make the evaluation 

of performance easier and support the efforts to develop the hotel industry at all levels 

and enable to give high quality services to customers.  

    The study believed that this situation would not be achieved unless the hotel industry 

will apply and use an applicable Information Technology, which supply the necessary 

data to calculate the mentioned standard. 

          The study selected the services sector to achieve its objectives and five stars Hotels 

selected as purposive sample which was located at five different area (regions) in 

Jordan, These hotels are : Amman , Aqaba , Al- Petra ,WadiMousa and Dead See, this 

will help the study to evaluate the performance of Hotel industry at different geographic 

areas .                                                                 
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 المقدمة

والاعمال تكنولوجٌا المعلومات أمسى العالم الكبٌر الٌوم عبارة عن قرٌة صغٌرة بسبب تطور 
الالكترونٌة, التً مكنت الوحدات الاقتصادٌة فً أي دولة من الاتصال مع الوحدات الاقتصادٌة فً الدول 

والإستفادة من تجارب المتقدمة فً تطوٌر منتجاتها أو  ,فً نفس المجال والتعرف على نتائجهاالأخرى 
تصادٌة والخدمٌة قٌاس المدى الذي وصلت الٌه فً تحقٌق خدماتها الأمر الذي ٌتطلب من الوحدات الاق

التً تعد ممارسة قدٌمة تكونت مفاهٌمها منذ عهود  ,أهدافها المخططة من خلال تطبٌق عملٌة تقوٌم الأداء
أو خدمٌة على إنجاز أهدافها وتحقٌق ماهو زمنٌة طوٌلة فهً وسٌلة لدراسة قدرة أي وحدة إقتصادٌة 

فمن خلال تقوٌم الأداء ٌمكن لاي نشاط التعرف على مدى تحقٌق  ,معٌنةزمنٌة  مطوب منها خلال فترة
 الهدف أو الاهداف التً وضع من أجلها ذلك النشاط وتطبٌق محاسبة المسوؤلٌة

 Responsibility Accounting  فً مسوؤلٌاتهم فً الأهداف المخططة من خلال مسائلة المقصرٌن
الأداء فً وبهذا ٌؤدي تقوٌم  ,الى الفاعلٌة الاقتصادٌة الكفوءة فً الأداء مسبقا والعمل على تحقٌقها للوصول

القطاعات الاقتصادٌة أو الخدمٌة الى إستثمار الموارد البشرٌة والمادٌة المتاحة على أفضل ماٌمكن باتجاه 
بداٌة القرن  فً تقوٌم الاداء فً الوحدات الخدمٌة خاصة منذهتمام الإلذا زاد  ,تحقٌق الفاعلٌة فً الأداء

فظهرت طرائق جدٌدة فً تقوٌم الاداء لتتجاوز الطرائق التقلٌدٌة التً  ,العشرٌن فً دول مختلفة من العالم
 ومن أهم الطرائق الحدٌثة فً تقوٌم الاداء  ,أصبحت ذات منفعة محدودة فً تحقٌق أهدافها

(Bench Marking (و )Balanced Scorecard( و )Reengineering ), ٌاتً الدور الهام  وهنا
لتكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تسهٌل توصٌل وتبادل المعلومات مابٌن الدول المختلفة فً مجال تقدٌم 

 .الخدمات لغرض الاستفادة من تجارب الدول المتقدمة فً هذا المجال لتحسٌن نوعٌة الخدمات المقدمة 
ولوجٌا المعلومات فً تعزٌز تقوٌم الاداء فً وعلى هذا الاساس جاءت فكرة هذا البحث لبٌان دور تكن

  Bench Markingهً  ,من خلال استخدام إحدى الطرائق الحدٌثة فً تقوٌم الاداء ,الوحدات الخدمٌة
وبالتالً مقارنة أداء  ,فً وضع معٌار معٌن للاداء لحقل أو مجال أو قطاع ما الذي تتبلور مٌكانٌكٌة عملها

قطاع مع هذا المعٌار والتعرف على ما وصلت الٌه فً تحقٌق الفاعلٌة كل وحدة إقتصادٌة من هذا ال
 .الاقتصادٌة الكفوءة 

 أهمٌة البحث 
تكمن أهمٌة البحث فً كونه ٌتناول مووعا ٌتعلق باحد القطاعات الهامة الذي تعول علٌه معظم الدول 

رى ٌعد هذا البحث محاولة ومن جهة أح ,فً تحقٌق التنمٌة الاقتصادٌة والاجتماعٌة وهو قطاع الخدمات
وتطبٌق محاسبة المسوؤلٌة فً الوحدات الخدمٌة التً تساعد الادارة فً لتوجٌه الاهتمام نحو تقوٌم الاداء 

من خلال مقارنة أداء كل قسم أو مركز مسوؤلٌة مع ما مخطط له مسبقا وتحدٌد  ,التخطٌط والرقابة
بٌة لمعالجتها بغرض تحقٌق الهدف الرئٌسً للوحدات الانحرافات الاٌجابٌة لتدعٌمها والانحرافات السل

الخدمٌة المتمثل فً تقدٌم أفضل الخدمات للافراد والعمل على تطوٌر نوعٌتها باستمرار من خلال الاستفادة 
من مزاٌا تكنولوجٌا المعلومات لتحقٌق الاتصال والتواصل فٌما بٌن الدول المختلفة والاطلاع على تجارب 

 .متقدمة فً هذا المجال وخبرات الدول ال

 مشكلة البحث
على عكس الوحدات تواجه أغلب الوحدات الخدمٌة صعوبة فً تقوٌم مخرجات نظامها التشغٌلً 

لافتقارها مؤشر ات أو معاٌٌر وطنٌة كانت أو عالمٌة لتقوٌم أدائها وذلك بسبب غٌاب قنوات  ,الانتاجٌة
الطرق المتبعة حالٌا فً تقوٌم أداء الوحدات الخدمٌة فضلا عن إن  ,الاتصال بٌن الدول لاسٌما العربٌة

 .لاتؤدي الى تحقٌق الكفاءة فً التقوٌم مما ٌؤدي فً النتٌجة الى التلكؤ فً تطبٌق محاسبة المسوؤلٌة 

 هدف البحث
ٌهدف هذا البحث الى بٌان دور تكنولوجٌا المعلومات فً المساعدة على توفٌر مؤشرات أو معاٌٌر 

لكً تتمكن الوحدات الخدمٌة من تقوٌم أدائها باستخدام إحدى الطرائق الحدٌثة فً تقوٌم  ,ةوطنٌة أو عالمٌ
 .وبالتالً التطبٌق الافضل لمحاسبة المسوؤلٌة   Bench Markingالاداء المتمثلة فً 
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  فرضٌة البحث

اءة فً تؤدي الى تحقٌق الكففً عملٌة تقوٌم الاداء إستخدام طرق أو مؤشرات أو معاٌٌر حدٌثة 
  .التقوٌم والتطبٌق الافضل لمحاسبة المسوؤلٌة

 مجتمع البحث وعٌنته
لذا فان مجتمع البحث اشتمل على  ,نظرا لكون البحث ٌهدف الى تقوٌم الاداء فً الوحدات الخدمٌة

قطاع الفنادق الاردنٌة كعٌنة لتطبٌق البحث بوصفها من أهم الوحدات الخدمٌة التً تعول علٌها الكثٌر من 
حٌث قام الباحثان باختٌار عٌنة من فنادق  ,فً تحقٌق الرفاهٌة الاجتماعٌة لافراد المجتمع منها الاردن لدولا

ووادي  ,البتراء ,البحر المٌت ,العقبة ,خمسة نجوم موزعة على مختلف مناطق المملكة وهو : عمان
 .لفة جغرافٌا وذلك رغبة منهم فً دراسة أداء الفنادق وتقوٌمها فً ظل مناطق مخت ,موسى

 تكنولوجٌا المعلومات
فالبعض ٌرى إنه مصطلح   ,العدٌد من التأوٌل Technologyواجه مفهوم مصطلح التكنولوجٌا 

فأصل كلمة التكنولوجٌا ٌعود الى الٌونان  ,وٌرى أخرون إختلافا كبٌرا بٌنهما  Techniqueمرادف للتقنٌة 
وٌعنً العلم ومن   Logosً التشغٌل الصناعً والثانً الذي ٌعن  Technoالأول والتً تتكون من مقطعٌن 

  هنا نفهم بإن كلمة التكنولوجٌا تعنً علم التشغٌل الصناعً
(Encyclopedia Brintannic ,1979 :p.21  ). 

