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  ات التسويقية في ضمان جودة الاداءاثر نظم المعلوم
دراسة تحليلية لاراء عينة من مدراء فنادق الدرجة الممتازة 

  والاولى في بغداد
  

معتز سلمان عبد                                                          
  ∗الرزاق

  
  :ستخلصالم

ومنهـا المنظمـات الفندقيـة ،تغيـرات سـريعة بـسبب تشهد بيئة الاعمال اليوم ولمختلـف المنظمـات   

عولمــة الانــشطة والابــداعات التقنيــة نــوالتغيرات الاجتماعيــة ،والــسياسية ،وزيــادة وعــي الزبــائن او 

  .الضيوف وزيادة متطلباتهم وحاجاتهم

عـين وان هذه التغيرات تنتج في بيئة شديدة المنافسة لا تستطيع العديد من المنظمات البقـاء فيهـا ،ويت

علــى المنظمــات القيــام بمــا هــو ضــروري لزيــادة انتاجيتهــا وجــودة خــدماتها وادائهــا وقــدرتها التنافــسية 

،حيث اسـتخدمت مـداخل اداريـة جديـدة منهـا الاتـصال عـن بعـد ،واعـادة هندسـة العمليـات وغيرهـا مـن 

ر من التغيرات هـي اجل مواجهة الضغوط المتزايدة على المنظمات وان القوة الدافعة الرئيسة وراء الكثي

تقنيات المعلومات التي هـي المحـور لمعظـم الابـداعات التـي تـستخدمها المنظمـات كـي تـنجح او حتـى 

  .لكي تبقى ،وما نظم المعلومات التسويقية التي هي محور بحثنا هذا الا واحدة من هذه القوى الدافعة

ميـا بموضـوع الجـودة والـنظم الحديثـة لقد شهد العقدان الاخيران مـن القـرن الحـالي اهتمامـا كبيـرا ومتنا

في ادارتها ،اذ ادى التقدم التقني في وسائل الانتاج والارتفاع الكبير في متطلبات الجـودة للمـستهلكين 

،فضلا عن ارتفـاع الكلـف للكثيـر مـن المنتجـات لزيـادة التعقيـد فيهـا،ادى الـى ابـراز الـدور الـذي تؤديـة 

  .منظماتالجودة في تطوير اقتصاديات الدول وال
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وتاسيــسا علــى ذلــك جــاء بحثنــا هــذا لقناعتنــا بانــه يــصب فــي اتجــاه تطــوير منظماتنــا ،مــن اجــل زيــادة 

كفاءتهــا وفعاليتهــا فــي مجــال ضــمان جــودة الاداء مــن الــسلع والخــدمات المقدمــة مــن قبلهــا ،وبالتــالي 

  .زيادة قدرتها على المنافسة والبقاء

مبحث الاول مشتملا على الجانب النظري ،وجاء المبحـث هذا وقد تضمن البحث ثلاثة مباحث ،فكان ال

الثاني مشتملا على منهجية البحث واختبار الفرضيات ،واخيرا المبحث الثالث الذي جاء مكملا للجانـب 

  .النظري والعملي فضم اهم الاستنتاجات والتوصيات التي اوصى بها الباحث

ــاثير نظــم المعلومــات  التــسويقية التــي مــن المطلــوب تبنيهــا فــي ان هــذا البحــث يــسلط الــضوء علــى ت

التــسويقية او نظــام البحــث ) الاســتعلامات ( المنظمــات الفندقيــة ســواء اكــان ذلــك نظــام الاســتخبارات 

التسويقي او نظام التحليـل التـسويقي او التقـارير الداخليـة علـى ضـمان جـودة الاداء وان عـدم وضـوح 

  . الذي حثنا على الدخول لحل هذه المشكلة هذه الفكرة لدى اغلب ادارات هذه المنظمات هو

امــا اهميــة البحــث فيتمثــل فــي بنــاء اطــار علمــي مــن خــلال الادبيــات الاداريــة ومــن خــلال تناولــه لاحــد 

المواضيع المهمة في المنظمات بالوقت الحاضر الا وهو موضوع ادارة الجودة وتاثرها بنظم المعلومـات 

  .التسويقية

خلال اضافة معرفة لدى مـديري منظمـات عينـة البحـث وتحديـد تـاثير كـل وتاتي اهداف هذا البحث من 

  .منها في ضمان جودة الاداء وتحديد تاثيرها في هيكل الصناعة الفندقية 

ولكي يتم تحقيق اهداف هذا البحث فقد تبنى انموذجـا افتراضـيا انبثقـت عنـه فرضـية رئيـسة وفرضـيات 

  .دى صحتها فرعية تم اختبارها بنموذج احصائي لاثبات م

  :وقد تم التوصل من خلال نتائج البحث الى مجموعة من الاستنتاجات كان اهمها

ان تبني احدى نظم المعلومات التسويقية بصورة عامة يقود الى ضـمان جـودة الاداء مـن خـلال كـسب 

ثقة ورضا عدد كبير من الضيوف وانخفـاض شـكاواهم ،كـذلك انخفـاض عـدد المخالفـات لـدى القـائمين 

  .دمةبالخ

  :ومن خلال الاستنتاجات توصل الباحث الى مجموعة من التوصيات اهمها

يتوجـــب علـــى الادارات الفندقيـــة ان تهـــتم بمؤشـــرات الجـــودة الخاصـــة باهـــداف الاداء او الاســـبقيات 

ــــ  الجـــودة، الـــسرعة ( التنافـــسية كونهـــا تـــستخدم فـــي المنظمـــات كمؤشـــرات لقيـــاس الاداء المتمثلـــة ب

  .            وكمؤشرات للتخطيط الاستراتيجي الناجح الطويل الامد) ونة ،الكلفة،الاعتمادية ، المر
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Abstract  
        The environment of business for all organizations including hotels 
organizations witnesses quick changes because of the globalization of 
activities ,political and social changes , the increase in the conscience of 
consumers and quests to gether with the increase in their requirements 
and needs. 
    These changes result in an environment of great competition where a lot 
of organizations can not survive .therefore ,many organization have to 
increase their production and improve their services ,performance and 
competitive capabilities.  
Accordingly , ham sure that this paper meets these needs aiming of 
developing our organizations in order to increase their efficiency and 
effectiveness in the field of assurance quality performance from 
commodities and services offered by them. 
The paper covers three parts :part one includes theoretical  
aspect 
The second part includes plan and research and procedures examining the  
Hypotheses. 
The last part which is complementary to both theoretical and practical 
aspects include the most important conclusion and suggestions.    

  
  

  :المقدمة
ان التطورات الكبيرة والهائلة التي حصلت في مختلـف مرافـق الحيـاة سـواء فـي الحجـم والابعـاد قـد خلقـت       

حيـث ان , بعد اخر " الحاجة لتطوير نظم المعلومات لمقابلة تلك التطورات ومعالجة المشاكل المتزايدة فيها يوما

 والفعاليـات المتبادلـة بينهـا وبـين البيئةاضـافة الـى مـؤثرات المعلومات تعكس نشاط المنظمة الداخلية والخارجية

  .كل منهما من خلال المصالح المتبادلة والعلاقات المختلفة 

لما تتصف به المنظمات المعاصرة على اختلاف طبيعة عملها سواء أكانـت منظمـات صـناعية او خدميـة " ونظرا

ا وسرعة التغير في الظروف سواء كانـت الداخليـة او من تعقد انشطتها وتنوع مهامه, او حتى منظمات فندقية 

المحيطــة بهــا فــان الامــر يتطلــب مــن هــذه المنظمــت ان تــستخدم انــواع متعــددة ومتطــورة فــي انظمــة المعلومــات 

فهنــاك انظمــة لمعلومــات الافــراد او الانتــاج او , الاداريــة لكــل منهــا اهــدافها الخاصــة ولكــل مجــال مــن انــشطتها 

والتـي تعـد الهيكـل المعقـد والمتكامـل مـن الاطـر البـشرية والاجهـزة , ظمة المعلومات التسويقية كذلك ان, المالية 

والاجــراءات لتجميــع البيانــات مــن المــصادر الداخليــة والخارجيــة للمنظمــة لغــرض توليــد معلومــات مفيــدة تــساعد 

  .الادارة التسويقية في صنع القرارات السليمة 
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ل المعاصــرة والمتغيــرة يولــد طاقــة دفــع مناســبة لجــذب الانتبــاه نحــو نظــم ان اكتــشاف الفــرص فــي عــالم الاعمــا

