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دراسة تطبيقية لعينة من فنادق الدرجة  -تأثير العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الإدارية 

 الممتازة

 دينا جعفر خلف                                      مجيد حميد م.د. احمد 

 المستخلص :

تناولت الدراسـة العلاقات العامة كمتغير مسـتقل بأبعاده الفرعية  )الوسـائل , المهارات والمؤهلات , والوظائف(      

ــمنـت   وجودة نظم المعلومـات الاداريـة كمتغير تـابع بـأبعـاده الفرعيـة التي تمثلـت بمعـايير جودة المعلومـات والتي تضــ

ة )الدقة , المنفعة , الفاعلية , الكفاءة , والتن ة في عدم وضـوح مفاهيم المتغيرات المدروسـ كلة الدراسـ بؤ( ، وتمثلت مشـ

لدى المنظمات الســـياحية والفندقية ، كما وان المشـــكلة لا تتوقف عند فهم معنى المتغيرات )العلاقات العامة وجودة 

ــمل كل الابعاد التي ترتبط بعمل هذه المتغيرات والت ــأنها ان تعمل  نظم المعلومات الادارية( وانما تمتد لتشــ ي من شــ

على تحســين اداء المنظمة الســياحية وتضــمن بقاءها واســتدامة خدماتها ، وقد تم اختيار فنادق الدرجة الممتازة في 

بغداد مجالا للبحث وتمَثلَ المجتمع الكلي بمدراء الاقسـام ومسـؤولي الشـعب والموظفين العاملين في قسـمي العلاقات 

( موظفاً , ولا تسُــتمَد اهمية 65ة وكذلك العاملين في المكاتب الامامية والبالغ عددهم )العامة ونظم المعلومات الاداري

الدراسـة من  اطارها الفكري فقط وانما تمتد الى النواحي التطبيقية في تقديم مسـاهمة عملية للمنظمات السـياحية بشـأن 

ومات الادارية , حيث تســـعى الدراســـة الى كيفية ايجاد العلاقات العامة بالشـــكل الذي يعزز ويدعم جودة نظم المعل

تحقيق مجموعة من الاهداف ومنها بيان علاقة التأثير بين العلاقات العامة وجودة نظم المعلومات الادارية , ولتحقيق 

ذلك اعتمدت الدراســة على منهج البحث القائم والتحليل البعدي , واســتعمل الباحث الاســتبانة والمقابلات الشــخصــية 

كتب والابحاث والدراســـات التي تخص موضـــوع الدراســـة في الجانب النظري مع الاعتماد على البرنامج وكذلك ال

 . SPSS)الاحصائي )

 الكلمات المفتاحية : العلاقات العامة ، جودة نظم المعلومات الادارية  .

 

The impact of public relations on the quality of management information systems- An applied 

study of a sample of excellent class hotels 

Abstract: 

     The study dealt with public relations as an independent variable with its sub-dimensions (means, 

skills, qualifications, and jobs) and the quality of management information systems as a dependent 

variable with its sub-dimensions represented by information quality standards which included 

(accuracy, utility, effectiveness, efficiency, and prediction). The variables studied by tourism and hotel 

organizations, and the problem does not stop at understanding the meaning of the variables (public 

relations and the quality of management information systems), but extends to all dimensions that are 

related to the work of these variables, which will work to improve the performance of the organization 

Excellent class hotels in Baghdad have been chosen as a field of research. The total community is 

represented by department managers, public officials, employees working in the public relations and 

management information systems departments, as well as 65 employees in the front offices. The 

importance of the study is not derived from its framework. The study seeks to achieve a set of 

objectives, including a relationship statement, to the practical aspects of providing a practical 

contribution to tourism organizations on how to create public relations in a manner that enhances and 

supports the quality of management information systems. Influence between public relations and the 

quality of management information systems. To achieve this, the study relied on the existing research 

methodology and post - analysis. The researcher used the questionnaire and interviews as well as 
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books, researches and studies related to the study in the theoretical side with relying on the statistical 

program (SPSS). 

Keywords: Public Relations, Quality Management Information Systems. 

 المقدمة :

تصـالياً لا تنضـب يوما قربة العلاقات العامة علماً ينهل منه الباحثين ولن يَحُد آفاق ابعادها قِّدم المصـطلح ولن يتقادم. فتارةً نجده بعداً ا   

ه وتارةً نَجدهُ وظيفة تدُير عملية المنظمة الســياحية واخرى نراه يبني صــورةً ذهنية لدى الجمهور عن المنظمة وكأنه مرآة تعكس الوج 

البهي للمنظمة السـياحية . وبعيداً عن هذا وذاك ومسـايرةً لخطى العصـر التي تثب بفضـل المعلومات وثبات تختصـر الازمان . وجدنا ان 

من المهم ان نبحـث في العلاقـات العـامـة من حيـث البعُـد المعلومـاتي للمتغير والـذي يؤطر جوهر عمـل العلاقـات العـامـة د وان كـان بعـداً 

ــورة جلية في المؤلفات والكتب التي تبحث في متغير العلاقات العامة وعلى اختلاف الميول التي يتبناها الباحثون . مخفياً لا يظه ر بصـ

ــه الا في بعض  ــناه ولم نتلمســ ــســ لذا بدأنا في محاولتنا البحثية هذه ان نتلمس ذلك البعد في ثنايا ادبيات العلاقات العامة د بل اننا تحســ

ذلك اننا تحددنا في القياس في الجانب الميداني بما جاء به الســــابقين عن العلاقات العامة على تقليديته التي لا المصــــادر . والاكثر في  

 تعبر عن مدخل الرسالة المختلف .

ــح جـداً  ــحـة لـه ، تم ربط متغير العلاقـات العـامـة بمتغير يعُـد أنموذج واضــ ــم ملامح واضــ وبغرض ابراز ذلـك البعـد المعلومـاتي ورســ

ة في تحقيق الجودة في نظم للمعلوم ـ امـ ات العـ أثير العلاقـ دى تـ ا ان نبحـث في مـ أينـ ا ارتـ ل اننـ ة , بـ ات الاداريـ ة الا وهو نظم المعلومـ اتيـ

ــيطة للفت الانتباه ح ول المعلومات الادارية من خلال جودة المعلومة التي يعمل بها هذا المتغير , وهذا المتغير بحد ذاته يعُد محاولةً بسـ

 . جودة المعلومات

جاء البحث في اربعة مباحث د تناول المبحث الاول المنهجية وتضـمنت )المشـكلة , الاهمية , الاهداف , منهج الدراسـة , انموذج البحث 

ــدق ,اختبار الثبات( , في حين تناول المبحث الثاني والثالث الجانب النظري للبحث حيث جاء في  ــيات البحث ,اختبارات الصــ , فرضــ

ــائص مؤهلات العاملين , ووظائف العلاقات العامة . المبحث الثاني متغ ير العلاقات العامة متناولا المفهوم , الابعاد , الادوات , وخصـ

اهم اما المبحث الثالث فتضـمن متغير جودة نظم المعلومات الادارية وجاء فيه المفهوم , الابعاد , المعايير. اما المبحث الرابع فقد تناول 

 . تالاستنتاجات والتوصيا

 

 المبحث الاول

 المنهجية

 اولاً : مشكلة الدراسة 

 -تكمن مشكلة الدراسة في عدم وضوح مفاهيم المتغيرات المدروسة لدى المنظمات الســياحية والفندقيــة , ذلــك ان العــاملين عليهــا       

كمــا تتضــمن مشــكلة الدراســة  ليسوا على اطلاع تام بتلك المفاهيم مما يــؤثر ســلباً علــى مــدى نجــاح المنظمــة الســياحية , -الكثير منهم 

مات كعنصر مشترك ومتبادل بين المتغيرات المبحوثة مما يمثل طرح جديد لمفهومي العلاقات العامــة وجــودة نظــم إيضاح دور المعلو

 . المعلومات الادارية

 ثانيا : اهمية الدراسة

ر مختلفــة ان ما يميز هذه الدراسة هو انها جمعت بين المتغيرين )العلاقات العامة , وجودة نظم المعلومات الادارية( من وجهة نظ ــ     

بعض الشيء كونها اعتمدت المعلومة كعنصر مشترك بينهما , حيث تناولت الدراسة اهمية المعلومات في عمل العلاقات العامة وكيفية 

 استخدامها وايصالها للجمهور ومدى تأثير تلك المعلومات في تحسين جودة احدى اهم اقسام المنظمة السياحية .

