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 تنشر المجلة البحوث الرصينة التي لم يسبق نشرها في مجال العلوم الإنسانية. -1

البحوث المترجمةة نةا اللغةا     تعتمد المجلة نشر البحوث باللغتين العربية والانكليزية , او  -2
 الأجنبية .

نلى الباحث تقةدي  لاة ث نسةن بحةا إلىةس رت رةكرتايية لمجريةر المجلةة نلةى وز لا تت ةاو             -3
 صفحا  البحث نشريا صفحة, وبحا تجاو  ذلك تستوفى ننس وجوي وخرى.

تستوفى شروط البحث العلمي في البحث المقدم للنشةر بحةا حيةث هيكليةة البحةث نموبحةا         -4
ل وجزاء لكل جزء ننوانس. ويطبع نلى شكل نموديا في الصفحة الواحدة .وبحا وونلى شك

هوابحش البحث فيت  ترتيبها بإتبةا  ورةلوا الترمةي  المتسلسةل في نهايةة البحةث, وإسة         
 A4النسق الطباني الأول فض  نا كتابة بحصادي البحث كابحلة, نلى ويق ابيض مياس

وم التوضةةيحية  بشةةكل واضةة  .وبحةةا الصةةوي  يشةةاي رت ننةةاويا وويمةةام اوةةداول والررةة    -5
( إيث لا يؤلار تصغيرها نلى دمتها وو المعلوبحةا   post cardالفوتوغرافية فتكوز إ   )

 الوايدة فيها.

( بحع ذكر ارة   211-151يقدم الباحث بحلخصا لبحلىس وباللغتين العربية والانكليزية إدود ) -6
 لين نا البحث .البحث وار  الباحث وبحكاز نملس. وبشكل بحلفين بحنفص

يخضةةع البحةةث المقةةدم للنشةةر للتقةةوي  العلمةةي بحةةا مبةةل خةة اء اختصاصةةيين بحشةةهود  ةة    -7
 بالكفاءة في مجال اختصاصه .

يعاد البحث رت صاحبس لغرض وجراء التصحيحا  وز وجد  .لاة  رنادتةس رت المجلةة بحةع      -8
 ويةام . وتكةوز التصةحيحا     5(بحع نسةخة بحصةححة , في بحونةدا مصةا      CDمرص بحدبحج )
 بحلزبحة للباحث.

يزود الباحث بنسخة واحدة بحسةتلة بحةا إلىةس ,. وبحةا المجلةة فتكةوز بحقابةل السةعر الر ةي           -9
 المعتمد.

 الف ديناي( للبحث الواحد.51تستوفى وجوي النشر وبحقدايها ) -11

 لا تعاد البحوث رت وصحابها رواء مبلت للنشر وو يفضت. -11

كاتبيها ,  وهيأة التحرير غير بحسؤولة نا الأإاث والآياء الوايدة في المجلة تملىل وجهة نظر  -12
 الاياء الوايدة في البحوث المنشوية.
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 الله الرحمن الرحيمبسم 

 كلمة العدد
 
 .وعلى آل بيته الطيبين الطاهرينرسوله الكريم  الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على

 :وبعد

فان الباحث المتخصص يجد اليوم من خلال تتبعه لقنوات البحث العلمي المتعددة والمتنوعةة زخمةا  

العلمية وعلى المستويين الوطني والعالمي ، ولعل ذلك الزخم انما يؤشةر حالةة الجهةد كبيرا  في الساحة 

العلمي المبذول من اجل تحقيق نتاج علمي في مختلف تخصصات المعرفةة وهةو مةا يوجةب علينةا نحةن 

الاكاديمي واجبا  يتمثل بمواكبةة ذلةك النتةاج المعبةر عةن تطةور علمةي لاجةل -العاملين في الحقل المعرفي

تواصل مع مختلف الاراء والافكار التي وبمرور الوقةت سةتتحول الةى نظريةات علميةة سةرعان ماتجةد ال

طريقها للتطبيق العملي في مختلف الحقول سواء التطبيقية الصرفة او الاجتماعية والتي يبةرز تاثيرهةا 

لةب غيةر قةادرة واضحا  وخطيرا  بسبب النتائج التي تنعكس منها على عموم مجتمعاتنا التي هي في الاغ

لان تتماشةى او تواجةةه مثةةل تلةك الافكةةار والنظريةةات ممةا يسةةبب حالةةة مةن الاربةةاك والمواقةةف الموزعةةة 

مابين رد الفعل السلبي والممانعة او الانسةياق الكامةل معهةا والانجةرار ورائهةا وهمةا فةي كلتةا الحةالتين 

ادرة ممةا يربةك الحالةة المجتمعيةة انما يعبران عن ضعف في المواجهة وعدم القدرة على اخذ زمام المب

 التي تعيشها مجتمعاتنا.

ولةةذلك فةةان الواجةةب الاخلاقةةي ومةةانؤمن بةةه مةةن قةةيم ومعتقةةدات توجةةب علينةةا السةةعي الةةى خدمةةة 

مجتمعاتنا وبذل مانستطيع بذله من الجهد لاجل الةدفع بحالةة الارتقةاء بتلةك المجتمعةات نحةو الامةام مةن 

هةةد الفكةةري الةةذي يمثةةل الار  الصةةلبة التةةي يقةةوم عليهةةا كةةل البنةةاء خةةلال تعزيةةز النتةةاج المعرفةةي والج

 –الاخلاقي والعلمي للمجتمع ، وياتي هةذا العةدد مةن المجلةة ليكةون مسةاهمة فاعلةة فةي نتاجنةا العلمةي 

  .الاكاديمي الذي نعتقد انه جزء من ذلك البناء 

 

 الهيئة الاستشارية في المجلة وعض                                                                       

 الاستاذ المساعد الدكتور                                                                             

 صباح العري                                                                                 
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دة دور عوامل البنى التحتية التكنولوجية في تحسين جو
 الخدمات السياحية

 دراسة ميدانية في عدد من المؤسسات السياحية في محافظة النجف الاشرف
 

 

 
 المساعدالمدرس                                                                                                                                                

 ليث شاكر ابو طبيخ                                                                                                                                                 
 كلية الادارة والاقتصاد -جامعة الكوفة                                                                                                                               

                                                                    Laiths.abutabeikh@uokufa.edu.iq 
 

 تخلصالمس
بعض دور على  الغرض من البحث للتعرف

المهارة )التحتية التكنولوجية  عوامل البنى
والخبرة، استثمار التكنولوجيا، الكفاءة 

جودة الخدمات السياحية  في تحسين( التكنولوجية
الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، )

الزبون )السائح(  المنشودة من قبل( الملموسية
واختيرت المؤسسات السياحية ، وليالمحلي والد

النجف الاشرف كمجتمع للبحث  محافظةفي 
كونها وذلك للأهمية التي تحتلها في السياحة 

د من المراقد مرقد الامام علي )ع(، وعد تضم
، ويسعى البحث الى اختبار والمزارات الدينية

، والاثر بين هذه المتغيرات التأثيرعلاقات 
يرسون، معامل رتباط بمعامل اباستخدام 

، واستخدام البسيط والمتعدد الانحدار الخطي

برنامج الرزمة الاحصائية ( من خلال Fاختبار )
وتقديم (، SPSS V.02للعلوم الاجتماعية )