المعلومات التسويقية وانظمتها الفرعية سواء كانت التقارير الداخلية او نظم الاسـتخبارات او البحـث او التحليـل 

 .ء ومن هنا جاء بحثنا هذا ليبين أثر انظمة المعلومات التسويقية في ضمان جودة الادا. التسويقية 

  

  
  نظم المعلومات التسويقية :الجانب النظري:المبحث الاول

   )Concept of the system ( مفھوم النظام: اولا
 عبارة عن مجموعة من المكونات او الجزيئات التي تتفاعـل مـع بعـضها ،وان  systemالنظام        

ذ هيئـة مـادة اوليـة ،ماكنـة يسعى الى تحقيقه وطبقـا لهـذا المفهـوم فـان النظـام قـد يتخـلكل نظام هدف 

  ).69: 98محمد امين ،.( ،منشاة صناعية ،منشاة صناعية ،منشاة خدمية 

مـن التي تجمع وتعالج وتخـزن وتحلـل وتـوزع المعلومـات ونظام المعلومات هو مجموعة من المكونات 

بيانـــات (  inputاجـــل غـــرض معـــين ،ومثـــل اي نظـــام اخـــر فـــان نظـــام المعلومـــات يحتـــوي مـــدخلات 

ــارير وحــسابات  ( output،ومخرجــات ) ليمــات وتع ــتج ) تق ــالج نظــام المعلومــات المــدخلات وين ،ويع

فـي  والتـي تـتحكم feedbackاو الى نظم اخرى ،والية التغذيـة العكـسية مخرجات ترسل الى المستفيد 

  .  )Turban, et al,1996:7( العملية 

ة تغيرهـا اغلـب المنظمـات الـى انـشاء وقد دعـت الحاجـة المتزايـدة للمعلومـات وضـخامة حجمهـا وسـرع

وحدات خاصـة فـي تـشكيلاتها التنظيميـة تتـولى مهمـة جمـع البيانـات ومعالجتهـا وايـصال التقـارير الـى 

مجددا ،واطلقت على هذه الاوساط المستفيده وخزنها وتحديثها ،ثم استرجاعها عند ظهور الحاجة لها 

   .Management Information Systemالوحدات تسمية نظام المعلومات الادارية 

ونظرا لما تتصف بـه المنظمـات المعاصـرة مـن تعقـد وتنـوع فـي المهـام التـي تمارسـها وتـشعب اعمالهـا 

وانتشارها في منـاطق جغرافيـة متباعـدة وسـرعة التغيـر فـي الظـروف البيئيـة التـي تعمـل فيهـا وانعكـاس 

هـة القـرارات الاكثـر منهـا تعقيـدا ،فانهـا ذلك على كمية ونوع وتوقيت وكلفـة المعلومـات المطلوبـة لمواج

تــستخدم انــواع متعــددة مــن انظمــة المعلومــات الاداريــة لكــل منهــا اهــدافها الخاصــة بهــا وتختلــف عــن 

 Turban.(بعضها في طبيعة الدور الذي تؤدية ،وفي التقنيات التي تستخدمها ومجالات استخدامها 

, 1990,pp,6-7.(   
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 Support.( فــي المنظمــات المعاصــرة انظمــة دعــم القــرارات مــات ومــن الامثلــة علــى انظمــة المعلو

System Decision.(   

وقد تستخدم بعض المنظمات نوع اخر من انظمة المعلومات لكل مجـال مـن نـشاطاتها الرئيـسية يطلـق 

   ).Business Function Information Systems( وظائف الاعمال عليها انظمة معلومات 

ــاك نظــام معلومــات  ــا هــذا فهن ــصدد دراســته فــي مجــال بحثن ــذي نحــن ب ــسويق وال ونظــام معلومــات الت

ـــــــة والحـــــــسابية ،ونظـــــــام معلومـــــــات الافـــــــراد  ـــــــاج ، ونظـــــــام المعلومـــــــات المالي ( العمليـــــــات والانت

O,Brien&Iriwin,1990,P.35 .(   

  
 Marketing Information ( نظѧѧم المعلومѧѧات التѧѧسويقية: ثانيѧѧا 

System(   
 مجموعــة مــن الطــرق والاجــراءات لــضمان تــدفق مناســب لمعلومــات دقيقــة بأنهــاويمكــن تعريفهــا       

ــى  ــسوق ،اضــافة ال ــة ومــستقبلية عــن ال ــائق امني ــد الادارة بحق ــرارات وتزوي لاســتخدامها فــي اتخــاذ الق

  .مؤشرات حول استجابة السوق لانشطة المشروع ومواقف المنافسين 

اد ،والمكـائن والعـدد واجـراءات مـصممة لـضمان تركيب مـن مجموعـة مـن الافـر: وعرفت ايضا على انه 

تــدفق منــتظم ومــستمر لمعلومــات مناســبة مجمعــة مــن المــصادر الخارجيــة والداخليــة للمــشروع ،وذلــك 

  .لاستخدامها كقاعدة لاتخاذ القرارات في مجالات معينة في ادارة التسويق 

ي شـيء عـن نظـم المعلومـات ومن هذين التعـريفين تبـين بـان نظـام المعلومـات التـسويقي لا يختلـف فـ

 ابـي سـعيد الـديوه( الادارية من حيث التركيب والعمل ،ولكل الاهداف مـن حيـث طبيعـة العمـل والنـشاط 

  ).104: 1999جي ،

 نظــام 81: 2000 )) تحليــل وتــصميم نظــم المعلومــات ((يــصف الــدكتور ســعد غالــب ياســين فــي كتابــة 

 المـصممة والمتفاعـل مـن الافـراد والاجهـزة والاجـراءاتالمعلومات التسويقي بانه ذلـك الهيكـل المتكامـل 

لتوليد تدفق منظم للمعلومات الناتجة عن معالجة البيانات التسويقية من مصادرها الداخلية والخارجيـة 

  .واستخدامها كاساس لاتخاذ القرارات في مجالات مسؤولية محددة لادارة التسويق 
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جمــع وتحليــل ومعالجــة البيانــات التــسويقية الناتجــة عــن نظــام المعلومــات التــسويقية   وبــذلك يتــولى 

انشطة وعمليـات ادارة التـسويق وتـوفير المعلومـات التـسويقية الـضرورية لاتخـاذ القـرارات ذات العلاقـة 

  .بالمزيج التسويقي وصياغة استراتيجية التسويق للمنظمة 

لمــزيج التــسويقي ومكوناتــه وبتعبيــر اخــر يــستند النظــا الفرعــي للمعلومــات التــسويقية علــى مفهــوم ا

  .الاساسية ومتطلبات تخطيطه وادارته 

نظــام التقــارير الداخليــة مثــل ) ثانويــة ( ان نظــام المعلومــات التــسويقي هــو مــزيج مــن انظمــة فرعيــة 

ونظام الاستخبارات التسويقية والبحث التسويقي ونظـام التـسويق التحليلـي وهـذا مـا سـيتم اعتمـاده فـي 

مجموعـــة منظمـــة مـــن الخطـــوات او   وتمثـــل ايـــضا نظـــم المعلومـــات التـــسويقية ، اانمـــوذج بحثنـــا هـــذ

اجـــراءات معالجـــة البيانـــات وتقنيـــات التقـــارير مـــصمما لتقـــديم المعلومـــات المطلوبـــة لاتخـــاذ القـــرارات 

   )(Cundiff, Fundamental of Modern Marketing:P:65. التسويقية 

بارة عـن شـبكة متـصلة ومتفاعلـة البـشر والمعـدات وملخص القول بان نظم المعلومات التسويق هي ع

والخطوات المتجمعة لجمع وتبويب وتحليل وتقييم وتوزيـع المعلومـات الدقيقـة والحديثـة ووثيقـة الـصلة 

،ذلــك لاســتخدامها مــن قبــل صــانعي القــرار التــسويقي لتحــسين خططهــم التــسويقية والتنفيــذ بالموضــوع 

 في التخطيط للمستقبل وحل المشكلات القائمة دارة للمساعدةوالسيطرة او هي اداة هامة تستخدمها الا

  ).94: 2001مقابلة ،علاء،.( والمتوقعة ،واتخاذ القرارات لتحقيق اهداف المؤسسة 

  :اھمية نظم المعلومات التسويقية: ثالثا
ــة ومنهــا ــنظم المعلومــات ولهــذا يــستمد نظــام المعلومــات الاداري  تــشكل المعلومــات المــادة الاساســية ل

