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 : ملخص
ىذه الدراسة إلى التعرف على دور نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين  ىدفت

من خلال دراسة ميدانية بفندق العنوان أجياد، بمكة الدكرمة. اعتمدت الدراسة  جودة خدمات الفنادق،
 .على الدنهج الوصفي، تم استخدام الاستبانة الإلكتًونية كأداةً لجمع البيانات 

الدراسة وجود أثر لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة أظهرت نتائج 
الخدمات الفندقية تسهم بشكل   الخدمات الفندقية، كما بينت النتائج أن أبعاد نظم معلومات تسويق

 .فعال في تحسين أبعاد جودة الخدمة الفندقية، خاصة بعد الدلموسية والاعتمادية والتعاطف
 .وث تسويق، استخبارات تسويقية، ملموسية، اعتمادية، تعاطفبح :مفتاحية كلمات

 JEl: M31, l83, Z33 يفتصن

Abstract:   
This study sought to examine the role of Hospitality Marketing 

Information Systems (HMIS) in enhancing hotel service quality, through an 

empirical investigation conducted at the Address Ajyad Hotel in Mecca,. 
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The study employed a descriptive approach, utilizing a structured electronic 

questionnaire as the primary data collection instrument.  

The findings demonstrated a impact of Hospitality Marketing 

Information Systems on service quality enhancement., the results revealed 

that the constituent dimensions of HMIS contribute substantively to 

elevating key service quality dimensions.  

Keywords: Marketing Research, Marketing Intelligence, Tangibility, 

Reliability; Empathy. 

JEL classification : M31, M31, l83, Z33 

  مقدمة :. 1
فرضتها طفرة التقدم  متسارعة وىائلةيدر قطاع السياحة والفندقة في الوقت الراىن بتحولات 

التكنولوجي، لم يعد النجاح في ىذه البيئة التنافسية يعتمد فقط على امتلاك البنية التحتية الفاخرة، بل 
أصبح مرتبطاً بمدى قدرة الدنشأة الفندقية على فهم واشباع رغبات النزلاء الدتجددة والوصول الى مستوى 

الفندقية ضغوطاً مستمرة للحفاظ على حصتها السوقية والتميز تطلعاتهم. أمام ىذا الواقع، تواجو الإدارات 
الدعلومات التسويقية كأحد أىم الركائز التي تعتمد عليها الفنادق لبناء قراراتها؛  ىنا تبرزعن منافسيها، ومن 

من البيانات بمثابة نظام متكامل يربط الفندق ببيئتو الداخلية والخارجية ومن خلال جمع  حيث أصبحت
الداخلية والخارجية ومن الدصادر الرسمية وغير الرسمية وتحليلها عبر مكونات ىذا النظام كالسجلات  ئةالبي

ليمكن الإدارة من تكوين رؤية واضحة تساعدىا في اتخاذ قرارات  التسويق،والتقارير الداخلية وبحوث 
 تسويقية.

ة في الدملكة العربية السعودية من خلال ما سبق وفي ظل الطفرة الكبيرة التي يشهدىا قطاع الفندق
تداشياً مع خطط التطوير الشاملة، تبرز الحاجة لدعرفة واقع ىذه العلاقة وتأثيرىا على أرض الواقع في 

 : الدراسة الرئيسيةومن ىنا تتحدد إشكالية  الفندقية.الدؤسسات 
الفنادق )دراسة  إلى أي مدى تساىم نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة خدمات

 ميدانية بفندق العنوان أجياد بالدملكة العربية السعودية(؟
 وتتفرع الإشكالية الرئيسية الى الأسئلة الفرعية التالية: 
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 معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة  تساىم نظمالى أي مدى : السؤال الفرعي الأول
 الدلموسية(؟ خلال )بعد الفنادق منخدمات 

  :معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة  تساىم نظمالى أي مدى السؤال الفرعي الثاني
 الاعتمادية( خلال )بعد الفنادق منخدمات 

  :الى أي مدى تساىم نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة السؤال الفرعي الثالث
 التعاطف(. خلال )بعدخدمات الفنادق من 

  الدراسة:ات فرضي
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة  الرئيسة:الفرضية

 0.05خدمات الفنادق، عند مستوى معنوية 
 وتتفرع الفرضية الرئيسية الى الفرضيات الفرعية التالية: 

  تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم معلومات  الاولى:الفرضية
 0.05)بعد الدلموسية(، عند مستوى معنوية  خدمات الفنادق من خلال

  :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة الفرضية الثانية
 0.05، عند مستوى معنوية الاعتمادية( )بعد خدمات الفنادق من خلال

  :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة الفرضية الثالثة
 0.05 )بعد التعاطف(، عند مستوى معنوية خدمات الفنادق من خلال

 سنحدد حدود الدراسة الزمانية والدكانية والدوضوعية. حدود الدراسة: 
  :2026جانفي  10الى  2025ديسمبر  19من حدود الدراسة الزمانية . 
  :الدملكة العربية السعودية.  -فندق العنوان أجياد، مكة، حدود الدراسة الدكانية 
 :بالنسبة للمتغير الدستقل وىو نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية تطرقنا  حدود الدراسة الدوضوعية

تقارير الداخلية، نظام بحوث التسويق، نظام الى أنظمتو الفرعية الأربع; وىي نظام السجلات وال
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الاستخبارات التسويقية ونظم دعم القرار، بينما الدتغير التابع وىو جودة الخدمة الفندقية ركزنا على ثلاث 
 أبعاد وىي الدلموسية، الاعتمادية، التعاطف. 

 أهداف الدراسة: 
 دمات الفندقية في تحسين جودة نظم معلومات تسويق الخ ىدفت ىذه الدراسة الى التعرف على دور

 خدمات الفنادق.
  تسليط الضوء على الأنظمة الفرعية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية وىي: السجلات والتقارير

الداخلية، بحوث التسويق، الاستخبارات التسويقية ونظم دعم القرار وكيف يساىم كل منها في تحسين 
 الاعتمادية، التعاطف(.    لموسية،أبعاد جودة الخدمة الفندقية )الد

 أهمية الدراسة:  
 متكاملين هما نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية وجودة الخدمة الفندقية، الربط بين لرالين أكاديديين 

لضو الاستثمار الأمثل في نظم الدعلومات التسويقية  لشا يساىم في زيادة الوعي وتوجيو الإدارة الفندقية
وبالتالي تحسين تجربة النزيل وتحقيق رضاه، وليس لررد أداة  استًاتيجية لرفع مستوى الخدمة بوصفها أداةً 
 تشغيلية. 