 ثالثا : اهداف الدراسة

 لدراسة إلى جملة من الغايات يمكن ايجازها كالآتي :تهدف ا 

 بيان علاقة التأثير بين العلاقات العامة وجودة نظم المعلومات الادارية . .1

 بيان وتشخيص الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تعزيز وتدعيم جودة نظم المعلومات الادارية. .2

 ات العامة . توفير قاعدة نظرية لأهمية المعلومة في عمل العلاق .3
 الخدمات( . -تحديد المعلومة على سلم تدرج المنتوج بين طرفيه )السلع  .4

 

 رابعا : منهج الدراسة

اعتمدت الدراسة الحالية منهج البحث القائم والتحليل البعدي وهو من المناهج التي تسمح للباحث بمزج نتائج البحوث التي تتشابك      

فيها فروع وعلوم مختلفة . وهو منهج يتصف بالشمول ويستند في ذات الوقت إلى مناهج اخرى للوصول إلى غاياته , كما ان تطبيقات 

زم الاعتماد على المنهج الوصفي لكونه يحقق بيانات ومعلومات حول آراء الاشخاص وتوجهاتهم سواء عن طريق هذا المنهج تستل

الاستبانة او بشكل شفوي , كما ويستلزم تطبيق منهج البحث القائم والتحليل البعدي اعتماد المنهج التجريبي كونه يزود الدراسة بأدلة  

 رضيات سيتم التحقق من صحتها ميدانيا .تراعي السبب والتأثير ولاسيما وجود ف
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 خامسا : إنموذج البحث : تم التوصل الى إنموذج افتراضي للبحث وكما يلي : 

   

 

    

 

    

 

 

 

 

 

                    

   

 

 

 

 

 ( إنموذج البحث  1شكل ) 

 المصدر : اعداد الباحثان

 سادسا : فرضيات البحث

 

 الفرضية الرئيسة: يوجد علاقة تأثير بين العلاقات العامة وجودة نظم المعلومات الادارية

ــيـات الثـانويـة  ــائيـة لمتغير العلاقـات العـامـة في جودة نظم المعلومـات الاداريـة( وتتفرع منهـا الفرضــ ) يوجـد تـأثير معنوي ذو دلالـة احصــ

 الثلاث الاتية :

 ( الفرضية الثانوية الأولى :2-1)

 )يوجد تأثير معنوي ذو  دلالة احصائية لمتغير ادوات العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية( وتنبثق منها الفرضيات الفرعية

 الخمس الاتية:

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الوسائل المباشرة في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-1-1)

 تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الوسائل المقروءة والمكتوبة في جودة نظم المعلومات الادارية.  ( يوجد2-1-2)

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الوسائل السمعية في جودة نظم المعلومات الادارية. 2-1-3)

 الوسائل المرئية في جودة نظم المعلومات الادارية. ( توجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير 2-1-4)

 ( توجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الوسائل السمعية والمرئية في جودة نظم المعلومات الادارية. 2-1-5)

 ( الفرضية الثانوية الثانية :2 – 2)

ــفـات ومؤهلات العـاملين في العلاقـات العـامـة و جودة نظم المعلومـات الاد ــائيـة لمتغير صــ اريـة ( ) يوجـد تـأثير معنوي ذو  دلالـة احصــ

 وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الاتية:

 ( يوجد تأثير معنوي ذو  دلالة احصائية لمتغير المدراء في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-2-1)

 ( يوجد تأثير معنوي ذو  دلالة احصائية لمتغير العاملين في جودة نظم المعلومات الادارية .2-2-2)

 الثة :( الفرضية الثانوية الث3 – 2)

ــيات  ــائيـة لمتغير وظائف العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية( وتنبثق منها الفرضــ )يوجد تأثير معنوي ذو  دلالة احصــ

 الفرعية الاتية:

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير البحث في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-3-1)

 عنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير التخطيط في جودة نظم المعلومات الادارية. ( يوجد تأثيراً م2-3-2)

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير التنظيم في جودة نظم المعلومات الادارية. 2-3-3)

 ة.  ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الاتصال في جودة نظم المعلومات الاداري2-3-4)

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير التنسيق في جودة نظم المعلومات الادارية. 2-3-5)

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الانتاج في جودة نظم المعلومات الادارية. 2-3-6)

 جودة نظم المعلومات الادارية.   ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير التقويم في2-3-7)

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا دلالة احصائية لمتغير الادارة في جودة نظم المعلومات الادارية.2-3-8)

 العلاقات العامة   

 الوظائف  الصفات والمؤهلات  الادوات 

 الوسائل المباشرة -

 الوسائل المقروءة والمكتوبة -

 الوسائل السمعية -

 الوسائل المرئية -

 الوسائل السمعية والمرئية -

 المدراء

 التعبير عن النفس وحسن الاصغاء -

 فهم الاخرين  -

 سرعة البديهية  -

 ماهر في تحليل المعلومات -

 ان يكون ملم بعلوم متعددة  -

 

 العاملين 

 مؤهلات شخصية -

 مهارات اتصالية -

 مؤهلات ادارية او وظيفية  -

 

 البحث -

 التخطيط -

 التنظيم  -

 الاتصال   -

 التنسيق  -

 الانتاج  -

 التقويم  -

 الادارة -

 جودة نظم المعلومات الادارية 

 التنبؤ  الكفاءة  الفاعلية  المنفعة الدقة 
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 علاقات تأثير العلاقات العامة  في جودة نظم المعلومات الادارية -

( F - TEST)، سيستعمل الباحث المتغير المستقل )العلاقات العامة( في جودة نظم المعلومات الادارية لغرض اختبار فرضيات تأثير 

( ، وبعكس 0.05( عند مستوى معنوية )4.0012المحتسبة أكبر من نظيراتها الجدولية البالغة )  Fحيث تقبل الفرضية عندما تكون قيمة    ،

 ذلك سترفض فرضية التأثير، أما لبيان 

 ج

 در : اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية المص

 

(   1) نسبة تفسير المتغير المستقل للمتغير التابع ( ، وكانت نتائج التحليل على النحو الآتي : جدول )   2Rنسبة تأثير المتغير المستقل في جودة نظم المعلومات الادارية أوجد الباحث معامل التحديد %

 اختبار فرضيات تأثير العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية

 الفرضية 

 المتغيرات
معامل 

الانحدار  
 β بيتا

 معامل التحديد
% 2R 

 نسبة التفسير 

 

F - test 

 تعليق الباحث
 التابع المستقل 

F    قيمة
 المحتسبة

 قبول الفرضية 8.90995 12.7449 0.266 جودة نظم المعلومات الادارية  الوسائل المباشرة  1- 2-1

 قبول الفرضية 25.5063 29.4849 0.503 جودة نظم المعلومات الادارية  الوسائل المقروءة والمكتوبة 2- 2-1

 قبول الفرضية 6.07727 9.0601 0.25 جودة نظم المعلومات الادارية  السمعيةالوسائل  3- 2-1

 قبول الفرضية 24.4611 28.6225 0.612 جودة نظم المعلومات الادارية  الوسائل المرئية 4- 1-1

 قبول الفرضية 36.3385 37.3321 0.579 جودة نظم المعلومات الادارية  الوسائل السمعية والمرئية  5- 1-1

 قبول الفرضية 25.8213 54.5002 0.737 جودة نظم المعلومات الادارية  ادوات العلاقات العامة 2-1

 قبول الفرضية 45.5904 42.7716 0.823 جودة نظم المعلومات الادارية  المدراء  1- 2-2

 قبول الفرضية 33.7807 35.6409 0.723 جودة نظم المعلومات الادارية  العاملين 2- 2-2

2-2 
صفات ومؤهلات العاملين في 

 العلاقات العامة
 قبول الفرضية 57.4840 69.8001 0.884 جودة نظم المعلومات الادارية 

 قبول الفرضية 12.84 17.3889 0.353 جودة نظم المعلومات الادارية  البحث 1- 2-3

 الفرضيةقبول  27.7248 31.2481 0.609 جودة نظم المعلومات الادارية  التخطيط 2- 2-3

 قبول الفرضية 35.961 37.0881 0.79 جودة نظم المعلومات الادارية  التنظيم 3- 2-3

 قبول الفرضية 40.7835 40.0689 0.776 جودة نظم المعلومات الادارية  الاتصال 4- 2-3

 قبول الفرضية 17.7732 22.5625 0.463 جودة نظم المعلومات الادارية  التنسيق 5- 2-3

 قبول الفرضية 10.68 14.8996 0.301 جودة نظم المعلومات الادارية  الانتاج 6- 2-3

 قبول الفرضية 15.1468 19.8916 0.439 جودة نظم المعلومات الادارية  التقويم  7- 2-3

 قبول الفرضية 28.0148 31.4721 0.569 جودة نظم المعلومات الادارية  الادارة  8- 2-3

 قبول الفرضية 29.8860 %57.3 0.782 جودة نظم المعلومات الادارية  العامةوظائف العلاقات   2-3