التسويقي اهمية المعلومات التي تعد عصب الحياة للمنظمات بمختلف انواعها ،فهي النافذة التي تطل 

مـن خلالهــا علـى محيطهــا الــداخلي وعالمهـا الخــارجي ،ومــن خلالهـا تنظــر الــى مـستقبلها وبهــا تحقــق 

 مــن جهــة الاتــصال بــين اجزائهــا او مكوناتهــا او بواســطتها تحقــق التواصــل والاتــصال المــستمر بينهــا

  ).258، 1996سلمان ،.(والمستفيدين من جهة اخرى وبين العاملين 

وان الية نظام المعلومات التسويقي تدخل في صميم توفير واتاحة المعلومات المتعـددة الابعـاد لمنظمـة 

  ).108: 2001مقابلة ،علاء،.(  ما ،وذلك بهدف صناعة القرارات التسويقية الفعالة والحساسة 
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ض الباحثين اهمية انظمـة المعلومـات التـسويقية مـن خلالهـا كونهـا تـدعم المنظمـات فـي وقد اجمل بع

  :محاولتها لتحقيق ما ياتي 

 ).تقليل الكلفة وزيادة الفعالية ( زيادة الانتاجية  -

 .تحسين النوعية  -

 .خلق ميزة تنافسية -

 .ستراتيجية الشركة) بلوغ(تحقيق  -

 .اعادة التنظيم والهندسة -

  . قرارات افضل واكثر فاعليةصنع -

 . الاستجابة بسرعة لحاجات ورغبات زبون والى التغيرات في العمل او في البيئة - 

 الوصول الى ثروة من المعلومات -

    )Turban,et al,1996:5-6 .(تحسين الخلق والابداع  -

دمت نظـام المعلومـات ومنهـا المنظمـات الحديثـة او الـسياحية اذا مـا اسـتخان المنظمات بصورة عامـة 

  .التسويقي وطورته فانها بالطبع ستكون ناجحة في موازنة قراراتها 

  

  :ومن خلال وان النقاط الاتية تبين مدى اهمية نظام المعلومات التسويقي  

 الوصول الميسر للمعلومات -1

 المساهمة في عملية التخطيط -2

 توفير المعلومات المتكاملة والمنسقة -3

 .وجود تقييم دقيق للأداءامكانية  -4

 .وجود تنسيق ما بين المختصين والموظفين التنفيذيين -5

 امكانية التوجة المستقبلي -6

  ).111-110: 2001مقابلة ،علاء،(   .المساعدة في ابراز الصورة الحسنة -7

  

     

  

  م المعلومات التسويقيةامكونات نظ :رابعا
ون مــن مــدخلات ومعالجــة ومخرجــات وتغذيــة كــاي نظــام يتكــان نظــام المعلومــات التــسويقي 

  .عكسية وهذه تعمل من خلال مجموعة من الافراد والالات والاجراءات
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ويشهد العصر الحـالي ثـورة مـن المعلومـات باوسـع صـورها واشـكالها والتـي تنوعـت مـصادرها وتباينـت 

غــرض اتخــاذ عــن المعلومــات ل ،وجعلــت المنظمــة فــي موقــف لا يمكــن لهــا ان تــستغنياهميتهــا ايــضا 

تتمثل فيه طرح مختلـف الـسلع والخـدمات وباسـعار متباينـة القرارات المناسبة او في جو تنافسي شديد 

  .وصور مختلفة

ــة  ــم تــصنيف المعلومــات المتعلق ــسلم ث ــسويقية تمكــن المنظمــات مــن خــزن ،ت وان نظــم المعلومــات الت

بــشكل روتينــي والبيانــات المجمعــة بالزبــائن ،الاســعار ،ومــصاريف التوزيــع ،وانهــا تتمثــل فــي البيانــات 

  ).102: 1999ابي سعيد ،( المجمعة لمشروعات بحثية خاصة 

وفي عالم الاعمال المعاصرة ،والمتغيرة فـان اكتـشاف الفـرص يولـد طاقـة الـدفع المناسـبة ،وهـذا        

  :لاتي تشمل يجذب انتباهنا الى الانظمة الفرعية او الثانوية او مكونات نظام المعلومات التسويقي وا

ان قاعـدة معلومـات التـسويق الداخليـة هـي نظـام المحاسـبة الـذي يـساعد علـى  : التقارير الداخليـة

جمـــــع المعطيـــــات المرتبطـــــة بالمبيعـــــات والمـــــستودعات والتكـــــاليف والـــــسيولة النقديـــــة والمـــــدفوعات 

  الخ.....والمقبوضات 
 

م المكونـات الانظمـة الثانويـة التـي  ،يعتبر من اهـالتسويقية) الاستعلامات ( نظام الاستخبارات 

، فهو يحافظ على صلة موظفي التـسويقي بالمعلومـات المتعلقـة تندرج تحت نظام المعلومات التسويقي

 في السوق ،ومـن المـصادر الهامـة للاسـتخبارات بالبيئة التسويقية المعاصرة المرافقة للميول المتنامية

ذات تغذية عكـسية يقية وانها يجب ان تكون عملية منظمة التسويقية دور المراة العاكسة للبيئة التسو

 .للاتصالات التسويقية 

معلومات خاصة عن طلبها عندما يواجـه مـوظفي ويقدم هذا النظام الفرعي  :نظام البحث التسويقي

ــدة مــن نوعهــا  ــدة تــستدعي وجــود معلومــات فري ــة المــشاكل ،وان التــسويق مــشاكل تــسويقية معق لازال

 ،وان المعلومات المتعلقة بالجانب السلوكي وافـضليات موجهة حسب المشروعسويق دراسات بحوث الت

،والوعي الاعلامي ،والترويج للمبيعات والتوزيع المادي وسلوك الوسطاء والمنافـسة المنتج او النوعية 

 .تجمع من خلال نظام بحوث التسويقالخ .....

ل العمليات الاحصائية لاسـتخلاص معلومـات ويهدف هذا النظام الى تحلي : نظام التحليل التسويقي

ذات معنــى مــن المعطيــات العامــة ، وهــو نظــام داعــم لقــرار التــسويق مبنــي علــى الحاســوب فــي اغلــب 

الاحيان مما يسهل مهمة المسوق او صانع القرار عند حصولة على المعلومـات المطلوبـة بـدون جهـد 

  ).99-98: 2001مقابلة ،علاء، ( .خاص 
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  .يوضح المكونات الاساسية لنظام المعلومات التسويقي ) 1( والشكل رقم 

  

  نظام المعلومات التسويقية) : 1(شكل رقم 

  

  46 :2002,العجارمة والطائي :المصدر 

  
  
  

  :اسباب نجاح انظمة المعلومات التسويقية وفشلھا : خامسا 
واء العامـة او الخاصـة عـددا كبيـرا مـن انظمـة  خلال العقـدين الاخيـرين اسـتخدمت المنظمـات سـ

 ، وقــد اثبتــت الدراســات ان  المعلومــات المعتمــدة علــى الحاســوب ومنهــا انظمــة المعلومــات التــسويقية

  السجلات
 الداخلية

  الاستخبارات
 ة التسويقي

  تحليل قرارات
  التسويق الداعمة

 بحوث التسويق

  بحوث
 التسويق

  بحوث
 التسويق

  مدراء 
 التسويق

  تحليل
  تخطيط
  تنفيذ
 رقابة

 نظام المعلومات التسويقية

 قرارات التسويق والاتصالات

  البيئة
  التسويقية

الاسواق 
المستهد
 فة
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عددا من هذه الانظمة قد نجـح فـي حـين ان عـددا اخرمنهـا قـد فـشل ، ولا يعـزى هـذا الفـشل الـى عـدم 

  .ذا نتيجة عوامل محددة اخرى لو تؤخذ بالحسبانولكن حصل ه ملائمة نوعية التقنية المستخدمة

ان نظام المعلومات يمكن ان يفشل متى ما كـان هنـاك اهمـال لـردود فعـل المـستخدم النفـسية وللعوامـل 

ـــة مـــن مـــصممي النظـــام  ـــه, التنظيمي  ض الدراســـات مـــن ضـــرورة الاخـــذ بالجوانـــب بعـــوهـــذا مـــا اكدت

ــــــة المعل ــــــا اساســــــيا لنجــــــاح انظم ــــــسلوكيةكونها مقوم ــــــة ال ــــــات التقني ــــــب المقوم ــــــى جان ــــــات ال وم

  )Robey&Zeleer,1979,527.(والتنظيمية

  

  :اهم مقومات اواسباب نجاح نظام المعلومات والمتمثلة بالاتي ) kindred,1980,67(ويبين

  )المستفيدين( ان يكون هناك توجه ومشاركة والتزام من جانب المديرين  -1

 . لاحداث المستقبلية اشارة تحذير مبكرة عن اان يوفر النظام -2

 . ان يكون النظام مرنا ومتطورا ويواكب التغيرات في حاجات المستفيدين -3

 . لوبةان يوفر النظام مخرجات معلوماتية تتسم بالدقة والسرعة المط -4

 . ان تصف البيانات البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة -5

  

  : معلومات وهي انظمة الاهم مقومات النجاح في)83: 1997صالح،(كذلك اوضح 

كما ونوعا وتقديم الحوافز المادية والمعنوية لهم لزيادة رغبتهم فـي توفير العناصر الادارية والفنية  -1

 .العمل

 .طمانة المستفيدين من النظام -2

مسايرة التطورات التقنية في مجال المعلومات والعمل على تحـديث النظـام ومواكبـة مـا يـستجد فيـه  -3

. 