 يتزامن مع مساعي الدملكة العربية السعودية لتطوير قطاع السياحة والضيافة ضمن إطار  توقيت الدراسة
تستقبل أكبر تدفق  السعودية، كونها، لشا يجعلها ذات صلة مباشرة بتوجو الدملكة العربية 2030رؤية 

 سياحي ديني في العالم، لشا يجعل تحسين جودة الخدمة الفندقية فيها أولويةً قصوى. 
 نموذج الدراسة: 

نموذج الدراسة على تحليل أثر نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية بوصفها متغيراً  يقوم
مستقلًا متعدد الأبعاد، في تحسين جودة خدمات الفنادق بوصفها متغيراً تابعًا متعدد الأبعاد، وذلك من 

 .خلال اختبار علاقات التأثير باستخدام نموذج الالضدار الخطي
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لدراسة الدعتمد (: نموذج ا01شكل رقم )  

 
ينثتحمن اعداد البا الدصدر:  

 الدراسات السابقة: 
أثر أنظمة الدعلومات الحديثة في (، )مقال(، الدوسومة ب "2019دراسة واصل خولة، رجم خالد، ) -

 " تحقيق الديزة التنافسية
أهمية نظام الدعلومات التسويقي في تعزيز الديزة التنافسية في مؤسسة  الى إبرازىدفت ىذه الدراسة 

 .ليند غاز فرع عنابة

 62اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي واعتمدت على الدقابلة والاستبانة حيث تم توزيع 
نتائج ، توصلت الدراسة الى لرموعة من الSPSSببرنامج  الاستبانة بالاستعانةاستبانة وتم تحليل نتائج 

 أهمها:
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  ،تستخدم لسرجات نظام الدعلومات التسويقية عدة استخدامات منها الرقابة على الأنشطة التسويقية
 ترشيد قرارات الدزيج التسويقي،وتحقيق اليقظة التنافسية;

  لنظام الدعلومات التسويقية دور مهم في دعم الإبداع وخاصة التكنولوجي والتنافسي عن طريق توفير
 عن كل ماىو جديد; الدعلومات 

  تتوفر في الدنظمة معلومات دقيقة تساىم في ترشيد القرارات واختيار الحلول الدناسبة للمشاكل
 التسويقية. 

أثر نظام الدعلومات (، )مقال( الدوسومة ب "2013دراسة بن لخضر محمد العربي، بن حبيب عبد الرزاق، ) -
 " التسويقية على إتخاذ  القرار التسويقي

ىدفت ىذه الدراسة الى تسليط الضوء على أثر نظم الدعلومات التسويقية في إتخاذ القرارات التسويقية 
 بثلاث مؤسسات تعمل في لرال الاتصالات )الذاتف النقال(، جيزي، لصمة، موبليس.

استبانة صالحة للتحليل، توصلت الدراسة  84اعتمدت الدراسة على الاستبانة، حيث تم استًجاع 
 يلي:  االى م

  تكمن أهمية نظم الدعلومات التسويقية في الدور الذي تلعبو وىو الإلدام بالدعلومات، تحليلها وإرسالذا
 إلى متخذي القرارات لدساعدتهم، وبناءا على الذدف الذي تسعى الدؤسسة لبلوغو;

  إدارة جميع لا يدكن لأي مؤسسة أن تعمل دون استخدام لرموعة من نظم الدعلومات التي تدكنها من
 المجالات التسويقية وكذا اتخاذ القرارات الصائبة.

 الإطار الدفاهيمي للدراسة:  -2
 تعريف نظام الدعلومات التسويقي  2-1

مستمر وتفاعلي يتكوّن من أفراد ومعدّات وإجراءات، يعمل على جمع البيانات وتصنيفها نظام 
 الوقت الدناسب، لاستخدامها من قببلل متخذي وتحليلها وتقييمها وتوزيع الدعلومات الدلائمة والدقيقة وفي

 ,philip kotler, 2016) القرارات التسويقية بهدف تحسين التخطيط التسويقي وتنفيذه والرقابة عليو
p70), 
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 ىو عبارة عن ىيكل من الأفراد والدعدات يضمن تدفق الدعلومات الداخلية والخارجية التي تسمح  
  (93، ص2010)حكيمة،  بمراقبة البيئة الداخلية والخارجية بغية ترشيد القرارات التسويقية

وتقييمها  وتحليلهاىو نظام مستمر من الاتصال الفعال بين الأفراد والدعدات والإجراءات لجمع البيانات 
وتخزينها وتحويلها إلى معلومات نافعة وصالحة لرجال التسويق في اتخاذ القرارات الكفيلة بتحسين لرهداتهم 

 (195،ص2019)خالد،  تنفيذىا والرقابة عليهاو  التسويقية

 الأنظمة الفرعية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية  2-2
 علومات التسويقية من أربعة أنظمة وىي: الفرعية لنظم الدعلومات التسويقية يتكون نظم الدالأنظمة 

  :ىو النظام الأساسي الذي يعتمد عليو مديرو التسويق للحصول على نظم السجلات والتقارير الداخلية
ت التي تنشأ من بيانات النتائج الفورية، ويتكون ىذا النظام من الإجراءات والتدفقات الدستمرة للبيانا

الدفع، تقارير الدبيعات الجارية، مستويات الدخزون، -داخل عمليات الدؤسسة اليومية، مثل: دورة الطلب
 . (philip kotler, 2016, p70, p. 94) وتكاليف الإنتاج والتسويق

  :والاستخدام الدنهجي والدوضوعي للمعلومات، ىي التحديد والجمع والتحليل والنشر نظم بحوث التسويق
 بغرض الدساعدة في تحسين اتخاذ القرارات الدتعلقة بتحديد وحل الدشكلات والفرص في لرال التسويق

(Malhotra, 2019,P34)  
  :التسويق في الحصول على لرموعة الدصادر والإجراءات التي تساعد مدير نظم الاستخبارات التسويقية

 الدعلومات التي تتعلق بالتطور والتغير الذي يحدث للبيئة الخارجية للنشاط التسويقي وخاصة الدنافسين
 .(214-201، الصفحات 2013)الرزاق، 

 :أنظمة معلوماتية قائمة على الحاسوب، تتسم بالتفاعلية والدرونة، وتجمع بين البيانات  نظم دعم القرار
والنماذج التحليلية الدتقدمة، بالإضافة إلى أدوات برلرية خاصة. تهدف ىذه الأنظمة إلى مساعدة متخذي 

شبو الدهيكلة، القرار )خاصة في الإدارة الوسطى والعليا( على التعامل مع الدشكلات غير الدهيكلة أو 
 . (32، ص3102)الذيتي،  لتطوير بدائل الحلول والدفاضلة بينها واتخاذ قرارات تحكمها ظروف عدم التأكد
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 (: يوضح الأنظمة الفرعية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية01الجدول رقم )
الأنظمة الفرعية لنظم معلومات 

 الفندقيةتسويق الخدمات 
 أمثلة تعريفها الدختصر

الداخلية نظام السجلات والتقارير 
 الفندقية

يجمع البيانات الناتجة من داخل 
 الفندق يومياً.

نسب إشغال الغرف، فواتير الدطاعم، 
 وحجم الدبيعات اليومية

 نظام بحوث التسويق الفندقية
يتولى دراسة وتحليل مشكلة أو ظاىرة 

الفندق عند تسويقية لزددة في 
 الحاجة.

قياس رضا النزلاء عن الخدمة، أو 
 أسباب تراجع حجز قاعات الدؤتدرات

التسويقية نظام الاستخبارات 
 الفندقية

يرصد التطورات والأحداث في البيئة 
 الخارجية للفندق بشكل مستمر.