والعلم التطبٌقً والطرٌقة الفنٌة التكنولوجٌا على إنها اللغة التقنٌة   Websterوقد عرف معجم 

عرفها على إنها إسلوب معالجة التفاصٌل الفنٌة أو طرٌقة لانجاز غرض  التقنٌة أما  ,لتحقٌق غرض عملً
 .(  Webster .Dictionary,1969:p.905 ).معٌن 

فالعلم ٌعمل على إستخدام المبادئ والنظرٌات  ,وهذا ٌعنً إن هناك علاقة وثٌقة مابٌن العلم والتكنولوجٌا
لاسالٌب وتطبٌقات تستخدم فً أنشطة التكنولوجٌا على تحوٌلها  لمعرفة الأسباب التً تعمل ,والقوانٌن العامة

والتكنولوجٌا تعد وسائل وأدوات متمثلة بالمواد والمعدات  ,وبالتالً فهو قاعدة التكنولوجٌا ,مختلفة
والاجهزة والمعلومات التً ٌمكن بوساطتها توسٌع أفاق العمل المادٌة والعقلٌة التً توجه لاكتشاف معرفة 

 أما المعلومات فٌقصد بها بٌانات تم معالجتها  ,تطبٌقهاجدٌدة و
 ومع بدء الثورة الرقمٌة  .الذي تسبب فً معالجتهالتصبح ذات فائدة للغرض 

(Digital Revolution تم دمج تكنولوجٌا الحاسوب والاجهزة السمعٌة )–  البصرٌة واجهزة الاتصالات
ففٌما ٌخص مصطلح تكنولوجٌا المعلومات لاٌوجد  ,المعلوماتلتكوٌن تكنولوجٌا هائلة أطلق علٌها تكنولوجٌا 

وذلك لتعدد البٌئات والاعمال له تعرٌف محدد علمٌا أو عملٌا على المستوٌات العالمٌة أو العربٌة أو المحلٌة 
إلا إن البعض  ,التً أنشأتها تكنولوجٌا المعلومات وعلى الرغم من إنها تعتمد فً كل مراحلها على الحاسوب

( وبعض أخر ٌرى إن تكنولوجٌا  881 :ص ,2002 ,ى إنها إستخدام تكنولوجٌا الحاسوب )جمعة وخلٌلٌر

إذ ادى تطور تكنولوجٌا النقل والاتصالات الى إلغاء  ,المعلومات هً أحدث مفرزات التطور التكنولوجً
لصوت والبٌانات فقد تطورت وسائل الاتصالات الالكترونٌة لنقل ا ,والمسافة بٌن الدولحواجز الوقت 

متضمنة البرٌد الالكترونً والفاكس والانترنٌت من أجل تشغٌل بٌانات لتقدٌهما كمعلومات حدٌثة ومتطورة 
 .ٌمكن لكل مستخدمً هذه المعلومة فً جمٌع أنحاء العالم  باسرع ما
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 صناعة تكنولوجٌا المعلومات 
 ,بٌانات الى معلومات مفٌدة وسهلة التداولتكنولوجٌا المعلومات تعنً مجموعة العملٌات التً تحول ال

 أما صناعة تكنولوجٌا المعلومات فتتناول عدة جوانب رئٌسة كالحاسوب 
(Software , Hardware  وبرمجٌات الاتصالات السلكٌة واللاسلكٌة وكذلك الانترنٌت والوسائل الٌدوٌة )

 .والمكائن المتطورة 
إذ وصل مقدار  ,ناعة تكنولوجٌا المعلومات والاتصالاتتتصدر الولاٌات المتحدة دول العالم فً ص

% منذ 00% من الانفاق الدولً فقد إزداد إنفاق الولاٌات المتحدة الى ما ٌقارب 56الانفاق علٌها بحوالً 

 8222-8222بٌنما الفترة بٌن عام  ,8222ملٌون دولار امرٌكً فً عام  052والذي ٌعادل 8222عام 

 ,% لبقٌة دول العالم0,6% مقارنة ب0,1لمعلومات والاتصالات نموا سنوٌا بنسبة حققت برامج تكنولوجٌا ا

ففً عقد التسعٌنات شرعت عدة دول لاقامة قاعدة صغٌرة لتكنولوجٌا المعلومات التً أصبحت مصدر قوي 
 أذ ساهمت صناعة تكنولوجٌا المعلومات فً نمو الاقتصاد الامرٌكً وفً وسائل ,لنمو العمل والاستخدام

 ( تكون صناعة تكنولوجٌا Digital Plant ,2000عدٌدة ومهمة ووفقا لاحصائٌات قسم التجارة )
كما ساعدت  ,8222-8226ونصف نمو الانتاج للفترة مابٌن المعلومات مسوؤلة عن ثلث نمو الاقتصاد 

الفترة  % سنوٌا لنفس25تكنولوجٌا المعلومات على إحتواء التضخم وذلك بانخفاض سعر الحاسوب بمعدل 

كبٌر فً إذ رافق التقدم فً معالجات الحاسوب وعمل البرامجٌات وسهولة الاستعمال انخفاض  ,السابقة
المعلومات بشكل واسع ومفٌد الى أعداد كثٌرة من الناس والاعمال  الاسعار مما ادى الى توفٌر تكنولوجٌا

وملفات الفدٌو الى اشكال وصٌغ رقمٌة فتحول الصوت المماثل والموسٌقى والكرافٌك  ,عما كانت علٌه سابقا
حطم الحواجز وارتقى بوسائل الاعلام المتعددة وكذلك المستوٌات العامة لشبكة الكومبٌوتر التً سمحت بضم 

الانترنٌت المطلقة وشبكة الاتصالات عبر العالم لغرض توفٌر المعرفة وسائل الحاسوب المتفرقة الى شبكة 
الى هذه التطورات التً قللت من التمٌٌز التقلٌدي بٌن البنٌة التحتٌة  وقد إستجاب المجتمع ,المشتركة
إن هذا الازدهار فً صناعة تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات سٌجعل منها أهم وأرفع عمل فً  ,والتطبٌق

 .القرن الحادي والعشرٌن 

    اراتأثر تكنولوجٌا المعلومات على المعلومات المحاسبٌة وانعكاسه على إتخاذ القر
إن المزاٌا التً تقدمها تكنولوجٌا المعلومات من خلال وسائلها تظهر أثرها الواضح على المعلومات 

ومما ٌنعكس إٌجابٌا فً النتٌجة على إتخاذ  ,فً مجالات الفاعلٌة والكفاءة والاقتصادٌة المختلفةالمحاسبٌة 
لجهد على مستخدمٌها فً جمع وتصنٌف فقد وفرت تكنولوجٌا المعلومات الكثٌر من الوقت وا ,القرارات

إذ تسمح الانظمة الالكترونٌة بتشغٌل البٌانات  ,المعلومات والافصاح عنها بالشكل الملائم والوقت المناسب
المحاسبٌة بطرٌقة مرنة وقادرة على انتاج معلومات متعددة من حٌث الكمٌة والنوعٌة فً ظل البدائل 

فالسٌطرة على حجم  ,(80:ص ,8215جة من الدقة )شركس,المطلوبة باسرع وقت ممكن وباعلى در

سوف  ,البٌانات فً قاعدة البٌانات وامكانٌة إسترجاعها فً فترة زمنٌة تتلاءم مع احتٌاجات متخذي القرارات
إذ ٌتسع قرص التخزٌن المستخدم فً عمل  ,تصبح أمرا معقدا فً حالة عدم إستخدام الحاسوب الالكترونً

( خزانة لتعبئة المستندات 20( صفحة التً تحتاج الى )200000مسة وربع بوصة )الحاسوب من قٌاس خ

وٌمكن تمٌٌز عمل الحاسوب عن  .( 35ص: ,8220العادٌة فً حالة كون العملٌة ٌدوٌة )السالمً,والاضابٌر 

 ( 828ص: ,8221 العمل الٌدوي فً ثلاث خصائص رئٌسة هً :)عزٌز,

 .الاقتصاد فً التكالٌف  -5            .الدقة فً النتائج  -2            .السرعة فً التشغٌل -8
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 السرعة فً التشغٌل

تصل سرعة الحاسوب فً تنفٌذ عملٌات تشغٌل البٌانات وإسترجاع المعلومات القدٌمة الى ملاٌٌن  
لخطأ فضلا عن إن الحاسوب ٌستطٌع العمل طوال ساعات الٌوم دون التعرض لالحركات فً الثانٌة الواحدة 

 .( 853ص: ,8228أو التعب أو الملل والضجر )الحسون والقٌسً,

توازي خمسٌن سنة من وقد قدر أحد الخبراء إن العمل دقٌقتٌن على الالات الالكترونٌة باستخدام كامل طاقتها 

 وٌمكن وصف السرعة فً الاداء باتجاهٌن : ,(322ص: ,8216 العمل الٌدوي الروتٌنً )حسٌن,

علومات المحاسبٌة: إذ ٌتمٌز الحاسوب بسرعة فائقة فً تشغٌل البٌانات وإستقبالها بعدة سرعة تحدٌث الم - أ
وبالتالً تحدٌث  ,طرق ومن مسافات بعٌدة والقٌام بعملٌات التسجٌل والترحٌل والترصٌد وقت حدوثها

