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 :المستخلص
هدف ال�حث إلى ب�ان مقدار اسهام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في جودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة و تحدید العلاقة والأثر    

بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات وجودة الخدمات الس�اح�ة، وتكمن أهم�ة ال�حث في تأصیل فكري فلسفي لطب�عة المتغیرات، 
حدیثة وتوظ�فها �اتجاه تحقیق جودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة، عالج ال�حث مشكلة عبر عنها �عدد من بوصفها مصطلحات إدار�ة 

التساؤلات الفكر�ة والتطب�ق�ة، تم ص�اغتها استناداً إلى الوضع القائم الذي �شهده قطاع الس�احة والفندقة في العراق، وتمثلت الفجوة 
الم�حوث، وتحق�قاً لما تقدم، طور ال�احث نموذج افتراضي بني على التوثیق وتحدید المهام  الحق�قة في عدم ادراك أهم�ة المتغیرات

 ،اعتمد في ص�اغة فرضیتین مستندة إلى مشكلة ال�حث وتساؤلاته تحق�قاً لمقاصد ال�حث. اعتمد ال�حث على المنهج الوصفي والتحلیلي
مجموعة فنادق مختارة في العاصمة العراق�ة �غداد وتم اخت�ار عینة  صـمم ال�احـث اسـتمارة الاستب�ان، وتمثل مجتمع ال�حث من

) �المئة حسب سجلات الفنادق، خرجت ٢٠) شخص من النزلاء المق�مین في الفنادق الم�حوثة والتي شكلت نس�ة (٦١عشوائ�ة (
ذلك تم  لبیئة الس�اح�ة، وعلى ضوءالدراسة �استنتاجات فكر�ة نظر�ة وأخرى تطب�ق�ة شخصت حق�قة واقع المتغیرات الم�حوثة في ا

تقد�م عدد من التوص�ات أهمها التأكید على أهم�ة المتغیرات الم�حوثة ز�ادة جودة الخدمات المقدمة والتي �مكن من خلالها الاستحواذ 
 على اكبر حصة سوق�ة. 

 التجارة الالكترون�ة. ،جودة الخدمة المصرف�ة والاتصالات،: تكنولوج�ا المعلومات الكلمات المفتاح�ة
Abstract 
   The research statement to the amount of the contribution of information and communication technology 
in the quality of tourism and hotel services, and determine the relationship between the impact of 
information and communication and the quality of tourism services technology, The importance of the 
research is to establish the philosophical thinking of the nature of variables, as a modern administrative 
terminology and employ them towards the quality of tourism and hotel services, the research dealt with a 
problem expressed by a number of intellectual and practical questions, Was formulated based on the current 
situation witnessed by the tourism sector and hotel in Iraq, and the real gap was the lack of awareness of the 
importance of the variables studied, and to achieve the above, The researcher developed a virtual model 
based on documentation and task assignment that was adopted in the formulation of two hypotheses based 
on the research problem and its questions in order to achieve the purposes of research. The research was 
based on a descriptive and analytical approach. The researcher designed the questionnaire. The research 
community consisted of a selection of selected hotels in the Iraqi capital Baghdad. A random sample of (61) 
of the guests residing in the surveyed hotels was selected. The sample was 20% according to the hotel 
records. The study came out with theoretical and practical conclusions, which identified the reality of the 
variables investigated in the environment In light of this, a number of recommendations have been made. 
The most important of these recommendations is the emphasis on the importance of the variables examined 
to increase the quality of the services provided, through which they can acquire the largest market share. 
Keywords: ICT, quality of banking, e-commerce. 
 

 :المقدمة
 في الحدیثة تستخدم التقن�ة التي الشركات أعمال على واضح تأثیر وله المجالات مختلف في تكنولوج�ا تطورًا العالم �شهد
 العالم�ة. الأسواق السوق�ة في الحصة وز�ادة التنافس�ة المكانة لتعز�ز والخدمات المنتجات وتسو�ق الإنتاج تحسین

على مجموعة ") TIC: Technologies of Information and Communicationوالاتصال( المعلومات تكنولوج�ا تنطوي 
 لمعالجة الضرور�ة الأجهزة مجموعة تجمع وهي ،أدائه ورفع معین نشاط ت�س�ط �غرض المستخدمة الحدیثة والتقن�ات الطرق 
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 والفندقة جودة خدمة قطاع الس�احة والاتصال وأثرها في المعلومات تكنولوج�ا
 في العاصمة العراق�ة �غداددراسة تحلیل�ة في مجموعة فنادق مختارة 
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 أشكالها �كل الاتصال وسائل عبر ولاسلكي سلكي إلكتروني ونقل واسترجاع حفظ ومعدات و�رامج حواسیب من المعلومات وتداولها
 مرسل من الرسالة انتقال وتؤمن والجماعي الثنائي التواصل من تمكن والتي والمرئي، والمسموع المكتوب : أنواعها وعلى اختلاف

 على خدماتها من �الاستفادة والاتصال المعلومات تكنولوج�ا عولمة سمحت ولقد ، والمفتوحة المغلقة الش�كات عبر متلقي إلى
على  للمعاملات "الالكترون�ة المال�ة التسو�ة انتشار مع خصوصا الأرض�ة، الكرة في نقطة أ�ة من ، ساعة أر�عة وعشرون  مدار
 ).٥٨: ٢٠٠٨ (الحسین، الخط

 الخدمات مقدمي من لكل أهم�ة ذات إنها حیث ، وتسو�قه الخدمة منتج تصم�م في مهماً  دوراً  الخدمات جودة تلعبو�ما ان 
یتزاید عل�ة مثل هذا المفهوم �عد ان ادركت انه �مثا�ة نشاط  مفهوم تطبیق ودور لأهم�ة الخدمة قطاع إدراك ازداد وقد ، والمستفیدین

لمقابلة الطلب المتزاید على الخدمات  للارتقاء بجودة الخدمات المقدمة الحدیثة الاتصال تقن�ة وسائل استخدامالى  �حتاج مستمر�شكل 
 الفرجة ز�ارات وتنظ�م الفندق�ة والخدمة والإیواء النقل بین یجمع الذي الحزمة أسلوب استخدام إلى الس�اح�ةوهذا ما دفع �المنظمات 

 التي والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا مجال في التقدم إلى الس�احي في الطلب الز�ادة تعزى  ذلك إلى إضافة معلوم، مبلغ مقابل
 وفندق�ة س�اح�ة خدمات تقد�م إلى أ�ضا المستقبلة، وتؤدي والدول للس�احة المصدرة الدول بین الجید الاتصال تحقیق إلى تؤدي
 .)Castells,2000: 11( وتنمیته الس�احة قطاع دفع في هاما عاملا تشكل أص�حت التكنولوج�ا فهذه , للس�اح ممیزة

 �عرض وأخذتwebsite ال �سمى الأنترنت ش�كة على موقعا منظمة لكل فصار الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة، ى"تنام لقد
 عبر الصفقات أثمان وتسدید الصفقات والتعاملات �عقد و�دأت بها، الخاصة المواقع على لمنظمة�ا والتعر�ف وخدماتها منتجاتها
 المستوى العالمي على المنظمات بین والتعامل الاتصال في ظل �سهولة .الإلكتروني السوق  ضمن التنافس وصار الأنترنت
یواجه العدید من التحد�ات والمعوقات والتي  المجال هذا أن إلا الصفقات، وعقد المعاملات تنفیذ في والسرعة والوقت الجهد وتقل�ص

من بین اهمها مدى القدرة على توظیف التقن�ات الحدیثة في بناء جسور التواصل بین المنظمات المقدمة للخدمات الس�اح�ة والفندق�ة 
 وتحسین العالم�ة، السوق  يف للمشاركة القو�ة الأدوات من والاتصال المعلومات تكنولوج�ا تعنبر ممن خلال ما تقد  و�ین الز�ائن.

 للمنظمات لتنافس�ة الأساس�ة المحركات أحد فیها الاستثمار و�عد المحل�ة، التنم�ة فرص الأساس�ة، وتعز�ز الخدمات توفیر
 العوامل أحد هي والاتصال المعلومات تكنولوج�ا فإن OCDEالاقتصاد�ة  والتنم�ة لمنظمة التعاون  دراسة وحسب الاقتصاد�ة،

حیث یذكر ان خدمات الس�احة تحتل  الس�احة الخدمات في إقحامها من لابد ولذلك الاقتصاد�ة، التنم�ة دفع في والحاسمة الهامة
 )wikipedia.org.www( المرت�ة الاولى"

 الانترنت أهم�ة إلى بل�غة إشارة في ”كهر�اء بدون  التصن�ع تش�ه الانترنت بدون  الش�كات عصر في التنم�ة أن“كاستیلس  یذكر
 �ق�ة �عكس ،فقط سنوات 7 �حوالي الانتشار مدة قدرت حیت انتشاره وسرعة تنامي �فسر ما وهذا ومستق�لا، حال�ا المحور�ة
 للأنترنت كما واثبت الدراسات ان ؛) سنة ١٣: النقال الهاتف ،سنة ١٦: الحاسوب سنة، ٣٥: الهاتف سنة، ٤٦: الكهر�اء (التقن�ات

 والتعل�م العامة والإدارة التجار�ة الأعمال مجال في الأمر هو كما المستدامة، التنم�ة لدعم والفندقة الس�احة مجال في فوائد
. )Janisse,2002:11( الس�احة قطاع في والاتصالات المعلومات لتكنولوج�ا المضافة الق�مة هي وما ؟والزراعة والبیئة والصحة

 الس�احة، وأثرها في التكنولوج�ا استخدام دور على �التركیز التال�ة المحاور تناول خلال من ال�حث، هذا في سوف نبینه ما هذا
 :الس�احي الطلب ز�ادة على

 محاور رئیسیة تمثلت في الاتي: أربعولتحقیق أھداف البحث تم تقسیمة إلى 
 المحور الأول: البنیة المنھجیة للبحث.