الفرضية  

 الرئيسة الثانية
 قبول الفرضية 66.4320 %72.2 0.893 جودة نظم المعلومات الادارية  العلاقات العامة

 العلاقات المعنوية
 علاقة  19علاقة من بين  19 العدد 

 % 100 النسبة المئوية 

 (  4.0012)  %  تساوى  95الجدولية عند مستوى ثقة    F  قيمة
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 تأثير ادوات العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية  .1

انويـة الأولى التي تنص على 2يؤكـد جـدول ) ة الثـ ــيـ ادوات لمتغير يوجـد تـأثير معنوي ذو دلالـة احصــــائيـة  ((  قبول الفرضــ
ــبـة لبيـان معنويـة التـأثير F، إذ بلغـت قيمـة  )العلاقـات العـامـة في جودة نظم المعلومـات الاداريـة  ( وهي  25.8213)  المحتســ

ادوات ، في حين ســجلت نســبة تأثير متغير (4.0012)الجدولية البالغة   Fالمحتســبة كانت أكبر من قيمة  Fلان قيمة معنوية، 
( قبول الفرضـيات الفرعية المنبثقة   2كما أبرز جدول ) % (.  54.5002)المعلومات الادارية  العلاقات العامة في جودة نظم 

 من الفرضية الثانوية الأولى الآتية:
 دلالة احصائية لمتغير الوسائل المباشرة في جودة نظم المعلومات الادارية.  تأثيراً معنوياً ذا ( يوجد 2-1-1) 

 دلالة احصائية لمتغير الوسائل المقروءة والمكتوبة في جودة نظم المعلومات الادارية. تأثيراً معنوياً ذا (يوجد  2-1-2)

 ي جودة نظم المعلومات الادارية. دلالة احصائية لمتغير الوسائل السمعية فتأثيراً معنوياً ذا ( يوجد  2-1-3)

 دلالة احصائية لمتغير الوسائل المرئية في جودة نظم المعلومات الادارية. تأثيراً معنوياً ذا ( توجد 2-1-4) 

 دلالة احصائية لمتغير الوسائل السمعية والمرئية في جودة نظم المعلومات الادارية.تأثيراً معنوياً ذا ( توجد 2-1-5) 

  

 تأثير صفات ومؤهلات العاملين في العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية  .2
ــيـة الثـانوية الثـانيـة التي تنص على   2اكد جدول )  ــائيـة  ((  قبول الفرضــ ــفـات  لمتغير يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصــ صــ

ــبة لبيان معنوية التأثير F، إذ بلغت قيمة   )ومؤهلات العاملين في العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية    المحتس

ــبة كانت أكبر من قيمة  Fلان قيمة ( وهي معنوية،  57.4840)  ــجلت ( 4.0012) الجدولية البالغة   Fالمحتســ ، في حين ســ

ــبة تأثير متغير  ــفات ومؤهلاتنسـ كما  % (.  69.8001) العاملين في العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية   صـ

 ( قبول الفرضية الفرعية المنبثقة من الفرضية الثانوية الثانية على النحو الآتي :  2أبرز جدول ) 

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير المدراء في جودة نظم المعلومات الادارية.   2-2-1) 

 لين في جودة نظم المعلومات الادارية .( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير العام 2-2-2) 

 

 تأثير وظائف العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية. 3

ــيـة الثـانوية الثـالثـة التي تنص على   2يؤكد جدول )  ــائية  {(  قبول الفرضــ وظائف  لمتغير يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصــ

ــبـة لبيـان معنوية التأثير F، إذ بلغـت قيمـة     }العلاقات العـامة في جودة نظم المعلومات الادارية   ( وهي  29.8860)  المحتســ

وظائف  ، في حين سـجلت نسـبة تأثير متغير (4.0012)الجدولية البالغة   Fالمحتسـبة كانت أكبر من قيمة  Fلان قيمة معنوية، 

( قبول الفرضـــيات الفرعية المنبثقة من  2كما أبرز جدول ) % (.  57.3)المعلومات الادارية   في جودة نظم العلاقات العامة

 الفرضية الثانوية الثالثة الآتية :

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير البحث في جودة نظم المعلومات الادارية.   2-3-1)  

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير التخطيط في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-3-2) 

 م في جودة نظم المعلومات الادارية. ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير التنظي 2-3-3) 

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير الاتصال في جودة نظم المعلومات الادارية.   2-3-4) 

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير التنسيق في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-3-5) 

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير الانتاج في جودة نظم المعلومات الادارية.  2-3-6) 

 ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير التقويم في جودة نظم المعلومات الادارية.   2-3-7) 

 رة في جودة نظم المعلومات الادارية. ( يوجد تأثيراً معنوياً ذا  دلالة احصائية لمتغير الادا 2-3-8) 

 . تأثير متغير العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات الادارية4

ــة الثانية التي تنص على   2حقق جدول )  ــية الرئيس ــائية  {(  قبول الفرض العلاقات لمتغير يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احص

لان ( وهي معنوية،  66.4320) المحتسـبة لبيان معنوية التأثير F، إذ بلغت قيمة   }العامة في جودة نظم المعلومات الادارية  

 العلاقات العامة في في حين سـجلت نسـبة تأثير متغير  ،( 4.0012) الجدولية البالغة   Fالمحتسـبة كانت أكبر من قيمة  Fقيمة 

فرضـية لتصـل نسـبتها إلى  19فرضـية من بين  19( قبول  2كما أبرز جدول ) % ( .  72.2) الادارية  جودة نظم المعلومات

( توزيع نســـب تأثير المتغيرات الثانوية ضـــمن العلاقات العامة في جودة نظم المعلومات  2% ، كما نلاحظ من شـــكل )100

ــفات ومؤهلات العاملين في العلاقات  ــجلت الادارية، إذ جاءت صـ العامة بالمرتبة الأولى ثم وظائف العلاقات العامة بينما سـ

 ادوات العلاقات العامة أدنى نسبة تأثير في جودة نظم المعلومات الادارية، وهذه النتيجة متوافقة مع نتائج المباحث السابقة .
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 معلومات الاداريةجودة نظم الفي  العلاقات العامة( توزيع تأثير المتغيرات الثانوية ضمن  2شكل ) 

 

 المصدر : اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية

 

 المبحث الاول

 العلاقات العامة 

  مفهوم العلاقات العامة : اولا

ادى التوســع في اســتخدام مفهوم العلاقات العامة إلى تنوع معانيه وتعددها وفق الغرض من اســتخدامه, وربما        

يرجع السـبب في ذلك إلى اختلاف الخلفيات والفلسـفات التي ينطلق منها المفكرون. ولعل من اسـباب عدم الاتفاق على 

. ومع ان هذا الرأي  (21: 1998)خضـر, في القرن الماضـي  تعريف موحد له يعود لكونه ظاهرة جديدة لم تتبلور الا

مأخوذ به د الا ان الباحث يرى حداثة الفترة لولادة حقل معرفي يســاعد الباحثين كثيرا في وضــع مفهوم محدد ومتفق  

 عليه حول ذلك الحقل كونه حديث النشأة وبالإمكان تحديد منبعه الفكري.

مة لابد من معرفة البناء اللغوي له فهو يتكون من كلمة  "علاقــــات" وهــــي وقبل الخوض في مفهوم العــــلاقات العا

ــها , والكلمة الاخرى هي   ــي تتعامل معـــ ــاطات التي تتم بين منظمة ما والجماهير التـــ تعني جملة الصـلات والنشــــ

. اما عن  (26: 1997)محمد ,"عامة"  ويقصــد بها مجموعة الجماهير التي ترتبط مصــالحها وانشــطتها بالمنظمة 

بانه " فن الحصـول على رضـا  (10:  1978)المالح وآخرون ,   تعريف العــــــلاقات العامــــــة اصـطلاحا فقد عرفه

ــير الكافيين" . وعُرفَ أيضاً بأنه "نقل وتفشي   ــريق الاتصال والتفســ ــن طــ الجمهور وتأييده والوصول إلى ذلك عــ

ذه  ا , ومن هـ اهيرهـ ة إلى جمـ ات والآراء من المنظمـ ل المعلومـ ة لجعـ ذل جهود صـــــادقـ ة مع بـ اهير إلى المنظمـ الجمـ

. وأيضـاً هو "وظيفة ادارة تسـتخدم   (16:  2001)الشـرمان و عبد السـلام  ,الجماهير تهتم بالمنظمة وتنسـجم معها " 

ة "  ة للمنظمـ اهير المختلفـ ات إلى الجمـ اء معلومـ ات من واعطـ اه لتلقي المعلومـ ائي الاتجـ  ,Crabtree)اتصـــــال ثنـ

ــجام مع البيئة من خلال اتفاق   (Adam,2014:16).  بينما جاء تعريف  ( 3 : 2011 بأنه " فن وعلم تحقيق الانسـ

 متبادل على اساس صحيح ومعلومات كاملة " .