 .حدٌثة فً الوقت المطلوب معلومات  أرصدة الحسابات أول بأول وتوفٌر
المخزونة  المحاسبٌةالمحاسبٌة : ٌمتلك الحاسوب قدرة على تقدٌم المعلومات سرعة تقدٌم المعلومات  - ب

خلال ثوان وٌقدر البعض هذه السرعة الى حوالً  ,والمطلوبة حتى من أماكن بعٌدة عن مركز الحاسوب

صفحة فً الدقٌقة منها ما هو مرئً على الشاشة بأشكال متنوعة كالجداول والرسوم والصور أو قد  16

 .ى شكل تقارٌر تكون عل

 الدقة فً النتائج
عدا الاخطاء التً تحصل أثناء تغذٌة الحاسوب  ,ٌقدم الحاسوب معلومات دقٌقة خالٌة من الاخطاء

تعد أخطاء الحاسوب قلٌلة جدا قٌاسا بحجم البٌانات ومع ذلك  ,بالمعلومات ٌدوٌا أو الاخطاء فً البرامج
 .الهائل التً تتم معالجتها 
إذا إستخدمت بأفضل  ,بأن المزاٌا التً توفرها تكنولوجٌا المعلومات فً تنفٌذ الاعمال ٌلاحظ مما تقدم

قرارات ماٌمكن من قبل مستخدمٌها تساعدهم فً الحصول على معلومات محاسبٌة ذات كفاءة تسمح باتخاذ 
 .صائبة تعود بالفائدة العامة على مستخدمٌها 

 الإقتصاد فً التكالٌف
سوب الكثٌر من الوقت والجهد البشري المستخدم فً تنفٌذ العملٌات وإستخراج التقارٌر ٌوفر إستخدام الحا   

فالاستغناء عن القوى العاملة  ,والكشوفات المالٌة اللازمة وما تستلزمه من سجلات ومستلزمات أخرى
 .والاقتصاد فً التكالٌف  تقلٌصالوالمستلزمات الٌدوٌة سٌؤدي حتما الى 

قبت السلٌم للمعلومات المحاسبٌة صفات أساسٌة وضرورٌة ولٌست صفات مرغوب فٌها تعد المصداقٌة والتو
ٌنبغً توافرها فً المعلومات المحاسبٌة لكً تكون تلك المعلومات مفٌدة فً إتخاذ القرارت  لذا ,فحسب

لٌلٌة فقدرة تكنولوجٌا المعلومات على تقدٌم معلومات تفصٌلٌة وتح ,اللازمة وتحقٌق الغرض المنشود منها
كل ذلك ٌساهم فً توفٌر  ,حٌاد وسرعة كبٌرة فً التحدٌث والتقدٌم وبأشكال عرض وتجهٌز متنوعةبدقة و

اتخاذ وصفات نوعٌة للمعلومات المحاسبٌة عالٌة المستوى وتمنحها القدرة فً المساعدة على التنبؤ 
ٌة العكسٌة للمعلومات ٌساعد فً وكذلك فان قدرة تكنولوجٌا المعلومات على سرعة التغذ ,القرارات المناسبة

تحقٌق الرقابة الفعالة لاسٌما فً قدرة الحاسوب على إجراء المقارنة بٌن التنبؤات السابقة من النتائج الفعلٌة 
وبهذا تمنح تكنولوجٌا المعلومات  ,دعٌمها والسلبٌة لمعالجتها مبكرالها وإستخراج الانحرافات الاٌجابٌة لت

دراسة وتقوٌم البدائل المختلفة لاتخاذ القرار المناسب دون الحاجة الى تكالٌف  متخذ القرار القدرة على
 .باهضة 
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وهناك العدٌد من المجالات الادارٌة التً ٌمكن الاستعانة فٌها بالمعلومات المحاسبٌة المجهزة عن 

 (822ص: ,8221طرٌق تكنولوجٌا المعلومات لاتخاذ القرارات الرشٌدة الصائبة منها :)عزٌز,

 .تحدٌد الاهداف العامة ورسم الخطط والسٌاسات لتحقٌقها  -8
 .تحدٌد التوسعات اللازمة فً الطاقة الانتاجٌة  -2
 .تحدٌد المستلزمات المادٌة والبشرٌة اللازمة لتحقٌق التوسعات الجدٌدة  -5
 .التخطٌط للجودة ووضع المعاٌٌر التً ٌمكن الاعتماد علٌها  -3
أو الشراء وتحدٌد نقطة إعادة الطلب علٌه وقرار التصنٌع  التخطٌط للمخزون السلعً والرقابة -6

 .والكمٌات الاقتصادٌة 
 .التسعٌر فً ضوء الكلف والمنافسة   -5
 .إدارة القوى العاملة وتحقٌق التوازن بٌن الحاجة للقوى العاملة والطلب علٌها   -0
 .تحدٌد المبٌعات حسب أنواعها ومناطق البٌع  -1
 .ر تكنولوجٌا أو تغٌٌر نسب التصنٌع التخطٌط لتغٌٌر منتوج أو تغٌٌ -2

   زٌادة مستوى الدقة فً التنبؤات الاتٌة : -80
  التنبؤ بالمبٌعات على مستوى المنتجات والمناطق ورجال البٌع. 
  تقدٌرات حجم الطلب على المنتجات الجدٌدة. 
  تقدٌرات مستوٌات الاسعار الجارٌة والمتوقعة ومعدلات الفائدة. 
 العاملة حسب المناطق  تقدٌرات الحاجة للقوى. 
 المستقبل من الطلب الكلً على كل منتج حسب المناطق والفترة الزمنٌة  تقدٌرات. 
 

 تقوٌم الاداء فً الوحدات الخدمٌة
ٌعرف تقوٌم الاداء بانه عملٌة منظمة تهتم بجمع البٌانات وتحلٌلها لتحدٌد درجة تحقٌق الاهداف واتخاذ 

 جوانب الاٌجابٌة ومعالجة الجوانب السلبٌة القرارات على ضوئها لدعم بعض ال
(Mehrens &Lehman,1994:p.5 ). هو بٌان مدى صلاحٌة إذ ٌعد الغرض الرئٌس لعملٌة تقوٌم الاداء

وتحدٌد درجة استغلال الموارد المتاحة للوحدات  ,الوحدات الاقتصادٌة فً تحقٌق أهدافها المحددة مسبقا
الى تحدٌد نقاط القوة والضعف فً التخطٌط والتنفٌذ والتعرف على  كما ٌهدف تقوٌم الاداء ,الاقتصادٌة

 .معدلات تطور الاداء الفعلً 
أم غٌر مالٌة لتحفٌز المدراء كما ٌعرف تقوٌم الاداء بأنه وضع مقاٌٌس للأداء سواء كانت مالٌة  

 .( Horengren,at.el,2000:819).والعاملٌن فً جمٌع المستوٌات لانجاز أهداف المنظمة 
)الأداء( وٌقصد بالجزء الأول  ,ٌتضح من أعلاه أن مصطلح تقوٌم الأداء ٌتضمن جزئٌن )التقوٌم(      

بٌنما الجزء الثانً )الأداء( فٌقصد  ,(88, ص8220 ,)السراج)التقوٌم( هو التعدٌل والاصطلاح بعد التثمٌن 

والبعض  ,لٌة والكفاءة والاقتصادٌةبه الدرجة التً تحقق فٌها المنظمة أهداف الاداء المتمثلة فً الفاع
, Dependability, الاعتمادٌة Speedالسرعة  ,Qualityوالاخر ٌحدد أهداف الاداء فً النوعٌة 

ولا ٌنظر الى الى عملٌة تقوٌم الاداء  ,Cost( ,Slack,et.at,1998:p.78), الكلفة Flexibilityالمرونة 
حل العملٌة الادارٌة وان التقوٌم هو جزء مهم من وظٌفة على إنها عملٌة مستقلة وإنما هً مرحلة من مرا

 .( Byans,1992:p.217فً المنظمة )الرقابة 
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تتركز مقاٌٌس الاداء المالٌة  .تستخدم معظم المنظمات المقاٌٌس المالٌة وغٌر المالٌة فً تقوٌم الأداء 
( ROI)أو العائد على الاستثمار  ,ةعلى الربح التشغٌلً المستخرج عادة من المعلومات المالٌة الداخلٌ

Return on Investment  أو الدخل الفائض(RI)Residual Income  ومعٌار القٌمة الاقتصادٌة
أما مقاٌٌس الاداء غٌر المالٌة تتمثل فً معدلات التلف أو  Economic Value Add( EVA)المضافة 

مقاٌٌس أداء خارجٌة غٌر مالٌة مثل رضا  فضلا عن وجود ,أو عدد الابتكارات ,وقت العملٌة الصناعٌة
إجراء مقارنة مرجعٌة للمنظمة مع أداء المنظمات الاخرى أو للوحدات الفرعٌة  ,الحصة السوقٌة ,الزبون

 .للمنظمة مع أنشطة مماثلة فً منظمات أخرى 
 Scorcard(BSC)المقاٌٌس أعلاه فً تقرٌر واحد ٌسمى بطاقة الأهداف المتوازنة تضع بعض المنظمات   