 المحور الثاني: الإطار النظري لمتغیرات البحث.
 المحور الثالث: الجانب المیداني للبحث وجراءتھ

 المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصیات.
 المحور الأول / البن�ة المنهج�ة لل�حث

 :البحث مشكلةاولاً: 
وعلاقة تكنولوج�ا المعلومات والاتصال بجودة  أثرتتمحور مشكلة ال�حث في الجدل والاختلاف الفلسفي بین ال�احثین حول      

الخدمات الس�اح�ة حیث ان التوجه الحدیث یركز على تقد�م خدمات ذات جودة عال�ة تلبي اذواق الز�ائن و�مكن تحقیق ذلك من 
 اننا نجد اتساع خلال الرقي �مستوى الخدمات عن طر�ق توظیف تكنولوج�ا المعلومات �اتجاه تقد�م خدمات تلبي اذواق الز�ائن، الا
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رقعة التحد�ات والمعوقات امام توظیف تكنولوج�ا المعلومات والاتصال والتي تعد �مثا�ة حاجز امام استخدام هذه التقن�ات في مجال 
 الخدمات.

دق�ة، من هذا المنطلق تكمن الثغرة ال�حث�ة في ضرورة است�عاب تكنولوج�ا المعلومات والاتصال ضمن خدمات قطاع الس�اح�ة والفن
خاصة في ضل ما افادة �ه الادب�ات السا�قة والتي بدورها دفعت الحركة ال�حث�ة �اتجاه دراسة تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة 

 یتطلب الذي الأمر، على مستوى التنظیر �قىالخدمات في قطاع الس�احة والفندقة والذي لم �عالج على المستوى التجر�بي انما 
تقدم �مكن ان تبرز معالم اشكال�ة ال�حث في السؤال  ما مع واتساقاً  نتائجها، ابرز ورصد الظاهرة لهذه علم�ة سةدرا اجراء ضرورة

 الجوهري التالي:
الادارة في قطاع الس�احة والفندقة �أهم�ة تكنولوج�ا المعلومات والاتصال انعكس سل�ا على جودة الخدمات  إدراكان عدم       

 الس�اح�ة؟
 هذا السؤال التساؤلات الفرع�ة الآت�ة:و�تفرع عن 

 هل لدى القطاع الم�حوث تصوراً واضحاً عن تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات الس�اح�ة. .١

 الم�حوث مقومات توظیف تكنولوج�ا المعلومات والاتصال �اتجاه تحقیق جودة الخدمات الس�اح�ة؟  هل �متلك القطاع .٢
 والفندقیة؟تكنولوجیا المعلومات والاتصال في جودة الخدمات السیاحیة حدثھ تما مدى التأثیر الذي  .٣

 :البحث أھمیةثانیاً: 
 تحقیق �اتجاه وتوظ�فه والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا في یتمثل معاصر مفهوم على التعرف اهم�ة من ال�حث اهم�ة تت�ع     
 على الم�حوث القطاع قدرة لز�ادة الز�ائن وذواق رغ�ات في الحاصلة والتغیرات التطورات لمواك�ة والفندق�ة الس�اح�ة الخدمات جودة
 .المح�طة التنافس�ة البیئة على السواق في ظل والاستحواذ ال�قاء

 :البحث ثالثاً: أھداف
 :التال�ة الأهداف لتحقیق ال�حث �سعى

 .نظري لتكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات الس�اح�ة إطارتقد�م  .١
 ب�ان مقدار اسهام تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في جودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة. .٢
 تحدید علاقة الارت�اط والاثر بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات وجودة الخدمات الس�اح�ة.  .٣

 البحث:رابعاً: انموذج 
تتطلب المعالجة المنهج�ة لمشكلة ال�حث في ضوء إطارها النظري ومضامینها المیدان�ة تصم�م مخطط افتراضي والذي �شیر      

إلى العلاقة بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات الس�اح�ة، و�تضمن المخطط متغیر�ن �مثل الأول (تكنولوج�ا 
 بوصفة متغیر تا�ع). الخدمات) (جودةیرا مستقلا، بینما الثاني المعلومات والاتصال) إذ �عد متغ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 انموذج ال�حث :١الشكل 
 (          )    علاقة التأثیر (         )علاقة الارت�اط 

 المصدر: من اعداد ال�احثان      
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  البحث:: فرضیة خامساً 

الفندق�ة على الس�اح�ة و  توجد علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات :الأولىالفرض�ة 
 الفرع�ة.المستوى الكلي وعلى مستوى المتغیرات 

الفندق�ة على المستوى الس�اح�ة و  ذو دلالة معنو�ة بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات تأثیریوجد  :الثان�ةالفرض�ة 
 الكلي وعلى مستوى المتغیرات الفرع�ة.

  ال�حث:سادساً: منهج 
 وأطارحمن دور�ات عر��ة وأجنب�ة ورسائل وعه تم اعتماد المنهج الوصفي في ال�حث من خلال الأدب�ات ذات الصلة �موض    

 كأداة الاست�انةتصم�م استمارة ، والمنهج التحلیلي لتحلیل الب�انات واخت�ار فرض�ات ال�حث ، وتم  جامع�ة وكتب ومقالات وانترنت
 والفرع�ة الرئ�سة المتغیرات وق�اس على التشخ�ص درتهاعلى ق ص�اغتها في روعي إذ ب�انات الدراسة التحلیل�ة ، جمع في رئ�سة

 Laudon and (، )٢٠١٠(میرزا،  ،منها  والأ�حاث الدراسات من العدید متغیراتها على تحدید في ال�احث اعتمد وقد للدراسة
Laudon,2010) ،(Turban and Volonino,2011)      ،( Stair and Renold,2012(  عرضها على مجموعة  عن لاً فض

ومن اجل الوقوف على مستوى ث�ات الاست�انة وقدرتها على ق�اس الظاهرة الم�حوثة  هذا المجال، في خصصالت وذوي  الخبراء من
) وتعد نس�ة تعبر عن ث�ات عالي للاستب�ان �مكن ان تؤدي الى %٨٥عبر اسئلتها تم استخدام معامل ألفا كورن�اخ وكانت النتیجة (

 .نتائج مقبولة
 سا�عاً: مجتمع ال�حث

یتمثل مجتمع ال�حث من النزلاء (الز�ائن) في ار�عة فنادق في العاصــــــــــــــمة العراق�ة �غداد، حیث تم اخت�ار عینة منهم بنســــــــــــــ�ة     
لغا�ة  ٢/١١/٢٠١٧الاســــــــــــــت�انة علیهم للفترة من  بنزلاء، وتوز�ع) اعتماداً على ســــــــــــــجلات الفنادق عینة ال�حث الخاصــــــــــــــة %٢٠(

 من النزلاء من مجتمع الدراسة وكما مبین في الجدول الاتي:%٢٠ة بنس�ة وتم اخت�ار عینة عشوائ� ٢٠/١٢/٢٠١٧
 ) مجتمع وعینة الدراسة١الجدول (
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 %٨٧ ٢١ ٢ ٢٣ ٢٤ ٢٤ ١٢٠ فندق �غداد 
 %٨٨ ١٥ ٢ ١٧ ١٧ ١٧ ٨١ فندق الماس

 %٩٣ ١٥ - ١٥ ١٦ ١٦ ٧٨ فندق ركن كهرمانة
 %٧١ ١٠ - ١٠ ١٤ ١٤ ٦٦ فندق شناشیل الكاظم�ة

 المتوسط %٨٤ ٦١ ٤ ٦٥ ٧١ ٧١ ٣٤٥ المجموع

  المصدر: من اعداد ال�احثان  
 النظري لمتغیرات البحث. الاطارحور الثاني / مال

 اولاً: تكنولوج�ا المعلومات والاتصال
 حیث ان كلاً على حدة التكنولوج�ا والمعلوماتالاشارة هنا إلى مفهوم تكنولوج�ا المعلومات وتوض�ح مفهومي لابد من "     

ل�حث والدراسة والتعلم والاخ�ار والب�انات والمعلومات الواقع�ة  یتم الحصول علیها من خلال اذ ،(المعلومات) هي المعرفة او الذكاء
ومن ثم �مكن  ةر�اض� �أسالیبمثل (المقای�س والاحصاءات) والتي �مكن استخدامها كقاعدة للتفكیر والمناقشة وحساب المعلومات 