ن جودة الخدمة انموذج يمكن ان يساهم في تحسي
واستعملت الاستبانة مصدراً ، السياحية المنشودة

( 59رئيسياً في جمع البيانات، اذ وزعت )
( استبانة صحيحة، أي 87استبانة واسترجعت )
وقد تضمن البحث ، %(70بنسبة استرجاع )

تضمن الاول منها المنهجية  حاورماربعة 
، اما مية وتخصص الثاني بالاطار النظريالعل

، ثم جاء ئجالثالث فتضمن عرض وتحليل النتا
مجموعة من الاستنتاجات المحور الرابع ليقدم 

 . والتوصيات
: عوامل البنى التحتية مات المفتاحيةالكل

 التكنولوجية، جودة الخدمات السياحية.
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 :المقدمة
تمثل السياحة اليوم رافداً اقتصادياً مهماً لكثير   

من الدول المتقدمة والنامية على حد سواء من 
 ،خلال مساهمتها في دعم اقتصاديات تلك الدول

جودة الخدمة السياحية من  تحقيقان فلذلك 
لال ارضاء رغبات السائح المادية والمعنوية خ
للبلد كونها تعد المالية العوائد من بالتأكيد زيد سي

لإنفاق بسبب ا استثمارات غير قابلة للنضوب
الكبير الذي يقوم به المستهلك )السائح( المحلي 
والاجنبي على وجه الخصوص والذي يتمثل في 
 جلب رؤوس الاموال الاجنبية والعملة الصعبة،
ومساهمتها كذلك في تشغيل عدد كبير من 
العمالة وفي زيادة المستوى المعاشي للسكان من 
خلال تطوير البنى التحتية وتوفير الخدمات 

قد اصبحت فومما لا شك فيه  .الصحية
تكنولوجيا المعلومات القوة الدافعة للتحولات 
الاقتصادية والاجتماعية والحياة السياسية على 

امام  مواتيةولا توجد فرصه  المستوى الدولي،
بدون الاندماج في  الوقتالدول للتقدم في هذا 

على ثورة المعلومات، فلذلك من الضروري 
المؤسسات السياحية التكيف بسرعة مع التطورات 

 .التكنولوجية
على  سيسلط الضوءلذا فان هذا البحث    

التحتية  بنىطبيعة العلاقة بين عوامل ال
المقدمة  السياحية الخدماتالتكنولوجية وجودة 

في محافظة النجف في المرافق السياحية 

المنهج الوصفي  وذلك باعتماد، الاشرف
من خلال اختبار فرضيات البحث في ، والتحليلي

( SPSS V.02البرنامج الاحصائي )
 .للمؤسسات السياحية المبحوثة

   
 الاول المحور

 منهجية البحث .1
 مشكلة البحث اولًا:
جودة احدى الاستراتيجيات التنافسية تعد ال   

التي تستخدمها المنظمات ومنها السياحية في 
عالمنا المعاصر لتحافظ على استمرارها وبقائها 
في بيئة ابسط ما يقال عنها متغيرة ومتسارعة 
تخطت الحدود المحلية الى العالمية حتى 
اصبحت المدن والمنظمات السياحية تستمد 

ا السياحية )فرحان، شهرتها من جودة خدماته
(، لذا اصبح لزاماً عليها الاستفادة من 0222

التطورات التكنولوجية في وسائل الاتصال والنقل 
فضلا عن ذلك  والنشاطات والعلاقات التجارية

لتحسين جودة خدماتها  التطبيقات الالكترونية
وانطلاقا من ذلك فأن مشكلة البحث ، السياحية

 :ل بالتساؤلات الاتيةتتمث
 
  ماااهي عواماال البنيااة التحتيااة التكنولوجيااة

 ومفهومها.
 هااااو مفهااااوم جااااودة الخدمااااة السااااياحية  مااااا

 وماهي متطلباتها.
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  كيااااااف يمكاااااان ان تساااااااهم عواماااااال البنيااااااة
لخدمااااة تحسااااين جااااودة االتحتيااااة التكنولوجيااااة فااااي 

 السياحية.
 اهمية البحث  ثانيا:
 التحديات احدىالمعلومات  تعد تكنولوجيا   
الأعمال في عالم اليوم  ماتمنظ تواجه التي

باعتبارها تمتلك دورا استراتيجيا يساهم في 
ابا على جودة الذي ينعكس ايجو تحسين ادائها 

على  وبالإمكان تطبيق ذلكمنتجاتها وخدماتها، 
حد سواء المنظمات الانتاجية والخدمية على 

، والتي باتت تتنافس ومنها المؤسسات السياحية
، ومن هنا تقدمهاي حول جودة الخدمات الت

 في: تتمثل اهمية البحث
 . ندرة البحوث المقدمة في هذا المجال.1
. بناء اطار نظري عن الخلفية الفكرية لأهمية 0

تكنولوجيا المعلومات كبنى تحتية في تحسين 
 جودة الخدمات السياحية المقدمة.

. يتناول البحث احدى الموضوعات المهمة 3
يساهم في تحقيق  والتي تمثل مورداً اقتصادياً 

الرفاهية الاجتماعية لأبناء مدينة النجف الاشرف 
ولغرض مواجهة التحديات المرتبطة بأسواق 
المنافسة والعولمة والجودة لذلك فأن تكنولوجيا 
المعلومات يساعد المؤسسة السياحية في تحسين 

 الخدمات المقدمة للسائحين.
 اهداف البحثثالثا: 

عوامل البنى التحتية  . للتحقق من العلاقة بين1
التكنولوجية وجودة الخدمات السياحية المقدمة 
من قبل المؤسسات السياحية في محافظة النجف 

 الاشرف.
. لتثبيت اثر وتأثير العلاقة بين عوامل البنى 0

استثمار ، التحتية التكنولوجية )المهارة والخبرة
( وجودة الخدمات الكفاءة التكنولوجية، التكنولوجيا

احية )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، السي
 التعاطف، الملموسية(.

 فرضيات البحث رابعا: 
هنااك علاقاة ذات تاأثير معناوي  الفرضية الاولى:

)المهاااارة  باااين عوامااال البناااى التحتياااة التكنولوجياااة
والخباااااااااااااارة، اسااااااااااااااتثمار التكنولوجيااااااااااااااا، الكفاااااااااااااااءة 
التكنولوجيااااااااااااة( وجااااااااااااودة الخاااااااااااادمات السااااااااااااياحية 

ساااااااااتجابة، الثقاااااااااة، التعااااااااااطف، )الاعتمادياااااااااة، الا
 الملموسية(.

 
هناااك علاقااة ذات أثاار معنااوي  الفرضييية الثانييية:

)المهاااارة  باااين عوامااال البناااى التحتياااة التكنولوجياااة
والخباااااااااااااارة، اسااااااااااااااتثمار التكنولوجيااااااااااااااا، الكفاااااااااااااااءة 
التكنولوجيااااااااااااة( وجااااااااااااودة الخاااااااااااادمات السااااااااااااياحية 
)الاعتمادياااااااااة، الاساااااااااتجابة، الثقاااااااااة، التعااااااااااطف، 

 الملموسية(.
 