أسعار الفنادق الدنافسة، تقييمات 
النزلاء على الإنتًنت، والتغيرات في 

 السياحةحركة 

 نظام دعم القرار الفندقية
يستخدم البرلريات والنماذج 

 الإحصائية لتحليل البيانات السابقة.
أنظمة إدارة العائد للتنبؤ بالطلب 
 وتحديد الأسعار الدثالية للغرف

، 1طة، مسير ، دار تسويق الخدمات الفندقيةمن إعداد الباحثتين بالاعتماد على حميد الطائي وخضير حمود،  الدصدر:
 85-79، ص 2017

 تعريف جودة الخدمة الفندقية:  2-3
 قبل أن نتطرق الى تعريف جودة الخدمة الفندقية سنسلط الضوء على تعريف جودة الخدمة.

تعُرَّف جودة الخدمة بأنها قدرة الدنظمة الخدمية على تقديم خدمة تلُبّّ توقعات العملاء أو 
 إلى تحقيق رضاىم وكسب ولائهم وتعزيز تنافسية الدنظمة تتجاوزىا بصورة متسقة ومستدامة، لشا يفُضي

(Slack N. B.-J., 2022, pp 641–645). 
جودة الخدمة الفندقية: ىي مدى قدرة الفندق على تقديم الخدمات بالشكل الذي يلبّ أو 

  .(155، صفحة 2021)يوسف، إدارة التسويق الفندقي الحديث،  يتفوق على توقعات النزلاء
 أبعاد جودة الخدمة الفندقية:  2-4

 سنتطرق الى الابعاد الخمس لجودة الخدمة الفندقية وىي: 
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 :الدظاىر الدادية والدرئية المحيطة بتقديم الخدمة، وتشمل البيئة الدادية للفندق والتجهيزات  ىي بعد الدلموسية
والدعدات والدظهر الخارجي للعاملين وجميع الدواد الدرتبطة بتقديم الخدمة، وىي الجانب الوحيد من أبعاد 

 ءىا وبعدىاجودة الخدمة الذي يدكن للعميل إدراكو بحواسو قبل الحصول على الخدمة وأثنا
(Zeithaml, 2018, p. 97_95) . 

 :تعني استعداد مقدمي الخدمة الفندقية ورغبتهم الصادقة في مساعدة النزلاء وتقديم الخدمة  بعد الاستجابة
 (142، صفحة 2014)جرجس،   لذم فوراً ودون إبطاء

  قدرة الفندق على تقديم خدماتو الدوعودة بدقة واتساق وفي الأوقات المحددة، والوفاء  ي: ىالاعتماديةبعد
بالتزاماتو تجاه النزلاء في كل مرة دون تفاوت في مستوى الأداء، لشا يرُسّخ ثقة النزيل في الفندق ويُحقق رضاه 

 .(Slack N. B.-J., 2022, p. 243_245) ويكسب ولاءه
 :ويقصد بو شعور الضيف أو النزيل بالثقة الكاملة والاطمئنان عند التعامل مع الدنشأة  بعد الأمان

الفندقية، ويتحقق ذلك من خلال توفر الدعرفة، واللباقة، والكفاءة الدهنية لدى العاملين، بالإضافة إلى تأمين 
 (103، صفحة 2012)الطائي،  النزيل على نفسو ولشتلكات

 :ىذا البعد  ويتضمن، للنزلاءيعني الرعاية والاىتمام الشخصي والفردي الذي يقدمو الفندق  بعد بالتعاطف
تفهّم الدوظفين لاحتياجات النزلاء الخاصةومعاملة النزيل ليس كزبون عابر وإنما كفرد متميز لو متطلبات 

  .(168، صفحة 2021)يوسف، إدارة التسويق الفندقي الحديث،  فريدة
 الدراسة الديدانية:   -3

الدةةةوظفين تم توزيعهةةةا علةةى عينةةةة مةةن  اسةةتبانة الكتًونيةةةللإجابةةة علةةى إشةةةكالية الدراسةةة تم تصةةةميم  
 35استًجاع  الفندق(، تم مسؤولين داخل اداريين،السعودية( بالدملكة العربية  –فندق أجياد، مكة  داخل

 استبانة، وبعد عمليات تبويب البيانات تم وصفها وتحليلها وتبيان أثرىا، تم مناقشة واختبار الفرضيات.
  الديدانية:منهجية الدراسة 

تم الاعتماد على الدراسة الديدانية لجمع البيانات الأولية بالاعتماد على الاسةتبانة، لتحليةل إجةابات 
 .spss27الدستجوبين استعنا ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
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 عينة البحث وأسلوب جمع وتحليل البيانات: 
اعتمةةةدت الدراسةةةة علةةةى الدةةةنهج الوصةةةفي، حيةةةث تم اختبةةةار عينةةةة مةةةن لرتمةةةع الدراسةةةة الدكةةةوّن مةةةن 

بالدملكة العربية السعودية; اداريين،  مسؤولين  داخةل الفنةدق(، وقةد  –موظفين )داخل فندق أجياد، مكة 
 الإحصةةائياسةةتجابة صةةالحة للتحليةةل  35جةةرى توزيةةع اسةةتبانة إلكتًونيةًةة، وأسةةفرت العمليةةة عةةن اسةةتلام 

وتضمّنت أداة الدراسة لرموعة من الأسئلة والعبارات  الدرتبطة بموضوع الدراسة، موزعة على لزورين رئيسين 
 1، تدثل الدتغير الدستقل  في المحور الأول  نظةام معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة   وتدثلةو  العبةارات مةن 

نظام بحوث  6الى  4ت وال تقارير الداخلية / من نظام السجلا 3الى 1وتم تقسيمو كالاتي : من  12الى 
نظةةم دعةةم القةةرار، والمحةةور الثةةاني   12الى  10نظةةام الاسةةتخبارات التسةةويقية/ مةةن  9الى  7التسةةويق / مةةن 

 4بعةد الدلموسةية / مةن  3الى  1والذي شمل الدتغير التابع: جودة الخدمات الفندقية، وتدثلةو العبةارات  مةن: 
بعةد التعةاطف ( ،  ولغةةرض تحليةل البيةانات، تم توظيةف لرموعةة مةةن  9الى  7ديةة / مةن بعةد الاعتما 6الى 

الأساليب الإحصائية الدلائمة، شملت معامل ألفا كرونباخ للتحقق من صةدق وثبةات الاسةتبانة، والتكةرارات 
عةدد واختبةار والنسب الدئوية لتحليل الدتغيرات الشخصية، فضلا عن استخدام معامةل الارتبةاط والالضةدار الدت

 .طبيعة وقوة العلاقة بين متغيرات الدراسة
 إعداد وتصميم الاستبانة:

تم إعةداد اسةةتبانة وتصةميمها وفقةةا للمنهجيةة العلميةةة، حيةةث تم صةياغة فقراتهةةا بعنايةة، وعرضةةها علةةى        
ل لزكمةةةين، وقةةةد اشةةةتمل القسةةةم الأول علةةةى البيةةةانات الشخصةةةية والةةةتي تضةةةمنت، الجةةةنس،  العمةةةر، الدؤىةةة

العلمةةةي، الدسةةةمى الةةةوظيفي، الدسةةةتوى الةةةوظيفي، سةةةنوات الخةةةبرة، أمةةةا القسةةةم الثةةةاني قسةةةم  الى المحةةةور الأول 
نظةام بأبعةاده الأربةع   نظةام معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة(وتضمن  عبارات متعلقة بالدتغير الدسةتقل )