Balance. عملٌة تقوٌم الاداء فً إطار محاسبً ٌنبغً على المنظمات القٌام بالخطوات الاتٌة  ولانجاز
:(Horengren at.el,2000:822 ) 

 .مع الأهداف المالٌة للأدارة العلٌا إختٌار مقاٌٌس الأداء التً تتوافق  -8
 .( 8إختٌار البعد الزمنً للمعاٌٌر المحددة فً الخطوة ) -2
 .د المفاهٌم التً ٌتضمنها كل معٌار تحدٌ -5
 .( 8المقاٌٌس البدٌل للأداء من بٌن البدائل التً تم تحدٌدها فً الخطوة ) إختٌار  -3
 .تحدٌد المستوى المستهدف من الأداء   -6
 .تحدٌد التوقٌت الزمنً للتغذٌة العكسٌة  -5
نوعٌة الخدمة المقدمة وبالتالً وٌحظى تقوٌم الاداء فً الوحدات الخدمٌة بأهمٌة بالغة لكونه ٌنصب على   

 (Evance,1997:p.50)قٌاسا بالمنافسٌن سٌكون دافعا للوحدات الخدمٌة فً تحسٌن نوعٌة خدماتها 
تعد المؤشرات أدوات للتقوٌم تستطٌع  ,ولغرض إتمام عملٌة تقوٌم الأداء ٌتم إستخدام المؤشرات والمعاٌٌر

أو وصفٌة حسب  ,كن أن تكون المؤشرات مالٌة أو خدمٌةقٌاس التغٌٌر بصفة مباشرة أو غٌر مباشرة وٌم
فً حٌن تعد المعاٌٌر مستوٌات تقاس على أساسها الأنشطة فقد تكون معاٌٌر فنٌة لتحقٌق  ,طبٌعة النشاط

 .الجودة أو معاٌٌر إجتماعٌة لضمان إستمرار تقدٌم الخدمات للمجتمع لتحقٌق المساهمة الإجتماعٌة 
ٌة مقاٌٌس تقوٌم الأداء لجمٌع الوحدات الاقتصادٌة إلا إن خصوصٌة نشاط الوحدات على الرغم من شمول     

وهذه الخصوصٌة تنصب  ,الخدمٌة لابد أن ٌؤخذ بنظر الإعتبار عند إختٌار مؤشرات ومعاٌٌر عملٌة التقوٌم
 : (Drury,2000:503)فٌما ٌلً 

 .تطبٌق معظم الخدمات غٌر الملموسة مما تجعل أسالٌب الرقابة صعبة الّ   -8
فقد تقدم الخدمات من أشخاص مختلفٌن مما ٌؤدي الى إختلاف  ,مخرجات الخدمات تتغٌر من ٌوم لاخر -2

 .الخدمة المقدمة للزبون نوعٌة 
 .إن الانتاج والاستهلاك غٌر منفصلٌن  -5
 .ٌمكن خزنها  الخدمات لا -3
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 ر تكنولوجٌا المعلومات فً تعزٌز محاسبة  المسوؤلٌةدو
ظام محاسبة المسوؤلٌة لغرض قٌاس كفاءة وفاعلٌة الأداء للأنشطة المختلفة والمستوٌات برزت الحاجة لن  

بانه ذلك النظام  Horengren فقد عرفه ,لٌةؤوفظهرت عدة تعارٌف لنظام محاسبة المس ,الإدارٌة كافة
الاٌرادات وربط التكالٌف أو   Decision Centersالذي ٌقوم على أساس تقسٌم المنشأة الى مراكز قرارات 

وهذا ٌعنً إن الادارة العلٌا  ,أو الاستثمارات بالافراد المسوؤلٌن عن إتخاذ القرارات المتعلقة بهذه المراكز
رأت ضرورة تفوٌض الصلاحٌات الى المستوٌات الادارٌة الدنٌا لاغراض إتخاذ القرار مع الاحتفاظ بحقها فً 

 ,8210)هورنجرن, .ققتها من خلال محاسبة المسوؤلٌةمسائلة هذه المستوٌات عن النتائج التً حو محاسبة

نظام محاسبة المسؤولٌة على إنه ذلك  (Louderbak and Hirsck,1982:p.10)( فً حٌن عرف 253ص:

النظام الذي ٌتضمن مفاهٌم وأسالٌب ٌمكن إستخدامها من أجل إعداد تقارٌر عن كفاءة وفاعلٌة مدراء 
التً ٌستطٌع المدٌر  على أن تتضمن هذه التقارٌر العناصر مسؤولٌةالدوائر والأقسام بإعتبارها مراكز 

 .فٌها التحكم 
بأن نظام محاسبة المسؤولٌة هو ذلك النظام الذي  (Gary and Ricketts,1982:p.374)وٌرى 

 ,بموجبه ٌمكن إعداد تقارٌر عن أداء مدراء مراكز المسؤولٌة بقصد تحقٌق الرقابة على أعمال هذه المراكز
 تكالٌف الخاصة بها وٌنبغً الأخذ بنظر الاعتبار عند تطبٌق نظام محاسبة المسؤولٌة الاتً : وال
إذ ٌركز نظام  ,ٌعتمد أداء مدٌر مركز المسؤولٌة على عدة معاٌٌر منها معاٌٌر كمٌة وأخرى نوعٌة -8

 .  Financial Performanceمحاسبة المسؤولٌة على المعاٌٌر الكمٌة الخاصة بقٌاس الاداء المالً 
 .المالً للمدٌر بمدى الفاعلٌة والكفاءة فً إدارته للعوامل الخاضعة لرقابته قٌاس الأداء  -2
تخدم  ,مراجعة وتقوٌم للحساب ,إدامة ,إدارة ,وهناك من عرف محاسبة المسؤولٌة فً إنها عملٌة تصنٌف  

فراد الذٌن تخولهم الصلاحٌات أغراض توفٌر المعلومات عن نوعٌة كمٌة ومعاٌٌر الاداء المتحققة من قبل الا

فهً تعنً ربط الكلف والاٌرادات بالمدٌر الاكثر مسؤولٌة عن إتخاذ  .( 508ص: ,8228,)الحسون والقٌسً

لذا تهدف محاسبة المسؤولٌة الى توفٌر المعلومات المقارنة عن مراكز المسؤولٌة كافة فً الوحدة  ,القرارات
لى إدارة الوحدة الخدمٌة الرئٌسٌة والادارات الفرعٌة فٌها بصٌغة الخدمٌة وتقدٌمها فً الوقت المناسب ا

 ,مفصلة وواضحة لغرض تسهٌل عملٌة المتابعة وتحدٌد الانحرافات والعمل على معالجتها لتطوٌر الاداء
وهنا ٌاتً دور نظام المعلومات المحاسبٌة فً توفٌر المعلومات المحاسبٌة اللازمة لاعداد تقارٌر الاداء 

 .ة وفاعلٌة بكفاء
فبالاستفادة من مزاٌا تكنولوجٌا المعلومات بوسائلها المختلفة وما توفره من الوقت والجهد على 

ٌساعد  ,المعلومات المحاسبٌة اللازمة والافصاح عنها بالشكل والوقت المناسبمستخدمٌها فً جمع وتحلٌل 
افات غٌر المرغوب فٌها ومعالجتها وتحدٌد رٌر أداء تتوفر فٌها الشفافٌة لتحدٌد الانحر ذلك على إعداد تقا

 .المسؤولٌن عنها وبذلك تحقق التطبٌق الأفضل لمحاسبة المسؤلٌة 
ٌخلو من  بالرغم من الدور الذي تلعبه تكنولوجٌا المعلومات فً تعزٌز محاسبة المسؤولٌة إلا إن هذا الدور لا

الأمر الذي  ,والوفرة فً تقارٌر الأداء بعض المشاكل منها على وجه التحدٌد كٌفٌة التعامل مع السرعة
ٌستدعً تحقٌق الاستثمار الافضل لوسائل تكنولوجٌا المعلومات بالشكل الذي ٌجنب الافراط غٌر الضروري 

تطبٌق مبدأ الادارة بالاستثناء  عبرالأمثلٌة لدور محاسبة المسؤولٌة فً تجنب الارباك  للمعلومات وتحقٌق
(Management By Exception)  الذي ساهم فً تشخٌص الانحرافات غٌر المنطقٌة لضمان كفاءة

وفً إطار فلسفة محاسبة المسؤولٌة وتطبٌقها عبر  ,وفاعلٌة الوحدة الاقتصادٌة فً وضع المعالجة لها
تطوٌع وسائل تكنولوجٌا المعلومات تتحقق عملٌة تقوٌم الأداء بشفافٌة عالٌة وبنتائج منطقٌة مقبولة 

 .لمتخذي القرارات 
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 Bench Markingالمقارنة المرجعٌة  
  فالبعض أطلق علٌه تسمٌة )المقارنة المرجعٌة(  Bench Markingتسمٌات لمصطلحظهرت عدة  

(, 36ص: ,2000علٌه تسمٌة )قواعد المقارنة المرجعٌة( )العامري, واخر اطلق (,86ص: ,2000 )الشبراوي,

 .(86ص: ,8221 طفى,وهناك من ٌسمٌه )المقارنة بمنافس نموذجً( )مص
إذ ٌتم وضع نقطة  مشتق من )مسح الارض(  Bench Markingالى إن أصل مصطلح   Slackٌشٌر   

( Land Surveying Where a mark)دالة أو علامة ممٌزة لغرض الاستدلال بها 

(Slack,et.at,1998:p.681 ). 