 

 الافتراضيانموذج البحث  ا:خامس
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عتين للبحااث مجمااو  الانمااوذج الافتراضااييتضاامن 
 :من المتغيرات وكالاتي

التحتية  امل البنىعو )المتغير المستقل: . 1
استثمار  ،وتشمل )المهارة والخبرة ،(التكنولوجية

)الحدراوي ، (الكفاءة التكنولوجية ،لتكنولوجياا

(، 0219الحدراوي وآخرون،)(، 0210والعلي، 
 (0210طالب وشهيد، )
: )جودة الخدمات المتغير المعتمد. 2

)الاعتمادية، الاستجابة، ، وتشمل السياحية(
(، 0222)فرحان، ، الثقة، التعاطف، الملموسية(

 (.0219)دليازيد، 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 ( 1الشكل )

 الانموذج الافتراضي
 : مجتمع وعينة البحث سادسا
لبحث من عدد من المؤسسات يتكون مجتمع ا   
، حيث لسياحية ضمن محافظة النجف الاشرفا

، تم حسابها تم اختيار عينة عشوائية من بينهم

 .Steven Kبحسب معادلة )
Thompson,0220 :12 والتي تحسب من )

 (:0: 0213، التالية )الحدراوي المعادلة
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ومن المعادلة اعالاه تام التوصال الاى ان حجام    

 (n>=82يجب ان يكون )العينة 
، وبلا  عادد ا عليه تم اختيار العيناة عشاوائياوبناء

، تاام اسااترجاع ( اسااتمارة59الاسااتمارات الموزعااة )
، وكااان عاادد الصااالح للتحلياال منهااا ( اسااتمارة78)
، وهااي %(70، وبنساابة اسااترجاع )( اسااتمارة87)

 .مناسبة للعدد المطلوب
 حدود البحث: ا:سابع
 بما يأتي: تتحدد حدود البحث     
عينة من المؤسسات : الحدود المكانية. 1

 السياحية ضمن محافظة النجف الاشرف وهي
لسياحة، شركة تدمر )شركة الرافدين للسفر وا

، والسفر للسياحة، شركة جوهرة الخليج للسياحة
، لسياحةللسفر واالعالمية شركة عبر البحار 

 المباهلة، شركة شركة الذكرى للسفر والسياحة
الهاني للسياحة  سما، شركة ر والسياحةللسف

، قصر شركة المروج للسياحة والفندقة، والسفر
وشركة نسر العراق للسفر  الروان للسفر والسياحة

 (.والسياحة المحدودة
/ 11من : مدة تطبيق البحث الحدود الزمانية. 0

 .1/0212إلى  0219
 

 ثامناً: أداة البحث:
داة رئيسية كأ استخدمت استمارة الاستبانة:. 1

لجمع البيانات المطلوبة وتنقسم على ثلاثة أجزاء 

يتعلق الجزء الأول بالبيانات الشخصية 
للمبحوثين، أما الجزء الثاني فيتعلق بالمتغير 
المستقل والمتمثل بالبنية التحتية التكنولوجية 

( سؤالًا، بينما الجزء الثالث يتعلق 17وبواقع )
دة الخدمة بالمتغير المعتمد والمتمثل بجو 

( سؤالًا. وتم استخدام 13السياحية وبواقع )
( Likert Scaleمقياس ليكرت الخماسي )

لتحويل الآراء الوصفية إلى صيغة كمية، وذلك 
باستخدام الأوزان الآتية للمقياس: اتفق تماماً 

(، لا 0(، لا اتفق )3(، محايد )8(، اتفق )9)
 (.1) تماماً اتفق 

ممت الاستبانة : صصدق الاداة وثباتها. 0
بشكل اولي بالاعتماد على جهود باحثين سابقين 
في بعض جوانبها، بعد الاضافة والحذف 
والتعديل بما يتناسب مع ضرورات البحث في 
مجال البنية التحتية التكنولوجية وجودة الخدمة 
السياحية، وتم التأكد من الصدق الظاهري 
وصدق المحتوى للاستبانة باستخدام اسلوب 

كيم لمتخصصين في العلوم الادارية بل  التح
( خبراء، وقد اخذت ملاحظاتهم بنظر 7عددهم )

الاعتبار وبعدها تم تطوير الاستبانة بشكلها 
 .(1ملحق رقم )انظر ، النهائي

الباحث فقد استعمل  :الصدق الإحصائي. 3 
( باستخدام Corn Bach's Alphaمعامل )

ق وقد حق (SPSS V.02)البرنامج الاحصائي 
( للبنية التحتية Corn Bach's Alphaمعامل )
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 Corn( وكان معامل )2878التكنولوجية )
Bach's Alpha لجودة الخدمة السياحية )

(، اما على المستوى الكلي للاستبانة فقد 2875)

( وهذه النتيجة مقبولة لو تم اعادة 2871بل  )
توزيع الاستبانة على المبحوثين مرة اخرى وبمدة 

 معقولة.
 

 (1جدول رقم )
 معامل ثبات ألفا كرونباخ لأبعاد المقياس الرئيسة

 

 قيمة ألفا عدد الفقرات لكل بعد الأبعاااد
 2878 17 البنى التحتية التكنولوجية
 2875 13 جودة الخدمة السياحية
 2871 31 الدرجة الكلية للمقياس

 
 
 الدراسات السابقة .2

 :(2002)دراسة طالب  اولًا:
دراسة )تقويم جودة الخدمات السياحية عنوان ال

الدينية من وجهة نظر الزائرين(، تناولت الدراسة 
عينة من الزائرين لمدينة كربلاء المقدسة من 
الايرانيين والهنود لبيان وجهة نظر الزائرين عن 
جودة الخدمات المقدمة من قبل المنظمات 
السياحية في مدينة كربلاء المقدسة وتوصلت 

لم تلق جودة الخدمة ائج اهمها الى عدة نت
السياحية الاهتمام الكافي من لدن المنظمات 

 السياحية وادارة المحافظة.
 
 

 (:2002)التميمي دراسة  ثانياً:
أثر الابتكار التسويقي في )وان الدراسة عن   

(، تناولت الدراسة جودة الخدمات المصرفية
موضوعاً حيوياً وهاماً وهو الابتكار التسويقي 

دى تبنيه وتطبيقه من قبل الادارات التسويقية وم
في المصارف التجارية الاردنية واثره في تحسين 
جودة خدماتها المصرفية المقدمة لعملائها، 
وتوصلت الى عدة نتائج من بينها وجود تأثير 
معنوي لمجمل عناصر الابتكار التسويقي في 
اجمالي ابعاد جودة الخدمات المصرفية 

ية الاردنية كما يراه المتعاملون للمصارف التجار 
 معها.
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 (:2011)عبد الرزاق دراسة  ثالثاً:
عنوان الدراسة )استخدام تقانة المعلومات من    

اجل ضمان جودة الخدمة الصحية(، وقد اجريت 
الدراسة على عينة من العاملين في مستشفيات 
الكندي التعليمي ومستشفى اليرموك التعليمي في 

توصلت الى نتائج منها هناك مدينة بغداد، و 
علاقة ارتباط بين تقانة المعلومات وجودة الخدمة 
الصحية حيث ان تقانة المعلومات تؤثر معنوياً 

 في ابعاد الجودة الصحية.  
 (:2012)آل مراد دراسة  رابعاً:

دور تقانة المعلومات في تحسين عنوان الدراسة )
شملت الدراسة (، جودة الخدمات المصرفية

راء ومعاونيهم ومسؤولي الوحدات في فرعي المد
مصرفي الرافدين والرشيد في مدينة الموصل، 
وتوصلت الدراسة الى ان هناك علاقة ارتباط 
وتأثير معنوية موجبة بين تقانة المعلومات 

 وتحسين جودة الخدمات المصرفية.
 (:2012) دليازيد،خامساً: دراسة 

ة وتأثيرها عنوان الدراسة )جودة الخدمة الفندقي   
على ولاء الزبائن(، هدفت الدراسة الى معرفة أثر 
جودة الخدمة على ولاء الزبائن للفنادق في مدينة 
وهران الجزائرية، وتوصلت الدراسة الى وجود 

 علاقة ايجابية بينهما.  
 