مصطلح یتضمن جم�ع العلوم  "مات) فهواما (تكنولوج�ا المعلو  .)Lardner, et.al, 2001"(يرقم نقلها ومعالجتها وتحو�لها �شكل
 .)Calderon, 2001: 406( والأدوات والموارد التعل�م�ة غیر المحددة المرت�طة �الحواسیب والمعدات والاجزاء الاخرى الملحقة بها

خز�ن المعلومات واسترجاعها والاستفادة منها في  علىلقدرتها الكبیرة  كبیر وواسعتكنولوج�ا المعلومات تقن�ة تستخدم �شكل حیث ان 
. )١٥: ٢٠١٦(الحسن وحمد، أكثر فعال�ة في انجاز أعمالهم المختلفة  العاملین والمستخدمین لها، وجعل "حل المشاكل المستعص�ة

ل�اف الضوئ�ة والأقمار خل�ط من أجهزة الحواسیب الالكترون�ة ووسائل الاتصال المختلفة مثل الأع�ارة عن تكنولوج�ا المعلومات و 
الصناع�ة وكذلك تقن�ات المصغرات الفیلم�ة والمجموعات الأخرى من الاختراعات والوسائل التي �ستخدمها الإنسان في الس�طرة على 
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۱٤۳ 

 ومعالجتها التكنولوج�ا یتعلق بدراسة واستعمال الب�انات "تعرف �انها فرع مناذ  المعلومات واستثمارها في المجالات الح�ات�ة المختلفة
: ٢٠٠٥"(الحاج، وتنظ�مها وتحر�كها ورقابتها وعرضها وتحو�ل اشكالها وت�ادلها وا�صالها وتسل�مها للحصول علیها تلقائ�اً وخزنها

للتعامل مع التغیر فالحاسب  ءللمد رادوات الكثیرة المتوفرة لأحد اأن تكنولوج�ا المعلومات هي أفیرون  )وآخرون لاودن (ما أ ).١٩٧
ل�ة، مدخلات لآهو الجهاز المادي المستخدم للمدخلات ومعالجة النشاطات في نظام المعلومات و�تكون من وحدة المعالجة ا الآلي

 .)٥٦ :٢٠٠٨"(حسن، دوات مع �عضهالألى الوسط المادي لر�ط هذه اإضافة لإجهزة تخز�ن �اأمتعددة و 
 للمعلومات الرقم�ة تعل�م�ة والصفة لمعلومات الآل�ة المعالجة هي ان تكنولوج�ا المعلومات یرى ال�احثان ومن خلال ما سبق     
 معلومات�ة أجهزة طرف من وتستعاد ترسل تعالج، تخزن، أن �مكن المعلومة وهذه الحدیثة، التكنولوج�ا إطار في تضعها التي هي

 دفعة المعلومة هذه طلبوا الذین الأشخاص من ولمجموعة مختلفة أشكال عل وتوز�عها الحاجة، عند استعمالها إعادة أجل من أخرى 
 .مما �عزز من جودة الخدمات الس�اح�ة المقدمة الى الز�ائن واحد
 لإیجاد المنظمات الس�اح�ة والفنادق مدراء أمام جدیدة فرصا أوجد والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا ظهور إناما أهمیتها ف    

 وهي للمنظمة التنافسي الوضع لتحسین مستو�ات ثلاث في استخدامها �مكن إذ الأعمال استراتیج�ات في لاستخدامها مجالات
 www.asharqalawsat.com: 
 المنظمات فیها تتنافس التي الصناعة طب�عة تغییر العمل على في المعلومات تكنولوج�ا تساهم حیث :الصناعة مستوى  على •

 .المرن  للإنتاج الأخرى  والتشك�لات �الحواسیب المتكامل �التصن�ع الآن یتكامل التصن�عحیث ان 
 المتاحة للموارد الأمثل والاستخدام الجهد من الكثیر وتقلیل التكالیف تخف�ض في تساهم كما انها :الإنتاج اقتصاد�ات مستوى  على •

 .المنظمة في
 المعلومات من وتكنولوج�ة حدیثة اتصالات ش�كة تمتلك التي الس�اح�ة المنظمة تتمكن :والتسو�ق التوز�ع نشاط مستوى  على •

 .المناس�ة التسو�ق�ة القرارات واتخاذ السوق  في والضعف القوة مواطن على تس�طر أن المتطورة
 ثان�اً: ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والاتصال

وتحو�لها جمع الب�انات ومعالجتها عمل�ة الطر�قة المت�عة في �الأساس على أن تحدید مكونات تكنولوج�ا المعلومات �عتمد على      
ومن ثم مجموعة الأجهزة والمعدات والمواد الأخرى اللازمة لتنفیذ  واسترجاعها،وخزنها وتحدیثها  الى معلومات ومن ثم نشرها وتوز�عها

). ومن خلال الرجوع الى ١٤: ٢٠١٧(عبدالله واخرون،  بوصفها من مكونات تكنولوج�ا المعلومات كالمورد ال�شري  هذه الطرائق
، قد اتفق علیها اغلب ال�احثین، وهذا ما )المستخدمین وش�كات الاتصالات، والبرمج�ات، والمعدات،الأجهزة الادب�ات تبین ان (

 الاتي:لعلاقة وعلى النحو ستتناوله الدراسة الحال�ة ف�ما یتعلق �أ�عاد تكنولوج�ا المعلومات �الاستناد الى الادب�ات ذات ا
  والمعدات:الأجهزة  -١

الى عدة الالكترون�ة وملحقاتها ، وتقسم الأجزاء الماد�ة  اتالتي تمثل عادة �الحاس�و وهي تلك الأجزاء الملموسة من التقن�ات       
الإدخال الصــــــوت�ة كلاقطات  ووحداتالإدخال كلوحة المفات�ح والمخصــــــصــــــة لإدخال الب�انات إلى الحاســــــ�ة ،  وحدات مثلاً وحدات

النتائج على شـــكل  إظهارالصـــوت والماســـحات الضـــوئ�ة والجزء الأخر من الأجزاء الماد�ة هي وحدات الإخراج وهي المســـئولة عن 
، او معلومات مرئ�ة عبر الشـــــــــاشـــــــــات ، او نصـــــــــوص مطبوعة على الورق عن طر�ق  من خلال الســـــــــماعاتمعلومات صـــــــــوت�ة 

(أبو فارة،  دات خزن المعلومات تعد احدى أشـــــــــــــكال الأجزاء الماد�ة كالأقراص اللیزر�ة والصـــــــــــــل�ة والمرنةالطا�عات، وأخیرا فان وح
وهي  المعلومات،وهي مجموعة من الأدوات التي تقوم �معالجة  :المعالجةمعدات . وتصــــــــــــــنف هذه المعدات الى )١١٥: ٢٠٠٥

لذاكرة المركز�ة  والإخراج،لمركز�ــة مع معــدات الادخــال مجمعــة داخــل صــــــــــــــنــدوق �حتوي على تبو��ــات تمكننــا من ر�ط الوحــدة ا وا
)RAM:( المصــــري، بتخز�ن المعلومات اثناء المعالجة  وتقوم)وتتألف ا�ضــــا من التجهیزات الماد�ة التي تســــتخدم )٦٨: ١٩٩٨  .

مها �ما فیها الأجهزة في أنشــــــــــطة الادخال والعمل�ات والإخراج في نظم المعلومات متألفة من الحواســــــــــیب �مختلف اشــــــــــكالها واحجا
الأســـــاس  ). وتشـــــكل تقانات الحواســـــیبAline, 2010: 44الصـــــغیرة المحمولة وأجهزة التخز�ن والاتصـــــال المرت�طة �الحواســـــیب (

 ) �حاجة الى حواســــــــــــیبشــــــــــــ�كات الب�انات، و وال، �اتالبرمج(  والمكونات أخرى مثل  ،معلومات ال لتكنولوج�ا للبن�ة التحت�ة المادي
ـــــــــــه لإ ـــ ـــ ) .  وعادة ما تواجه المنظمات www.euoti.net(نجاز مهامها ، والمكونات الماد�ة هي ع�ارة عن حاسوب وأجهزة ملحقة بـ

http://www.asharqalawsat.com/
http://www.euoti.net/
http://www.euoti.net/
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۱٤٤ 

ف مقارنة �المكونات تحد�ات كبیرة ف�ما یتعلق بتحدید نوع الأجهزة والمعدات المؤلفة لتكنولوج�ا المعلومات، اذ تكون عال�ة التكالی
 الأخرى مما �فرض على الإدارة ان تقوم بدراسة شاملة لاخت�ار نوع هذه الأجهزة �ما یتلاءم مع أداء وظائفها وتحقیق أهدافها. 