 ثانيا : ابعاد مفهوم العلاقات العامة 

 جمهور العلاقات العامة .1
تتميــز عـن غيرها بخصائص او صفات خاصة , وتجمع افرادها  يقصــد بالجمــهور " فئــة او جماعــة من النــاس      

ــلاً متجانسا حيث يكشف عند  (137:  2011)جرادات والشامي , صفات مشتركة او روابط معينة "  ــو ليس كـ , فهـ

ــية .  ــة والسياسـ ــاءات الدينيـ ــادية والانتمـ الملاحظة عن اختلافات ناجمة عن الفروق الاجتماعية والمصالح الاقتصـ

هنـــاك مـــن يعـــرف الجمهـــور بأنــــــه " مجموعـــة من النـــاس يسهل السيطرة عليهم وتوجيههم واسقاط المعلومات  و

ــؤثر  (54:  2010) كريمة , عليهم "  ــة ت ــأة معين ــة او منش ــيط منظم ــع في مح ــراد تق ــة من الاف ــه " مجموع . او ان

.  (67: 1994)خير الدين ,  مدينة , واحياناً يكون العالم اجمع" عليهـا وتتـأثر بها , فاحياناً يكون هذا المحيط قرية او  

ويمكن تصـــنيف جماهير العلاقات العامة وفقا لطبيعة ارتباطها بالمنظمة الســـياحية على صـــنفين اســـاســـيين هما: )  

 الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي ( .

 الجمهور الداخلي (1-1)
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لا خلاف ان هذا الجمهور هو نقطة البدء في انشطة العلاقات العامة , فهناك قاعدة اساسية تقول ان العلاقات        

. حيث تقوم العلاقات العامة بجمع  (146:  1999)عجوة , العامة لابد ان تبدأ من الداخل لتتجه بعد ذلك إلى الخارج 

حتى تتمكن من الحصول على معلومات وحقائق صحيحة , كما وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات جماهير المنظمة 

 . (119-118:  2013)الجرايدة , تقوم ببحث وتلخيص جميع المسائل التي تهم الادارة العليا 

 ( الجمهور الخارجي1-2) 

)كشـك , اشـر يشـمل جميع الافراد الذين يقيمون خارج المنظمة او المنطقة وترتبط بهم ارتباطاً مباشـراً او غير مب      

, وهو يشــمل كل من ســيتلقى الرســائل التي توجهها المنظمة إلى الخارج , وهذا يعني ان هناك نوعين  (65:  2010

من الجمهور الخارجي : " الجمهور الخارجي المباشــر " وهو المســتهدف من الرســالة التي يقوم بها القائم بالعلاقات  

هور معني مباشــرة بالرســالة , فهو الضــيف الذي ســيتلقى الخدمة او الذي العامة بتوجيهها اليه , وهذا النوع من الجم

ــور الخارجي غير المباشـر " وهو الجمهور الذي نتوقع   سـيسـتهلك المنتوج السـياحي , اما النوع الثاني فهو  " الجمهـــ

عه المنظمة . ان يؤثر في الجمهور الخـــارجي للمنظمة او يمكن ان يصبح فيمـــا بعد من الجمهـــور الـــذي تتعامل م

وللوصول إلى هذا النوع من الجمهور تقوم العلاقات العامة بمجموعة من الانشطة مثل الاشهار وحملات تــــرويــــج 

 .  (136:  2004)ابو اصبع , الخـدمات او سلعهـا والنشـر سـواء عن طريـق الكتب والملصـقات او الكتيبـات 

 

 . المنظمة2

د معنى     ديـ اك عـدة محـاولات لتحـ ات   هنـ ا يرتكز إلى بعض المنطلقـ اينـ ا تبـ ا بينهـ اين فيمـ ا تتبـ ة الا انهـ دلول المنظمـ ومـ

ــرية ,  ــتحوذ مفهوم المنظمة وتطبيقاتها النظرية والعملية على جانب كبير من المعرفة البشـ الفكرية المختلفة . لقد اسـ

ة الظاهرة التنظيمية بوصـفهــــــا حقلا علميا متخصـصـا يك شـف عناصـرها ويحدد حيث اختصـت تلك المعارف بدراسـ

ــة مباشرة او غير مباشرة , وهذا  ــة يتعامــل معها الانســان بطريق ــة واقعي مكوناتها ومتغيراتها . اذن فالمنظمات  حقيق

ــان   ــتركة لكل من المنظمة والانسـ ــبيا من اجل تحقيق اهداف مشـ ــحة نسـ ــمن حدود محددة و واضـ التعامل يكون ضـ

 .  (22:  2013)مساعدة , 

ويمكن تحديــد المنظمــة بكونــها أيــة مجموعــة من البشــر تعمل متضامنة لتحقيــق اهــداف معينــة وفق مسؤوليــات كل 

ــارة عن جماعــة  ــد فان المنظمة عب ــا , وبموجب هذا التحدي ــام به منهم او بموجب الادوار التي تعهد إلى كل منهم للقي

ــه ويهدف ــ ــل منهم دور يؤدي ــين لك ــن البشر يع , وهي  (15:  1975)الحكاك , ون جميعا إلى تحقيق غايات مشتركة م

" كيان اقتصـادي واجتماعي وسـياسـي تضـم منظومات فرعية تعمل بصـورة متناسـقة ومتعاونة في اطار محدد لإنجاز  

 . (16:  2013)الخفاجي والغالبي , وتحقيق اهداف معينة " 

 . المعلومات 3

 الارتباط ير علاقاتمثلت المعلومات بوصفها الممول لصنع القرارات والمولد لها , ولها الاثر الاكبر في تطو   

الارتبـاط في مختلف مظـاهرهـا . حيـث لا غنى لأي منظمـة عن المعلومـات , فـإن كـل منظمـة مهمـا كـانـت طبيعـة عملهـا 

ــاطها واهدافها وحجمها,  بحاجة إلى المعلومات الا ان هذه الحاجة تختلف من منظمة إلى اخرى . كما ان هناك   ونشــ

ات للمنظمـة وعلى مـدى القـدرات المعلومـاتيـة الواجـب توافرهـا في المنظمـة عـدة عوامـل تؤثر على مـدى اهميـة المعلوم ـ

ة  ة للمنظمـ داخليـ ة الـ البيئـ ا تتعلق بـ ذه العوامـل مـ ة  -, ومن هـ ة  -عوامـل تنظيميـ ارجيـ ة الخـ البيئـ والبعض الاخر يتعلق بـ

 . (209:  2010)حريم , للمنظمة 

 . الاتصال4

ــال دوراً و حيزا كبيرا في ا        ــيلة يأخذ الاتصـ ــورة عامة نظرا لكونه الوسـ لحياة اليومية للأفراد والمنظمات بصـ

ــية لوجود  ــاسـ ــول إلى الاهداف , وبالتالي فهو وظيفة او مهمة اسـ ــية في تحقيق التفاعل مع الاخرين للوصـ ــاسـ الاسـ

ــالا ــول إلى الاخرين . وتمثل عملية الاتصـ ــر لمدى كفاءتها في الوصـ ــتمرارها , بل انها تعد مؤشـ ت  المنظمات واسـ

الرابط الـذي يربط بين مختلف الاجهزة الفرعيـة داخـل اي تنظيم من جهـة , وبين هـذه الاجهزة الفرعيـة والتنظيم الكلي 

أثير في  ادل المعلومـات بين الافراد والجمـاعـات بهـدف التـ من جهـة اخرى . وتهـدف عمليـة الاتصــــالات إلى نقـل وتبـ

 .  (219:  2009)القريوتي , سلوكهم وتوجيههم الوجهة المطلوبة 

 . التبادلية  5

ــلع         ــاس متبادل , اذ هي تحدد نوعية العلاقة بين طرفين يتبادلان السـ التبادلية هي عملية الاخذ والعطاء على اسـ

 . (115:  2008)غريفيشن و اوكالاهان , والخدمات ونواح اخرى من العلاقة 

 

 رابعا : ادوات العلاقات العامة 

 

ــة التي تعتمد عليهــا المنظمات في عملية         تعَدُ وســائل الاتصــال في العــلاقــات العــامــة اهم المرتكزات الاســاسي

التواصــل مع الجماهير الداخلية والخارجية . لذا وجب على اختصــاصــي العلاقات العامة ان يكونوا على دراية تامة  
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ــا واسا ــة سليمــةوشاملة تستوجب فهماً كبيراً لخصائصه ــا , حتى يمكن لها ان تصل إلى اهدافها بطريق  Michelليبه

et al,1999:306))  وتقسـم الى )الوسـائل المباشـرة ، الوسـائل المقروءة والمكتوبة ، الوسـائل السـمعية ، الوسـائل .