 .فير مستلزمات صيانة الاجهزة وتشغيلهاتو -4

 .توفر المكان اللازم وظروف العمل المناسبة للعاملين في النظام -5

تقـــديم البيانـــات اللازمـــة لقـــسم المعلومـــات وتحديـــد المعلومـــات المطلـــوب الحـــصول عليهـــا بدقـــة  -6

 .ووضوح

  

حوا وجهات النظر عن اسباب  عدد اخر من الباحثين تناولوا الموضوع من الاتجاه المعاكس فطروهناك

  .فشل انظمة المعلومات

  :ان اسباب فشل انظمة المعلومات تعود الى وجود فجوة بين كل من وابينو
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 العاملون في النظام والمستفيدين  -1

 .توقعات الادارة عن النظام وبين ما حدث علية فعلا -2

 .فجوة في المسؤولية  -3

 . التقنية المتطورةعدم وعي المديرين وادراكهم باهمية -4

  

 الــى ان نظــم المعلومــات تفــشل عنــدما تفــشل الادارة فــي) 1986عبــد الــسلام واخــرون ،( فيمــا اوضــح 

فرض دورها القيـادي فـي عمليـة تخطـيط الـنظم وتطويرهـا وهـذا يحـدث عنـدما ينطبـق علـى الادارة فيمـا 

  : ياتي

 عدم ادراك قدرة الحاسوب باوجة القصور فية -1

  المشاهد وليس بدور المشارك في عملية التطويرالقيام بدور -2

 عدم التفهم لاحتياجات المنظمة المستقبلية من المعلومات -3

 الفشل في تهيئة الظروف المناسبة لاقامة نظام معلومات ادارية  -4

  .عدم اضافة معلومات كافية من خارج المنظمة الى نظام المعلومات المعتمد على الحاسوب -5

  

  :ھوم الجودة مف:  سادسا
احـد اهـداف سـتراتيجية ) النوعيـة (والتي يطلـق عليهـا الـبعض لفـظ  ) quality( تشكل الجودة 

التي تمثـل  ) Competitveness Priorities( العمليات التي يعبر عنها بالاسبقيات من التنافسية 

اهميـة )الاسـبقيات ( فالجودة ،الكلفة ، المرونة ،والتسليم ،ويعتبر هدف الجـودة الان مـن اكثـر الاهـدا

ــة  ــشديدة للمنظمــات المحلي ــسبب المنافــسة ال ــة ب ــة ،اذ ان الجــودة العالي ــصناعية والخدمي ــة ال والاقليمي

علـى اكثـر مجـالات اصبحت هي مفتاح التنـافس فـي غالبيـة المنظمـات وهـذا كـان سـببا دافعـا للتـشديد 

ورغم انـه  ) Schroeder,1989,8 .(المشاركة ،الخطط الابداعية الشاملة ونظم الرقابة على الجودة 

بعض الكتاب والبـاحثون فـي استعراض ما ابداه من الصعب وضع تعريف محدد للجودة ولكن سنحاول 

  .توضيح مفهوم الجودة 

   .)) درجة او مستوى التميز ((فقد عرف قاموس اكسفورد الامريكي الجودة بانها 

  )Russell&TaylorIII,1995,P.88(   

 مجموعــــة ((: الجــــودة بانهــــا  ) ASQC( الامريكيــــة للــــسيطرة علــــى الجــــودة وقــــد عرفــــت الجمعيــــة

)) الخـــصائص والـــسمات للمنتـــوج او الخدمـــة التـــي تعتمـــد فـــي قـــدرتها علـــى اشـــباع حاجـــات محـــددة 

)Evans,1997,P.45 ( .  
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  :بانها  ) EOQC( وعرفتها المنظمة الاوربية لضبط الجودة 

.( ثر علــى مقــدار ســلعة او خدمــة تلبيــة حاجــات معينــة  التــي تــؤالمجمــوع الكلــي للمزايــا والخــصائص

 والجـودة يمكـن ))تحـسين الاداء(( بانهـا )17 ،1995السلمي ،  (في حين عرفها ) 13: 1996فرحات ،

  :النظر اليها من زاويتين مختلفتين حسب الاشخاص وهما

اذ ان كـل الـسلع  حيث ينظر الى قيمـة الجـودة المرغوبـة والجـودة المـستلمة :الزبون او المستهلك 

 .يتم تقديمها اما الى المستهلك او الى المجهز

  حيث ينظر الى الجودة من خلال مطابقة الوحدات المنتجة مع المواصفات القياسية :المنتج

الافـضل والخدمـة مقترن بالانتاج ويركز البعض الاخر على الجودة عناصرها فيرى ان مصطلح الجودة 

 وعلية فان الجودة تعني هنا مجموعة الخصائص والمظاهر التـي يتميـز الاحسن بما يتطابق والتوقعات

.( بها المنتج او الخدمة وقدرة هذه الخصائص والمظاهر على اشباع حاجات الزبون المعلنـة والدقيقـة 

Star,1989,234  (  ــسلعة او تقــديم بمــستوى عــالي مــن ــام ،انتــاج المنظمــة ل والجــودة بمعناهــا الع

كون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها ،بالشكل الذي يتفق الجودة المتميزة ، ت

مـع توقعـاتهم وتحقيـق ،وتحقيـق الرضـا والـسعادة لـديهم ويـتم ذلـك مـن خـلال مقـاييس موضـوعة سـلفا 

  )17: 2001، عمر وصفي .( صفة التميز فيهما لانتاج او تقديم الخدمة وايجاد 

  

  :دارة الجودةالتطور التاريخي لا:  سابعا
ت رافقـت وراسخة وهي حاجاان الاهتمام بالجودة لم ياتي من فراغ بل كانت له جذور عميقة 

اقـدم دسـتور ) م. ق1750سنة ( ، وتعد شريعة حمورابي في حياته اليومية منذ اقدم الازمنة الانسان 

  :تضمن مجموعة نصوص تحث على الاهتمام بالجودة منها 
 غير كافيـة ممـا يـؤدي الـى سـقوط احـد الجـدران فيجـب المعماري منزلا بمتانةا يبني المهندس  عندم(( 

المنظمـــة العربيـــة  ( ))\علـــى المهنـــدس اعـــادة بنـــاء هـــذا الجـــدار بـــشكل متـــين علـــى نفقتـــه الخاصـــة 

ــد المــصرية القديمــة) 359: 1985للمواصــفات والمقــاييس ، ــاء ودهــان المعاب ــة بن  1450(كــذلك فعملي

فحـص ورقابـة الانـشطة بهـدف التاكـد مـن مـستوى الجـودة اتـي يجـري بهـا كانت تتضمن عمليـة ) م.ق

،كذلك الرومـانيون القـدماء كما ان قدماء اليونان اهتموا بجودة المعمار ) 20: 1995ماضي ،.( الاداء

كما ان ديننا الاسـلامي  ) Bank,1989,P.20( فقد استخدموا الخرسانة القوية واهتموا بجودة البناء 

الاحاديـث النبويـة الـشريفة علـى ذلـك حيـث ورد فـي وقـد اكـدت  على الاهتمام بـالجودة ،الحنيف يحثنا 

  ): صلى االله عليه وسلم(الحديث النبوي الشريف لسيدنا محمد 
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امـا فـي العـصر ) صلى االله عليه مسلم(صدق رسول االله " ان االله يحب اذا عمل احدكم عملا ان يتقنه"