أمةةا المحةةور  ة ونظةةم دعةةم القةةرار، السةةجلات والتقةةارير، نظةةام بحةةوث التسةةويق، نظةةام الاسةةتخبارات التسةةويقي
الثةةةاني تضةةةمن عبةةةارات متعلقةةةة بالدتغةةةير التةةةابع: جةةةودة الخةةةدمات الفندقيةةةة، ويحتةةةوي علةةةى ثةةةلاث أبعةةةاد) بعةةةد 

، وقةةةةةد تم اسةةةةةتخدام معيةةةةةار ليكةةةةةارت الخماسةةةةةي لقيةةةةةاس (  الدلموسةةةةةية ، بعةةةةةد الاعتماديةةةةةة ، بعةةةةةد التعةةةةةاطف
 استجابات الدبحوثين لفقرات الاستبانة.
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 داة البحث:ثبات أ
، (cronbach alphaتم قيةاس أداة الدراسةة بعةد جمةع البيةةانات مةن خةلال حسةاب معامةل ألفةةا )     

وىو أكثر الدقةاييس شةيوعا لتحديةد درجةة الاتسةاق بةين لزتةويات الأداة، لأنةو يتسةم بدرجةة عاليةة مةن الدقةة 
 يلي:لذلك تم استخدامو لقياس درجة مصداقية الاستبيان فكانت النتائج كما 

 alpha cronbachاختبار : يوضح نتائج (02جدول رقم )

 alpha cronbachكرونباخ ألفا   حجم العينة
35 0.65 

 spss27: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على البرنامج الإحصائي: الدصدر

 .ومنو الاستبيان ملائم لأغراض البحث   %60أكثر من  %65نلاحظ أن قيمة معامل ثبات الاستبيان 
 اختبار التوزيع الطبيعي:

يةتم إجةةراء اختبةةار التوزيةةع الطبيعةي للبيةةانات بهةةدف التحقةةق مةةن مةدى اتباعهةةا للتوزيةةع الطبيعةةي، وذلةةك      
لتحديةةد نةةوع الأسةةاليب الإحصةةائية الدناسةةبة للدراسةةة. ففةةي حةةال تحقةةق شةةرط التوزيةةع الطبيعةةي يةةتم الاعتمةةاد 

، أمةةةا في حالةةةة عةةةدم تحققةةةو فيةةةتم اللجةةةوء إلى (Parametric Tests) علةةةى الاختبةةةارات الدعلميةةةة
الةةتي لا تشةةتًط اتبةةةاع البيةةانات للتوزيةةةع  (Non-Parametric Tests) الاختبةةارات اللامعلميةةة

 ادناه:الطبيعي، وعليو فان نتائج ىذا الاختبار في الجدول 
 (: يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي03الجدول رقم )

 المحور
Kolmogrov –smirnov Shapiro –wilk 

Stat Ddl Sig Stat Ddl sig 
نظام معلومات تسويق 

 الخدمات الفندقية
0.086 35 0.104 0.18 35 0.100 

 0.120 35 0.056 0.103 35 0.074جودة الخدمات 
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 الفندقية

 spss27: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على البرنامج الإحصائي: الدصدر
للتحقةق مةن مةدى اتبةاع بيةانات الدراسةة للتوزيةع الطبيعةي،  Shapiro–Wilk تم الاعتماد علةى اختبةار     

مفةةةردة، وىةةةو الاختبةةةار الأكثةةةر ملاءمةةةة للعينةةةات الصةةةغيرة والدتوسةةةطة. وقةةةد  35نظةةةراً لأن حجةةةم العينةةةة بلةةة  
أظهةةةةرت النتةةةةائج أن قةةةةيم الدلالةةةةة الإحصةةةةائية لجميةةةةع متغةةةةيرات الدراسةةةةة كانةةةةت أكةةةةبر مةةةةن مسةةةةتوى الدعنويةةةةة 

( لدتغةةير 0.120لدتغةةير نظةةام معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة و) (0.100)حيةةث بلغةةت (، 0.05)
جةةةةودة الخةةةةدمات الفندقيةةةةة. وعليةةةةو، فةةةةعن بيةةةةانات الدراسةةةةة تتبةةةةع التوزيةةةةع الطبيعةةةةي، لشةةةةا يسةةةةمح باسةةةةتخدام 

   ة. الاختبارات الإحصائية الدعلمية في تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراس
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 ر(: يوضح تحليل إجابات عينة البحث حسب المحاو 04الجدول رقم )

 الدتوسط الفقرات الرقم
 الانحراف
 الدعياري

 درجة الدوافقة

 معلومات تسويق الخدمات الفندقية الدستقل: نظام أولا: الدتغير
 نظام السجلات والتقارير الداخلية الاول:البعد 

 عالية جدادرجة  0,658 4,51 لدى الفندق سجلات داخلية متعددة 1
 عالية جدادرجة  0,608 4,57 لتسجيل تقاريرهيعتمد الفندق على نظام إلكتًوني  2
 عالية جدادرجة  0,838 4,34 تم تحديث بيانات النزلاء بشكل مستمر 3

 البعد الثاني نظام بحوث التسويق

4 

بحوث  –يجري الفندق دراسات دورية منتظمة )بحوث الزبائن 
 إلخ(… بحوث الدنافسين – الأسعار

 درجة عالية 1,043 3,97

 درجة عالية 1,095 3,91 علمي بشكل موضوعييتم تحليل الدراسات التي يجريها الفندق  5
 درجة عالية 0,932 4,11 تستخدم نتائج الدراسات في تحسين خدمات الفندق 6

 البعد الثالث: نظام الاستخبارات التسويقية
 عالية جدادرجة  0,886 4,26 الفندقي والسياحي عن اتجاىات السوقيتم جمع معلومات  7
 درجة عالية جدا 0,702 4,49 يتابع الفندق خدمات وأسعار الفنادق الدنافسة 8

 درجة عالية جدا 0,812 4,40 يُستفاد من وسائل التواصل الاجتماعي كمصدر معلومات 99
 دعم القرار الرابع: نظمالبعد 

 عالية جدادرجة  0,702 4,51 دعم القرار في دعم القرارات التشغيلية اليوميةتسهم نظم  19
 درجة عالية جدا 0,932 4,31 يتم توظيف نظم دعم القرار في تحسين كفاءة الأداء الفندقي 11

12 
يساىم نظام دعم القرار في تكيف الفندق مع رغبات وحاجات زبائنو 

 بغرض إشباع رغباتهم وتلبية حاجاتهم
 درجة عالية جدا 0,765 4,34
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 .الدتغير التابع: جودة الخدمات الفندقية2
 بعد الدلموسية الأول:البعد 

13 

 يتمتع الفندق بالنظافة العامة في جميع مرافقو، وتتسم
 غرفو بالراحة والتجهيز الدناسب للنزلاء

4,20 0,964 
 درجة عالية

 جدا

14 
يعكس الطابع الإسلامي يظهر العاملون في الفندق بمظهر لائق 

 للمكان
 عالية جدادرجة  0,355 4,86

15 

 )رقميوفر الفندق وسائل اتصال متنوعة مع زبائنو وموظفيو، مثل 
الذاتف، الايديل، موقع الكتًوني، مواقع التواصل الاجتماعي...( 