سٌنات بعد قٌامهم بزٌارة فً أوائل الخم Bench Markingوتعد الٌابان أول دولة تطبق مفهوم 
وبعدها بدأت الٌابان بزٌادة معرفتهم  ,عدد من الدول الغربٌة والاطلاع على ما توصلوا الٌه من معرفة

لٌكونو على إطلاع وتطوٌرها من خلال الابتكارات الجدٌدة مع الاستمرار بالمقارنة مع تلك الدول المتطورة 
 .قٌق الافضل لٌحتفظو بالصدارة فً الانتاج الصناعً بما وصلت الٌه اخر التطورات والعمل على تح

أي البحث عن  ,على إنه قٌاس الاداء مقابل أفضل المنظمات فً نفس المرتبة Bench Markingوٌعرف   
لمساعدة المنظمات الاخرى من أجل مقارنة أدائها معها الأداء الافضل للمنظمات الصناعٌة أو الخدمٌة 

.(Evance,1997:p.448 )بمعاٌٌرتم تعرٌفه أٌضا بانه إسلوب ٌمكن المنظمة من مقارنة أدائها  كما 
 وٌرى بعض أخر إن (Wild,1995:p.412).مناسبة أعلى تساعد على ضمان التحسٌن المستمر

 Bench Marking  هو العملٌة المستمرة والنظامٌة لتحدٌد الاسالٌب والانشطة الاستثنائٌة التً تسمح
وٌربط هذا الاداء المتفوق بتطور المنتوج والرقابة على العملٌة وتجهٌز الخدمة  ,فقبالاداء القٌاسً والمتو

فً حٌن وصفه أخرون بأنه واحد من  .( Wildman,1988:p.129).أو إستخدام أسالٌب معٌنة فً الانتاج 
ٌن والعمل أبرز الاسالٌب الثورٌة الدٌنامٌكٌة التً تتطلبها عملٌة التحسٌن المستمر لمعرفة أفضل المنافس

تخفٌض  التسلٌم, السرعة, على تجاوزهم والتمٌز علٌهم فً عوامل النجاح )الجودة,

 (55,ص8222)البرواري,.الخ(....التكالٌف,
والتً سٌتم إستخدامها فً هذا البحث  Bench Markingٌرى الباحثان بان التسمٌة المنطقٌة لمصطلح   

عٌار خاص تقارن به نتائج عملٌات الوحدات الاقتصادٌة أو هً )المعٌار المقارن( لكونه ٌهدف الى إٌجاد م
وٌمكن تعرٌف المعٌار المقارن  ,الخدمٌة لغرض الوصول الٌه لتحقٌق الفاعلٌة الاقتصادٌة الكفوءة فً الاداء

بأنه إسلوب تقوٌم ٌستخدم معٌار معٌن لتقوٌم أداء الوحدات الاقتصادٌة والخدمٌة المتماثلة للوصول الى 
 .الاداء الافضل باستمرار

إقتصادٌة أو خدمٌة مع وحدة اخرى فً نفس المجال أو وٌهدف المعٌار المقارن الى مقارنة أداء وحدة      
 .مع أعمال مشابهة أو مقارنة منتجات وخدمات شركة مع منتجات وخدمات شركة أخرى أعمال مؤسسة
( عدة فوائد للمعٌار المقارن منها مساعدة المنظمة فً Shafer&Merdit,1997:p.89وقد حدد )

الاستفادة من خبرات وتجارب الاخرٌن وتكٌٌف أداء المنظمة بشكل ٌتناسب مع المنظمات الأفضل فً نفس 
لتكون فً الصدارة من خلال تحسٌن المجالات الاكثر ضرورٌة وإستخدام نتائج ومساعدة المنظمة المجال 

 .المعٌار المقارن لتجنب الأخطاء والمشاكل داخل المنظمة 
 فً ثلاث أنواع رئٌسة هً : (Evans,1997:p.449)وفٌما ٌتعلق بأنواع المعٌار المقارن فقد حددها   
 .  Performance Bench Markingالمعٌار المقارن للأداء  -8
 .  Process Bench Markingالمعٌار المقارن للعملٌة  -2
 . Strategic Bench Markingالمعٌار المقارن للستراتٌجٌة  -5
  (Homung,et.at,1998:p.138)حدد نوعٌن للمعٌار المقارن هما :  Homungأما  
 .المعٌار المقارن الداخلً والذي ٌتم مع أقسام داخل الشركة  -
 .المعٌار المقارن الخارجً الذي ٌتم مع شركات أحرى فً نفس المجال  -



                                                                                                        
                    

 56العدد          81لة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة      المجلد مج          633

 دور تكنولوجيا المعلومات في تعزيز تقويم الأداء

 الأردنية" ومحاسبة المسوؤلية "دراسة تطبيقية في الفنادق

 

 

 
 

 
 

الى نوعٌن المعٌار المقارن الوظٌفً وفٌه تتم المقارنة مع أفضل المجالات  Chaseوقد قسمه 
والمعٌار المقارن الشامل وفٌه مقارنة عملٌات أو معالجات محددة  .الوظٌفٌة بغض النظر عن طبٌعة النشاط 

 . (Chase,1995:p.51).تستخدم فً جمٌع الوحدات الاقتصادٌة أو الخدمٌة أو خاصة 
المستلزمات الأساسٌة للمعٌار المقارن لغرض تطبٌق المعٌار المقارن ٌنبغً توفٌر بعض المستلزمات 

 ( تلك المستلزمات فً الاتً :Goetsch&Davis,1997:p.436فقد حدد ) ,الأساسٌة
 .خدمٌة فً تطبٌق أو إستخدام المعٌار المقارن والالتزام به رغبة الوحدة الاقتصادٌة أو ال  -8
 .هدف الوحدة الاقتصادٌة أو الخدمٌة هو أن تكون الأفضل ولٌس الأحسن   -2
 .أن تكون الوحدة الاقتصادٌة أو الخدمٌة متفتحة للأفكار والإبتكارات الجدٌدة   -5
خدماتها وتطبٌقاتها الخاصة لغرض تحدٌد أن تفهم الوحدة الاقتصادٌة أو الخدمٌة عملٌاتها ومنتجاتها و  -3

 .ما تحتاجه للمعٌار المقارن 
 .أن ٌتم توثٌق عملٌات الوحدة الاقتصادٌة أو الخدمٌة   -6
 .وجود الاستشارٌٌن والفنٌٌن لتحلٌل عملٌات الوحدة الاقتصادٌة أو الخدمٌة   -5
 

 مراحل المعٌار المقارن 
فالبعض حددها بثلاث  ,من المراحل اللازم تطبٌقها لاجل تنفٌذ المعٌار المقارن فقد تم تحدٌد عدد

 ( Shafer,1997:p.869مراحل رئٌسة هً :)
مرحلة الاعداد والتحفٌز لدراسة العملٌة : هنا ٌنبغً الحصول على موافقة دعم الادارة العلٌا ومدخلات  -8

 العملٌة وما الذي ٌنبغً مقارنته 
ٌتمثل المصدر  ,معلومات اللازمة لتنفٌذ المعٌار المقارنمرحلة جمع المعلومات : ٌوجد نوعٌن لمصادر ال -2

فً ٌتمثل المصدر الثانً فً البحث عن المنظمات الأفضل فً نفس المجال  ,الأول فً البٌانات المنشورة
 .وٌتم جمع المعلومات عن طرٌق المقابلات الشخصٌة والزٌارات المٌدانٌة 

 .المعٌار المقارن أداة لتحدٌد التطبٌقات الأفضل : إذ ٌعد مرحلة إستخدام ما تم تعلمه لتحسٌن الأداء  -5
 ,التنفٌذ ,التكامل ,التحلٌل ,والبعض الاخر ٌحدد خمس مراحل أو خطوات للمعٌار المقارن تتمثل فً التخطٌط

 (Aquilando,et.at,1995:p.52والتً ٌمكن توضٌحها فً المخطط الاتً :) ,النضج
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 (8قم )شكل ر                       
 مراحل المعٌار المقارن                                       

 
 
  

                                                                           Planning 
 التخطٌط                                     
 
 
 
 
                          

                                                                          

                                                                            Analysis 

 التحلٌل والقٌاس                                                                            
 
 
 
 
 

                                 Integration  

 التكامل                                                          
  

 
 
 