 الاتصالات:ش�كات  -٢
التي تر�ط أجزاء عدیدة ومختلفة من الأجهزة وتقوم بتحو�ل الب�انات من موقع الى موقع  من الأجهزة الفعل�ة والبرامج�ات وتتألف    

للمعلومات ترت�ط ف�ما بینها �علاقات  أكثر. وفي مجال المعلومات فان الش�كة ع�ارة عن مركز او )٧٦: ٢٠٠٥(حسین، اخر 
في الوقت  تكل مركز مستفیدین تقدم لهم المعلومامتداخلة عن طر�ق أدوات تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات المختلفة وفي 

ً كما تضم  والشكل المناسب. التي  الانترنت معلومات وقواعد والتشغیلیة، الخاصة المعلوماتالبیانات و قواعد من متعددة أنواعا
�غض النظر  منظمةالحصل علیها تالتي  وتتكون من الب�انات كافة، الإدار�ة القرارات دعم لغرض المعلومات وتجهیز بخزن  تختص

ترت�ط  وسائل مجموعة من و�مكن القول انها تتكون ). (www.euoticonf.com فهي تساعد على تحسین الخدماتعن شكلها 
كالفاكس، والهاتف  الأخرى  المنظمة والز�ائن المتعاملین بین والمعلومات الب�انات لنقل اللازم الاتصال لتحقیق مع �عضها ال�عض

 بین الب�انات و�مكن الاستفادة منها في انتقال )www.almasalla.travelالاكسترانت (و  الانترانت والانترنت والتلكس،، الذكي
كما تت�ح ا�ضاً هذه  تدعمها،التي  اللازمة والبرمج�ة الصل�ة فضلاً عن الموارد الش�كات وتشمل داخل المنظمة الأنظمة مختلف

 .الاتصال �طر�قة الم�اشر من أي موقع �أي مستخدم آخر وفي أي موقعالحاس�ات من إمكان�ة  الش�كات لمستخدمي
 البرمج�ات:-٣

 وتس�طر للحاسوب الماد�ة المكونات بتوج�ه تقوم التي النظام برامج وهي التشغیل، نظم برامج على البرمج�ات هذه وتشتمل     
)، Kotler,2008: 555النهائي ( ألمستخدم من محدده لأغراض الحاسوب عمل توجه التي البرامج وهي التطبیق و�رامج علیها،

 مجموعة تمثل انها اي ، �فعل ان یجب �ما الحاسوب الى للإ�عاز ارشادات مجموعة تحكمها متسلسلة خطوات هي والبرمج�ات
 والتي الحاسوب برمجة بلغة المكتو�ة الارشادات  �أنها  وتعرف. الحاسوب في  وتوجه تس�طر التي المعلومات معالجة تعل�مات

 الوظائف وتنسیق دعم في البرمج�ات دور وأن. )٤٨: ٢٠٠٧(الطائي واخرون، الاعمال ینجز وتجعله الحاسوب عمل�ات توجه
 للمعرفة والعالمي المحلي النقل تدفق تدعم التي الآل�ات لتكامل بتعز�زها المنظمة قابل�ة على �عتمد والفعال�ات، والمعرفة الداخل�ة
 )٢٠٠٣المعرفة (الاسكوا،  لإدارة الممارسات في عنه الاستغناء �مكن لا عنصرا المعلومات تقانة أن �اعت�ار الفعال�ات، ومستوى 

  المستخدمین: -4
�عاد تكنولوج�ا المعلومات فعلى الرغم من دقة المعلومات الناتجة إلا إن الرأي الأول والأخیر هو أأهم �عد من  �عد المستخدمین    

القرار لأنه هو وحده �قرر مدى فائدة هذه المعلومات اعتمادا على المساعدة التي تقدمها له في عمل�ة صنع القرار، فالأفراد لمتخذ 
وهم جم�ع الافراد الذین �قومون بتشغیل وإدارة  تكنولوج�ا المعلومات  �عتبرون من أهم مصادر خلق المیزة التنافس�ة داخل المنظمة ،

ومستخدمین نهائیین للنظام ، و یتفق اغلب المتخصصین في مجال نظم المعلومات على ان اهم�ة  من ادار�ین ومتخصصین
العنصر ال�شري في ادارة نظام المعلومات تفوق اهم�ة المستلزمات الماد�ة على نحو كبیر وكذلك تعزى الیهم اس�اب اغلب حالات 

ین نهائیین كعاملین في حقل الحاسوب في المنظمات حیث �شكلون . وانهم هم عمال المعرفة �اعت�ارهم مستخدم الفشل في النظام
) والبر�د الصوتي wordمثلا برنامج معالج النصوص ( المكتب�ة،الغالب�ة من العاملین في هذا الحقل. وهؤلاء �عتمدون على الأنظمة 

ة جدیدة، و�التالي یجعلون المنظمة وغیرها، و�حتاجون أنظمة عمل متخصصة، وان عملهم �الدرجة الأولى هو خلق معلومات ومعرف
وتتمثل الموارد ال�شر�ة . )٣٩: ٢٠٠٧،والمهنديص�ام (للتغییر مواك�ة للتطور، و�خدمون كمستشار�ن في وظائفهم، وكوكلاء 

المنظمة ونعنبر من اهم مكونات تكنولوج�ا المعلومات حیث �مكن وصفها �انها تراكم  مهم لإنجاز�مجموعة من المهارات والمعارف 
ولكي تستط�ع المنظمة ال�قاء والتنافس یجب علیها ان تمتلك الموارد والاستراتیج�ات  المنظمة.للمعرفة الضمن�ة في اذهان العاملین في 

لتشغیل و�رمجة وتصم�م ، وإدارة وص�انة  �حتاجون الى الخدماتالّذین وتتمثل هذه الموارد �الأفراد اللازمة في عصر التكنولوج�ا 
ولإدارة هذه الموارد یتطلب من المصرف الانت�اه �عما�ة عند توظیف وتطو�ر والاحتفاظ �أفضل  س�اح�ةتكنولوج�ا المعلومات ال

صون �التكنولوج�ا �متلكون معرفة وتفهم المواهب والخبرات في مجال تكنولوج�ا المعلومات فدور محلل النظام یتطلب أفراد متخص
 . )١٢٨: ٢٠٠٤(ابوفارة،  كبیر في احت�اجات تكنولوج�ا المعلومات و�تمتعون �الخبرة العمل�ة في التعامل معها
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۱٤٥ 

 رابعا: جودة الخدمة السیاحیة (الفندقیة) 
الز�ون لتحقیق الق�مة له، الموجه لسلوكه نحو جودة الخدمة الس�اح�ة والفندق�ة من العناصر المهمة في التي یتطلع الیها "تعد     

التعامل مع فندق معین دون غیره، حیث ان جودة الخدمة الفندق�ة ر�ما تكون الطر�قة الوحیدة التي تمكن الفندق من التمییز بین 
لى قد تتشا�ه في خدماته عن المنافسین، مع الاخذ بنظر الاعت�ار ان الخدمات المقدمة من قبل �عض الفنادق من الدرجة الأو 

 .)١٨١: ٢٠٠٢" (الخطیب والحسیني، خصائصها وتنوعها
وتعرف جودة الخدمات الفندق�ة �انها الفرق بین الخدمات التي یتوقعها الز�ن والتي یدركها ، فاذا كانت التوقعات تفوق الأداء الفعلي 

�أنها ما تطرحه الوحدة "ة الفندق�ة موعرفت الخد.)٣٥: ٢٠١٠(النعواشي، للخدمة المقدمة للز�ون فانه سوف �كون غیر راض عنها
الس�اح�ة او الفندق�ة من عناصر ملموسة وعناصر أخرى غیر ملموسة (سلع وخدمات ) في السوق الفندقي �قصد إش�اع حاجات 

الق�مة التي تقدمها  ، وتماش�اً مع ما تقدم �مكن القول ان جودة الخدمة الفندق�ة هي )١٠٧: ٢٠٠٧(المخامة،" الز�ائن مقابل ثمن معین
الیوم ان تلبي حاجات ز�ائنها مالم تتبنى التكنولوج�ا الحدیثة التي  ةالفندق�الفنادق لز�ائنها التي تفوق توقعاتهم، ولا تستط�ع المنظمات 

ام الز�ائن محور اهتم اص�حهتمكنها من تقد�م خدمات جدیدة ومبتكرة مما یز�د من جودة خدماتها، إضافة الى ذلك ان التكنولوج�ا 
 الیوم ، والتكنولوج�ا تمكنها من إرضاء الز�ائن والاستحواذ علیهم وتحقیق افضل الار�اح.