 للتواصل معهم
 درجة عالية جدا 0,725 4,66

 بعد الاعتمادية الثاني:البعد 
 عالية جدادرجة  0,539 4,66 الفندق بتقديم الخدمات الدتفق عليها للنزلاء في الدواعيد المحددةيلتزم  16
 عالية جدادرجة  0,572 4,71 الفندق على حل مشكلات النزلاء بفعالية موظفويحرص  17
 عالية جدادرجة  0,758 4,69 الفندق بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات موظفويتمتع  18

 الثالث: بعد التعاطف البعد

19 

الفندق على مراعاة احتياجات كبار السن وذوي  موظفويحرص 
 الاحتياجات الخاصة

 عالية جدادرجة  0,646 4,63

29 
يهتم العاملون في الفندق بتقديم خدمة إنسانية تتناسب مع قدسية 

 الدكان
 عالية جدادرجة  0,323 4,89

21 

النزلاء على أداء مناسكهم يوفر الفندق خدمات إرشادية تساعد 
 بسهولة

 درجة عالية 1,141 4,14

 درجة عالية 4,0261 4,0261  الدتوسط والالضراف الدعياري العام
 spss27بالاعتماد على نتائج برنامج  الباحثتينمن إعداد الدصدر: 
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( نتةةةةائج تحليةةةةل إجةةةةابات عينةةةةة البحةةةةث حسةةةةب المحةةةةاور، حيةةةةث أظهةةةةرت 03يبةةةةين الجةةةةدول رقةةةةم )
بأبعةاده  نظام معلومات تسويق الخدمات الفندقيـةالدتوسطات الحسابية ارتفاع مستوى الدوافقة على فقرات 

داخليةةة الدختلفةةة، إذ تراوحةةت القةةيم بةةين درجةةات عاليةةة وعاليةةة جةةدًا، خاصةةة في بعةةد السةةجلات والتقةةارير ال
ونظم دعم القرار والاستخبارات التسويقية، ما يدل على توفر بنية معلوماتية وتسويقية فعّالة داخل الفنةدق.  
كمةةةا سةةةجل بعةةةد بحةةةوث التسةةةويق مسةةةتوى موافقةةةة مرتفعًةةةا، لشةةةا يشةةةير إلى اعتمةةةاد مقبةةةول علةةةى الدراسةةةات 

، فقةةد جةةاءت جميةةع دمات الفندقيــةجــودة الخــالتسةةويقية في تحسةةين الخةةدمات. وفيمةةا يتعلةةق بالدتغةةير التةةابع 
الأبعةةاد )الدلموسةةةية، الاعتماديةةةة، التعةةةاطف( بةةةدرجات موافقةةة عاليةةةة جةةةدًا في معظةةةم الفقةةةرات، وبمتوسةةةطات 
مرتفعةةةة خاصةةةة في مظةةةاىر النظافةةةة، التةةةزام الخدمةةةة، وكفةةةاءة وتعةةةاطف العةةةاملين. كمةةةا تعكةةةس قةةةيم الالضةةةراف 

ثين وتجةانس إجةاباتهم. ويؤكةد الدتوسةط العةام الدرتفةع وجةود تقيةيم الدعياري الدنخفضة نسةبيًا تقةارب اراء الدبحةو 
 إيجابي شامل لمحوري الدراسة.

 اختبار فرضيات البحث:
بعةةد التأكةةد مةةن صةةدق وثبةةات أداة الدراسةةة والتحقةةق مةةن اسةةتيفاء البيةةانات للشةةروط الإحصةةائية        

لوب الالضةدار الخطةي، باعتبةاره مةن أكثةر اللازمة، يتم في ىةذا المحةور اختبةار فرضةيات البحةث باسةتخدام أسة
الأساليب الإحصائية ملاءمة لدراسة طبيعة العلاقة التأثيرية بةين الدتغةيرات. ويسةمح تحليةل الالضةدار بتحديةد 
اتجةةاه وقةةوة تأثةةير الدتغةةير الدسةةتقل الدتمثةةل في نظةةم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة وأبعةةاده الدختلفةةة علةةى 

مثل في جودة الخدمات الفندقية، فضلًا عن قياس نسبة التباين الدفسرة وتحديد مةدى معنويةة الدتغير التابع الدت
وبنةاءً علةى نتةائج الالضةدار ومعةايير الدلالةة الإحصةائية، سةيتم قبةول أو رفة  فرضةيات  ،النمةوذج الإحصةائي

 .البحث والإجابة عن تساؤلات الدراسة
يوجةةد أثةةر ذو دلالةةة معنويةةة لةةنظم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات  الاولى: الفرضةةية الفرعيةةةنتةةائج اختبةةار  .1

 0.05 عند مستوى معنوية (،الدلموسية بعد)خلال الفندقية في تحسين جودة خدمات الفنادق من 
H0 :  يوجد أثر ذو دلالة معنوية لنظم معلومات تسويق الخدمات الفندقيةة في تحسةين جةودة خةدمات لا

 0.05 الدلموسية( ، عند مستوى معنوية بعد) لخلاالفنادق من 
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H1:  يوجةةد أثةةر ذو دلالةةة معنويةةة لةةنظم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة في تحسةةين جةةودة خةةدمات
  0.05 ستوى معنويةعند م)بعد الدلموسية( ،  الفنادق من خلال

لاختبار أثةر نظةم معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة في  الدتعددتم استخدام تحليل الالضدار الخطي        
، R) ،R² تحسةين جةودة خةدمات الفنةادق مةن خةلال بعةد الدلموسةية. واعتمةدت الدراسةة علةى مؤشةرات

F ،β)  مسةةةتويات الدلالةةةةة الإحصةةةةائية للحكةةةةم علةةةةى معنويةةةةة النمةةةةوذج وقةةةةوة التةةةةأثير عنةةةةد مسةةةةتوى معنويةةةةة
 ذلك:، والجدول ادناه يوضح (0.05)

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الأولى 05رقم ) الجدول
 ملخص النموذج

 Rمعامل 
معامل 

R2 
الخطأ الدعياري 

 للتقدير
 pقيمة  درجة الحرية "Fقيمة "

11200 116,0 0.30 0213, 21 11110 

 معلمات النموذج
 pقيمة  tقيمة  Bêtaبيتا  الخطأ الدعياري Bمعامل  الثابت 

 نظام الاول:البعد 
  السجلات والتقارير الداخلية

 

 

 

0102 

 

 

 

 

11602 110, 11,02 2162 1111 

نظام بحوث  :البعد الثاني
 التسويق

11200 1100 1106, 4164 1111 

نظام  الثالث:البعد 
 الاستخبارات التسويقية

11411 1103 11060 2122 1111 

 1111 ,312 11210 1102 11436 ردعم القرا الرابع: نظمالبعد 

 spss27من إعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج برنامج  الدصدر:
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وضةةح نتةةائج اختبةةار الفرضةةية الأولى، الةةتي تةةنث علةةى وجةةود أثةةر ذو دلالةةة معنويةةة لةةنظم معلومةةات 
تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة خدمات الفنادق مةن خةلال بعةد الدلموسةية عنةد مسةتوى معنويةة 