                      Action        
      التنفٌذ                                                                                 

 
 

 
 
 

               Maturity  

 النضوج      
 
 

  
 
 
 
 

 
 
 
 

تكامل الممارسسات كليا الى  -82

 عمليات

 تعيين ماينبغي مقارنته -8

تعيين الوحدات الإقتصادية  -2 

 والخدمية للمقارنة

 تحديد طريقة جمع البيانات -5

 فجوة الأداء الحاليتحديد  -3

إستقراء مستويات الأداء  -6

 المستقبلية

 تحديدات المعيار المقارن -5

 وضع الأهداف الوظيفية -0

 تطوير خطط التنفيذ -1

 تنفيذ إجراءات محددة ومراقبة -2

 التنفيذ
 إعادة عملية المعيار المقارن -80

 إختيار الموقع المتميز أو المتفوق -88
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 دور تكنولوجٌا المعلومات فً إستخدام المعٌار المقارن فً الوحدلت الخدمٌة 

تعد المعلومات التً تقدمها تكنولوجٌا المعلومات من خلال وسائلها المتعددة الى إدارة الوحدات 
العصب الرئٌس  ,أم عالمٌةوالمتعلقة بأنشطة تلك الوحدات المتماثلة ونتائجها سواء كانت وطنٌة  ,الخدمٌة

فمن خلال تكنولوجٌا المعلومات ووسائلها ٌمكن التعرف  .لاستخدام المعٌار المقارن فً الوحدات الخدمٌة 
على أخر التطورات الوطنٌة أو العالمٌة فً مجال تقدٌم الخدمات وتحقٌق الرفاهٌة الاجتماعٌة لافراد 

ٌا المعلومات ٌمكن عن طرٌقها إعداد المعٌار المقارن فالمعلومات المتوفرة بوساطة تكنولوج ,المجتمع
باستخدام نتائج أقدم أو أفضل وحدة خدمٌة فً نفس المجال أو إستخدام الطرق الإحصائٌة كطرٌقة الوسط 
الحسابً أو الوسط الهندسً أو غٌرها للتوصل الى معٌار مقارن لمجموعة من الوحدات الخدمٌة المحلٌة 

فسوف تعمل الوحدات الخدمٌة على الوصول الى ذلك المعٌار الذي ٌمثل  ,تقوٌم أداءهاالمتماثلة فً النشاط ل
وهنا سوف نرى بأن الوحدة الخدمٌة التً كانت الخدمات ذات نوعٌة بسٌطة ستطور وتحسن  ,الأداء الأفضل

ت نوعٌة أما الوحدة الخدمٌة التً كانت تقدم خدمات ذا ,خدماتها لغرض وصولها الى ذلك المعٌار المحدد
هذه الوحدات الخدمٌة ٌمكن عمل لها معٌار أخر مثل  ,فإنها سوف تصل الى المعٌار بسهولة ,وجودة عالٌة

سواءا كان وطنٌا أم عالمٌا بالإستفادة من تكنولوجٌا المعلومات أٌضا لغرض الوصول الى تقدٌم خدمات 
المقدمة للزبائن وما سٌحققه من مما سٌؤدي فً النتٌجة الى تحسٌن جودة الخدمات  ,بمواصفات عالمٌة

وبهذا سوف تساهم الوحدات الخدمٌة فً تحقٌق التنمٌة الإقتصادٌة  ,موارد سواء كانت للمالكٌن أم للدولة
 .والإجتماعٌة للبلد 

بالمرونة وتتمثل هذه الخاصٌة بوضع هنا ٌود الباحثان أن ٌشٌرا الى ضرورة إتسام المعٌار المقارن 
ٌات تشغٌل مختلفة فكلما تحقق معٌار ٌتم الإنتقال الى الأفضل حتى الوصول الى أرقى معاٌٌر مقارنة لمستو

 .الخدمات 
 

 التطبٌقًالجانب 
 سنقوم بالاتً : ,لغرض إثبات أو نفً فرضٌة البحث

 .مسح قطاع الخدمات المتمثل بالفنادق )خمس نجوم( العاملة فً الأردن  -8
 .ً تقوٌم الأداء للفنادق بٌان الطرٌقة التقلٌدٌة المستخدمة حالٌا ف -2
 والذي ٌتم إحتسابه بموجب المعادلة الاتٌة: ROI إستخدام كل من مؤشر العائد على الإستثمار -5
 صافً الربح        

 800×       -----------------العائد على الإستثمار =  

 مجموع الموجودات    
 

 جب المعادلة الاتٌة :والذي ٌتم إحتسابه بمو ROEومؤشر العائد على حق الملكٌة 

 صافً الربح     

 800×          ---------------العائد على حق الملكٌة =  

  حق الملكٌة      
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 ومؤشر عائد السهم الواحد والذي ٌحتسب بموجب المعادلة الاتٌة :
 صافً الربح  

  800×     -----------------على السهم الواحد =  العائد

    عدد الاسهم 
 .إذ تعد تلك المؤشرات من أهم المؤشرات المالٌة وأكثرها شمولٌة فً تحقٌق هدف البحث 

ثم  ,المعٌار المقارن لمجموعة من الفنادقإعتماد بٌانات أو مؤشرات مالٌة لسنة واحدة لتحدٌد  -3

ندق من هذه المجموعة مع المعٌار المقارن المستخرج والعمل على الوصول مقارنة نتائج أعمال كل ف
 .الٌه لتحقٌق الفاعلٌة الإقتصادٌة الكفوءة فً الأداء 

لغرض تحدٌد المعٌار سوف نستخدم إحدى الطرق الاحصائٌة المتعارف علٌها وهً طرٌقة الوسط  -6

 رقام عددها )ن(, وٌحتسب كالاتً : وٌقصد به الجذر النونً لحاصل ضرب مجموعة من الأ ,الهندسً
                 Geometric Mean = √n x1 × x2…...xn 

     .لتقلٌدٌة فً تقوٌم أداء الفنادقتحلٌل نتائج الطرٌقة المقترحة )المعٌار المقارن( مع نتائج الطرٌقة ا -5

 أولا: تقوٌم الأداء وفق الطرٌقة التقلٌدٌة 
 (8الجدول رقم )                         مار:معدل العائد على الإستث 

                          ROI 
 العائد على الإستثمار

2001 2000 

 صافً الربح إجمالً الموجودات
2001   2000 

 إسم الفندق

 الأردن 3698609 3000011 40451343 %9.1 %7.4 

 حٌاة عمان 2552638 2018447 77081412 %3.3 %2.6 

 موفنبك البحر المٌت 1783122 1029327 33267826 %5.3 %3.1 

 موفنبك العقبة 1956174  782622 37422429 %5.2 %2.1 

 موفنبك البتراء 253793          245935 9336541 %2.7 %2.6
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 (2الجدول رقم )                      معدل العائد على حق الملكٌة :
ROE  على العائد 

  كٌةحقوق المل

2001      2000 2000 

 صافً الربح حقوق الملكٌة
 

2001  
                2000 

 إسم الفندق

 الأردن 3698609  3000011 19832785 %18.6    %15.1

 حٌاة عمان 2552638  2018447 22698025 %11.2      %8.9

موفنبك البحر  1783122  1029327 8879418 %20.1    %11.6
 المٌت

%5.98     %14.9  1394462 782622  1956174 
    

 موفنبك العقبة

موفنبك       253793      245935 1079960  %23.5    %22.8
 البتراء

                                                            
 

     (5الجدول رقم )             معدل العائد على السهم :
 لسهم االعائد على  

 الواحد
2001     2000 

 صافً الربح عدد الأسهم
 

2001           2000  

 إسم الفندق

 الأردن 3698609   3000011 10000000 0.37            0.3

0.06         0.07         
35000000 

 حٌاة عمان 2552638   2018447

0.07          0.12      
15000000 

وفنبك البحر م 1783122   1029327
 المٌت

0.05          0.12       
17000000 

موفنبك     1956174      782622
 العقبة

موفنبك    253793        245935 5000000 0.05        0.05
 البتراء
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 تحلٌل نتائج تقوٌم الأداء على وفق الطرق التقلٌدٌة

 فندق الأردن  -8  
نوع 

  الإنحراف
مقدار 
 فالإنحرا

سنة 

2008 

سنة 

2000 

 إسم المؤشر

 الإستثمار العائد على  ROI   9.1% 7.4% 1.7% سلبً

    
العائد على حقوق ROE 18.6% 15.1% 3.5% سلبً

 الملكٌة

 العائد على السهم الواحد 0.37 0.30 0.07 سلبً

 

  حٌاة عمانفندق  -2
نوع 

  الإنحراف
مقدار 

 الإنحراف
 رإسم المؤش 2000سنة  2008سنة 

العائد على  ROI 3.3% 2.6% 0.7% سلبً

    الإستثمار  
العائد على ROE 11.2% 8.9% 2.3% سلبً

 حقوق الملكٌة

العائد على السهم  0.07 0.06 0.01 سلبً
 الواحد

 