 
 

 
 : الجانب النظريالثاني المحور

 التحتية التكنولوجية عوامل البنى -1
 المفهوم   :اولاً 
ان الاتجاهااااات الحديثااااة فااااي نظاااام المعلومااااات    

تؤكااد علااى أهميااة الاادور الاسااتراتيجي لتكنولوجيااا 
المعلوماااااات، فقاااااد أصااااابحت المعلوماااااات جااااازءاً لا 

عليه  يتجزأ من نسيج الادارة ومورداً اساسياً تعتمد
، إذ إن التحاااااااادي فاااااااي تاااااااادعيم العمليااااااااة الاداريااااااااة

الحقيقااااي الاااااذي يواجاااااه المعنيااااين فاااااي المنظماااااات 
صاااارة يتمثاااال فااااي كيفيااااة اسااااتخدام تكنولوجيااااا المعا

المعلوماااااااااات كاااااااااأداة اساااااااااتراتيجية فاااااااااي مواجهاااااااااة 
التحااااااديات الكبياااااارة ومواجهااااااة التقاااااادم الحضاااااااري 
والتكنولوجي لضمان نجاا  المنظماات واساتمرارها 
فااااي ظاااال بيئااااة تنافسااااية تتساااام بالتعقيااااد والتغييااااار 
السااااااريع. وماااااان هااااااذا المنطلااااااق فقااااااد تبايناااااات أراء 

ن حاااااول مفهااااااوم تكنولوجيااااااا المختصاااااين والباااااااحثي
 )قنااديلجي، والسااامرائي،، فيشااير اليهااا المعلومااات

( بأنهااااا التنظاااايم والاسااااتخدام الفعااااال 39، 0220
والمؤثر لمعرفة الإنسان وخبرته من خلال وساائل 

الاكتشاااافات  وتوجياااهذات كفااااءة تطبيقياااة عالياااة، 
والقاااااوى الكامناااااة المحيطاااااة بناااااا لغااااارض التطاااااوير 

بعبااااارة أخاااارى فااااان  أي، وتحقيااااق الأداء الأفضاااال
التكنولوجيااا هااي التطبيااق الماانظم للمعرفااة العلميااة 
ومسااااااااتجداتها ماااااااان الاكتشااااااااافات فااااااااي تطبيقااااااااات 

 (.8: 0222 ،عملية )مهدي وأغراض
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( إليهاا بأنهاا O’Brien, 0222: 828نظار )   
دة علاااااااااى أنظماااااااااة "تقنيااااااااات المعلوماااااااااات المعتمااااااااا

للتغيااريين ، فهااي قااوة رئيسااة المعلومااات المحوساابة
 ، وأدائهاااااااااااااااا فاااااااااااااااي اتخااااااااااااااااذ منظماااااااااااااااي والإداريال

القرار، وتصميم الهياكل الإدارية، ومهمات العمل 
الاااااوظيفي فاااااي مختلاااااف المنظماااااات ذات النشااااااط 

وفااااااااااااااااي هااااااااااااااااذا السااااااااااااااااياق تشااااااااااااااااير  العااااااااااااااااالمي.
( بانااه يمكاان اعتبااار تكنولوجيااا 0218،)محاااجبي

الادوات، ، المعلومااااااات بانهااااااا مجمااااااوع  التقنيااااااات
التااااي يااااتم توظيفهااااا ، او الاااانظم المختلفااااة الوسااااائل

مون او المحتااااااااوى الااااااااذي يااااااااراد لمعالجااااااااة المضاااااااا
 .توصيله

وفااااااااي إطااااااااار تكنولوجيااااااااا المعلومااااااااات يشااااااااير    
فر المتطلباااااات مصاااااطلح البنياااااة التحتياااااة الاااااى تاااااو 

الضاااارورية والاساسااااية، مثاااال الاجهاااازة والمعاااادات 
، والتي والكفؤة، ووسائل الاتصال السريعة الحديثة

تي وكااااالآ الخصااااائص الاساسااااية تتساااام بعاااادد ماااان
 :(88: 0229، )ثابت

أ. التجديد التقني المستمر والسريع الذي يشهده 
قطاع تقنية المعلومات والاتصالات والذي يعيق 
قدرة البلدان النامية في طموحها الرامي لإقامة 
شبكات اتصالات ويعتبر في الوقت ذاته فرصة 
متاحة لهذه البلدان لاختصار الجهود باعتماد 

 وأنجعها.أحدث التقنيات 
ب. يستوجب تزايد الحاجيات في مجال تقنية 
الاتصال توفير استثمارات هائلة تعجز العديد من 

البلدان النامية، والعربية منها، عن رصدها مما 
 يحتم اللجوء إلى أساليب استثمار جديدة.

 الاهمية   :ثانيا
مما لاشك فيه ان تطوير وبناء انظمة    

بنمو وتطوير العمل للمعلومات له علاقة مباشرة 
بالمنظمة، وان الحاجة الى انتاج معلومات 
اصبحت من المتطلبات الاولية والاساسية للبقاء 
والاستمرار، وليس فقط هدفا لتحسين الكفاءة 

كما انها اصبحت  ،( 32:  0210)الدهان، 
ادر العمل  داخل  وخارج  مصدرا هاما من مص

ودعم ، وهذا المصدر قادر على مساندة المنظمة
الاعمال والانشطة الاخرى التي تدعم العمليات 
 والقابليات السريعة لمتخذي القرار )العلي،

(، ومن هنا فانها تمثل عصب نظم  82: 0210
المعلومات في اي منظمة لما تقدمه من دعم 
كبير في تنفيذ العمليات المختلفة ومساعدة 
المستويات الادارية في كافة الانشطة والقرارات 

                          . فيها يتطلبها العمل التي
كما وان الاتجاهات الحديثة في نظم    

المعلومات  تكنولوجياالمعلومات تؤكد على اهمية 
فقد اصبحت المعلومات جزءا لا يتجزأ من نسيج 

عليه في تدعيم  الادارة وموردا اساسيا تعتمد
 ,Daft)وفي هذا الصدد يشير  ،العملية الادارية
الوقت المستغرق لانجاز  ( الى ان082 ,0221
من خلال ما توفره الشبكات  العمل يتضائل