رد الطبيعية وادى الالمام بالعلوم و الهندسة الى ابتكار الاله بـدء الحديث فعندما امكن التحكم في الموا

 واصـبحت متطـور والتقـدعهد جديد سارت فيه الصناعة جنبا الى جنب مع العلـوم الاخـرى فـي طريـق ال

وقـد كـان )17،1985الامانـة العامـة للمنظمةالعربيـة والمقـاييس ،. (المصانع لاول مرة وحدات انتاجية 

 اثر واضح في الحاجـة الـضرورية ثامن عشركبير ابان الثورة الصناعية في القرن اللالظهور المصنع 

ماضـي، (الى ممارسات جديدة لادارة المصنع بصفة عامة ولوظيفة السيطرة على الجودة بشكل خـاص 

  ) . 20، ص 1985

 وزملائــه حركــة تطــور الاهتمــام بــالجودة بالولايلــت المتحــدة Slack ،Garven مــن كــللقــد قــسم 

  : لامريكية الى فترات تاريخية وهي ا

وتعنــي غربلــة العيــوب وتتــضمن اكتــشاف الخطــا ثــم تــصحيحه وتقويمــه قبــل ان يلاحظــه :الفحــص -1

  . الزبائن

وهو تطور مـن مجـرد مـدخل نظـامي يتـضمن اكتـشاف العيـوب :السيطرة على الجودة احصائيا -2

ــستخدم الطــرق الاحــصائية فــي م ــى مــدخل ي ــم معالجــة المــشاكل ال ــات ث ــة العملي ــاييس راقب ووضــع مق

 . الجودة

والــسيطرة علــى تكــاليف الجــودة وحــل المــشاكل وتــتم مــن خــلال انظمــة الجــودة : ضــمان الجــودة -3

 . المتعلقة بالجودة والتخطيط لها

انهـا فلـسفة توضـح كيفيـة الـدخول فـي ادارة الجـودة ) TQM (:مرحلة ادارة الجـودة الـشاملة -4

ن وكــذلك تــشرك  فــي العمليــات وهــي تركــز لتلبيــة حاجــات وتوقعــات الزبــو،فهــي طريقــة للتفكيــر والعمــل

فـي المـسؤولية عـن الجـودة وتهـتم بفحـص التكـاليف كافـة المرتبطـة بـالجودة ولا جميع اجزاء المنظمة 

 من المرة الاولى ، فهي تبني ة صحيحةسيما تكاليف الفشل فضلا عن تركيزها في عمل الاشياء بصور

ــ دلا مــن القيــام بــالفحص كــذلك تطــور الانظمــة والاجــراءات التــي تــدعم الجــودة الجــودة فــي التــصميم ب

  )et al ,1998,763 Slack.(والتحسين المستمر لها
 

  :ضمان جودة الاداء : ثامنا 
  ضمان الجودة .1

)  Quality assurance(في الستينات ظهر مفهوم جديد هـو ضـمان الجـودة او تاكيـد الجـودة     

 يمتد لما بعد عمليات البيع والذي يعني جميـع الاجـراءات المخططـة واللازمـة الذي يتضمن بعدا زمنيا
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لتوفير الثقة المناسبة للمنتج او الخدمة لتلبية احتياجات الجودة  حيـث ادركـت العديـد مـن المنظمـات 

 ماتبيعه من ساع وخدمات وبمقدار ماتقدمه تلك السلع والخدمات ان بقاءها واستمرارها يتحدد بمقدار

مــــــــن قيمــــــــة مــــــــضافة تحــــــــصل عليهــــــــا المنظمــــــــات مــــــــن خــــــــلال نوعيــــــــة منافــــــــسة وســــــــعر 

  )Evans,1993,43(منافس

) Quality assurance( اليه هنا الى اهمية التمييز مابين ضـمان الجـودة ةومما تجدر الاشار

اذ ان الاول يهتم بتحديد الاجـراءات الواجـب اسـتخدامها ) Quality control(والسيطرة على الجودة

وعـــدد مـــرات الاختبـــار ونوعـــه والفحـــص الـــذي يجـــرى لـــضمان ان النظـــام يتماشـــى مـــع المواصـــفات 

الموضوعة عند تصميم المنتوج ،اما السيطرة على الجودة فتتعلق بـالفحص الفعلـي الـذي يجـرى علـى 

  ) Hill,1996,109.(ي تحددها وظيفة ضمان الجودة  والتمختلف  النشاطات المؤثرة في الجودة

  

  جودة الاداء .2
تستخدم معظم المنظمات بيانـات تقليديـة عـن الاداء قائمـة علـى اعتبـارات ماليـة مثـل العائـد علـى 

الاستثمار ، الربح لكل سهم ، والعائد على الانتاجية والذي يقـاس بكفـاءة العـاملين او مـدى الانتفـاع 

ا تؤكدالاتجاهات الحديثة على قناعة الزبون بوصفها بعدا استراتيجيا لـلاداء ، حيـث من الماكنة ، فيم

اخذت مقاييس الاداء المرتبطة بالزبون كمعـدل العيـوب فـي المنتوجـات تـزداد ، ولكـي تحقـق المنظمـة 

ان  على بيانات خاصة بجـودة منتوجاتهـا ، ولـذلك اهدافها الخاصة بالجودة فهي بحاجة الى الوصول

شرات الخاصة بالجودة تبين فيما اذا كان الزبائن يحصلون على منتوجات ذات جودة عاليـة ام لا المؤ

)113-111.P,1997,EVANS . (  

قــد تــستخدم بعــض المنظمــات مقــاييس نوعيــة مثــل الافــضل ،او الاســوء او الاكبــر او الاصــغر وذلــك 

ن تحـدد بالـضبط اهـداف المنظمـة لصعوبة استخدام المقاييس الكمية ، ولكن هذه المقاييس لايمكنهـا ا

، فعلى الرغم من ان البيانات النوعية يمكن ان تساعد في توضيح رؤية او رسـالة المنظمـة ولكـن كـي 

  . تكون واضحة ومفهومة يجب ان تستخدم مصطلحات كمية 

  

  : مجموعة من مؤشرات الاداء منها ) MERLI(و لقياس الاداء الفعلي اوضح 

  . يعات عدد الاخطاء او المب. 1

  . عدد او مستوى الحاجة لتكرار مهام العمل . 2

  . مؤشرات الكفاءة . 3

  . عدد مرات التاخير . 4
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  . امد النشاط الو الاجراء . 5

  . مقدار العمل الاضافي المطلوب . 6

  ) 1997,460    (GOETSCH & DAVIS)مستوى الانتقاد.7

  

  : وهناك ايضا بعض مؤشرات الاداء منها 

  . الاداء المرتبطة بالعاملين مؤشرات  . 1

  . مؤشرات تشغيلية  . 2

  . مؤشرات رضا الزبون  . 3

  . مؤشرات رضا الاعمال  . 4

  . وهناك مؤشرات شائعة للجودة مازالت المنظمات تستخدمها وهي تمثل الصفات والخصائص 

  

قيــاس الاداء ايــضا وتعــد الاســبقيات التنافــسية او اهــداف الاداء التــي تتبناهــا المنظمــات مؤشــرات ل   

  : وهي 

 Slak et al(الجودة،الـسرعة،الاعتمادية، المرونة،الكلفة،وهـذه بالفعـل تمثـل مقـاييس متعـددة لـلاداء

,1998,680 (  

  وهذا ماسيتم اعتماده في انموذج البحث لقياس جودة الاداء 

  يوضح مقاييس الاداء حسب الاسبقيات التنافسية ) 1(والجدول رقم 

  

  

  

  

  

   مقاييس الأداء حسب الأسبقيات التنافسية  )1( جدول 

  المقاييس  الأسبقيات التنافسية

  الجودة
QUALITY  

  عدد العيوب في كل وحدة -

 عدد الزبائن المتذمرين -

 مستوى المخلفات -

 شكاوى الضمان -

  مقدار رضا الزبون -
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  السرعة
SPEED 

  وقت استفهام الزبون -

 مدة انتظار الطلبية -

 تكرار التسليم -

 ليوقت الإنجاز الفع -

  وقت الدورة -

  الاعتمادية
DEPENDABILITY 

  النسبة المئوية للطلبات المتأخرة  -

 متوسط تأخر الطلبية -

 نسبة المنتوجات في المخازن  -

متوسط الانحرافات عن موعد الوصول المتفق  -

 عليه 

  الالتزام بالجدولة  -

  المرونة
FLEXIBILITY 

الوقت المطلوب لتطوير المنتوج أو الخدمة  -

  الجديدة 

 الخدمات /المنتوجات مدى  -

 متوسط حجم الدفعة  -

 الوقت اللازم لزيادة معدل النشاط  -

  الوقت المطلوب لتغيير الجدولة  -

  الكلفة
COST 

  وقت التسليم الأدنى  -

 الانحراف عن المرونة  -

 مستوى استخدام الموارد  -

 إنتاجية العاملين  -

 الكفاءة  -

  الكلفة لكل ساعة تشغيل -

680.P,1998  ,"OPERATIONS MANAGEMET" ,SOURCE: SLACK ET 
AL   

  