 المرئية ، الوسائل السمعية والمرئية( .

 خصائص ومؤهلات العاملين في العلاقات العامة : خامسا

ــف .1 ات صــــــــــــــــــــ

 مسؤول العلاقات العامة 

ــوافر فيه صفات وخصائص معينه تميزه         ــجب ان تت ــهازه ي ــوظف في ج ــة او الم ــام ــات الع ــلاق ــؤول الع ان مس

 (:  17:  2009)الشمري , ،  (262-261: 2012)الموسى , عن غيره , ويمكن اجمال هذه الصفات بالآتي 

 قة متناهية , وان يحسن الاصغاء والاستماع في الوقت ذاته .ان يكون قادراً على التعبير عن نفسه بطلا -أ

 ان يكون قادراً على فهم الآخرين والتفاهم معهم .  -ب

ــع                     بصــفات  -ت ــام الصــحيحة , ويتمت ــلاق الاحك ــى اط ــادراً عل ــاً , ق ــاً وعاطفي ــون ناضــجاً فكري ان يك

 قيادية . 

ان يكــون قــادراً علــى التفكيــر والتصــرف بســرعة فــي الحــالات الطارئــة ومــا يســتدعيه ذلــك مــن اتخــاذ قــرارات  -ث

 فورية.

 يم الافكار المؤازرة والمؤيدة    للموافقة التي يتبناها .ان يكون ماهرا في تحليل المعلومات وتنسيقها وتقد -ج

ان يكـــون ملمـــاً المامـــاً مناســـباً بعلـــوم الـــنفس والاجتمـــاع والفلســـفة والاقتصـــاد , ومتابعـــا للأحـــداث السياســـية  -ح

 ومطلعا على القضايا الراهنة .

  خصائص العاملين في العلاقات العامة .2

ــترط         ــة , لكن يش ــع للمنافس ــارات العمل في هذا المجال تخض المؤهلات في مجال العلاقات العامة كثيرة , ومس

المؤهل العالي للقيام بهذا الدور . فهناك شـروط اسـاسـية لابد توافرها في المشـتغلين بمهنة العلاقات العامة أيا كان نوع  

ا  ة التي يعملون بهـ ا )المؤهلات  ( McCarthy,2001:18)المنظمـ ب منهـ دة جوانـ ات تتعلق بعـ ــفـ ذه المواصــ . وهـ

 . ( الشخصية , المهارات الاتصالية , المؤهلات الادارية او الوظيفية

 

 سادسا: وظائف العلاقات العامة

ــاب .البحــث : 1 ــي ظــل غي ــل ف ــتطيع ان تعم ــي لا تس ــة , فه ــات العام ــل العلاق ــياً لعم ــث مصــدراً اساس ــل البح يمث

ت اللازمــة للتخطــيط وبنــاء الاســتراتيجياتً , فبتــوفر المعلومــات يمكــن الوصــول إلــى نظــام لتــوفير المعلومــا

ــة عــدم التأكــد , وتعــد البحــوث التــي تجريهــا العلاقــات العامــة الوســيلة  حالــة المعرفــة او اليقــين والتقليــل مــن حال

ــي تعتمــد عليهــا فــي ممارســة انشــطتها و وظ ــق الاساســية لجمــع المعلومــات واحــدى اهــم الركــائز الت ائفهــا وتحقي

 . (476: 2007)حجاب , اهدافها المحددة 

ــيط : 2 ــرامج .التخط ــطة وب ــذ انش ــاءة تنفي ــاح  وكف ــي نج ــم ف ــاس المه ــة الاس ــات العام ــطة العلاق ــيط انش ــد تخط يع

العلاقــات العامــة داخــل المنظمــة وخارجهــا , و تقــوم فــي ضــوئه تحديــد الطريــق الــذي يجــب ان يلتــزم بــه نشــاط 

ة مــا يســير العمــل فــي المنظمــة بعنايــة شــديدة وفقــا لســيناريو معــد مســبقا يحــدده برنامجهــا العلاقــات العامــة. وعــاد

ــن  ــة م ــل مرحل ــير واضــح لك ــود خــط س ــع وج ــل م ــات العم ــل نطاق ــي تشــمل ك ــة الخطــط الت الاساســي ومجموع

 Stone,1991:101).)مراحل العمل بتلك الخطط  

ــق .التنظــيم : 3 ــي تحقي ــد التنظــيم مــن الاســاليب الاساســية ف ــذلك يع ــة , ل ــة الهادف اي نشــاط مــن الانشــطة الجماعي

لا يمكـــن للعلاقـــات العامـــة فـــي جميـــع المنظمـــات ومنهـــا المنظمـــات الســـياحية ان تحقـــق اهـــدافها مـــالم تلتـــزم 

ــة  ــة بأفضــل طريق ــرات الفني ــة والخب ــرية والالي ــة والبش ــوارد المادي ــب الم ــو " ترتي ــيم ه ــيم , والتنظ ــس التنظ بأس

 . (15:  1992)معلا , مرسومة بأقصر وقت وباقل الجهود والتكاليف " تؤدي إلى تحقيق الاهداف ال

ــة .الاتصــال : 4 ــل انهــا الوظيف ــوم بهــا ادارة العلاقــات العامــة  ب ــي تق تعــد وظيفــة الاتصــال مــن اهــم الوظــائف الت

ــأثير فيهــا بمــا يحقــق اهــداف خطــة  التــي تكشــف عــن مــدى قــدرة الادارة فــي الوصــول للجمــاهير المســتهدفة والت

:  2001)الظــاهر لاقــات العامــة مــن خــلال تحديــد الوســائل الإعلاميــة المختلفــة والمناســبة لكــل جمهــور الع

115) . 

ــاد .التنســيق : 5 ــق بإيج ــا يتعل ــل م ــام بمجم ــة القي ــات العام ــة لنشــاط العلاق ــي التنســيق كأحــد الوظــائف الاداري يعن

ــة والاتصال ــع الوظــائف الاداري ــين جمي ــة ب ــرابط والموازن ــر الانســجام والت ــى حــد كبي ــضمن إل ــا يـ ــة بم ــة المختلف يـ

ــل  ــات العم ــة فضــلا عــن تنظــيم مجري ــات العام ــام والوظــائف المتنوعــة لأنشــطة العلاق ــي المه ــداخل ف ــب التـ تجن

ــان مســتقل  ــا كي ــة له ــة قائم ــة اداري ــد وظيف ــه لا يع ــي حــد ذات وتســييرها بحســب الخطــة الموضــوعة , والتنســيق ف

ــاخ ال ــوافر المن ــفة ت ــي وظيـ ــا ه ــط , وانم ــل الاداري فق ــع مراحــل وظــائف العم ــي جمي ــم ف :  1985)عجــوة , ملائ

34). 
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هــو تنفيــذ النشــاطات التــي تمخضــت عنهــا المراحــل الســابقة مــن اعــداد المشــروع , وغالبــا مــا .الانتــاج : 6

ــلام او  ــاج افـ ــحف او انتـ ــرات او صـ ــات او نشـ ــدار بلاغـ ــارض او اصـ ــات او معـ ــؤتمرات او اجتماعـ ــون مـ تكـ

تنظـــيم مهرجانـــات او بـــث الاعلانـــات فـــي وســـائل الإعـــلام او تقـــديم خـــدمات معينـــة لتحقيـــق هـــدف معـــين , 

ــرض ــات  ويفت ــوم ادارة العلاق ــي ان تق ــث ينبغ ــية حي ــة العكس ــمى بالتغذي ــا يس ــة م ــذه المرحل ــن ه ــتمخض ع ان ت

العامــة فــي المشــروع اللاحــق بدراســة للنتــائج واثــار الانتــاج الــذي ســبق وان قامــت بــه الادارة فــي المشــروعات 

 . (71:  2000)الخطيب ,السابقة 

ة عمــل العلاقــات العامــة , وهــو الدراســة المقارنــة بــين الاثــار التقــويم يمثــل المحطــة النهائيــة فــي آليـ ـ.التقــويم : 7