 .لتكنولوجيا المعلومات المحلية والعالمية 
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، ماااان الاهميااااة بمااااا يااااأتي )عبااااد الاااارحمنوهنااااا تك
0229 :11:) 

 .الاستجابة والتكيف مع متطلبات البيئة .1
 .التنسيق بين الأقسام .0
 .تقليص الحجم .3
 .على الأيدي العاملةتقليل الاعتماد  .8
 .إيجاد قنوات اتصال .9
 .إيجاد القيمة .2

 التحتية التكنولوجية : عوامل البنى :ثالثا
يشير عدد من الكتاب والباحثين الى ان    

لتكنولوجية يمكن ان تتمثل التحتية ا البنىعوامل 
 :بالاتي

 المهارة والخبرة -1
وهي تمثل جميع الاشياء التي نستطيع ان    

، اما قاييس ملموسة لاكتسابها الناجحم نحدد لها
رفة العملية الخبرة فهي الملاحظة الفعلية او المع

، حيث تعد الخبرة الاكثر الاحداثبالحقائق او 
، كما وان يمة وصعوبة من الموجودات الضمنيةق

المهارة والخبرة تمثلان عواملا فردية وتنظيمية 
 مختلفة والتي لابد من تنميتها وتطويرها ولايتم
اد ذلك الا من خلال التجارب الشخصية للافر 

( 25:  0222، وكذلك التعلم المنتظم )الكعبي
ومن هنا فان المصطلحان يكادان لاينفصلان 

والخبرة كافية الى  حيث ان المهارة تولد الخبرة
، ومن هنا فان المهارة والخبرة العمل بمهارة

للموارد البشرية باتت مهمة جدا لنجا  
 المنظمات.

 استثمار التكنولوجيا :  -2
 تطوير يعرف الاستثمار التكنولوجي على انه 

 بما فيها المستخدمة والأساليب الإنتاجية العملية
 تطوير أو الإنتاج تكاليف يحقق خفض

 الإنتاج مستويات إلى الوصول أو ،الأسلوب
 عناصر مدخلات وتوليفة كمية المرتفعة بنفس

عناصر  من أقل كميات استخدام أو الإنتاج،
 أو الإنتاج، كمية نفس إلى للوصول الإنتاج
 0210 ،جديدة )طالب وشهيد منتجات اكتشاف

:9.) 
 الكفاءة التكنولوجية : -3
ان الكفاءة التكنولوجية تشير الى كفاءة الاجهزة  

والمعدات المستخدمة اي بمعنى كفاءة المكونات 
ة لدى المنظمة المادية والبرمجيات المتوفر 

 .(32: 0210 ،)العلي
 جودة الخدمات السياحية -2
 المفهوم  :اولاً 

تتعدد وجهات النظر من قبل المفكرين والمحللين 
حول تحديد مفهوم دقيق وموحد للجودة، حيث 
عرفتها الجمعية الامريكية لضبط الجودة 

(ASQC بأنها المجموع الكلي للمزايا )
والخصائص الرئيسة التي تؤثر في قدرة المنتج 

)البرزنجي ات معينة على تلبية حاجاو الخدمة 
  .(195 : 0228، وعلوان
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( على إنها Feigenbaumويعرفها ) 
الخصائص الأساس للمنتج أو الخدمة التي 
تشمل نشاطات التسويق والهندسة والتصنيع 
والصيانة التي ستقابل توقعات الزبون )الزبيدي ، 

وفي هذا الصدد يشير  .(92:  0228
(Incesu&A ıkgil,0210:53)  الى ان الجودة

قيمة تمثل درجة المواءمة للاستعمال المرتبطة بال
فهوم ، وهو مالمدركة من المستهلك وبرضاه
، ويستند في ذلك نسبي يتباين من مستهلك لآخر

 ،)التقنية إلى خصائص الجودة الخمس
 الاخلاقية(. ،السيكولوجية، الزمنية، التعاقدية

من منظور  ويورد عدد من الكتاب مفهوم الجودة
 ( بانها Morrison,0220:0مختلف فيعرفها)
، المطابقة للمتطلبات الجودة ملائمة للاستعمال

 تعني الأفضل من حيث السعر والاستعمال.
( الى ان 189: 0227 ،ويشير) عبد الرحمن   

التي تسعى  جودة الخدمة تعد من اهم المتغيرات
، وذلك لضمان تحقيق المنظمات إلى تحقيقها

لزبائن وولائهم وزيادة الربحية وتعزيز رضا ا
المركز التنافسي وضمان البقاء والاستمرار 
بالأسواق المحلية وزيادة قدرة المنظمة على 

ل في اسواق الدخو الفرص و الاستحواذ على 
( 123: 0228 ،التميمي، وهنا يشير )خارجية

الى ان جودة الخدمة تشير الى حكم الزبون حول 
قوم على أساس جودة عملية جودة الخدمة والتي ت

تقديم الخدمة فضلا عن الأساس المستند على 

، ية التي يحبذها الزبون من الخدمةالمنافع النهائ
لذا فان الزبون لايقيم جودة الخدمة على أساس 
نما يكون التقييم ايظا  الطريقة التي قدمت إليه وا 
على سلوك العاملين خلال تعاملهم مع الزبون 

ي نجاز الخدمة المقدمة ففضلا عن سرعة ا
 .الوقت المحدد والمكان المطلوب

 (Solnet,0211:11)وفي هذا الصدد يشير 
الى ان جودة الخدمة اصبحت واحدة من 
المواضيع البارزة في مراكز إدارة الخدمات 
مكانيات  بالاعتماد على فكرة تطور الخدمات وا 
وطاقات المنظمة، إلا إن الجودة في سياق 
الأعمال تميل إلى أن تكون موجهة نحو جودة 
المنتج أو جودة التصنيع والتي يمكن أن يتم 

ة التسليم ، كالتحقق من التحقق منها قبل عملي
، الجودة في المصنع أو أثناء عمليات التصنيع

وبعدها تم الإشارة إلى جودة الخدمة من خلال 
، Beeriالأبحاث التي قام بها كل من 

Zemthal  وبينا ان جودة الخدمة تمثل الطريق
لتقديم خدمات تتوافق مع رغبات وحاجات 

:  0210 ،والكلابي)الحدراوي وتوقعات الزبائن  
78). 
 الاهمية : ثانيا
تعاااد الجاااودة فاااي وقتناااا الحاضااار احاااد العوامااال    

الرئيسة في نجا  منظمات الأعمال وقدرتها على 
تحقياااااق ميااااازة تنافساااااية والحصاااااول علاااااى الحصاااااة 
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السااااوقية الكباااارى، وماااان هنااااا فااااان أهميااااة الجااااودة 
 : (02: 0228)عارف، يأتيتكمن فيما 

ع تعزياز وتحقياق رغباات المساتهلك واشابا .1
 حاجاته.

 اكتساب وتعزيز القدرة التنافسية. .0
اف اساااااااتراتيجية وعلاااااااى المااااااادى تحقياااااااق أهاااااااد .3

 . البعيد
تاااااؤدي إلاااااى زياااااادة رضاااااا المساااااتهلك و زياااااادة  .8

الحصااااة السااااوقية الااااذي باااادوره يااااؤدي إلااااى زيااااادة 
 العائد. 