  الجانب العملي: المبحث الثاني 
  المنھجية: اولا 

  :مشكلة البحث  . 1
ان المتتبع لواقع الصناعة الفندقية في العراق يجد ان معظم فنـادق الدرجـة الممتـازة والدرجـة 

الـذي تعيـشه هـذه الاولى تعانيمنمجموعة معوقات منها حالة عدم الاسـتقرار بـسبب عـدم التاكـد البيئـي 
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الفنادق في ظل الظروف الحاليةمما يؤثر ذلك سلبا على قدرتها في تبني نظام تسويقي ملائم يتماشـى 

مــع التطــورات والتغيــرات الحاصــلة فــي البيئــة وبمــا يــضمن جــودة عاليــة فــي الاداء وتحقيــق الاهــداف 

 الموسومة

 : ةويمكن تحديد ابعاد المشكلة بشكل ادق من خلال الاسئلة الاتي

  ما هو نظام المعلومات التسويقي الذي تتبناه المنظمات الفندقية والمؤثر في ضمان جودة الاداء .أ

هــل  ان للتقــارير الداخليــة او لنظــام الاســتخبارات التــسويقية او لنظــام البحــث التــسويقي او لنظــام .ب

  التحليل التسويقي اثر في ضمان جودة الاداء

  ويقي اثر في جودة او سرعة اواعتمادية او مرونة او كلفة الاداء هل ان لنظام المعلومات التس. ج

  

  : اهمية البحث. 2
  :من خلال البحث وتكمن اهميه 

تناوله لاحد المواضيع المهمة والحيوية في المنظمات في الوقت الحاضر كذلك مـن اهميـة وضـرورة  .أ

دقيـة المبحوثـة وبمـا يـضمن اداءا تبني انظمة تسويقية ملائمة لـسياسات واسـتراتيجيات المنظمـات الفن

  متميزا لها 

 يمثــل هــذا البحــث مــساهمة متواضــعة لتعميــق المعرفــة العلميــة فــي قطــاع الــصناعة الفندقيــة فــي  .ب

العراق ولسد الفجوة الخاصة بالدراسات والابحاث وتزويـد المكتبـة العراقيـة والعربيـة بمـصدر للمعلومـات 

  .ثهمالحديثة تعين الباحثين على انجاز بحو

  

  :اهداف البحث .3
  :يهدف البحث الى

معرفة وتشخيص نظم المعلومات التسويقية بغية تحديد مواقع القوة والضعف فـي الانظمـة الفرعيـة . أ 

والثانويــة لهــا وتحديــد تأثيرهــا فــي هيكــل الــصناعة الفندقيــة فــي العــراق ودرجــة تــأثير كــل مــن الانظمــة 

بارات التـــسويقية، نظـــام البحـــث التـــسويقي، نظـــام التحليـــل التقـــارير الداخليـــة ،نظـــام الاســـتخ(الفرعيـــة

 في ضمان جودة الاداء) التسويقي 

اضــافة معرفــة لمــديري الفنــادق بــضرورة تبنــي انظمــة تــسويقية ملائمــة واثــر تلــك الانظمــة  فــي  . ب 

  ضمان جودة الاداء

  ونة او كلفة الاداءتحديد اثر انظمة المعلومات التسويقية في جودةاو سرعة او اعتمادية اومر. ج 
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  اظهار العلاقة بين انظمة المعلومات التسويقية وبين جودة الاداء .د

 تقديم مقترحات لادارات الفنـادق لامكانيـة بنـاء انمـوذج عملـي ينـسجم وطبيعـة انظمـة المعلومـات  .هـ 

  .التسويقية المؤثرة حاليا ومستقبلا في جودة الاداء الفندقي وفي هيكل الصناعة الفندقية

  

  : انموذج البحث .4
  : لقد تك بناء انموذج البحث الافتراضي اعتمادا عى المتغيرات الاتية 

ــسويقية.أ  ــشمل كــل مــن  : نظــم المعلومــات الت ــسويقية :. وي ، نظــام البحــث .  نظــام الاســتخبارات الت

  التسويقي

  جودة الاداء: وتشمل  : جودة الاداء. ب

ــم اســتبعاد الانظمــة الفرعيــة  ــ( حيــث ت الخاصــة بنظــام ) ارير الداخليــة ، نظــام التحليــل التــسويقي التق

والخاصة )  السرعة ، الاعتمادية ، المرونة ، الكلفة ( المعلومات التسويقية ،كذلك تم استبعاد كل من 

بجودة الاداء وذلك لتقليص حجـم البحـث وفرضـياته ممـا لـو تـم اتمـاد كافـة متغيـرات البحـث وفرضـياته 

  . رافسيكون حجم البحث كبي

  

  يوضح انموذج البحث الافتراضي ) 2 (والشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  )2(شكل رقم                                           

  نموذج البحث الافتراضي                                      

  

  

  نظم المعلومات التسويقية                                
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  الشكل من اعداد الباحث: المصدر 

  

  :فرضيات البحث . 5
  : اعتمادا على انموذج البحث فقد تم صياغة الفرضيات الاتية 

   لاتؤثر نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الاداء  :الفرضية الرئيسة الاولى

 : وتتفرع منها الفرضيات الفرعية الاتية 

  لايؤثرنظام الاستخبارات التسويقية في ضمان جودة الاداء -

  ث التسويقي في ضمان جودة الاداء لايؤثر نظام البح -
 
  :حدود البحث وعينته . 6

ينطلق البحث من اقتصاره على عينـة مـن فنـادق الدرجـةالممتازة والازلـى فـي بغـداد كـذلك اعتمـاده     

الذي وزع على افراد عينة البحث لتحقيق اهدافـه والمكونـة مـن بالدرجة الاساس على نتائج الاستبيان 

 شــخص مــن مــدراء او رؤســاء اقــسام او اعــضاء مجلــس ادارة فــي كــل مــن  فنــدق المنــصور ميليــا 60

  . وعشتار شيراتون وفلسطين ميرديان والسدير نوفوتيل في مدينة بغداد 

  م الاستخبارات انظ
 التسويقية

  م البحث انظ
  التسويقي

  الأداء جودة
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  : تحليل البيانات  واختبار الفرضيات : ثانيا 
   : ياناتتحليل الب

من خلال تحليل البيانات ومن ثم مناقشة النتائج سيتم اظهار مستويات اجابة افراد عينة البحث       

) جـودة الاداء ( و ) نظـم المعلومـات التـسويقية ( فيما يتعلق بمتغيرات البحث التي جرى تناولها وهي 

 مـن دائمـا نـزولا الـى المكـون مـن خمـس درجـات تتـدرج) LIKERT( حيث سيتم القياس وفقا لـسلم 

الاوسـاط الحـسابية : اطلاقا ولتحقيق هذا الغرض سنـستعين بـبعض الادوات الاحـصائية المناسـبة مثـل 

  .والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب 
 

  : تحليل نظام المعلومات التسويقية 
  : تحليل نظام الاستخبارات التسويقية. أ 

من افراد عينة البحث لفنادق الدرجـة الممتـازة والاولـى %) 86,20(ان اجابات ) 2(يوضح الجدول رقم 

في بغداد يفضلون اختيار وتبني نظام الاستخبارات  التـسويقية واخبـار وتقـارير الـسوق لمـا لـه منـدور 

هــام فــي تزويــد الادارة الفندقيــة بالمعلومــات المتعلقــة بالبيئــة التــسويقيةالمعاصرة ، وكــان ذلــك بوســط 

 % ) 12،12( وكانـت اجابـات ) 0,376( وانحراف معياري عام مقـداره  ) 1,808(ه حسابي عام مقدار

  من افراد عينة البحث  بانهم احيانا ما يفلون تبني نظام الاستخبارات التسويقية وان

  .من افراد العينة لايفلون تبني نظام الاستخبارات التسويقية  %) 1،68 ( 

  