 3-موفنبك البحر المٌت  
نوع 
  الإنحراف

مقدار 
 الإنحراف

سنة 

2008 

سنة 

2000 

 إسم المؤشر

ROI   5.3% 3.1% 2.2% سلبً العائد على  

    الإستثمار  
العائد على ROE 20.1% 11.6% 8.5% سلبً

 حقوق الملكٌة

العائد على السهم  0.12 0.07 0.05 سلبً
 الواحد

                                                             

 4 - موفنبك العقبة
نوع 
  الإنحراف

مقدار 
 الإنحراف

سنة 

2008 

سنة 

2000 

ؤشرإسم الم  

ROI   5.2% 2.1% 3.1% سلبً العائد على  

    الإستثمار  
العائد على حقوق ROE 14.9% 5.98% 8.92% سلبً

 الملكٌة

العائد على السهم  o.12 0.05 0.07 سلبً
 الواحد
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 5-موفنبك البتراء 

نوع 
  الإنحراف

مقدار 
 الإنحراف

سنة 

2008 

سنة 

2000 

 إسم المؤشر

ROI   2.7% 2.6% 0.1% سلبً العائد على الإستثمار        

 العائد على حقوق الملكٌةROE 23.5% 22.8% 0.7% سلبً

 العائد على السهم الواحد 0.05 0.05 صفر -

 
على وفق النتائج السابقة نلاحظ إن الفنادق عٌنة البحث تقوم بتقوٌم أدائها من خلال إستخدام إحدى 

مؤشر من مؤشرات عملها لسنتٌن متتالٌتٌن وتحدد مقدار  الطرائق التقلٌدٌة, إذ تعمل على مقارنة كل
الإنحراف لهذه السنة عن السنة السابقة, ونلاحظ من خلال الجداول السابقة والتً عملنا من خلالها على 

ومؤشر عائد   ؤشر العائد على حقوق الملكٌةومتحدٌد ثلاث مؤشرات مالٌة هً مؤشر العائد على الإستثمار 

( , ثم حددنا مقدار ونوع الإنحراف لكل فندق من الفنادق 2008-2000سنتٌن متتالٌتٌن ) السهم الواحد ول

 .الخمسة )عٌنة البحث(, وقد تبٌن إن جمٌع الفنادق قد حققت إنحرافا سلبٌا للمؤشرات المالٌة المختارة 
دمات المقدمة ٌعمل على تطوٌر نوعٌة الخ وٌرى الباحثان إن تقوٌم الأداء بهذه الطرٌقة المستخدمة لا

ٌعنً بالضرورة تطوٌر نوعٌة خدماته  للمواطنٌن, بسبب إن الفندق حتى لو حقق إنحرافا إٌجابٌا فهذا لا
طبٌعة خدماته مع الخدمات فً الفنادق الأخرى لذا قدم الباحثان فً هذا البحث ٌقوم بمقارنة  المقدمة لانه لا

رة عامة والفنادق بصورة خاصة , تتضمن على مقارنة طرٌقة جدٌدة لتقوٌم الأداء فً الوحدات الخدمٌة بصو
خدمات مجموعة من الفنادق والوصول الى الأفضل من خلال إٌجاد معٌار مقارن بإستخدام إحدى الطرق 
الإحصائٌة المتعارف علٌها كطرٌقة الوسط الهندسً, وعندها تقوم الفنادق بمقارنة أدائها به والعمل على 

الإقتصادٌة الكفوءة فً  ض تحسٌن نوعٌة الخدمات المقدمة وتحقٌق الفاعلٌةالوصول الٌه بإستمرار لغر

 .الأداء

 المقارن ( ثانٌا: تقوٌم الأداء وفق الطرٌقة المقترحة ) المعٌار   
 معدل العائد على الإستثمار:

 (3الجدول رقم )
ROI العائد على

 الإستثمار

 إسم الفندق صافً الربح إجمالً الموجودات

 الأردن 3000011 40451343 %7.4

 حٌاة عمان 2018447 77081412 %2.6

موفبٌك البحر  1029327 33267826 %3.1
 المٌت

 موفنبك العقبة 782622 37422429 %2.1

 موفنبك البتراء 245935 9336541 %2.6

 



                                                                                                        
                    

 56العدد          81لة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة      المجلد مج          633

 دور تكنولوجيا المعلومات في تعزيز تقويم الأداء

 الأردنية" ومحاسبة المسوؤلية "دراسة تطبيقية في الفنادق

 

 

 
 

 

 
 معدل العائد على حق الملكٌة :

(6الجدول رقم )    
ROE العائد على

الملكٌة حقوق  

 إسم الفندق صافً الربح حقوق الملكٌة

 الأردن 3000011 19832785 %15.1

 حٌاة عمان 2018447 22698025 %8.9

موفبٌك البحر  1029327 8879418 %11.6
 المٌت

 موفنبك العقبة 782622 1394462 %5.98

 موفنبك البتراء 245935 1079960 %22.8

 

 : معدل العائد على السهم

 (5الجدول رقم )
سهم العائد على ال

 الواحد
 إسم الفندق صافً الربح عدد الأسهم

 الأردن 3000011 10000000  0.3

 حٌاة عمان 2018447 35000000         0.06

موفبٌك البحر  1029327 15000000      0.07
 المٌت

 موفنبك العقبة 782622 17000000       0.05

 موفنبك البتراء 245935 5000000         0.05

 
                                                        

 (0جدول رقم )
المعٌار 
 المقارن

موفنبك 
 البتراء

موفنبك 
 العقبة

موفنبك 
 البحر
 المٌت

حٌاة 
 عمان

 المؤشر/اسم الفندق الأردن

العائد على  %7.4 %2.6 %3.1 %2.1 %2.6 %3.2
 الإستثمار

على حق  العائد %15.1 %8.9 %11.6 %5.98 %22.8 %11.6
 الملكٌة

العائد على السهم  0.3 0.06 0.07 0.05 0.05 0.08
 الواحد
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 (1الجدول رقم )
 
مقدار  نوع الإنحراف

 الإنحراف 
المعٌار 
 المقارن

العائد على 
 الإستثمار

 اسم الفندق

 الاردن 7.4% 3.2% 4.2% إٌجابً

 حٌاة عمان 2.6% 3.2% (0.6%) سلبً

 فنبٌك البحر المٌتمو 3.1% 3.2% (0.1%) سلبً

 موفنبٌك العقبة 2.1% 3.2% (1.1%) سلبً

 موفنبٌك البتراء 2.6% 3.2% (0.6%) سلبً

                                                            

                (2الجدول رقم ) 
مقدار  نوع الإنحراف

 الإنحراف 
المعٌار 
 المقارن

 العائد على
 حق الملكٌة

 م الفندقاس

 الاردن 15.1% 11.6% 3.5% إٌجابً

 حٌاة عمان 8.9% 11.6% (2.7%) سلبً

موفنبٌك البحر  11.6% 11.6% صفر -
 المٌت

 موفنبٌك العقبة 5.98% 11.6% (5.62%) سلبً

 موفنبٌك البتراء 22.8% 11.6% 11.2% إٌجابً

                                                           

 (80الجدول رقم )
 
مقدار  نوع الإنحراف

 الإنحراف 
المعٌار 
 المقارن

عائد السهم 
 الواحد

 اسم الفندق

 الاردن 0.3 0.08 0.22 إٌجابً

 حٌاة عمان 0.06 0.08 (0.02) سلبً

موفنبٌك البحر  0.07 0.08 (0.01) سلبً
 المٌت

 موفنبٌك العقبة 0.05 0.08 (0.03) سلبً

 موفنبٌك البتراء 0.05 0.08 (0.03) سلبً
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 تحلٌل النتائج : على وفق طرٌقة المعٌار المقارن لتقوٌم الأداء

وٌلاحظ إن فندق الأردن ٌحقق أعلى نسبة من  عائد على الإستثمار( الى إحتساب ال3ٌشٌر الجدول رقم )

 .(  %0,3 بقٌة الفنادق الأخرى ) عٌنة البحث (وتصل نسبة العائد على الإستثمار لفندق الأردن )
وٌلاحظ إن فندق موفنبك البتراء ٌحقق  حتساب العائد على حق الملكٌة( الى إ6ٌشٌر الجدول رقم )

( ثم فندق 86,8( وٌاتً بعده فندق الاردن بنسبة )22,1أعلى نسبة من بقٌة الفنادق وتصل الى نسبة )

 .( 88,5موفنبك البحر المٌت بنسبة )
الاردن ٌحقق أعلى نسبة من د السهم الواحد وٌلاحظ إن فندق ( الى إحتساب عائ5جدول رقم )ٌشٌر ال

 .( 0,5بقٌة الفنادق وتصل نسبة عائد السهم الواحد فً فندق الأردن الى )
ادق الخمسة )عٌنة البحث( من خلال إستخدام ن( الى إحتساب المعٌار المقارن للف0ٌشٌر الجدول رقم )