(0.05 ،) 
وجود علاقة ارتباط قوية بين الدتغيرات الدسةتقلة وبعةد الدلموسةية، حيةث بلة   اعلاه،ويظُهر الجدول       

، مةا يعةني أن أبعةاد (R²=0.671) ، بينمةا بلة  معامةل التحديةد الدعةدل(R=0.819) معامةل الارتبةاط
ىةةي قةةدرة % مةةن التغةةير في بعةةد الدلموسةةية، و 67.1تفسةةر لضةةو نظــم معلومــات تســويق الخــدمات الفندقيــة 

تؤكد  (p=0.001) بدلالة إحصائية (F=15.27) تفسيرية مرتفعة في الدراسات التطبيقية. كما أن قيمة
 .معنوية النموذج ككل وصلاحيتو للتفسير والتنبؤ

أما على مستوى الدعاملات الجزئية، فقد تبين أن جميع الأبعةاد لذةا تأثةيرات موجبةة ودالةة إحصةائيًا.      
، لشةةا يةةدل B=0.618، Beta=0.798 جلات والتقةةارير الداخليةةة أقةةوى تأثةةيرحيةةث سةةجل نظةةام السةة

علةةةى أن انتظةةةام ودقةةةة السةةةجلات والتقةةةارير يةةةنعكس بشةةةكل مباشةةةر علةةةى تحسةةةين الجوانةةةب الداديةةةة الدلموسةةةة 
الاسةةةةتخبارات التسةةةةويقية  ونظةةةةام (B=0.08)للخدمةةةةة. كمةةةةا ظهةةةةر لكةةةةل مةةةةن نظةةةةام بحةةةةوث التسةةةةويق

(B=0.114)  في تطةةوير التجهيةةزات ومظةةاىر  ةالتسةةويقيإيجةةابي معنةةوي، مةةا يؤكةةد دور الدعلومةةات  تأثةةير
، لشةةا يشةةير (B=0.226، Beta=0.309) الخدمةة. كةةذلك جةاء نظةةام دعةةم القةرار بتةةأثير موجةب ودال

إلى أن توظيةةةةةف أدوات دعةةةةةم القةةةةةرار يسةةةةةهم في تحسةةةةةين العناصةةةةةر الدلموسةةةةةة عةةةةةبر ترشةةةةةيد القةةةةةرارات الدتعلقةةةةةة 
 .العملياتبالتجهيزات و 

وضحت ىذه النتائج أن الاستثمار في نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقيةة يةؤدي إلى تحسةين     
 الكفاءة التشغيلية وتقليل الذدر، وزيادة رضا الزبائن، وتعظيم العائد على الأصول الدادية للفندق. 

نظم معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة  معنوية بينيوجد أثر ذو دلالة  الثانية:. اختبار الفرضية الفرعية 2
 0.05عند مستوى معنوية  الاعتمادية(، بعد)خلال  الفنادق منفي تحسين جودة خدمات 

 من اجل الإجابة على الفرضية أعلاه سيتم صياغة الفرض الصفري والبديل على النحو التالي: 
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H0 :  نظةةم معلومةةةات تسةةةويق الخةةةدمات الفندقيةةةة في تحسةةةين جةةةودة  معنويةةةة بةةةينيوجةةةد أثةةةر ذو دلالةةةة لا
 0.05، عند مستوى معنوية  الاعتمادية( بعد)خلال  الفنادق منخدمات 

H1 :  نظم معلومات تسةويق الخةدمات الفندقيةة في تحسةين جةودة خةدمات  معنوية بينيوجد أثر ذو دلالة
 0.05، عند مستوى معنوية  الاعتمادية( بعد)خلال  الفنادق من

نظةةم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة لاختبةةار أثةةر  الدتعةةددتم اسةتخدام تحليةةل الالضةةدار الخطةةي 
، (R . واعتمةدت الدراسةة علةى مؤشةراتالاعتماديةة( بعةد)خةلال  الفنةادق مةنفي تحسةين جةودة خةدمات 

R² ،F ،β)  مستويات الدلالة الإحصائية للحكم علةى معنويةة النمةوذج وقةوة التةأثير عنةد مسةتوى معنويةة
 ذلك:، والجدول ادناه يوضح (0.05)

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الثانية  06رقم ) الجدول
 ملخص النموذج

 R2معامل  Rمعامل 
الخطأ الدعياري 

 للتقدير
 pقيمة  درجة الحرية "Fقيمة "

11223 11,32 11620 00120 21 11110 

 معلمات النموذج
 pقيمة  tقيمة  الخطأ الدعياري Bمعامل  الثابت 

نظام السجلات  الاول:البعد 
 والتقارير الداخلية
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(4112) 

11411 110,2 3120 1111 

 1111 3160 11003 11210 البعد الثاني نظام بحوث التسويق

نظام الاستخبارات  الثالث:البعد 
 التسويقية

112,2 11044 3120 1111 

 1111 31,2 ,1100 11233 دعم القرار الرابع: نظمالبعد 

 spss27من إعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج برنامج  الدصدر:



 

 ريغي  ىمرو  ،ريغيسارة 
                        

950 

 وجةةود علاقةةة ارتبةةاط قويةةة بةةين أبعةةاد نظةةم معلومةةات تسةةويقتشةةير نتةةائج اختبةةار الفرضةةية الثانيةةة،      
، وبلة  معامةل (R = 0.852) الخةدمات الفندقيةة وجةودة خةدمات الفنةادق، حيةث بلة  معامةل الارتبةاط

(، لشةةا يعةةني أن النمةةوذج يفسةةر لضةةو 0.689ومعامةةل التحديةةد الدعةةدل ) (R² = 0.725) التحديةةد
 > p) عند مستوى دلالة (F = 19.81) % من التباين في الدتغير التابع. كما بلغت قيمة اختبار68.9

 .، وىو ما يؤكد معنوية النموذج ككل(0.001
كمةةا أظهةةرت معةةاملات الالضةةدار الجزئيةةة وجةةود تأثةةير إيجةةابي معنةةوي لجميةةع الأبعةةاد، حيةةث سةةجل 

 = B) ، وبعةد بحةوث التسةويق(B = 0.400، t = 2.31) بعةد نظةام السةجلات والتقةارير الداخليةة
0.301، t = 2.69)وبعةد الاسةتخبارات التسةويقية ، (B = 0.373، t = 2.59) وبعةد نظةم دعةم ،

(. وبنةاءً علةى ىةذه 0.05، وجميعهةا عنةد مسةتوى دلالةة أقةل مةن )(B = 0.322، t = 2.75) القةرار
النتائج تم قبول الفرضية الثانية الةتي تقةر بوجةود أثةر معنةوي لأبعةاد نظةم معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة 

 .في تحسين جودة خدمات الفنادق
نظام السجلات والتقارير الداخلية على أن تحسين دقة وتنظةيم البيةانات الداخليةة  يدل معامل بعد

 بنةاءً يسهم بشكل مباشر في رفع جودة الخدمة. كما يبرز أثر نظام بحوث التسةويق في تحسةين جةودة الخدمةة 
ىم كةةذلك يسةةا  رغبةةاتهم.معلومةةات ميدانيةةة، لشةةا يةةنعكس علةةى تلبيةةة أفضةةل احتياجةةات الةةزبائن واشةةباع  علةةى