 تحسن المقدرة التنافسية وطنيا وعالمياً. .9
تزيد من سهم الساوق، الاذي يتارجم إلاى أرباا   .2

 جمالياً.محسنة ا
إنها تقلل الكلفة التي تترجم إلى أربا  محسنة  .8

 ايضا.
إنهااا تقلاال او تااتخلص ماان مشاااكلات الإنتاااج  .7

 المحتملة متحسبة الكلف غير الضرورية.
تخلاق مناخااا لمعنويااات عاليااة للمسااتعمل التااي  .5

 تؤدي إلى تحسين الإنتاجية.
ان تطبيااااااق مباااااااد  الجااااااودة خاااااالال جميااااااع  .12

ي ذلاااك إلاااى تقليااال المراحااال الإنتاجياااة ساااوف ياااؤد
 التكاليف إلى ادنى حد. 

 ابعاد جودة الخدمات السياحيةثالثا: 
تمتلك الخدمة بشكل عام أبعادا كما هو الحال    

بالنسبة للسلعة التي يمكن من خلالها تحديد قدرة 
إشباعها للحاجات، وقد اثرى الباحثون الكتب 

راوحت بين بتلك الأبعاد واختلفوا بعددها حتى ت
، وفي هذا الصدد يشير إلى عشرة أبعاد الخمسة

عدد من الكتاب والباحثين الى ان هنالك عدد 
قد تصل الى عشرة  من الابعاد لجودة الخدمة

، الا ان هنالك شبه اتفاق على ان ابعاد او اكثر
 ,Evansالاكثرها شيوعا هو ماقدمه كل من )

Slack, Russell ) 0222 ،تي )طالبوكالآ 
:320 :) 
: الالتزام بتقديم الخدمة حسب  الاعتمادية .1

 الموعد الذي قطع للسائح.
الاستجابة : يقصد بها وجود الرغبة في  .0

 المساعدة الفورية للسائح وتزويده بالخدمة.
الثقة والتوكيد : القدرة على خلق وكسب ثقة  .3

 السائح.
التعاطف : تشير إلى الأدب والاحترام والمودة  .8

 عند الاتصال الشخصي بالسائح.
وسية : تعني الدليل المادي لخدمة الملم .9

 السياحية.
 

 الجانب التطبيقي : الثالث المحور
 علاقات الارتباطتحليل  اولًا:

 الفرضية الفرعية الاولى -1
عن تحقق الفرضية الفرعية ( 0الجدول ) يشير

وجود علاقة ارتباط موجبة بين الأولى وذلك ب
جودة الخدمات و  المهارة والخبرةالمتغيرين )

، ومن (28831)حيث بلغت قيمتها (، ةالسياحي
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رتباط الاعلاقة  معنويةنلاحظ  (tقيم )متابعة 
 (t)المتغيرين بالاعتماد على معنوية قيمة  بين

 .المحسوبة اكبر من الجدوليةحيث كانت 

 
 

  ( 0الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةو  المهارة والخبرةنتائج علاقات الارتباط بين 

 تغيرات المعتمدةالم               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 الجدولية (t)قيمة  السياحية

 %1 %9 **28831 المهارة والخبرة

 0882 1828 78251 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 28222 (t)معنوية 

 القرار )النتيجة(
توجد علاقة ارتباط 
 %55 %59 موجبة ومعنوية

 (= 0001)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )    (= 0002عنوي عند مستوى الدلالة ))*( تعني الارتباط م

 
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية -2

عن تحقق هذه الفرضية وذلك ( 3)الجدول  يشير
بوجود علاقة ارتباط موجبة بين المتغيرين 

(، جودة الخدمات السياحيةو  كنولوجيااستثمار الت)

، ومن متابعة قيم (28888حيث بلغت قيمتها )
(t نلاحظ معنوية علاقة الارتباط بين المتغيرين )

( حيث كانت tبالاعتماد على معنوية قيمة )
 المحسوبة اكبر من الجدولية. 
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  (3الجدول )
  ة الخدمات السياحيةجودو  استثمار التكنولوجيانتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 الجدولية (t)قيمة  السياحية

 %1 %9 **28888 استثمار التكنولوجيا

 0882 1828 7885 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 28221 (t)معنوية 

 القرار )النتيجة(
توجد علاقة ارتباط 

 %55 %59 وجبة ومعنويةم

 (= 0001)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )  (= 0002)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3
عن تحقق هذه الفرضية وذلك ( 8)الجدول  يشير

ارتباط موجبة بين المتغيرين بوجود علاقة 
(، جودة الخدمات السياحيةو  الكفاءة التكنولوجية)

، ومن متابعة قيم (28830حيث بلغت قيمتها )
(t نلاحظ معنوية علاقة الارتباط بين المتغيرين )

( حيث كانت tبالاعتماد على معنوية قيمة )
 المحسوبة اكبر من الجدولية. 

 ( 8الجدول )
  جودة الخدمات السياحيةو  الكفاءة التكنولوجيةتباط بين نتائج علاقات الار 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 الجدولية (t)قيمة  السياحية

 %1 %9 **28830 الكفاءة التكنولوجية

 0882 1828 7811 المحسوبة(t)قيمة 

 درجة الثقة P-Value 28222 (t)معنوية 

 رار )النتيجة(الق
توجد علاقة ارتباط 
 %55 %59 موجبة ومعنوية

 (= 0001)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )    (= 0002)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )
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على ما تقدم ، حيث تم  اختبار  بناءاً 

عية للفرضية الرئيسة الأولى ، الفرضيات الفر 
نثبت صحة الفرضية الرئيسة  أنلذا ينبغي 

 الأولى أو عدم صحتها و كما يلي :
تحقق الفرضية يتضح ( 9لجدول )من معطيات ا

علاقة ارتباط موجبة الرئيسية الأولى وذلك بوجود 
 التحتية التكنولوجية عوامل البنىالمتغيرات ) بين

، لى المستوى الكليع (جودة الخدمات السياحيةو 
ويتضح من خلال المؤشرات التي تشير إلى 

على المستوى الكلي  هاوجود ارتباط موجب بين
، ومن متابعة قيم (28502حيث بلغت قيمتها )

(t نلاحظ معنوية علاقة الارتباط حيث كانت )
  ( المحسوبة اكبر من الجدولية.tقيمة )

 ( 9الجدول )
 جودة الخدمات السياحيةو  التحتية التكنولوجية مل البنىعوانتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغيرات المعتمدة               
 المتغير المستقل

جودة الخدمات 
 الجدولية (t)قيمة  السياحية

 %1 %9 **28502 التحتية التكنولوجية عوامل البنى

 0882 1828 17892 المحسوبة(t) قيمة 

 جة الثقةدر  P-Value 28222 (t)معنوية 

 القرار )النتيجة(
توجد علاقة ارتباط 
 %55 %59 موجبة ومعنوية

 (= 0001)**( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )   (= 0002)*( تعني الارتباط معنوي عند مستوى الدلالة )

 
  التأثيرتحليل علاقات ثانياً: 

 التاااأثيرن هاااذا المحاااور اختباااار علاقاااة سااايتم ضااام
باااين المتغيااارات والتاااي عكساااتها القااايم الاااواردة فاااي 