  خامسا: خصائص الخدمات الس�اح�ة (الفندق�ة) 
تنطبق معظم الخصائص الممیزة للخدمات على الخدمة الفندق�ة إلا إنها تكون أكثر تمیزا في الجانب الفندقي من خلال طب�عة عمل 

  ):١٦٩: ٢٠١٠(تعلب،و�مكن تلخ�ص الخصائص �الآتي  نادق،الف
 .ماد�اً تعدّ أغلب الخدمات التي تقدمها غیر ملموسة لكونها تمثل تجارب وخبرات ومعارف ذهن�ة �صعب تحدید أ�عادها  - ١
 نتاجها.إ�متاز ز�ائن الخدمات �أنهم �حصلون على ما �طلبونه من خدمات في أماكن  - ٢
�مكن للز�ائن أن �حصلوا على الخدمات الفندق�ة �شكل م�اشرة أو غیر م�اشرة وذلك عن طر�ق وسطاء متخصصون كحالات  - ٣

 وغیرها.النقل والإطعام 
 تخز�نها.بها أو  الاحتفاظهذه الخدمات فور تلقیها ولا �مكنهم  �استهلاك�قوم الز�ائن  - ٤
 الز�ائن.ز�ون أو كل مجموعة من  �ما �طل�ه كل لارت�اطهادائما متغیرة ومتنوعة  فهي تنم�طها،الخدمات الفندق�ة لا �مكن  -٥

 الإلكترون�ة  : الس�احةسادساً 
مختلف  عبر والفندق�ة الس�اح�ة الخدمات وترو�ج إنجاز �غرض والاتصال المعلومات تكنولوج�ا توفرها التي الخدمات تلك هي

فهي  ذلك، من أ�عد إلى مفهومها الواقع في وتتعدى ؛ الإلكترون�ة التجارة وأسس م�ادئ على �الاعتماد والمغلقة، المفتوحة الش�كات
 المحمولة  الإلكترون�ة والمفكرات المحمولة كالهواتف الجوالة الإلكترون�ة للأجهزة المستخدمة الجوالة/المتنقلة الس�احة حتى تشمل

 وأفراد، وهیئات مؤسسات من الس�احي القطاع شركاء جم�ع طرف من تستخدم والاتصال المعلومات تكنولوج�ا فإن و�ذلك وغیرها،
 مثل روادها، لدى التكنولوج�ة المعرفة من قدرا أ�ضا تشغیلها یتطلب س�اح�ة ك�انات وإقامة تشیید في التكنولوج�ا هذه تستغل وقد

 .حدیثة تقن�ات وتشغیلها وإدارتها على بنائها في تعتمد التي الذك�ة الفنادق
الانترنت  ماستخدا مع تزامنا أي (World Wide Web)العنكبوت�ة  الش�كة خدمة ظهور بدا�ة الإلكترون�ة مع الس�احة ظهرت

 ظهر وقد ،)C2Cأنفسهم ( المستهلكین ومآبین ،)B2Cوالمستهلكین ( المؤسسات ومآبین ،)B2Bومث�لاتها ( المؤسسات بین ما
degriftour.Com 1990 سنة س�احي موقع كأول. 

 في العالم دولار مل�ار  89 القطاع هذا دخل تخطى حیث الالكترون�ة التجارة حجم من الأكبر القسم الالكترون�ة الس�احة تشكل
في  دائمًا وهي الالكترون�ة، التجارة حجم من 2005 سنة في % 45 إلى الالكترون�ة الس�احة نس�ة وصلت فرنسا ففي ، 2004 سنة

الس�اح  لأعداد الكلي المجموع من %40 أن لها تقر�ر في أوضحت قد للس�احة العر��ة المنظمة أن إلى و�شار ،]١٥[مستمر ارتفاع
 الزوار و�لغ والسفر الحجز خدمات شراء أو للاستفسار إما الالكترون�ة الس�اح�ة الخدمات استخدموا سائح ملیون  938 عالم�ا

لموقع  زائر ملیون  80 وعدد زائر، ملیون   orbitz.com 35 ر�تزأو  زائر، موقع ملیون  expedia.com٥٠ اكسبید�ا  للمواقع مثل
 .)yahootravel.com  )Krajewski,2005: 513�اهو للس�احة
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 تقر�ر التسو�ق وحسب المختلفة، الانترنت إعلانات عائدات من % 24 نسبته ما على الالكترون�ة الس�احة صناعة قطاع �ستحوذ
 الجو�ة السفر تذاكر من الس�احة الإلكترون�ة قطاع عائدات فإن لل�حوث فور�ستر Forrester مؤسسة عن الإلكتروني الصادر

 دولار مل�ار 32.8 مبلغ الجو�ة الرحلات منها حازت، 2008 لسنة الس�اح�ة الس�ارات واستئجار �الفنادق، الحجوزات وال�حر�ة،
 ).٣٩: ٢٠١٢(خلیل،الفنادق  عائدات دولار مل�ار 16.4 مبلغ مقابل أمر�كي
 :السیاحة قطاع على الافتراضي التنافس آثارسابعا: 
 عبر المختلفة الإلكتروني الدفع وسائل في والأمان الثقة ز�ادة إلى الإلكتروني الس�احي القطاع تطو�ر أس�اب أهم تعود

 حسب مرنة عروض الساعة، مدار على المتاحة الخط على والخدمات المنتوجات من والمختلفة الكثیرة العروض الإنترنت، وإلى
 الفندق درجة إلى له المناس�ة السفر وسیلة من ورغ�اته، میوله حسب الرحلة یختار أن الأخیر هذا �ستط�ع المستهلك حیث رغ�ات
 الذي للسعر ملائمة الرحلة تكون  كي الس�اح�ة، العروض كافة بین السر�عة للمقارنة الفرصة یت�ح مما المطاعم وغیرها، وأنواع

 التقلیدي للتسو�ق منطقً�ا الانترنت بد�لا صفحات أص�حت ملموسًا، منتوجًا ل�ست الرحلة أن و�ما أن یدفعه، المستهلك �ستط�ع
 من الاقتصادي النموذج یتألف الكلاس�كي، الس�احة قطاع ففي الورق�ة.، والمطو�ات الملصقات الذي �ستخدم الس�اح�ة للرحلات

 :عناصر ثلاثة
 .وغیرهم المطاعم الفنادق، النقل، مؤسسات من الس�اح�ة، الخدمة مقدم أو المستثمر :المنتج
 .الوسطاء مصطلح علیهم و�طلق السفر، وكالات الرحلات، منظمو :الموزع

 .الس�احي المنتج أو الخدمة من المستفید السائح الفرد :المستهلك
 :التالي التوض�حي) ٢( الشكل خلال من ذلك نوضح أن و�مكن

 
 للسیاحة التقلیدي الاقتصادي النموذج :2 الشكل

Source: Haag, Stephen and Cummings, ( 2007),Maeve and Phillips, Amy, " Management Information 
Systems " , 6th Ed, Irwin McGraw-Hill, New york, U.S.A, ,  p16. 

للسلع  المنتجة الس�اح�ة المؤسسة �مقدور أنه ذلك الموزعین،/الب�ع وسطاء على كبیر �شكل تؤثر الإنترنت ش�كة أن �ه المسلم من 
لكن  سماسرة أو ب�ع كوسطاء الموزعین من سلسلة أو �موزع المرور دون  النهائي(السائح)، �المستهلك م�اشرة الاتصال الخدمات أو

 الوسطاء اسم تحت الافتراضي، السوق  في �مواقعهم ومحتفظین موجودین هم بل الش�كة، في الوسطاء عن التخلي �عني لا هذا
 :الش�كة خلال من التال�ة �الأدوار �قومون  الذین الافتراضي، العالم في النشطین الوسطاء �معنى Cybermédiaires الافتراضیین

 .لتوز�عها الس�اح�ة للمنتجات وانتقاء وتقی�م �حث •
 .لهم المناس�ة الاقتراحات عن وال�حث الس�اح احت�اجات دراسة •
 .للس�اح فعل�ا الس�اح�ة المنتجات توز�ع •
 .للس�اح والمشورة النصح تقد�م •
 .للمنتج الس�اح حول معلومات تقد�م •
 .المستهلك/والسائح المنتج بین التوفیق •
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 أن حین في الرئ�سي المنتج مع م�اشرة الصفقة و�عقد یتفاوض فالمستهلك م�اشرة یتم التسل�م أن دوما تعني لا الم�اشرة فالعلاقة
 خلال من ومواصفات أسعار من �المنتجات یتعلق ما كل على التعرف �استطاعته الز�ون  لكن وس�ط، موزع عبر یتم التسل�م قد

 التقلیدي الموزع بتعو�ض افتراض�ا الوساطة وقد تعاد تماما، التوز�ع سلسلة الم�اشرة العلاقة قد تحذف.المستثمرة موقع المؤسسة
 تواجده خلاله من التقلید�ة السوق  في تواجده المنتج فقد �عزز أخرى  صورة في أو الش�كة، خلال من افتراضي ینشط جدید �موزع
 عن أو معین �حث محرك طر�ق عن المنتجة المؤسسة موقع إلى المستهلك فوصول ذاتي)، السوق الافتراض�ة(تنافس في أ�ضا
 أن و�مكن التوز�ع، سلسلة بداخل جدید وس�ط یدرج عندما الوساطة حالة تنتج وعموما وساطة، �عتبر حالة آخر، و�ب موقع طر�ق
 ذوقه مع یتماشى �ما معین مستهلك عند كامنة رغ�ة لتلب�ة خدمة أو منتج أحسن عن ی�حثون  وجود وسطاء عن الوساطة تنتج

 ).(Bodd&Kennedy, 2002: 8 (Infomèdiation)  الوساط إعلام استخدام الوس�ط إلى یلجأ وهنا ، واخت�اراته

 
  للسیاحة الحدیث الاقتصادي النموذج : ۳ الشكل

Source: Boddy, boonstra,A., & Kennedy,G.,(2002),"Management Information Systems: An Organization 
perspective" ,1th Ed., Prentice-Hall, Inc., U.K, , p8. 