ــا  ــق الخطــة ونجاحه ــاءة تطبي ــة مــدى كف ــا يمكــن معرف ــين الاهــداف الموضــوعة للخطــة وبم ــائج وب )ســلمان والنت

 . (159:  1981واخرون , 

ر ادارات ويقصـــد بهـــا ادارة جهـــاز العلاقـــات العامـــة نفســـه بأقســـامه المختلفـــة والتعـــاون مـــع ســـائ. الادارة : 8

ــداخل والخــارج  ــة مــع جمــاهير المتعــاملين مــع المنظمــة مــن ال ــاظ بصــلات طيب ــى الاحتف المنظمــة لمســاعدتها عل

ـــمهور   ـــاشر بالجـ , ومـــد مجلـــس الادارة بـــالآراء الفنيـــة والاشـــتراك فـــي وضـــع  (71:  2000)الخطيـــب , المبـ

ــل سي ــى رد فع ــة عل ــلاع ادارة المنظم ــة واط ــة المنظم ــام لسياس ــيط الع ــداخلي التخط ــا ال ــبة لجمهوره ــتها بالنس اس

 .  (60:  2014)الرحبي , والخارجي 

 

 

 المبحث الثاني

 جودة نظم المعلومات الادارية

 اولا : مفهوم جودة نظم المعلومات الادارية

ح  قـدم البـاحثون عـدد من التعـاريف لجودة نظم المعلومـات الاداريـة الا انـه يمكن القول انـه لا يوجـد تعريف ذو ملام     

اختلاف   ة بـ ث يختلف مفهوم الجودة في نظم المعلومـات الاداريـ ة حيـ ة ومحـددة لجودة نظم المعلومـات الاداريـ ابتـ ثـ

ــا للجودة ,  ــتخدمي المعلومات , ففي حين يركز منتج المعلومات على الدقة بوصــفها مقياس وجهات نظر منتجي ومس

 اس لهذه الجودة . يركز مستخدمو المعلومات على المنفعة والفاعلية والتنبؤ كمقي

ــرض او        ــة للغـ ــي  " الملاءمـ ــودة هـ ــا ان الجـ ــات منهـ ــودة المعلومـ ــاريف لجـ ــدة تعـ ــرت عـ ــا ظهـ ــن هنـ ومـ

ــتعمال "  ــلبي , الاسـ ــة وشـ ــة   (1:  2002)الدرادكـ ــة ملاءمـ ــدى دقـ ــي مـ ــا هـ ــة هنـ ــث ان الملاءمـ ــرى الباحـ ويـ

:  2011)الســاعدي وزبــار, المعلومــة للغــرض مــن اســتخدامها فــي نظــم المعلومــات الاداريــة , كمــا ويــرى 

بأنهــا  " درجـــة الايفــاء بالاحتياجـــات والتوقعــات مـــن قبــل مقـــدمي المعلومــات او منتجـــي المعرفــة عنـــد ( 13

لدقـــة والموثوقيـــة وتوقيـــت النتـــائج والاخبـــار عنهـــا والصـــلة بالموضـــوع وان قيـــامهم بأعمـــالهم " او هـــي  " ا

ــكل مناســب"  ــة وذات ش ــة للمقارن ــة وقابل ــى , وحديث ــة وذات معن ــون مفهوم * . (W.H.O , 2011 : 10)تك

ــدقيق والحــد مــن عــدم اليقــين"  , وتعــرف أيضــاً بأنهــا " ( Asiam, 2012 : 669)وكــذلك هــي " التخطــيط ال

ــات ا ــة المعلوم ــر درج ــرارات اكث ــاذ ق ــرارات لاتخ ــذي الق ــز متخ ــى تحفي ــدرتها عل ــدد بق ــع وتتح ــل الواق ــي تمث لت

ــز" ــتوى التميـ ــاً " درجـــة او مسـ ــا يـــرى الباحـــث ان  (Russell&Taylor,1995: 88)فاعليـــة " وأيضـ وهنـ

ــق  ــي تحقي ــة ف ــك المعلوم ــتخدام تل ــى اس ــة عل ــدرة المنظم ــين ق ــالي تحس ــا وبالت ــي تفرده ــن ف ــة يكم ــز المعلوم تمي

 تنافسية خاصة بها وعلى المستوى الاستراتيجي في بعض الاحيان . اما عن المعلوماتمزايا 

الســـياحية يـــتم مـــن خـــلال التعـــرف علـــى حيويـــة كـــل مـــن الســـياحة والممارســـين لهـــا وان اختيـــار الخـــدمات 

ــن  ــدة البحـــث عـ ــائح , ان فائـ ــل السـ ــن قبـ ــتخدامها مـ ــم اسـ ــو تـ ــوفرة لـ ــات المتـ ــد علـــى  المعلومـ ــياحية تعتمـ السـ

ومــات هــو ارتفــاع مفهــوم الســائح وقــد وجــه البــاحثون اهتمامــا كبيــرا لهــذا المجــال . وفيمــا يتعلــق بالمفــاهيم المعل

فـــان بـــرامج ادارة الســـياحة تشـــمل اهتماماتهـــا البحثيـــة الجاريـــة فـــي التســـويق والقضـــايا الاداريـــة فـــي قيـــاس 

 ـ ات الســياحية تســعى إلــى وادارة جــودة الخــدمات فــي الســياحة وصــناعة الضــيافة . وباختصــار فــان المعلومـ

. اذن  (Fodness & Murray ,1997:503)تحســين نوعيـــة الخــدمات الســـياحية وخفـــض عــدم اليقـــين 

ــة مكونــات أساســية هــي : جــودة النظـــام فــان ــة تتضــح فــي ثلاثـ ــين الجــودة ونظــم المعلومــات الاداري  العلاقــة ب

Quality System  ـــات ـــودة المعلومـ ـــة ، وجـ ـــات الفنيـ ــدى   Quality Informationأي المكونـ أي مـ

ــة ــا ، وجــودة الخدمـ ــى النظــام ودقته ــة إل ــات الداخل ــيم م Service Quality صــحة البيان ــز أي تقي ســتوى التمي

 . (123: 2013,  )الصرنوالتفوق في تقديم المعلومات للمستخدمين 

 ثانيا : خصائص جودة نظم المعلومات الادارية 

ــون ذات صــلة        ــب ان تك ــي يج ــة , والت ــات الاداري ــم المعلوم ــات نظ ــن مخرج ــة م ــي الخصــائص المرغوب ه

داري علـــى كافـــة المعلومـــات المطلوبـــة بـــالغرض المطلـــوب مـــن اجلـــه . اي ان يحتـــوي نظـــام المعلومـــات الا
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ــاك عــدد  ــدعما لاحتياجــات مــن المعلومــات وســهولة الاســتخدام , هن ــة وبتوقيــت مناســب ل وبســرعة اســتجابة عالي

 من الباحثين ينظرون  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــ

*(World Health Organization) 

فــي جــودة المعلومــات كعامــل مهــم لنجــاح نظــم المعلومــات الاداريــة فــي المنظمــة الســياحية  , وخصــائص 

 (AL-Mamaryetal,2014:9),  (929:  2007)ابو غنيم , ي : جودة المعلومات هي كالآت

 

او مقدار الخطأ التي تشـتمل عليها , فالمعلومات يجب ان تكون دقيقة بما فيه الكفاية  تعني مدى دقة المعلوماتالدقة :  .1

 التكاليف المحتملة .للاستخدام التي وضعت من اجله , كما يجب ان تكون دقيقة وتجنب اي شوائب من التقديرات او 

ــلة : .2 ــبة , فمثلا ما هو مهم لمدير  الصـ ــلة للغرض المطلوب منها وان تكون مناسـ يجب ان تكون المعلومات ذات صـ

 واحد قد لا تكون ذات صلة لآخر .

لتكون موثوقـة فـان المعلومـات يجـب ان تكون كـاملـة , حيـث ان اي حـذف في المعلومـات يمكن  ان يجعلهـا   الاكتمـال : .3

 و مضللة وبالتالي تصبح غير موثوقة ويخفض من درجة ملائمتها .خاطئة ا

ــب للغرض الذي هو مطلوب منها , والمعلومات   في الوقت المناســـب : .4 يجب ان تكون المعلومات في الوقت المناسـ

التي وردت في وقت متأخر جداً تكون في غير محلها اي يجب ان تكون المعلومات متاحة للاســـتخدام المقصـــود في 

 فترة زمنية معقولة . غضون

 تعني ان تكون المعلومات في شكل يمكن ان يكون قصير بما يكفي للسماح لدراستها واستخدامها.  الايجاز : .5

ــبة من المعلومات :  .6 للقيام بالمهمة اي هو كمية المعلومات الكافية لاحتياجاتنا ,  هو مدى حجم المعلوماتكمية مناســ

  صغيرة جداً .كمية المعلومات ليست كبيرة جداً ولا

هو تقديم المعلومات بشـــكل مســـتمر وثابت, والتمثيل المناســـب للمعلومات اي مدى تقديم المعلومات في  الاتســـاق : .7

 الشكل نفسه . 