 (  وكالاتي :2الجدول )
أثرا ذو دلالة معنوية  المهارة والخبرة بعدحقق . 1
، إذ كانت قيمة جودة الخدمات السياحية بعد في

(F)  المحسوبة أكبر من الجدولية  عند مستوى
(2،29 وبلغت قيمة ال ،) معلمة()  لهذا

 ()( ، في حين كانت قيمة28958المتطلب )
( في 1، وهذا يعني أن تغييراً مقداره )(28831)

يحدث تغييراً مقداره  المهارة والخبرةبعد 
  .جودة الخدمات السياحية بعد ( في28831)
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( يفسر المهارة والخبرةوان المتغير المستقل )
ر ( من التغيرات الحاصلة في المتغي9389%)

( اذ بلغت قيمة جودة الخدمات السياحيةالمعتمد )
( وهذا يعني أن R=28939معامل التحديد )

%( من التغيرات الحاصلة في المتغير 8289)
المعتمد تعود الى متغيرات أخرى لم يتضمنها 

 النموذج.
أثرا ذو دلالة  استثمار التكنولوجيابعد أظهر . 0

إذ  (جودة الخدمات السياحية)بعد معنوية في 
المحسوبة أكبر من القيمة  (F)كانت قيمة 

 ()(، وبقيمة 2829 عند مستوى ) الجدولية
 ()، في حين كانت قيمة (28985تعادل )

( في 1(، وهذا  يعني ان تغييراً مقداره )28888)
يقود إلى تغيير مقداره   استثمار التكنولوجيا

ه . وانجودة الخدمات السياحيةبعد ( في 28888)
( من التغيرات الحاصلة في 88.8%يفسر )

( اذ جودة الخدمات السياحيةالمتغير المعتمد )
( وهذا R0=28888بلغت قيمة معامل التحديد )

%( من التغيرات الحاصلة في 0883يعني أن )
المتغير المعتمد تعود الى متغيرات أخرى لم 

 يتضمنها النموذج.
أثرا ذو دلالة  الكفاءة التكنولوجيةأظهر بعد . 3

( إذ جودة الخدمات السياحية)بعد معنوية في 
المحسوبة أكبر من القيمة  (F)كانت قيمة 

 ()(، وبقيمة 2829 عند مستوى ) الجدولية

 ()، في حين كانت قيمة (28810تعادل )
( في 1(، وهذا  يعني ان تغييراً مقداره )28830)

يقود إلى تغيير مقداره   الكفاءة التكنولوجية
. وانه جودة الخدمات السياحية عدب ( في28830)

من التغيرات الحاصلة في  (93.2%)يفسر 
( اذ جودة الخدمات السياحيةالمتغير المعتمد )

وهذا  (R0=28932)بلغت قيمة معامل التحديد 
%( من التغيرات الحاصلة في 8288يعني أن )

المتغير المعتمد تعود الى متغيرات أخرى لم 
 يتضمنها النموذج.

 التحتية التكنولوجية وامل البنىع تحقق. 8
جودة تأثيرات كبيرة ودالة معنوياً في )بشكل عام 

 (F)(، إذ كانت قيمة الخدمات السياحية
المحسوبة أكبر من الجدولية عند مستوى 

(2821  وبلغت قيمة المعلمة ،)
()(28559)في حين كانت قيم ،()(28502) ،

 بعادالا( في 1وهذا يعني ان تغييراً مقداره )
جودة  ( في28502مجتمعة يحدث تغييراً مقداره )

عوامل . وان المتغير المستقل )الخدمات السياحية
( من %7988( يفسر )التحتية التكنولوجية البنى

جودة التغيرات الحاصلة في المتغير المعتمد )
بلغت قيمة معامل التحديد  إذ( الخدمات السياحية

(R0=28798) ( م1883وهذا يعني أن )% ن
 إلىالتغيرات الحاصلة في المتغير المعتمد تعود 

 متغيرات أخرى لم يتضمنها النموذج.
 (2الجدول )
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  جودة الخدمات السياحيةفي  التحتية التكنولوجية عوامل البنىأثر 

 المؤشرات المتغيرات
جودة الخدمات 

 الدلالة السياحية

 المهارة والخبرة

F 22056 المحسوبة 

دالة على مستوى 
9% 

 1,25 درجة الحرية

P 00000 

R2 00232 

 002.5 

 00631 

 استثمار التكنولوجيا

F 62012 المحسوبة 

دالة على مستوى 
9% 

 1,25 درجة الحرية

P 00000 

R2 0.22. 

 0026. 

 00656 

 الكفاءة التكنولوجية

F 22066 المحسوبة 

دالة على مستوى 
9% 

 1,25 درجة الحرية

P 00001 

R2 00232 

 00612 

 00632 
 

عوامل 
البنى
التحتية  
التكنولوج

 ية

F 35202 المحسوبة. 
دالة على مستوى 

 1،25 درجة الحرية
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P 00000 1% 

R2 00526 

 00..2 

 00.22 

 الحاسوبالمصدر: الجدول وفقاً لنتائج 
 

 
الاستنتاجات المحور الرابع: 

 التوصياتو
 الاستنتاجات اولًا:
هنالااااااك علاقااااااة ارتباااااااط  أن النتااااااائج أظهاااااارت. 1

 عوامااااال البناااااىموجباااااة ذات دلالاااااة معنوياااااة باااااين 
 .جودة الخدمات السياحيةو التحتية التكنولوجية 

كشاااااافت التحلاااااايلات الإحصااااااائية عاااااان وجااااااود . 0
 لعواماال البنااىتااأثيرات معنويااة ذات دلالااة معنويااة 

، دة الخدمات السياحيةجو في  التحتية التكنولوجية
علاااااى المساااااتوى الكلاااااي وعلاااااى مساااااتوى العوامااااال 
الفرعيااة المكونااة لهااا، وثبتاات قااوة العلاقااة والتااأثير 

فاااي بنااااء مخطاااط  باااين المتغيااارات التاااي اعتمااادت
طاط ، وبهذا أسفرت النتاائج علاى قباول مخالدراسة

، ممااا يعطااي مؤشااراً الدراسااة قبااولًا وبنسااب متفاوتااة
 على إمكانية اعتماده.

افاااارزت النتااااائج الااااى ان ماااان بااااين المتطلبااااات . 3
، كااااان تاااااثيرا فااااي جااااودة الخدمااااة السااااياحية الاقاااال

، رة والخباارة حيااث كاناات ضااعيفة نساابياتاااثير المهااا
وربماااا هااااذا ناااااتج عاااان عاااادم الاهتمااااام باسااااتقطاب 

الافاااراد ذوي القااادرات والمهاااارات التكنولوجياااة )اماااا 
عاااادم تااااوفرهم او عاااادم اسااااتقطابهم( الاماااار الاااااذي 

كاااان ان يعكااااس ضااااعفا فااااي هااااذا ب خلاااالا يميسااااب
 .المحور
 التوصياتثانيا: 

ضع الخطط والبرامج المستقبلية لتفعيال دور . و 1
تكنولوجيااا المعلومااات وتهيئااة بنيااة تحتيااة ملائمااة 

 .اكثر فاعلية للعمل بشكل يجعلها
تأهيل الكوادر العاملة في القطاع السياحي . 0

 من خلال اشراكهم بدورات تدريبية متقدمة
 للاطلاع على التقدم الحاصل في مجال

 .تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
ضرورة استقطاب الافراد ذوي الخبرات . 3