 موجودین هم بل التقلیدیین، الموزعین وجود عدم تعني لا والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام إن عل�ه التأكید نود وما
 تواجدهم خلال من افتراضیین وسطاء �مثا�ة هم �كونوا أن و�مكن ،أح�انا المستهلك �ستعین بهم وقد ومحتفظین �مواقعهم،

 .)١٤١: ٢٠٠٥(الطائي،الافتراضي 
 من النوع هذا الو�ب، على المعروض للمنتج الإجمال�ة التكلفة من یدني متطور، آلي تجاري  كوسط الانترنت ش�كة فعال�ة إن
 عل�ه التأكید نود ما للاقتناء، المبذول والجهد المعلومات لإدخال المبذول الوقت ناح�ة من الإجمال�ة التكلفة یدني الخط�ة الخدمة

 للمنافسة مجال ولا محالة لا وانه أنشطتها، في الإنترنت استراتیج�ة إقحام في التفكیر في الس�اح�ة المؤسسات م�اشرة ضرورة هو
 استخدام" أص�ح ثم ومن ؛ الدولي والسوق  المحلي السوق  في حصتها من ترفع أن المؤسسات هذه أرادت إذا الش�كة، عن �عیدا

 قواعد فان و�التالي �السوق  والتمیز المنافسة تدع�م في المؤسسات إلیها تستند التي العوامل أحد الس�احي في المجال التكنولوج�ا
 �مكنها حتى أعمالها في والاتصالات المعلومات تقن�ات إلى الالتجاء وضرورة أهم�ة الس�اح�ة على المشروعات تفرض المنافسة
 .)٥٨: ٢٠١٣(العبیدي،أنشطتهم"  وممارسة وأداء العملاء لجذب متجددة أسالیب یبتكرون  المنافسین الذین مواجهة في الصمود
 والفندقة السیاحة قطاع في  TIC استخدام دوافعثامنا: 
وترو�ج  تخط�ط من والفندقة، الس�احة مجالات مختلف في التكنولوج�ا واستخدام بإتاحة إلا تتم لن الس�اح�ة الخدمات جودة إن

�أهم�ة  والمؤسسات والهیئات الحكومات العالم�ة الس�احة منظمة ذلك إلى نبهت وقد وغیرها، مال�ة، وتسو�ة وتعاقد وحجز وتسو�ق
 تكنولوج�ا وأص�حت ).Laudon& Laudon,2011: 216(والفندقة  الس�احة قطاع في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام

 الأوضاع تفرضها حتم�ة بل القطاع، على للقائمین �النس�ة خ�ارا تعد ولم الس�اح�ة، الأساس�ة للتنم�ة اللبنة والاتصال المعلومات
 هي الإلكترون�ة الس�احة اعت�ار الأحوال من حال �أي �مكن ولا والفندقي، القطاع الس�احي وتنم�ة لتطو�ر الراهنة الاقتصاد�ة

 ).٩٧: ٢٠١٣(میزرا، الس�احة قطاع تطو�ر أجل من مكملة وضرور�ة هي بل التقلید�ة، للس�احة منافسة
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 :والعربیةالعالمیة  الدول في الإلكترونیة السیاحة واقعتاسعا: 
التكنولوج�ة  التحت�ة البن�ة ضعف الأمن�ة،: منها عدة لأس�اب نتیجة الس�اح قلة من تعاني العر��ة، الدول معظم تزال لا

 ما حسب الدول، هذه في الس�احة ضعف في یتسبب مما هش، مغلق والمصرفي المالي نظامها لایزال �عضها وفي للاتصالات،
 الس�احة مجال في النشطة العر��ة الدول بین من ونجد ).Turban,2011: 168( للس�احة الدول�ة المنظمات إل�ه تقار�ر تشیر

 " �التعاون EUOTI الإلكترون�ة " للس�احة الدولي الاتحاد �عقده الشیخ شرم في دول�ا أنها استضافت مؤتمرا حیث مصر، الإلكترون�ة
 من الأول المؤتمر " و�عدIFITTوالسفر " وللس�احة المعلومات لتكنولوج�ا الدولي " والاتحادATOللس�احة " العر��ة المنظمة مع

 تحت ، 2008 د�سمبر الشهر من عشر التاسع وحتى عشر الخامس بین ما الممتدة الفترة في انعقد الذي العر��ة الدول في نوعه
 .)Laudon& Laudon,2011: 182( المصر�ة  الإدار�ة التنم�ة ووزارة المصر�ة الس�احة ووزارة العر��ة الدول جامعة رعا�ة

 مواك�ة في لمساعیها فتأكیدا المتحدة، العر��ة الإمارات الكترون�ة، الس�احة �مجال المهتمة العر��ة الدول بین من أنه نذكر
 جموعةم بتقد�م بدبي التجاري  والتسو�ق الس�احة دائرة عمدت دبي، لإمارة العالم�ة المكانة مع وتماش�ا العام الإلكتروني التحول
 أنحاء جم�ع من والمستثمر�ن الس�اح عدد لز�ادة أدى الذي الأمر وهو الإنترنت ش�كة في موقعها على للس�اح إلكترون�ة خدمات
 :نذكر الخدمات هذه من لدبي، العالم

 .إلكترون�ا والحدیثة القد�مة الصور طلب للمتصفح �مكن حیث :الصور خدمة -۱
 دبي. مدینة من م�اشرة لقطات مشاهدة خلالها من و�مكن الح�ة الكامیرا خدمة -۲
 .الإنترنت عبر دبي في والأعمال الس�احة لعالم م�اشرا عرضا وتتضمن: الفیدیو خدمة -۳
 .الدائرة كتی�ات لمختلف إلكترون�ة نسخا توفر وهي: الإلكترون�ة الكتی�ات خدمة -٤
والصناع�ة  والتجار�ة والتراث�ة الس�اح�ة المواقع إلى إضافة دبي، في الرئ�س�ة الطرق  إلى التعرف خلالها من و�مكن: دبي خر�طة -٥

 .والمستشف�ات الفندق�ة والشقق والفنادق والمدارس والجامعات التسوق، ومراكز الإنشاء، قید الجدیدة والمشروعات
 .إلكترون�ا لصدیق وإرسالها لدبي صورة اخت�ار �مكن و�واسطتها :الإلكترون�ة ال�طاقة -٦
 التعرف إلى أ�ضا و�مكنهم للخدمة المطلو�ة المنطقة على �الضغط إلكترون�ا الحجز لزوار دبي�مكن  حیث: الفنادق حجوزات -۷

 .داخل ردهاتها وأروقتها الأ�عاد ثلاث�ة ز�ارة خلال من الفنادق هذه �عض
بوا�ة  بتشیید الإلكترون�ة الأعمال بیئة بدعم دبي مطارات مؤسسة قامت الإلكتروني التعامل �أهم�ة الوعي نشر من انطلاقا
أبو  وصناعة تجارة غرفة في القرار اتخاذ ودعم المعلومات لمركز اقتصادي تقر�ر توقع الساعة، وقد مدار على تعمل إلكترون�ة

 .٢٠٠٨لسنة  درهم مل�ار 81,1 مقابل 2009 لسنة درهم مل�ار 90 إلى الإمارات في دولة الس�احة عوائد إجمالي ارتفاع ظبي،
 ).Ralph& George,2012: 61( الإماراتي الس�احة قطاع صاحب الذي التكنولوجي التطور إلى الز�ادات هذه وتعزى 

 المحور الثالث: الجانب المیداني للبحث واجراءاتھ 
من خلال الافتراضي واخت�ار سر�ان مخطط الدراسة لل�حث تأتي مضامین هذا المحور استكمالا للعمل�ات الوصف�ة والتشخ�ص�ة 

أسلوب  فقد اعتمد ال�احثان علىوتحق�قا لذلك  الدراسة،تأثیر بین متغیرات و التحقق من صحة الفرض�ات التي تشیر إلى وجود علاقات 
وفي  )،SPSSتحلیل الانحدار الذي �قوم على تقدیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیرات التا�عة �اعتماد البرنامج الإحصائي(

 سوف نستعرض نتائج التحلیل وفقا للمحاور الآت�ة: ومنهجیتها،سلسل الوارد لفرض�ات الدراسة ضوء الت
 أولا: نبذة عن المیدان الم�حوث (الفنادق)

تعد عمل�ة اخت�ار المیدان الدراســــــي من المحاور ذات الأهم�ة ال�الغة في ال�حث العلمي ، حیث ان الاخت�ار المناســــــب والملائم     
القطاع الســـــ�احي في محافظة �غداد متمثل  ســـــة �ســـــاهم �شـــــكل كبیر في صـــــحة النتائج واخت�ار الفرضـــــ�ات ، لذا اختیرلمیدان الدرا

) لتطبیق الدراســة الحال�ة فندق �غداد، فندق الماس، فندق ركن كهرمانة، فندق شــناشــیل الكاطم�ة�مجموعة مصــارف مختارة هي (
، كونها من الفنادق التي تتســــــــم بدرجة كبیرة من في اســــــــتخدام التكنولوج�ا المســــــــتخدمة في مجال تقد�م الخدمات ، كما إن الارتقاء 