نظام الاستخبارات التسويقية في تعزيز قدرة الفندق على متابعة البيئةة التنافسةية والتغةيرات السةوقية، وىةو مةا 
يحسن مستوى الخدمة الدقدمة. أما نظةم دعةم القةرار فتظهةر دورىةا في ترشةيد القةرارات التشةغيلية والتسةويقية، 

 الخدمة.بما يؤدي إلى تحسين جودة 
معلومــات يــتم قبــول الفرضـية الثانيــة، مــع التأكيــد علـى وجــود أثــر معنـوي قــوي لــنظم  ،وعليـ   

 .في تعزيز بعد الاعتمادية في جودة الخدمات الفندقيةتسويق الخدمات الفندقية 
نظةم معلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة في تحسةين  معنويةة بةينيوجد أثر ذو دلالةة  الثالثة:اختبار الفرضية  .2

 0.05عند مستوى معنوية  (،التعاطف بعد)خلال  الفنادق منجودة خدمات 
 من اجل الإجابة على الفرضية أعلاه سيتم صياغة الفرض الصفري والبديل على النحو التالي:
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 H0 :   نظةةم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة في تحسةةين جةةودة  معنويةةة بةةينيوجةةد أثةةر ذو دلالةةة لا
 0.05، عند مستوى معنوية التعاطف(  بعد)خلال  الفنادق منخدمات 

 H1  : نظم معلومات تسويق الخةدمات الفندقيةة في تحسةين جةودة خةدمات  معنوية بينيوجد أثر ذو دلالة
 0.05، عند مستوى معنوية التعاطف(  بعد)خلال  الفنادق من

لاختبار الفرضية الدتعلقة بأثر نظم معلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة الخةدمات       
تم اسةةتخدام تحليةةل الالضةةدار الخطةةي، حيةةث تم الاعتمةةاد علةةى تحليةةل  بعةةد )التعةةاطف(،الفندقيةةة، مةةن خةةلال 

عامةةل وم (R) للتحقةةق مةةن معنويةةة النمةةوذج، بالإضةةافة إلى معامةةل الارتبةةاط (ANOVA) التبةةاين
لقياس قوة العلاقة والقدرة التفسيرية للنموذج، وكذا معلمات الالضدار لتحديد اتجاه وحجم  (R²) التحديد

. وعليةةو، سةةيتم عةةرض بعةةد التعةةاطف(تأثةةير أبعةةاد نظةةم معلومةةات التسةةويق علةةى جةةودة الخةةدمات الفندقيةةة )
 .ذج الالضدار في الجدول الدوالينتائج تحليل التباين، ومعامل الارتباط، ومعامل التحديد، ومعلمات نمو 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الثالثة  07رقم ) الجدول
 ملخص النموذج

 Rمعامل 
 لمعام

R2 
الخطأ الدعياري 

 للتقدير
 pقيمة  درجة الحرية "Fقيمة "

11,2 1122 114, 21,6 21 11110 

 معلمات النموذج
 pقيمة  tقيمة  Bêtaبيتا  الخطأ الدعياري Bمعامل  الثابت 

البعد الاول: نظام 
السجلات والتقارير 

 الداخلية
 

 

 

3110 

 

 

 

11464 11010 11602 4120 1113 

البعد الثاني نظام بحوث 
 التسويق

1120 11021 11334 3122 1111 

البعد الثالث: نظام 
 الاستخبارات التسويقية

11226 11040 11204 3123 1111 
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نظم دعم  البعد الرابع:
 .القرار

11260 11010 11,26 2102 1111 

 spss27من إعداد الباحثتين بالاعتماد على نتائج برنامج الدصدر: 
تشةةير نتةةائج تحليةةل الالضةةةدار للفرضةةية الثالثةةة إلى أن جميةةع أبعةةةاد نظةةم معلومةةات تسةةويق الخةةةدمات 

"، بعــد "التعــاطف مةةن خةةلالالفندقيةةة لذةةا أثةةر إيجةةابي ودال إحصةةائيًا علةةى تحسةةين جةةودة الخةةدمات الفندقيةةة 
وىةو أحةةد الأبعةاد الأساسةةية لجةودة الخدمةةة الةذي يعكةةس قةدرة الفنةةدق علةى فهةةم احتياجةات النةةزلاء وتقةةديم 

، لشةا β = 0.786 خةدمات شخصةية ومتفاعلةة. فقةد سةجل "نظةم دعةم القةرار" أعلةى تأثةير بمعامةل بيتةا
تيجية مسةةتندة إلى البيةةانات والدعلومةةات في يعكةةس الةةدور الحاسةةم للقةةدرة علةةى اتخةةاذ قةةرارات تشةةغيلية واسةةتًا

تعزيةز تفاعةةل الفنةدق مةةع الةزبائن وتلبيةةة توقعةاتهم. ويشةةير ىةذا التةةأثير الكبةير إلى أن دعةةم القةرار الفعةةال يدكّةةن 
الإدارة مةةن تحسةةين الإجةةراءات التشةةغيلية واتخةةاذ قةةرارات سةةريعة ودقيقةةة تتعلةةق بصةةيانة وتجهيةةزات الفنةةدق، بمةةا 

 الفندقية.وى جودة الخدمة يسهم في رفع مست
، وىةو مةا يةدل β = 0.613 يأتي بعةد ذلةك "نظةام السةجلات والتقةارير الداخليةة" بمعامةل بيتةا

على أن انتظام ودقة السجلات والتقارير يسهمان في تحسين القدرة علةى مراقبةة الخةدمات الدقدمةة والتفاعةل 
مةن مسةتوى الثقةة في الخةدمات الفندقيةة; كمةا مع ملاحظات النزلاء بشكل سريع، لشا يقلل الأخطةاء ويزيةد 

يعكس ىذا البعد أهميةة وجةود بنيةة معلوماتيةة دقيقةة لتتبةع العمليةات اليوميةة والتأكةد مةن التوافةق بةين الخطةط 
 .التشغيلية والتجربة الفعلية التي يحصل عليها النزلاء

، لشةا يشةير إلى أن β = 0.514 أمةا "نظةام الاسةتخبارات التسةويقية" فقةد سةجل تأثةيراً متوسةطاً
يعةةزز قةةدرة الفنةةدق علةةى تقةةديم خةةدمات أكثةةر  والةةزبائن والدنافسةةينجمةةع وتحليةةل الدعلومةةات الدتعلقةةة بالسةةوق 

علةةةةى ىةةةةذا البعةةةةد يةةةةدعم القةةةةدرة الاسةةةةتًاتيجية للفنةةةةدق في التعةةةةرف  النةةةةزلاء.تخصيصًةةةةا وتوافقًةةةةا مةةةةع توقعةةةةات 
ماشةةى مةةع احتياجةةات الةةزبائن، وبالتةةالي تحسةةين السةةوقية الجديةةدة، وتطةةوير منتجةةات وخةةدمات تت الاتجاىةةات