 تدابير من الفهم لهذه المعلومات للأجل من السهولة فهمها . القابلية للفهم : .8

دى سـهولة اسـترجاعها بسـرعة اي ينبغي ان يكون من الوصـول هو مدى المعلومات المتوفرة او م امكانية الوصـول : .9

 السهل الحصول عليها والوصول اليها بسرعة عند الحاجة .

يجب ان تأتي المعلومات من مصــدر موثوق , ذلك يعتمد على المؤهلات والخبرة والاداء للشــخص  الثقة : .10

 في ايصال المعلومة . 

 ثالثا : ابعاد جودة نظم المعلومات الادارية 

الآتي :  ة بـ ل أبعـاد جودة نظم المعلومـات الاداريـ , )النجـار   (94:  2015)محمـد ,,  (43:  2012)بوطيبـة , تتمثـ

   (2007, والحوري 

 

 اولا : البعد الزمني 

 التوقيت : المعلومات يجب ان تقدم عندما تكون مطلوبة . -

 الامنية : المعلومات يجب ان تكون الاحدث عندما تقُدم . -

 التكرار : المعلومات يمكن ان تقُدم كلما كانت مطلوبة . -

 تقبل .الفترة الزمنية : المعلومات يمكن ان تقُدم حول الماضي , الحاضر , المس -

 ثانيا : بعد المحتوى  

 الدقة : مدى تمثيل المعلومة للموقف او الحدث الذي تصفه . -

 الملاءمة : هي ملاءمة المعلومة للموضوع او المشكلة المراد اتخاذ القرار لأجلها .  -

 الشمولية : قدرة المعلومات على اعطاء صورة كاملة عن المشكلة او الظاهرة . -

 الايجاز : تقديم المعلومات اللازمة دون الخوض في كم كبير من المعلومات عن الموضوع .  -

 ثالثا : البعد الشكلي 

 الوضوح : تقديم معلومات واضحة يسهل فهمها كلما امكن ذلك . -

 المرونة : قابلية المعلومات على التكيف لأكثر من مستخدم واكثر من تطبيق .  -

 التقديم : المعلومات يمكن ان تقدم بشكل مختصر او تفصيلي او رقمي او بياني او .. الخ . -
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او وســائط الإعلام : هي الوســيلة التي يمكن ان تقدم بها المعلومات , اذ يمكن ان تقدم المعلومات على ورق مطبوع  -

 فديو او اي وسيلة اخرى .

 

 2013)الصـرن , حيث يتضـمن هذا البعد فرعين هما :  وهناك من يضـيف على هذه الابعاد بعدا اخر وهو البعد الفني

 :131) 

جودة البرمجيات : هي الابداع الفكري الذي يتضـمن البرامج والاجراءات والقواعد واية وثائق مرافقة تخص عملية   -

 ات وتفعيلها .نظام تشغيل البيان

 جودة الاجهزة : تشير إلى جميع العناصر الملموسة في النظام الحاسوبي بما فيها تجهيزات الادخال والاخراج.  -

 رابعا :المعايير العامة لقياس جودة نظم المعلومات الادارية 

ــميم وتنفيذ الانظمة وحصــــرت دورها بتقديم        ــام انظمة المعلومات طويلاً بتصــ ــغلت اقســ المعلومات إلى  انشــ

المسـتفيدين الذين ركزوا ابصـارهم على المعلومات التي توفرها لهم , واحاط المهنيون انفسـهم بأسـوار عالية عزلتهم 

عن المسـتخدمين وابعدوا عنهم خشـية صـعوبة فهم لغتهم , ولم تقع عمليات تفاهم فيما بينهم في دائرة اهتمام اي منهم , 

وشــيوع اســتخدامه في المنظمات على اختلاف انواعها ومنها الســياحية , احدث الا ان ولادة الحاســوب الشــخصــي  

انعطافه كبيرة في وظيفة مهنيي نظم المعلومات الادارية ودفعهم للتفاعل على نحو مباشـر مع المسـتخدمين من خلال 

ــيبها وتوفير حلو ــورة في عمليات اقتناء المكونات المادية والبرمجيات وتنصـ ــح والمشـ ــاكل التي تقديم النصـ ل للمشـ

لذا ينطوي مفهوم   .( Delon&Mclean,2003:11)تواجههم واشـراكهم في تحسـين جودة النظم في كافة مراحلها 

جودة نظم المعلومات الادارية على مجموعة من المعايير التي تحدد مدى توافق المعلومة مع حاجة المســـتفيد , وهذه 

 2009)المجهلي , ,  (136:  2006)الحيالي واخرون , ,  (306-305:  2002)الفضـــل ونور , المعايير كالآتي : 

 ( .117-209:  1994)يوسف , ,   (73: 

ــة :   .1  ــار الدق ــرارات معي ــا ق ــتج عنه ــة تن ــدم الدق ــز لان ع ــاء والتحي ــن الاخط ــات م ــو المعلوم ــة خل ــي الدق تعن

ــوءة ــر كف ــة وغي ــراد , خاطئ ــات  . (229:  2012)آل م ــة المعلوم ــة دق ــات بدرج ــودة المعلوم ــاس ج ــتم قي ــث  ي حي

ــات و ــات للبيان ــل  المعلوم ــة تمثي ــت  , و درج ــائق والثواب ــى الحق ــتنادها إل ــة اس ــل  اي درج ــة بك ــداث المتعلق الأح

وبــالرغم مــن اهميــة هــذا المقيــاس فــي التعبيــر عــن جــودة المعلومــات فانــه ,  مــن الماضــي والحاضــر والمســتقبل

ــى  ــالي فهــي عل ــى المســتقبل وبالت ــرار تنطــوي عل ــى عليهــا الق ــي يبُن ــك لكــون المعلومــات الت ــه وذل لا يمكــن تحقيق

ــتم النصــيحة  ــا ي ــا م ــذا غالب ــد . ل ــدم التأك ــن ع ــة م ــةدرج ــات ملاءم ــوفير معلوم ــد ت ــة عن ــرارات بالدق ــاذ الق  لاتخ

(Milton&Swieringa,1995:119). 

ــبـة لاتخـاذ  . معيـار المنفعـة : 2 لا جـدال في ان الهـدف النهـائي لأي نظـام معلومـاتي يتمثـل في توفير المعلومـات المنـاســ

حيث ان  المناســبة وللشــخص المناســب ,القرارات في الوقت المناســب وبالشــكل المناســب وبالمضــمون والتكلفة  

المعلومات تعد احد الاركان الاسـاسـية للنظام المتكامل لاتخاذ القرارات سـواء على مسـتوى المنظمة او على مسـتوى  

ــلاحيـة المعلومـات التي ينتجهـا   ــتقـة منهـا , واذا كـان الامر كـذلـك فهـل هنـاك معـايير للحكم على مـدى صــ اي وحـدة مشــ

ــتخدم في تحديد  النظـام الاداري بغرض  ــاس لاتخـاذ القرارات , وما هو المعيـار الذي يجـب ان يســ ــتخـدامهـا كأســ اســ

المعلومات المفيدة او النافعة وما هي المواصفات التي يجب توافرها في نظام المعلومات الادارية حتى تكون نافعة ؟. 