،  �مستوى الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة أص�ح  مطل�اً ملحاً وضرورة لا غنى عنها في جم�ع الدول في الوقت الحاضر ومنها العراق
إذ تعد الفنادق من المنظمات الخدم�ة التي تقدم الخدمات الســــــــــــــ�اح�ة ، الأمر الذي یتطلب من المســــــــــــــتثمر�ن في هذا المجال ز�ادة 
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۱٤۹ 

تتحدد مبررات اخت�ار  تقدم،الاهتمام بها والعمل على تطو�رها واســــــتخدام التكنولوج�ا الحدیثة في مجال اعمالها. وتأســــــ�ســــــاً على ما 
 تي:�الآمیدان الدراسة 

 الم�حوثة.انسجام طب�عة الدراسة وأهدافها مع واقع الفنادق  .١
 امتلاك الفنادق الم�حوثة الوسائل التكنولوج�ة المستخدمة في تقد�م الخدمات وهذا ما ینسجم مع ال�عد الرئ�سي للدراسة. .٢
 لل�حث.سهولة إجراء الدراسة على هذا المیدان وتعاون إدارتها ودعمها لنا في الحصول على المعلومات الضرور�ة  .٣
 للبلد.أهم�ة الدور الذي تمارسه هذه المؤسسات الس�اح�ة في البناء الس�احي والاجتماعي  .٤

 الافراد الم�حوثین (النزلاء) صخصائ ثان�اً:
 ) ادناه:٢لاستب�ان على عینة الدراسة (النزلاء) في الفنادق الم�حوثة وكما مبین في الجدول (قام ال�احثان بتوز�ع استمارات ا

 ) خصائص النزلاء الم�حوثین (النزلاء)٢الجدول (
 النس�ة % العدد  الخصائص

 ٨٠ ٤٩ ذكر الجنس
 ٢٠ ١٢ انثى

 ٣٨ ٢٣ اعمال حرة المهنة
 ٤٩ ٣٠ موظف
 ١٣ ٨ متقاعد

 ٧٠ ٤٣ عراقي الجنس�ة
 ٣٠ ١٨ اجنبي

 المصدر: من اعداد ال�احثان
من المجموع الكلي لأفراد الأكبر الذكور �شكلون النس�ة  �انان وصف أفراد العینة وفق الجنس ) ٢من الجدول ( لنا یتبین        

هم من افراد عینة ال�حث  النس�ة الأكبر منان كما نلاحظ من الجدول  )،%٢٠) وان نس�ة الاناث اقل بنس�ة (%٨٠( بنس�ةالعینة 
اذ بلغت نسبتهم  الزلاء هم من الجنس�ة العراق�ةكما نلاحظ ا�ضاً ان النس�ة الاكبر هم من  ،)%٤٩وال�الغة نسبتهم (الموظفین 

 الاجنب�ة. تالجنس�ا) من العینة من %٣٠وان ( )،%٧٠(
 الس�اح�ة والفندق�ةجودة الخدمات و العلاقة بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصال ثالثاً: 
جودة الخدمات و تشیر نتائج معامل الارت�اط بوجود علاقات بین ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والاتصال  )٣( من الجدولیتبین لنا        

، الاتصال، والبرمج�اتالأجهزة والمعدات، ش�كات () لـ 0.417-0.354-0.704 -0.664-0.386( الس�اح�ة والفندق�ة و�ق�م
توجد علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة " ، وهذا یتفق مع صحة الفرض�ة الاولى، )وتكنولوج�ا المعلومات والاتصال ككل والمستخدمین،

 .على المستوى الكلي وعلى مستوى المتغیرات الفرع�ة" بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وجودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة
وجودة الخدمات الس�اح�ة  والاتصال ا�عاد تكنولوج�ا المعلوماتللعلاقة بین  (spearman)ط ) معامل الارت�ا٣جدول (

 والفندق�ة 

الأجھزة  تكنولوجیا    المعلومات
 تكنولوجیا المعلومات والاتصال المستخدمین البرامجیات شبكات الاتصال والمعدات

 *0.417 *0.354 **0.704 **0.664 *0.386 جودة الخدمات السیاحیة والفندقیة

 عتماد على نتائج التحلیل الإحصائي.�الا انمن إعداد ال�احثالجدول المصدر: 
 )٠٬٠٥( عند معنو�اً  دال الارت�اط أن وتعني*: 

 )٠٬٠١( عند معنو�اً  دال الارت�اط أن وتعني**: 
 تأثیر ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في جودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة -را�عاً: 
الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة   من أن نس�ة الاختلاف المفسر في جودة )2R() �انه یؤشر معامل التحدید٤الجدول (یتبین لنا من      

تصــال  في جودة الخدمات الســ�اح�ة والفندق�ة على مســتوى المتغیرات للفنادق الم�حوثة، �ســبب تأثیر ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والا
) أما معامل 0.377 - 0.149  -  0.142- 0.162 - 0.183الفرع�ة وعلى المســــــــــــــتوى الكلي والتي بلغت على التوالي (

المحسو�ة وتحلیل (T) ) إضافة إلى دعم اخت�ار 0.71 – 0.56 - 0.25  - 0.27 - 0.29)  فقد بلغ على التوالي (Bالتأثیر(
 %5) المحسو�ة و�مستوى دلالة معنو�ة مما یؤكد صحة قبول الفرض�ة الرئ�سة الثان�ة یوجد تأثیر ذو دلالة معنو�ة عند ((Fالت�این 
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۱٥۰ 

: یوجد لتوفر ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والاتصــال في جودة الخدمات الســ�اح�ة والفندق�ة، وهذا یتفق مع صــحة الفرضــ�ة الثان�ة "  )
ذو دلالة معنو�ة بین تكنولوج�ا المعلومات والاتصــال  وجودة الخدمات الســ�اح�ة و الفندق�ة على المســتوى الكلي وعلى مســتوى  تأثیر

 . المتغیرات الفرع�ة"
 ا�عاد تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في جودة الخدمات الس�اح�ة والفندق�ة اثر )٤جدول (

 جودة الخدمات السیاحیة والفندقیة والاتصالابعاد تكنولوجیا المعلومات 
 R2 Fقیمة  قیمةB T قیمة 

 3.70 0.29 8.43 0.183 الأجھزة والمعدات
 3.21 0.27 8.64 0.162 شبكات الاتصال

 2.70 0.25 7.29 0.142 البرمجیات
 5.01 0.56 4.11 0.۱49 المستخدمین

 5.30 0.71 6.12 0.377 تكنولوجیا المعلومات والاتصال

 عتماد على نتائج التحلیل الإحصائي.�الا انمن إعداد ال�احثالجدول المصدر: 
 المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصیات

 تالاستنتاجااولا: 
تطور  لأن الس�احة لصناعة واضح �شكل ومتزایدة مكشوفة أص�حت الالكترون�ة، الس�احة لخدمات المستقبل�ة الاتجاهات إن

 :التال�ة الاتجاهات نورد أن و�مكن معین، �مجال حصره �الإمكان �عد لم والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا
 قبل من واسع تستخدم �شكل وغیرها والفاكس میل النقالة والهواتف والا�میل الأنترنت مثل الحدیثة الاتصال وسائل أن تبین -١

 الطیران رحلات على الحجوزات للز�ائن وإتمام جیدة س�اح�ة خدمة تقد�م في كبیرة بدرجة وتسهم أعمالها انجاز في الشركات
 .وتكالیف اقل ودقة �سرعة المعاملات انجاز على وتساعد والفنادق،

 على وقدرته التفاعل�ة، الوسائل التكنولوج�ة مع التام توافقه �سبب الانترنت في ر�ادة الأكثر هو والفندقة، الس�احة قطاع �عد -٢
 حجوزات إلى العاد�ة الكلاس�ك�ة الخدمات من الس�احة الالكترون�ة، تتوزع بخدمات الخاصة التطب�قات من شامل طیف است�عاب
 .الطیران

تبین من خلال التحلیل الاحصائي وجود علاقة ذات دلالة معنو�ة بین ا�عاد الدراسة على المستوى الكلي وعلى مستوى المتغیرات  -٣
 .الفرع�ة

ذو دلالة معنو�ة بین ا�عاد الدراسة على المستوى الكلي وعلى مستوى المتغیرات  أثرتبین من خلال التحلیل الاحصائي وجود  -٤
 .الفرع�ة

 .بواسطة الملت�مید�ا س�اح�ة كمادة الطلب في تصاعدا تشهد الانترنت) سوف (عبرالافتراض�ة  الس�احة إن -٥
 تطو�ر على لم تعمل إذا دورها وتلغي الطیران وكالات مكاتب محل مستق�لا تحل قد الش�كة عبر الم�اشرة الحجوزات إن -٦

 .الجدیدة الحالة مع یتناسب �ما نفسها
 وخدماتها. الس�اح�ة توز�ع المواد في مطرد �شكل تستعمل سوف الخلو�ة والهواتف الشاشة عبر والتواصل التفاعلي التلفز�ون  إن -٧
 .الاتصالات والتكنولوج�ا الحدیثة ش�كات بواسطة التواصل على مجبرة نفسها تجد سوف الس�اح�ة المؤسسات إن -٨
 .السوق  متطل�ات مع تماما تتوافق الإلكترون�ة وخدماتها الس�اح�ة المنتجات إن -٩