 جودة الخدمات الفندقية. 
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، لكنةو لا يةزال ذو دلالةة β = 0.224 في الدقابل، أظهر "نظام بحوث التسويق" أقةل تأثةير نسةبيًا
إحصةةائية، لشةةا يؤكةةد أن الدراسةةات التسةةويقية تةةوفر بيةةانات داعمةةة يدكةةن الاسةةتفادة منهةةا في تحسةةين الخدمةةة 

 الفندقية. 
بشةةةكل متكامةةةل في  التسةةةويقية تسةةةاىموتوضةةةح النتةةةائج أن جميةةةع الأبعةةةاد الأربعةةةة لةةةنظم الدعلومةةةات 

تحسين بعد التعاطف، مع اختلاف قوة التأثير بةين الأبعةاد، لشةا يعكةس أن قةدرة الإدارة علةى اتخةاذ القةرارات 
تحسين تجربة النزلاء. ويؤكد معامل  الدقيقة لذا الأثر الأكبر في وشاملة والتقاريرالدستندة إلى الدعلومات دقيقة 

٪ من التباين في بعد التعاطف يدكن تفسيره من خلال ىةذه 53أن حوالي  R² = 0.53 التحديد الدعدّل
 .الأبعاد، لشا يعكس قوة العلاقة بين نظم الدعلومات التسويقية وجودة الخدمات الفندقية

نظــم  معنويــة بــينيــنص علــى يوجــد أثــر ذو دلالــة  الثالثــة: الــ يالفرضــية  ســيتم قبــولوعليــ  
عند  (،التعاطف بعد)خلال  الفنادق منمعلومات تسويق الخدمات الفندقية في تحسين جودة خدمات 

يحمةةةل بعةةةدا احصةةةائيا فحسةةةب، بةةةل يشةةةير إلى بعةةةد إداري تطبيقةةةي يتمثةةةل في  لا ،0.05مســـتوى معنويـــة 
لخةةدمات الفندقيةةة كمةةدخل غةةير مباشةةر لتعزيةةز الأبعةةاد ضةةرورة الاسةةتثمار في تطةةوير نظةةم معلومةةات تسةةويق ا

 .الإنسانية في جودة الخدمة
 " د أثـر ذو وجـومن خلال صةحة الفرضةيات الةثلاث للدراسةة يدكةن قبةول الفةرض الةرئيس الةذي يةنث علةى

عنــد  الفنــادق،نظــم معلومــات تســويق الخــدمات الفندقيــة في تحســين جــودة خــدمات  معنويــة بــيندلالــة 
 "0.05مستوى معنوية 

 خاتدة:  
الدراسة إلى أن الاستثمار في نظةم الدعلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة يدثةل أداة  نتائج ىذهتشير 

 والاسةتخباراتاستًاتيجية لتعزيز تجربةة العمةلاء، حيةث أن تكامةل نظةم دعةم القةرار مةع السةجلات الداخليةة 
ى الاستجابة لدتطلبات العملاء بسرعة وكفاءة. ويخلةق الجمةع بةين التسويقية يسهم في تحسين قدرة الإدارة عل

، مةا يعةزز رضةا ورغبةات العمةلاءعلى التنبؤ باحتياجةات  التسويقية والقدرةىذه النظم تكاملًا بين العمليات 
وبنةاءً علةى ذلةك، يدكةن القةول إن تحسةين نظةم معلومةات .النزلاء ويقوي القدرة التنافسية للفنةدق في السةوق
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ق الخةةدمات الفندقيةةة لةةيس لرةةرد تطةةوير إداري، بةةل يدثةةل عنصةةراً اسةةتًاتيجيًا لرفةةع جةةودة الخدمةةة وتعزيةةز تسةةوي
وتعكةةس ىةةذه النتةةائج أيضًةةا أن نظةةم معلومةةات تسةةويق الخةةدمات الفندقيةةة تسةةاعد الإدارة علةةى .تجربةةة الةةزبائن

زز مةةةن مرونةةةة الفنةةةدق في تطبيةةةق أسةةةاليب إدارة مبنيةةةة علةةةى البيةةةانات وتحليةةةل الأداء بشةةةكل مسةةةتمر، لشةةةا يعةةة
اتخةاذ قةرارات  المجةالات، ويتةيحالتكيف مع متطلبات البيئة الخارجية التي تتميز بالتغيير السريع الذائل في شتى 

 دقيقة وسريعة في الوقت الدناسب والدلائم. 
وبهذا يكون مةن الواضةح أن تطبيةق نظةم الدعلومةات تسةويق الخةدمات الفندقيةة بشةكل فعةال يةؤدي 

ين العلاقة بين الفندق ونزلائو، ويخلق تجربة خدمة متكاملة ترتكز علةى الدقةة والسةرعة والقةدرة علةى إلى تحس
 التنبؤ بالاحتياجات والرغبات بما يسهم في الرفع من مستوى جودة الخدمات الفندقية. 

 : يما يلالدراسة الى ومنو كملخث لأىم نتائج توصلت 
   مات تسويق الخدمات الفندقيةة في تحسةين جةودة خةدمات الفنةادق وجود أثر ذو دلالة إحصائية لنظم معلو

الاسةةتثمار في ىةةذه الةةنظم يعُةةد مةةدخلًا إدارياً وتطبيقيةةاً أساسةةياً يسةةاىم في  ، أن0،05عنةةد مسةةتوى معنويةةة 
 الرفع من مستوى جودة الخدمات الفندقية الدقدمة لنزلاء فندق العنوان أجياد.

 من خلال:  الخدمات الفندقيةالخدمات الفندقية في تحسين جودة  وجود أثر معنوي لنظم معلومات تسويق 
   بعةةةد الدلموسةةةية؛ حيةةةث تسةةةاىم ىةةةذه الةةةنظم في تقةةةديم بيةةةانات دقيقةةةة تسةةةاعد الإدارة الفندقيةةةة علةةةى تطةةةوير

 الجوانب الدادية، الدظهر العام، التجهيزات، والنظافة، بما يتوافق مع توقعات العملاء.
   بعةةد الاعتماديةةة; حيةةث تسةةاعد الةةنظم الفنةةدق علةةى تقةةديم خدماتةةو بدقةةة عاليةةة، والوفةةاء بالوعةةود الدمنوحةةة

  .للنزلاء، وتلبية متطلباتهم دون أخطاء بفضل تدفق الدعلومات التسويقية الفوري
 أدق لدلاحظةات ويشير ىذا إدارياً إلى أن النظام الدعلوماتي يوفر قاعةدة بيةانات شةاملة وفهمةاً  .بعد التعاطف

النةةزلاء واحتياجةةاتهم الخاصةةة، لشةةا يتةةةيح للمةةوظفين تقةةديم رعايةةة وانتبةةاه شخصةةةي لكةةل نزيةةل، وبالتةةالي تعزيةةةز 
 .الأبعاد الإنسانية في جودة الخدمة
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  بينةةت النتةةائج أن جميةةع الأبعةةاد الأربعةةة لةةنظم الدعلومةةات التسةةويقية تعمةةل بشةةكل متكامةةل وتسةةهم في اتخةةاذ
في الوقةت الدناسةب، لشةا يخلةق تجربةة خدمةة متكاملةة ترتكةز علةى السةرعة والقةدرة علةى  قرارات دقيقةة وسةريعة

 .التنبؤ برغبات النزلاء وتكييف الفندق مع التغيرات البيئية السريعة
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