  :ليل نظام البحث التسويقي  تح-ب

من افراد عينـة البحـث بـأنهم يفـضلون تبنـي نظـام  %) 75,16(تشير اجابات ) 2(الجدول رقم وضمن 

البحث التـسويقي لمـا لـه مـن معلومـات هامـة متعلقـة بالجانـب الـسلوكي وافـضليات المنـتج او النوعيـة 

والــوعي الاعلانــي والتــرويج لمبيعــات وســلوك الوســطاء والمنافــسة، وكــان ذلــك بوســط حــسابي مقــداره 

مـن افـراد العينـة %) 15,65( ، في حيناكدت اجابات ) 0,591(وانحراف معياري عام مقداره ) 2,116(

مـن اراء عينـة البحـث %) 9,18(بانهم احيانا ما يقومون باختيار وتبني نظام البحـث التـسويقي ، وان 

  .لايفضلون تبني نظام البحث التسويقي

  

  :تحليل جودة الاداء . ج
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من أفراد عينـة البحـث بـأن فنـادقهم تحقـق % ) 61.98( شارات أراء إ ) 2(وفق الجدول رقم   

جودة في الأداء مـن خـلال مـا يلمـسونه مـن مـستوى جيـد لرضـا الـضيوف وقلـة عـدد المتـذمرين مـنهم 

 ) 2.376( كذلك انخفاض مـستوى المخالفـات لـدى العـاملين ، وكـان ذلـك بوسـط حـسابي عـام مقـداره 

مــن أفــراد العينــة لهــذه الفنــادق % ) 21.50( ، بينمــا كانــت أراء )  0.450( وانحــراف معيــاري عــام    

من أفـراد العينـة أكـدوا بـأنهم نـادرا أو % ) 16.49( أحيانا ما تحقق هذه الإدارات جودة في الأداء وأن 

  .إطلاقا ما تحقق فنادقهم جودة في الأداء 

  

   )2( جدول رقم 

 المعياري العام لإجابات أفراد عينة البحث حـول نظـم التوزيع النسبي والوسط الحسابي العام والانحراف

  المعلومات التسويقية وجودة الأداء

  
  مقياس الإجابة

5  4  3  2  1  
  إطلاقا  نادرا  أحيانا  غالبا  دائما

  الوسط

  الحسابي

  العام

  الانحراف

  المعياري

  العام

  نظم

  المعلومات

  التسويقية

%  %  %  %  %  %  %  

نظـــــــــــــــــــــــــم 

الاســـتخبارات 

  التسويقية

34.15  52.05  12.12  1.13  0.55  1.808  0.376  

نظــام البحــث 

  التسويقي

24.06  51.10  15.65  1.08  8.10  2.116  0.591  

  جودة الأداء

  

  

  

  معدل

  النسبة

  المئوية

16.15  45.83  21.50  16.02  0.47  2.376  0.450  

  

  الجدول من إعداد الباحث * مصدرال

  اختبار الفرضيات) 2
  :رئيسة  اختبار الفرضية ال-

  "اختبار تأثير نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الأداء " 
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في البداية سيتم اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضـية الرئيـسية أعـلاه بهـدف التعـرف علـى 

كــل علــى انفــراد مــع المتغيــر ) نظــم المعلومــات التــسويقية ( العلاقــة التأثيريــة بــين المتغيــر المــستقل 

  .من خلال احد الاساليب الاحصائية وهو الانحدار البسيط ) جودة الاداء ( مد المعت

  :التسويقية في ضمان جودة الاداء ) الاستعلامات ( ختبار تأثير نظام الاستخبارات أ . أ

فــي المتغيــر ) نظــام الاســتخبارات التــسويقية ( أشــارت هــذه الفرضــية الــى عــدم تــأثير المتغيــر المــستقل 

إن  ) 3( واظهرت نتائج استخدام الانحدار البسيط الموضحة في الجدول رقم ) دة الاداء جو( المعتمد 

ونـسبة معامـل  ) 0.306(  تـساوي Bهناك علاقـة تأثيريـة بـين هـذه المتغيـرين إذا كانـت قيمـة معامـل 

وهـي اكبـر مـن  ) 55.40(  المحـسوبة F بلغـت قيمـة Fوعنـد اجـراء اختبـار % ) R2 ) 58.8التحديد 

 ) 1.58( ودرجـــة حريـــة        )P>0.05( عنـــد مـــستوى دلالـــة  ) 4.00( ا الجدوليـــة البالغـــة قيمتهـــ

) الاسـتعلامات ( وعليه فقد تم رفـض فرضـية العـدم وقبـول الفرضـية البديلـة أي ان نظـام الاسـتخبارات 

  .التسويقية يؤثر في ضمان جودة الاداء 

  : الاداء اختبار تاثير نظام البحث التسويقي في ضمان جودة. ب 

) نظـام البحـث التـسويقي (تبين وجود علاقة تأثيرية بين المتغير المـستقل ) 3( من خلال الجدول رقم 

وكانــت قيمــة معامــل  )0.42(  تــساوي Bحيــث كانــت قيمــة معامــل ) جــودة الاداء ( والمتغيــر المعتمــد 

وهــي  ) 49.68(  المحــسوبة F بلغــت قمــة F، وعنــد اجــراء اختبــار % ) 50.2(  تــساوي R2التحديــد 

، مما يدعو ذلك الى رفض فرضية العدم وقبول الفرضية  ) 4.007( اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 

 0.05( البديلة أي ان نظام البحث التسويقي يؤثر فـي ضـمان جـودة الاداء وكـان ذلـك بمـستوى دلالـة 

<P (  ودرجة حرية )1.58. (   

  

 :اختبار الفرضية الرئيسة 
  "بار تأثير نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الأداء اخت     " 

لقد استخدم الانحدار البسيط بغيـة التعـرف علـى تـاثير نظـم المعلومـات التـسويقية فـي ظمـان 

جـودة الاداء ( جودة الاداء وتاثير كل متغير مستقل من انظمة التسويق الفرعية على المتغير المعتمـد 

 ) 3(  لاختيار معنوية التباين والجدول رقـم Fرعية فقد تم اجراء اختبار ولغرض اثبات الفرضيات الف) 

يوضح نتائج تحليل التباين ، فقـد كانـت نتيجـة المعالجـة الاحـصائية ، إن المتغيـرات المـستقلة الاكثثـر 

  .تاثيرا في جودة الاداء هي نظام الاستخبارات التسويقية يليها نظام البحث التسويقي 

 الفرضية الرئيسة من عـدمها فقـد اشـارت نتـائج الانحـدار البـسيط لقيـاس العلاقـة ولغرض اثبات صحة

) جـودة لاداء ( والمتغيـر المعتمـد ) نظـام المعلومـات التـسويقية ( بين المتغيرين المستقلين مجتمعـين 
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ة جـود( علـى المتغيـر المعتمـد ) نظام المعلومات التسويقية ( الى وجود تاثير معنوي للمتغير المستقل 

، وكانت قيمـة  ) 0.664(  تساوي B، اذ كانت قيمة  ) 3( وكما هو موضح في الجدول رقم ) الاداء 

 لمعرفـة معنويـة الانحـدار Fوعنـد اجـراء اختبـار % ) 62.8(  لهذه العلاقـة تـساوي R2معامل التحديد 

 وهـي اكبـر مـن  )60.21(  المجـسوبة Fبين المتغيرين ، أكدت النتائج معنوية العلاقة اذ بلغـت قيمـة 

وهــذا  ) 1.58( ودرجــة حريــة  ) P >0.05( عنــد مــستوى دلالــة  ) 4.007( قيمتهــا الجدوليــة البالغــة 

هنـاك  أي ان  يعني رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة أي ثبوت صحة فرضية البحث الرئيسة

  تاثير لنظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الأداء 

يوضـح ملخـص النتـائج النهائيـة للفرضـية الرئيـسة للبحـث والفرضـيات الفرعيـة لهــا  ) 3( والـشكل رقـم 

  . والمتعلقة بفنادق عينة البحث 

   )3( جدول رقم 

اختبار تأثير نظم المعلومات التسويقية في ضمان جودة الاداء لفنادق الدرجة الممتازة والدرجـة الاولـى 