 كإدارة الوظائف واسع من لعدد الذك�ة ال�طاقات استعمال تتضمن سوف الرقم�ة للتكنولوج�ا الخاصة الاستعمالات إن -۱۰
 .وغیرها المعلومات وت�ادل المقصودة الأماكن

 تثانیاً: التوصیا
 وسائل عبر لتسو�ق الخدمة التوسع في منه والاستفادة الاتصال وسائل في التكنولوجي التطور من الاستفادة الضروري  من -١

 الاستفادة على الأعمال شركات معظم الاتصالات تساعد ش�كة تدعم متطورة تحت�ة بن�ة بتوفیر وذلك الانترنت و�الأخص الاتصال
 .وخدماتها منتجاتها تسو�ق في منها

 في منها على الاستفادة والعمل الاتصالات مجال في المتطورة الأجهزة مختلف من الماد�ة المتطل�ات توفیر �أهم�ة التوص�ة -٢
 وتطو�ر الأجهزة هذه لاستخدام تؤهلهم دورات تدر�ب�ة خلال من مهارات وإكسابهم العاملین تطو�ر وكذلك الالكتروني، التسو�ق

  .الالكتروني التسو�ق نشاط
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 الالكتروني التجارة والتسو�ق مجال في الانترنت استخدام لتنظ�م تشر�عات ووضع القانون�ة �النواحي الاهتمام على التأكید -٣
 التعاملات في الثقة لبناء الإجراءات واتخاذ او الاحت�ال التزو�ر ومنع المعلومات سر�ة على والز�ائن الشركات حما�ة على والعمل

 .لكترون�ةالا

 الفوائد من وتعاملاتها والاستفادة التسو�ق�ة أنشطتها وتطو�ر الانترنت استخدام في التوسع على الس�اح�ة الشركات تعمل ان -٤
 التوسع تعترض التي والمعوقات المخاطر منافسیها أو ف�ه تتجاوز تنافس�ة میزة أو تفوق  على الحصول في تحققها أن �مكن التي
 .الالكتروني التسو�ق في

 المصادر
 المجلات والمؤتمرات -أ

 
 ،المؤسسة في الفعالة دارةالإ حول الأول الملتقى ،"الفندقیة الخدمات تسویق إستراتیجیة "،(2005) یوسف، فارة، أبو -۱

 المسیلة. جامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم كلیة
 وبین الالكتروني المتجر وخصائص الانترنت عبر المشتري خصائص بین العلاقة " ،)۲۰۰٤، (احمد یوسف فارة، ابو -۲

 ).۱( العدد )،۷( المجلد التطبیقیة، للعلوم الاردنیة المجلة ،"الالكتروني التسوق حجم
" تحسین أداء جودة الخدمة الفندقیة وفق معاییر  )،۲۰۱۷موسى عبدالله حمید، ( حسین،ریاض شحاذة  عبدالله،انیس احمد  -۳

مجلة تكریت للعلوم الإداریة  ،"عینة من نزلاء فندق أربیل السیاحي لآراءدراسة استطلاعیة  –مجلس السیاحة البریطاني 
 ).۳۹)، العدد (۳(المجلد  والاقتصادیة،

 ،"والفندقة السیاحة قطاع تنمیة في والاتصال المعلومات تكنولوجیا دور)، "۲۰۱۰فوزي، ( محمود إبراھیم، شعوبي بختي -٤
 ).۷العدد ( الباحث،مجلة 

المؤتمر العربي الأول  "، في فلسطینالمعلومات على النشاط المصرفي  استخدام تكنولوجیا" أثر  )،۲۰۰٥( طارق،الحاج،  -٥
 جمھوریة مصر العربیة. –الإسكندریة  )،أغسطس (آب ۳۱-۲۸الاستثمار في بنیة المعلومات والمعرفة 

دراسة استطلاعیة  -دور تكنولوجیا المعلومات في خزن ومشاركة المعرفة " ) ۲۰۱٦( علي،عامر  حمد، محمد،الحسن، العلیش  -٦
 ).۳٤)، العدد (۱۲(المجلد  والاقتصادیة،مجلة تكریت للعلوم الإداریة  ،"في جامعة تكریت

 الشركات في الخدمة جودة في وأثره الكترونیًا السیاحیة الخدمة " تسویق)، ۲۰۰۸عبد، ( جواد الحسین، صفاء -۷
 ).۷العدد ( التربیة،، مجلة كلیة السیاحیة"

 دراسة للشركات الاستراتیجي المركز في وأثرھا الالكترونیة التجارة ")، ۲۰۰۲الحسیني، ( وفلاح مھند الخطیب، -۸
 )، الجامعة۱( العدد ،)۲۹( المجلد الإداریة، دراسات العلوم مجلة ،"الاردنیة الصناعیة الشركات من عینة، على تطبیقیة
 .الأردنیة

والاتصالات في دعم نظام المعلومات الضریبي  شبكات المعلومات" استخدام تقانة  )،۲۰۱۲خلیل، احمد محمد، ( -۹
مجلة تنمیة  "، ۲وفرع  ۱قسم الشركات فرع  –ضریبة الدخل في مدینة أربیل  دائة للتطبیق علىدراسة مقترحة  –(المقتبسات) 

 الموصل.جامعة  والاقتصاد،كلیة الإدارة  )،۱۰۸العدد ( )،۳٤المجلد ( الرافدین،
 في الحدیثة الاتصال ووسائل الالكترونیة التجارة اسھام مدى")، ۲۰۰۷المھندي، ( عبدالله ومحمد زكریا ولید صیام، -۱۰

 المجلد الاردنیة، الجامعة الادرایة، العلوم دراسات مجلة ،"الاردنیة التجاریة البنوك في المحاسبیة المعلومات نظم تطویر
 ).٤۹( العدد ،)۳٤(

في  " تقانة المعلومات والتفكیر الاستراتیجي وتاثیرھما)، ۲۰۱۳(العبیدي، العبیدي، علي جاسم، ارادن حاتم خضیر  -۱۱
العدد  )،۳٦المجلد ( والاقتصاد،مجلة الإدارة  ،"دراسة تطبیقیة في كلیات الجامعة المستنصریة  –استراتیجیة الابداع التنظیمي 

 جامعة بغداد. )،۹٤(
دراسة  –" اثر نظم المعلومات المحاسبیة المحوسبة في اتخذا القرارات الاستثماریة )، ۲۰۰۷( عبدالرحمن،المخامة، احمد  -۱۲

 الأردن. مؤتة،جامعة  )،۲العدد ( )،۱۳المجلد ( المنارة،مجلة  ،"یة على الشركات الأردنیة تطبیق
دراسة استطلاعیة لعینة من المدراء -نات تقانة المعلومات في ادارة علاقات الزبونو"تأثیر مك)، ۲۰۱۳(ساھر، میزرا، سما  -۱۳

 )، جامعة بغداد.۱۰)، العدد (۳مجلة الادارة والاقتصاد، المجلد ( في شركة تعبئة الغز"،
 الكتب -ب

 لغربي والاجتماعیة الاقتصادیة اللجنة نشرة ،"الاسكوا منطقة في الالكترونیة والتجارة التجارة تسھیل")، ۲۰۰۳الاسكوا، ( -۱٤
 .نیویورك المتحدة، .الامم آسیا،

 عمان. والتوزیع،دار الفكر للنشر  ،۱ط ،"" نظم المعلومات الإداریة ) ۲۰۱۰صابر، (تلعب، سید  -۱٥
إثراء للنشر والتوزیع،  الأولى،الطبعة  "استراتیجیات الإدارة المعرفیة في منظمات الأعمال"، )،۲۰۰۸( عجلان،حسن، حسین  -۱٦

 عمان الأردن.
 .والتوزیع، عمان للنشر العلمیة الیازوري دار ،"الحدیث للتسویق العلمیة الاسس ")،۲۰۰۷(واخرون،  حمید الطائي، -۱۷
 وائل للنشر والتوزیع، عمان. ، دار"" المدخل إلى نظام المعلومات الإداریة )، ۲۰۰٥( حسین،الطائي، محمد عبد  -۱۸
 الدرار الجامعیة للنشر والتوزیع، القاھرة. ،"الالكترونیة  السیاحة في البنوك دور ")، ۲۰۰٥(حسین،  حنفى عادل -۱۹
 .الأسكندریة الجامعة للنشر، شباب مؤسسة ،"الفنادق "إدارة ،(1998) محمد سعید ،المصري -۲۰
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 والفندقة جودة خدمة قطاع الس�احة والاتصال وأثرها في المعلومات تكنولوج�ا
 دراسة تحلیل�ة في مجموعة فنادق مختارة في العاصمة العراق�ة �غداد

۱٥۲ 

عمان  والتوزیع،دار وائل للنشر  "،" استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في التعلیم )، ۲۰۱۰قاسم، (النعواشي،  -۲۱
 الأردن.
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