والكفاءة العالية لغرض العمل او المساعدة في 
العمل داخل المؤسسة السياحية للنهوض بالواقع 

 السياحي بشكل عام والمؤسسة بشكل خاص.
بآراء السيا   . على المؤسسات السياحية الاخذ8

لتطوير خدماتها الحالية بالشكل الذي يلبي 
 رغباتهم من خلال تبنيها للأفكار الجديدة. 
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 المصادر
 المصادر العربية اولًا:
نوفل  ،علوانو مال حسن، ، أمال كالبرزنجي. 1

بناء وتطبيق نموذج (، )2005)،عبد الرضا
الجودة الشاملة للنهوض بالمؤسسات  لإدارة
، مجلة العراق : دراسة تطبيقيةليمية في التع

 . ( 91)، العدد (كلية الادارة والاقتصاد
أثر (، ) 2006، ). التميمي، وفاء صبحي0

الابتكار التسويقي في جودة الخدمات 
دراسة ميدانية في المصارف -المصرفية

(، المجلة الاردنية للعلوم التجارية الاردنية
 (.1التطبيقية، العدد )

ابوطبيخ، ليث، طه،  . الحدراوي، حامد،3
تكنوستراتيجية المعلومات (، )2012عدنان،)

ودورها في فاعلية ادارة الازمات في ظل 
دراسة تطبيقية في -التوجهات الادارية المعاصرة

ملتقى التكامل المعرفي (، جامعة الكوفة
لمقاربات تسيير الموارد البشرية في ظل 

كلية  -1التكنولوجيات الحديثة، جامعة باتنة/
لعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ا

 الجزائر.
(، 2013والكلابي، امير،) ،الحدراوي، حامد. 8
دور التوجه الريادي في ادراك الزبون لجودة )

(، مجلة الغري للعلوم الادارية الخدمة
 (.09والاقتصادية، العدد )

(، 2012) . الدهان، جنان مهدي،9
ودورها في  تكنوستراتيجية ادارة المعلومات)

تحقيق الميزة التكنولوجية التنافسية 
 ،ر في ادارة الاعمال، رسالة ماجستي(المستدامة

 جامعة كربلاء.
علاقة (، )2005الزبيدي، غني دحام، ). 2

الالتزام المنيظمي بمشاركة العاملين وأثرهما في 
تحقيق متطلبات الجودة للموارد البشرية دراسة 

(، والاسكان استطلاعية  في قطاع الاعمار
 ، جامعة بغداد.رسالة ماجستير في ادارة الاعمال

دور (، ) 2012. العلي، علي حميد، )8
تكنوستراتيجية إدارة المعلومات في تحقيق أبعاد 
إدارة الجودة الشاملة للمنظمات التعليمية، 

(، دراسة حالة في كلية الطب، جامعة الكوفة
رسالة ماجستير في ادارة الاعمال، جامعة 

 لكوفة.ا
اثر (، )2002. الكعبي، نعمة شليبة، )7

(، اطروحة المعرفة في ادارة علاقات الزبون
 .عة المستنصرية، الجامفي ادارة الاعمال دكتوراه

دور تقانة (، )2012. آل مراد، نبال يونس، )5
المعلومات في تحسين جودة الخدمات 

 (.38(، مجلة بحوث مستقبلية، العدد )المصرفية
 ،المجيد علي كنانة محمد عبد ثابت،. 12
 باستخدامالتعليم الإلكتروني ) ،(2002)

لات نموذج مقترح تكنولوجيا المعلومات والاتصا
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في ادارة  رسالة ماجستير ،(في جامعة الموصل
 جامعة الموصل.، الاعمال

تقويم ) (،2002) ،طالب، علاء فرحان. 11
جودة الخدمات السياحية الدينية من وجهة نظر 

ين دراسة ميدانية في محافظة كربلاء الزائر 
، المؤتمر العلمي الثالث لجامعة اهل (المقدسة

 .(8العدد ) ،مجلة جامعة اهل البيت البيت )ع(،
، جنان ، علاء فرحان، وشهيدطالب. 10

تكنوستراتيجية ادارة ) (،2012)،مهدي
المعلومات ودورها في تحقيق الميزة التكنولوجية 

اسة استطلاعية لعينة التنافسية المستدامة در 
المجلة  ،(من المنظمات العربية والاجنبية

 .(30)العدد  ،العراقية للعلوم الادارية
جودة السلعة )(، 2006) ،منهل ،عارف. 13

واثرها في الحصة السوقية دراسة استطلاعية 
حث دبلوم ، ب(لميكانيكيفي معمل السجاد ا

 ، بغداد.لكلية التقنية الاداريةعالي، ا

اثير تقنيية (، )2002) ،، بسامد الرحمنعب. 18
فكييري في تحقييق المعلوميات ورأس المال ال

في عينة  دراسة  استطلاعية -الأداء المتميز
اطروحة دكتوراه ، (من كليات  جامعة الموصل

 .في ادارة الاعمال
 قنديلجي، عامر ابراهيم، والسامرائي،. 19

 تكنولوجيا المعلومات) (،2002)،ايمان ،فاضل
ق للنشر والتوزيع، ، دار الورا1، ط(وتطبيقاتها

 .عمان، الاردن
 تأثير(، )2002) ،جوان فاضل ،مهدي. 12

ت في تحسين جودة الخدمة تكنولوجيا المعلوما
ف دراسة تطبيقية مقارنة بين المصار -المصرفية

رسالة ، (بابلالحكومية والاهليه في محافظة 
 .، جامعة بابلماجستير في ادارة الاعمال

جودة الخدمة )(، 2012وهيبة، ) ،دليازيد. 18
، مجلة (الفندقية وتأثيرها على ولاء الزبائن

 (.03المنصور، العدد )
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The role of technological 
infrastructure factors in 

improving the quality of tourism 
services 

 Field study in a number of 
tourism enterprises in the 

governorate of Najaf 
Abstract 
   The purpose of the search to 
identify the role of some factors 
technological infrastructure (skill and 
experience, technology investment, 
technological competence) in 
improving the quality of tourist 
services (reliability, responsiveness, 
trust, empathy, tangibility) sought by 
the customer (tourists) domestic and 
international tourist organizations 
were selected in the governorate of 
Najaf as a society to look to 
importance in tourism, With the 
shrine of Imam Ali (as), and a 
number of shrines and religious 
shrines, the research seeks to test 
the effect and impact of 

relationships between these 
variables, using the Pearson 
correlation coefficient, coefficient of 
simple linear regression and multiple 
Use test (F) through the statistical 
package for social science (SPSS 
V.02), providing a model that can 
contribute to improving the quality of 
tourist service desired, The 
questionnaire was used as a major 
source of data collection, distributed 
(59) identify and retrieve (87) 
identification is correct, or retrieval 
(708), and included four research 
axes ensure the first scientific 
methodology, and Specialty The 
second conceptual framework, and 
the third ensures presentation and 
analysis of results, then came the 
fourth axis introduces a set of 
conclusions and recommendations. 
Key words: infrastructure and 
technological factors, the quality of 
tourism services. 
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