ار المنفع ـ أن معيـ دمـة تقرير المجمع الامريكي بـ ة في مقـ ه اللجنـ ا جـاءت بـ د الـذي لا  فبحســــب مـ ار الوحيـ ة يعتبر المعيـ

يخضــع لأي قيود في مجال قابلية التطبيق على كافة العمليات الادارية وتقاس درجة منفعة المعلومات الادارية بمدى  

 ( .29-28:  2000)لوندي , توافقها مع احتياجات متخذي القرارات 

 ـ  عُرفت.معيار الفاعلية : 3 حيحة " وهي بذلك تتعلق بصــحة القرار وفيما اذا الفاعلية على انها " فعل الاشــياء الصـ

كانت مخرجاته مطلوبة او لا , ولتحقيق الفاعلية المطلوبة يجب ان تتكامل ثلاثة عوامل رئيســـة هي الافراد والهيكل  

. وبالنظر إلى نظم المعلومات نجدها مكلفة الشــراء والاســتخدام , لذلك  (Boddy et al ,2009:78) والمعلومات

ــاديـة تتجـاوز    ففي عـالم ــعى لتعظيم الفـائـدة , يفترض ان تحقق نظم المعلومـات الاداريـة قيمـا اقتصــ الاعمـال الـذي يســ

ــية في عملية  ــاس التكاليف التي تدفع عليها وهذا ما يدفع اغلب الباحثين إلى التركيز على فاعلية هذه النظم كأولوية اس

 ( .Munshi,1996:6) البحث بنظم المعلومات الادارية

الكفاءة في الجودة هي عملية لها الاســبقية لطرح خدمات ســياحية ذات جودة عالية, لذا ينبغي ان معيار الكفاءة : . 4

تقدم الخدمة في الوقت المناسب مصحوبة بقناعة الضيوف. والمقصود بالكفاءة " تحقيق اهداف المنظمة بأقل استخدام 

د تحليـل الكفـاءة يتركز على كيفيـة تحقيق الاهـداف . ان الاهتمـام عن ـ (Rowland,1996:40)ممكن للموارد " 

ــتخـدام والنتـائج , اي ان تكون المعلومـة بـاقـل التكـاليف  وانجـازهـا بـأقـل التكـاليف , حيـث انهـا تعبر عن العلاقـة بين الاســ

ــتهدف تعظيم جودة المعلومات باقل التكاليف  ــادية المعلومات الذي يســ وبأكبر منفعة من وراءها وتطبيق مبدأ اقتصــ

 .(28:  2011)اسماعيل , الممكنة والتي يجب ان لا تزيد عن قيمة المعلومات 
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ــطـة التي تتنـاول تجميع البيـانـات والمعلومـات عن الحـالـة :  . معيـار التنبؤ5 ــكـل عـام إلى كـل الانشــ ــير التنبؤ بشــ يشــ

ــتقبل والتي تؤثر على الانشــــطة والفعاليات  التي تقوم بها  موضــــوع البحث والظروف والعوامل المحتملة في المســ

ــتقبـل القريـب بنـاءً على مـا هو  المنظمـة . وعليـه يمكن تعريف التنبؤ بـانـه " تقـدير كمي للقيم المتوقعـة التـابعـة في المســ

, وهو أيضـــاً " التخطيط و وضـــع  (696:  2000)عطية ,متوفر عليه من معلومات عن الماضـــي والحاضـــر " 

نية مختلفة وبالتالي هو العملية التي يعتمد عليها المديرين او الافتراضـــات باســـتخدام تقنيات خاصـــة عبر فترات زم

 . (177: 1997)ايوب , متخذي القرارات في تطوير الافتراضات حول اوضاع المستقبل " 

 

 مقاييس جودة المعلومات تشمل ما يلي: (23)ذيب , بدون : ويرى 

 

 .التي صمم من اجلها  هي مقياس يحدد مدى قدرة النظام على تحقيق الوظائفالوظائفية :  .1

 هو معامل لتحديد مدى سهولة استخدام واستعمال النظام من قبل المستخدمين .الاستعمالية :  .2

 مقياس لتحديد مدى اداء النظام للأعمال المختلفة بفاعلية وبطريقة صحيحة .الكفاءة :  .3

 محسوبة . مقياس لتحديد قدرة النظام على العمل بدون اخطاء لفترات زمنيةالاعتمادية :  .4

يحــدد مــدى امكانيــة تصــحيح اي اخطــاء قــد تطــرأ علــى النظــام مســتقبلا وكـــذلك  معامــلقابليــة الصــيانة :  .5
 امكانية تطوير النظام وتحديثه .

  

 المبحث الرابع 

  الاستنتاجات والتوصيات

 اولا : الاستنتاجات 

ــل وظائف العلاقات العامة ما هو الا دلالة واقعية لأهمية  .1 ــلس المعلومات في عمل العلاقات العامة ذلك انها تبدأ  ان تس

 بعملية البحث والتي سبقت التخطيط والتي تكون بالعادة سابقة لكل الخطوات والوظائف .

ان معظم صــفات ومؤهلات منتســبي العلاقات العامة )مدراء , عاملين( ترتكز بالأســاس على الصــفات والمؤهلات   .2

 بالخبرة المهنية والعلمية . الشخصية النفسية والفطرية والمطورة

لا تبتعـد جودة نظم المعلومـات الاداريـة عن مفهوم مطـابقـة المعـايير فمنهم من يراهـا مطـابقـة المعـايير التي تطبق على  .3
ا  دهـ ة للنظـام ومنهم من يجـ داخلـ ات الـ ات   –اي الجودة  -المعلومـ ات النظـام من المعلومـ ة مخرجـ ة وملاءمـ في مطـابقـ

ــتفيـدين . و ــبـة للمســ منهم من يرى الجودة تتعلق بمـدى كفـاءة العـاملين في التعـامل مع المعلومة او مدى ملاءمة  بالنســ
 المعلومات للسبب الذي من اجله طلب المعلومة من قبل العامل في نظم المعلومات الادارية .

دى نجاح الدراسـة في ان نسـبة التأثير العالية بين متغير العلاقات العامة وجودة نظم المعلومات الادارية انما يعكس م .4
ــترك بين المتغيرين , وهذا بحـد ذاته يعد   ــر مشــ الربط بين المتغيرين من حيـث التركيز على محور المعلومة كعنصــ

 طرحا جديدا لهذه المتغيرات .

تأثير  بالرغم من وجود تأثير لوظيفتي البحث والانتاج في متغير جودة نظم المعلومات الادارية الا انها من مسـتويات  .5
ــم العلاقات  ــبة إلى الابعاد الفرعية الاخرى في متغير الوظائف الثانوي مما يدل على قلة اعتمادية قسـ ــة نسـ منخفضـ
اديـة نظم المعلومـات   ة اعتمـ امـة على المعلومـات المتوفرة من نظم المعلومـات الاداريـة وكـذلـك العكس من حيـث قلـ العـ

 في قسم العلاقات العامة . الادارية على المعلومات المنشورة بوظيفة الانتاج

ــبـة التـأثير المتفـاوتـة للمـدراء والعـاملين في متغير جودة نظم المعلومـات الاداريـة , إذ  ان الارتبـاط المهني    .6 تعكس نســ
ــمح لهم  ــام الادارية , بينما العاملون هم من يتولى الامور المكتبية التي لا تسـ غالبا ما يكون بين المدراء وباقي الاقسـ

 ان العمل او المكتب بشكل ادق . وبالتالي نجد تأثير البعد الاول اعلى نسبيا من البعد الثاني .  بمغادرة مك

 ثانياً : التوصيات  

ة موحـدة تفرض على المنظمـات   .1 ة عمليـ اج إلى آليـ ة يحتـ احيـ ــيـ ة في المنظمـات الســ ان تطبيق نظم المعلومـات الاداريـ

 السياحية للعمل بها . 

تحتاج المنظمات السـياحية وكذلك الاكاديمية إلى تقريب صـورة نظم المعلومات الادارية وتبسـيطها لدى العاملين في  .2

ة الجـامعـات ة وطلبـ احيـ ــيـ ة  المنظمـات الســ الرغم من اهميـ ــوع( . ذلـك ان بـ ة مرغوبـة عن الموضــ اعـدة ذهنيـ اء قـ )لبنـ

الموضـوع الا اننا نجد ان الفهم الحقيقي لهذا المفهوم غائب وبشـكل واضـح وبالشـكل الذي يجعل العاملون والدارسـون 

 يبتعدون عن فهمه كونه غير واضح المعالم لهم .

 ما يكتسبه الفرد من خلال الدراسة والممارسة العملية. اعتماد مؤهلات اكاديمية وعملية اكثر تخصصا ومن .3
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ــكـل منطقي وتنتهي بتلـك المنطقيـة , كـذلـك يفترض   .4 ــرورة تعـديـل ترتيـب اهميـة وظـائف العلاقـات العـامـة لتبـدأ بشــ ضــ

ــام الفندق . ويكون ذلك من خلال جدولة آلية عمل العلاقات العامة في  ــول إلى جودة معلوماتية مفيدة لباقي اقس الوص

 منظمات السياحية لتبدأ بالبحث وتنتهي بالتقويم والانتاج .ال

ــمي  .5 ــبي قســ ــكـل عـام وعلى منتســ فرض ثقـافـة الجودة واعتمـاد معـايير التوافق العـالميـة على العـاملين في الفنـدق بشــ

هم في تلك الفن كل خاص , لتتناسـب مع النظرة الربحية لحاملي الاسـ ادق العلاقات العامة ونظم المعلومات الادارية بشـ

. من خلال ايضـاح  العلاقة بين الارباح و الجودة , ولاسـيما ان مفهوم جودة المعلومة يعد مفهوم حديث وغير واضـح 

 الملامح لدى معظم الادارات .
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