  في مدينة بغداد 
ــــــــــر  المتغي

  المعتمد

المتغيـــــــــــــرات   ت

  المستقلة

قيمــة ثابــت 

 aالانحدار 

  معامل
B  

معامــــــــــــــل 

ـــــــــــد  التحدي
R2  

  نوع الأثر  Pقيمة   Fقيمة 

نظـــــــــــــــــــــــــام   1

الاســـــتخبارات 

  التسويقية

  معنوي  0.00  55.40  58.8%  0.306  1.762

نظـــام البحـــث   2

  التسويقي

  معنوي  0.00  49.68  50.2%  0.428  1.889

جـــــــــــــــودة 

  الاداء

نظـــــــــــــــــــــــــــم   

المعلومــــــــــات 

التـــــــــــسويقية 

  مجتمعة

  معنوي  0.00  60.21  62.8%  0.664  1.114

  الجدول من اعداد الباحث: المصدر 

  )3(شكل رقم 

   بفنادق عينة البحثةيوضح خلاصة اختبار الفرضية الرئيسية للبحث وفرضياتها الفرعية المتعلق

  

  نظم المعلومات التسويقية

 نظام البحث التسويقي التسويقية)الاستعلامات(نظم الاستخبارات 
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R2                             R2                                      R2 

58.8                       %62.8                               %50.2                   %  

  

  

  

  

  

  

  

  

  يدل على وجود علاقة تأثيرية منفردة           

             يدل على وجود علاقة تأثيرية مجتمعة

  

  

  ل من اعداد الباحثالشك: المصدر 

  

  

  
  
  
  
  

  

 جودة الاداء
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   الاستنتاجات والتوصيات:المبحث الثالث
  

  :الاستنتاجات : اولا 
من خلال الدراسة النظرية والميدانية وفي ضوء نتأئج البحث التي وصـل اليهـا الباحـث ، فقـد تـم       

  :التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات منها 

وامـل بقـاء ان انظمة المعلومات الاداريـة ومنهـا نظـم المعلومـات التـسويقية مثـل عـاملا مهمـا مـن ع.1

وديمومتها واستمرارها ودعمـا لموقفهـا التنافـسي بـين افنـادق الاخـرى فـي ) ومنها الفنادق ( المنظمات 

  .بيئة الاعمال 

ان ادارات المنظمــات والفنــادق لكــي توضــح انــشطتها وخــدماتها يتطلــب الامــر ان تقــوم بتبنــي احــدى .2

يةومنها نظام الاسـتخبارات التـسويقية او نظـام نظم المعلومات التسويقية التي ترد في الادبيات التسويق

البحث التسويقي او نظام التقارير الداخلية اونظام التحليل التسويقي وبما يـضمن لهـا تحقيـق وضـمان 

  .مستوى جودة في الاداء 

ان اغلب ادارات  فنادق عينة البحث تفضل تبني نظام الاستخبارات التسويقية كونه المراة العاكـسة . 3

ــة مــوظفي التــسويق بالمعلومــات المتعلقــة للبيئــة ــتم المحافظــة علــى ل ــه ي ــذي مــن خلال  التــسويقية وال

  .بالبيئات التسويقية ذات الطابع الديناميكي المتحرك 

ان قــسم مــن ادارات فنــادق عينــة البحــث تفــضل تبنــي نظــام البحــث التــسويقي كونــه يــوفر دراســا ت .4

 المعلومات متعلقـة بالجانـب الـسلوكي او بـالمنتج او ومعلومات موجهة ومركزة حول المشروع وان هذه

  .الوسطاء او المنافسة

مان جــودة الاداء مــن خــلال ضــان تبنــي احــدى نظــم المعلومــات التــسويقية بــصورة عامــة يقــود الــى .5

يوف وانخفــاض شــكاواهم كــذلك انخفــاض عــدد المخالفــات لــدى لــضكــسب ثقــة ورضــا عــدد كبيــر مــن ا

عدد الخدمات المتدنية المقدمة للضيوف ، الا ان البحث التـسويقي والـذي القائمين بالخدمة وانخفاض 

يحقـــق مـــستوى جـــودة مرضـــي ولكـــن لـــيس بمـــستوى جـــودة الاداء الـــذي يتحقـــق نتيجـــة تبنـــي نظـــام 

  . الاستخبارات التسويقية

 مقــاييس الاداء حــسب الاســبقيات التنافــسية يمكــن ان تفيــد ايــضا فــي  ان المعلومــات التــي تقــدمها .6

، لــذا  فــان تحليــل بيانــات نظــم المعلومــات التــسويقية وبيانــات جــودة الاداء مــن تخطــيط الاســتراتيجي ال

  .خطيط الاستراتيجيالمفيد ان تجمع في مقاييس تمكن الادارة من فهمها وتطبيقها في الت
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  :التوصيات : ثانيا 
  : وصيات منها تم التوصل الى مجموعة من الت,  في ضوء الاستنتاجات التي تم طرحها    

يوصي الباحث بتبني احد انظمة المعلومات التسويقية لما لها من اثار ايجابية في بقـاء المنظمـات . 1

وديمومتها واستمرارها وبما يـضمن موقفـا تنافـسيا مـن المنظمـات الاخـرى وجـودة ملائمـة ومقبولـة مـن 

  .الاداء

التــسويقية كونــه يــديم ) الاســتعلامات (ت يوصــي الباحــث الادارات الفندقيــة بتبنــي نظــام الاســتخبارا. 2

ــدات التــي تفرزهــا تلــك البيئــة  الــصلة بالمعلومــات المتعلقــة بالبيئــة التــسويقية وتحديــد الفــرص والتهدي

ليتــسنى لتلــك الادارات اغتنــام اي فرصــة واســتثمارها لــصالح منظمــاتهم وتجنــب الخــاطر التــي يمكــن ان 

لـك المخـاطر الـى فـرص اسـتثمارية جديـدة وبمـا يحقـق تكون محددا لنشاط تلـك المنظمـات او تحويـل ت

 .جودة في الاداء والاهداف المرسومة لتلك الفنادق

يتوجب على الادارات الفندقية ان لاتهمل بصورة كلية انظمة المعلومات التسويقية الاخرى المتمثلـة . 3

الداخليــة المرتبطــة بنظــام بالتقـارير الداخليــة او بنظــام التحليــل التــسويقي كونهــا تمثـل قاعــدة التــسويق 

المحاســـــبة او المبيعـــــات او التكـــــاليف او المقبوضـــــات وغيرهـــــا او المعلومـــــات الخاصـــــة بالعمليـــــات 

الاحصائيةكونها تساهم وبشكل كبير فـي نجـاح تلـك المنظمـات والـسعي لنيـل رضـا الـضيوف وقنـاعتهم 

 .الاداء وبالتالي ضمان جودة في 

 تهـــتم بمؤشـــرات الجـــودة الخاصـــة والمتعلقـــة باهـــداف الاداء او يتوجـــب علـــى الادارات الفندقيـــة ان. 4

الجـودة ، : (المنظمـات كمؤشـرات لقيـاس الاداء المتمثلـة ب   الاسبقيات التنافسية كونهـا تـستخدم فـي

 .، كمؤشرات للتخطيط الاستراتيجي الناجح الطويل الامد ) السرعة ، الاعتمادية ،المرونة ، الكلفة

رات الفندقيــة بالتفكيربموضــوع ادا رة الجــودة وفــق منظــور اســتراتيجي مــستقبلي ضــرورة قيــام الادا . 5

ياخذ في الحسبان نقاط القـوة والـضعف وكـذلك الفـرص والتهديـدات وقـدرة هـذه الفنـادق علـى المنافـسة 

 .مع الفنادق المشابهة لها عربيا ودوليا

حي والفنـدقي فـي العـراق بتـشجيع يوصي الباحث بان تقوم الجهة المسؤلة عن ادارة النشاط الـسيا . 6

الاستثمارات لرؤوس الاموال ومنح التسهيلات المطلوبة مـن خـلال تقـديم الاستـشارات او الـضمانات او 

تخفيض ورفع الضرائب او تحمل جـزء مـن تكـاليف المـشاريع وبمـا يحقـق ذلـك جـودة عاليـة فـي الاداء 

 .ومستويات مالية جيدة وعملات اجنبية للبلد

وصي الباحث يـضرورة اختبـار نمـوذج البحـث فـي صـناعات خدميـة اخـرى مـن قبـل بـاحثين اخيرا ي . 7

اخــرين او ضــرورة اضــافة انظمــة المعلومــات التــسويقية الاخــرى والتــي لــم يــتم اعتمادهــا فــي انمــوذج 
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البحث كذلك اضافة مؤشرات جودة الاداء الاخرى التـي لـم يـتم اعتمادهـا وبنـاء انمـوذج بحثـي واختبـاره 

 .سع ليكون دراسة متكاملة لرسالة ماجستيربشكل او
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