%( وكمؤشر العائد 5,2)  المقارن لمؤشر عائد الإستثمار فكان المعٌار هو الوسط الهندسًإسلوب إحصائً 

 .( 0,01وكمؤشر عائد السهم الواحد ) (88,5على حق الملكٌة) 
الانحراف ونوعه لكل فندق من الفنادق الخمسة من خلال ( الى تحدٌد مقدار 1ٌشٌر الجدول رقم )

لخاص بمؤشر العائد على الإستثمار الذي مقارنة مؤشر العائد على الإستثمار لكل فندق مع المعٌار المقارن ا

 إن فندق الأردن ٌحقق إنحراف إٌجابً ٌصل الى( وٌلاحظ 3تم تحدٌده بموجب الجدول رقم )

إنحراف سلبً وهنا ٌنبغً علٌها العمل على الوصول للمعٌار المقارن % ( فً حٌن تحقق بقٌة الفنادق 3,2) 

ردن فٌنبغً أن ٌعد له معٌار مقارن أخر مع فنادق فً دول لغرض معالجة إنحرافتها السلبٌة , أما فندق الأ

 .أخرى عربٌٌة أم أجنبٌة لمقارنة أنشطته معه 
( الى تحدٌد مقدار الإنحراف ونوعه لكل فندق من الفنادق الخمسة من خلال 2ٌشٌر الجدول رقم )

ر العائد على حق الملكٌة مقارنتة مؤشر العائد على حق الملكٌة لكل فندق مع المعٌار المقارن الخاص بمؤش

 .( 3الذي تم تحدٌده بموجب الجدول رقم )
                                           

% ( وكذلك فندق الأردن حقق 88,2حقق إنحرافا إٌجابٌا بمقدار )وٌلاحظ إن فندق موفنبك البتراء 

دق موفنبك البحر المٌت مطابقا %( وجاء مؤشر العائد على حق الملكٌة لفن5,6إنحراف إٌجابً مقداره )

للمعٌار المقارن الخاص بمؤشر العائد على حق الملكٌة فكان الإنحراف )صفر( فً حٌن كان الإنحراف سلبً 
على الوصول للمعٌار المقارن للغرض معالجة إنحرافتها السلبٌة لبقٌة الفنادق والذي ٌنبغً علٌهم العمل 

فنادق موفنبك البتراء والأردن وموفنبك البحر المٌت لمقارنة وعمل معٌار مقارن أخر وطنً أو عالمً ل

 .أنشطتهم معه 
( الى تحدٌد مقدار الإنحراف ونوعه لكل فندق من الفنادق الخمسة من خلال 80ٌشٌر الجدول رقم )

الذي تم مقارنة مؤشر عائد السهم الواحد لكل فندق مع المعٌار المقارن الخاص بمؤشر عائد السهم الواحد 

( فً حٌن حققت 0,22( وٌلاحظ إن فندق الأردن حقق إنحرافا إٌجابٌا بمقدار)3دٌده بموجب الجدول رقم )تح

بقٌة الفنادق إنحرافا سلبٌا وهنا ٌنبغً علٌها العمل على الوصول للمعٌار المقارن لغرض معالجة إنحرافاتها 

 .أم عالمً لمقارنة أنشطته معه  فٌنبغً أن ٌعد له معٌار مقارن أخر وطنًالسلبٌة , أما فندق الأردن 
ٌلاحظ الباحثان مما تقدم من النتائج أن تقوٌم الأداء للفنادق على أساس الطرٌقة المقترحة ٌمثل التقوٌم 
الحقٌقً للأداء لانه ٌعمل على مقارنة أداء الفندق مع الفنادق ولٌس لنفس الفندق, فٌتم تحدٌد الإنحرافات 

ر المستخرج لاداء جمٌع الفنادق امع المعٌمقارنة الأداء الخاص بالفندق الإٌجابٌة والسلبٌة على أساس 
لنفس المستوى وتحدٌد المسؤولٌة عن تلك الإنحرافات , وهكذا ٌتم التقوٌم الصحٌح للاداء والتطبٌق الأفضل 

 ٌنسجم مع فرضٌة البحث التً تنص على  لمحاسبة المسؤولٌة وهذا ما
تؤدي الى تحقٌق الكفاءة فً التقوٌم والتطبٌق  ٌم أداء الوحدات الخدمٌة لا)إن الطرق المتبعة حالٌا فً تقو

 . الأفضل لمحاسبة المسؤولٌة (
 
 
 
 

                                                               

  التوصياتوالاستنتاجات 
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 أولا : الاستنتاجات
 مما تقدم خلص الباحثان الى الاستنتاجات الاتٌة :

تستخدم الوحدات الخدمٌة بصورة عامة والفنادق بصورة خاصة فً المملكة الاردنٌة طرق تقلٌدٌة فً  -8

 .تقوٌم أدائها والمتمثلة فً مقارنة النشاط لسنتٌن متتالٌتٌن لنفس الوحدة الخدمٌة 
ها بصورة إن وجود معٌار خاص بتقوٌم الأداء فً الوحدات الخدمٌة ٌساعد تلك الوحدات على تقوٌم أدائ -2

 .أفضل من طرق التقوٌم التقلٌدٌة المتبعة حالٌا 
للتقوٌم ٌتطلب ذلك توفر المؤشرات اللازمة للوحدات الخدمٌة المحلٌة أو الأجنبٌة  لغرض إعداد معٌار -5

 .وهنا ٌبرز دور تكنولوجٌا المعلومات فً توفٌر هذه المؤشرات بأسرع وقت وبإستمرار 
ارنة نتائج نشاطاتها مع المعٌار المقارن المحدد للوقوف على المدى الذي قٌام الوحدات الخدمٌة بمق -3

وصلت الٌه فً تحقٌق أهدافها والعمل على الوصول الى ذلك المعٌار وتجاوزه , لاسٌما إن الوصول الى 

 .ٌعنً نهاٌة المطاف  تحقٌق المعٌار المقارن لا
ها طرٌقة المعٌار المقارن المقترحة فً هذا البحث إن تقوٌم أداء الوحدات الخدمٌة بالطرق الحدٌثة ومن -6

 .ٌمكن  على أفضل ماسوف ٌساعد على تطبٌق محاسبة المسؤولٌة 
إن إستخدام محاسبة المسؤولٌة بصورة صحٌحٌة ٌساعد فً عملٌة إتخاذ القرارات الادارٌة الصائبة  -5

رافات السلبٌة بازالة أسبابها الامر الذي لتدعٌم العوامل التً أدت الى الانحرافات الاٌجابٌة ومعالجة الانح
ٌؤدي فً النهاٌة الى تحسٌن جودة ونوعٌة الخدمات المقدمة لافراد المجتمع وتحقٌق الرفاهٌة 

 .الاجتماعٌة
لضمان نجاح طرٌقة التقوٌم المقترحة لابد من تظافر جهود جمٌع العاملٌن فً الوحدات الخدمٌة من  -0

ٌتم ذلك عن طرٌق المشاركة فً وضع المعاٌٌر وربط مصلحة العاملٌن  رؤساء ومرؤسٌن والاقتناع بها
  .وهو مضمون الادارة بالاهداف بتنفٌذه 

 

 ثانٌا : التوصٌات 
 على ضوء الاستنتاجات التً توصلنا الٌها ٌوصً الباحثان بالاتً :

 .تطبٌق الطرق الحدٌثة فً تقوٌم أداء الوحدات الخدمٌة  -8
  .ٌار المقارن المقترحة فً البحث لتقوٌم أداء الوحدات الخدمٌة إستخدام طرٌقة المع -2

التطور والتقدم التكنولوجً والاستفادة من مزاٌا تكنولوجٌا المعلومات فً الاتصال والتواصل مع مواكبة  -5

 .الدول الاخرى والاطلاع على تجارب الدول المتقدمة فً هذا المجال 
دائها على ضوء المعٌار المحدد والعمل على تغٌٌره كل سنة آو كل فترة الزام الوحدات الخدمٌة بتقوٌم أ -3

المتمٌزة لتطوٌر معٌنة, وكذلك عمل معٌار مقارن لمؤشرات الدول المتقدمة خاص بالوحدات الخدمٌة 

 .نوعٌة الخدمات المقدمة لافراد المجتمع باستمرار 
 .ن وتوجٌه المقصرٌن التركٌز على تطبٌق محاسبة المسؤولٌة ومكافأة المتمٌزٌ -6
الرقابة والمتابعة المستمرة لاداء الوحدات الخدمٌة لاسٌما عند تطبٌقها الطرٌقة المقترحة لتقوٌم الاداء  -5

 .وتسهٌل الصعوبات التً ترافقها فً بادئ الامر وتعمٌمها على الوحدات الاخرى عند إثبات كفائتها 
الخدمٌة عن طبٌعة وأهداف الطرٌقة المقترحة لة فً الوحدات عمل دورات تدرٌبٌة وتثقٌفٌة للكوادر العام -0

. 
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