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 بسم الله الرحمن الرحيم
 

ى كُلُّ هَفْسٍ مَأ عَمِلَتْ   وْمَ ثَأْثِي كُلُّ هَفْسٍ ثُجَأدِلُ عَنْ هَفْسِهَأ وَثُوَفَّ ًَ  (
لَمُونَ )

ْ
ظ ًُ  

َ
ةا 111وَهُمْ لَ مَئِوَّ

ْ
مِوَةا مُط

ٓ
ةا كَأهَتْ آ ًَ  قَرْ

ا
ُ مَثَلً ( وَضَرَبَ اللََّّ

آ مِنْ كُلِّ مَكَأنٍ ) أْثٌِهَأ رِزْقُهَأ رَغَدا ًَ111) (. 
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 التعهد

 

 

أصش رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد فٟ رؾغ١ٓ )تتعهد بان هذا البحث المرسوم 

دراسة ممدمة الى لجنة لسم ادارة المنظمات السٌاحٌة (اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ

وكتابته من لبلنا بشكل كامل والنتائج من فً جامعة صلاح الدٌن تم انجازه 

 خالص عملنا وجهدنا ولم تنشرها من لبل لاي جهة معٌنة .

 

 التولٌع

 

 اسم طالب البحث :

 

 محى الدٌن ازىٌن یعبدالهاد
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 المشرف تأييد

  المولرة المسم رئاسة إلى 

  طٌبة تحٌة 

 ب  الموسوم البحث هذا أن لكم ٌداؤ

 (خذماخ انسياحيحانأثر تكنىنىجيا انمعهىماخ في تحسين )

/  كلٌة  الأدارة و الالصاد الى( عبدالهادي نٌازى محى الدٌن)  الطالبة به تمد م والذي

 تحت جرى لد البكالورٌوس شهادة نٌل متطلبات من كجزء إدارة المنظمات السٌاحٌة

  إشرافً

        . للمنالشة أرشحه فٌه المطلوبة الشروط توافر على وبناء 

                                

                                  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : التولٌع                               

 

 رنا نٌسان ٌوسف .م : الثلاثً الاسم                                                             

 

 :التارٌخ                              
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 لرار لجنة المنالشة

 

عبدالهادی نیازی محی الدین نحن لجنة منالشة طلبة بحث التخرج )

أثر ، نالشنا الطلبة عن البحث الموسوم بدور التسوٌك الرٌادي فٌ

دراسة  -( خدمات السٌاحٌةالتکنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن 

أربٌل .  -المدٌرٌن فً الهٌئة العامة للسٌاحة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من 

ونحن نمرر بأن البحث ٌستوفً ستطلبات درجة البكالورٌوس فً 

 اختصاص إدارة المنظمات السٌاحٌة(.

 التولٌع

 الاسم

 التولٌع

 عضوا  

 الاسم

 1213-1211التارٌخ / / 

 عضوا  

1211- 1213 // 

 التارٌخ

 -جامعة صلاح الدٌن المشرف: م.رانا نٌسان ٌوسف التولٌع الاسم 

 1213 - 1211أربٌل التارٌخ / / 
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 الاهداء:

 

 

 

 

 ...الى    

 

 امً و ابً  -
 

 ان انتاجً ماهو الا تربٌتكم  -
 

 انتم وهبتمونً الملم شكرا لانكم ساندتمونً -
  

 طٌلة مسٌرتً العلمٌة . -
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 الشكر و التقدير

 

 بعد رحلة بحث و جهد واجتهاد تكلل بانجاز هذا البحث        

كما  نحمد الله عز وجل على النعمة التً من بها علٌنا العلً المدٌر

ست       الى لا ٌسعنا الا ان نخص باسمى عبارات الشكرو التمدٌر

" لما لدمته لنا من جهد ونصح ومعرفة طٌلة  رنا نٌسان ٌوسف" 

انجاز هذا البحث فلولا الله ثم وجودها لما احسسنا بمتعة العمل 

وحلاوة البحث شكرا ،كما و اتوجه بالشكر الجزٌل الى الذٌن مدوا 

لً ٌد العون من الاهل والاصدلاء والالارب وموظفً المكتبات فً 

كلٌة  الأدارة و ،ومكتبة جامعة صلاح الدٌن ، المكتبة المركزٌة 

 ، فلهم بالغ الشكر وكل التمدٌر. الالصاد
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 المقدمة

                   

الحٌاة  تعد تكنولوجٌا المعلومات بأدواتها المتطورة ذات أهمٌة بالغة فلم ٌؤثر شًء فً    

اصبحت  الأنسانٌة منذ الثورة الصناعٌة مثلما اثرت فٌها تكنولوجٌـا المعلومـات والتـً

تمنً  الشعوب والمؤسسات والدول ، فما ٌشهده العالم من تحوللاغنى عنها فً حٌاة 

متسارع والتطورات المتلاحمة فً مجال أجهزة الحاسوب والبرامجٌات 

وأجهـزةالأتصالات ووسائلها وهذا الكم الهائل من المعلومات الذي ٌنمو وٌنتمل بسهولة 

وسٌلة مهمة فً  وٌـسرمابٌن دول العالم الأمر الذي جعل من تكنولوجٌا المعلومات

الاعمال الحدٌثة واصبح ٌتطلب من المنظمات على اختلاف انواعها وأحجامها  منظمـات

هذا التمدم التمنً الهائل اذا كان هدفها البماء فً بٌئة المنافسة فلمد دخل العـالم  مواكبـة

هذا متطورا  لٌس له حدود تؤدي فٌه تكنولوجٌا المعلومات دور الأعمدة الحاملة ل عـصرا  

الذي اصبح علامة ممٌزة لهذا العصر.ٌعــد اســتخدام تمنٌــات تكنولوجٌــا  التمـدم

ــال الســٌاحً أحــد العوامــل الأساســٌة لتطــوٌر لمجالمعلومــات و الاتصــالات فً ا

ا الســٌاحٌة الممدمــة و بالتــالً زٌــادة مــداخلٌها مــن خــلال الوصــول إلى تهخــدما

ـبر عــدد مــن الزبــائن ، فالسٌاحة تنتج جملة من المكاسب الحٌوٌة للالتصاد الوطنً أكـ

فهً تساهم فً امتصاص جزء من البطالة كون النشاط السـٌاحً ٌعتمـد بدرجـة كبـٌرة 

علـى العمـل البشـري فً تموٌـل الالتصـاد الـوطنً مـن خـلال الإٌـرادات الـتً تحممهـا 

ـا تشـكل نهو لمـد أصـبحت فً آونـة الأخـٌرة ذات أهمٌـة كبـٌرة كو بالعملـة الصـعبة

لطاعـا لـه أثـر مهـم علـى المسـتوى الالتصادي و الاجتماعً للعدٌـد مـن الـدول و هـذا 

تبعـا لحجـم المـوارد السـٌاحٌة الـتً تتـوفر علٌهـا ، و الإمكانٌـات المادٌــة و البشــرٌة 

هــذا المطــاع مــن خــلال اســتعمال و اســتخدام تكنولوجٌــا  المســخرة لاســتغلال

 . اتهالمعلومــات و الاتصالات لتطوٌر و تحسٌن خدما
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 الفصل الأول

 

 المبحث الأول : منهجية البحث

 

 

 : مشكلة البحثلاا او

السٌاحٌة للدور الذي مات العاملة لطاع ظتتبع مشكله البحث عن ضعف إدران المائمٌن على المن      

مجالات مختلفه لتضمن  تلعبة تكنولوجٌا المعلومات فً توفٌر المعلومات التً تمكنهم من التطور فً

مات فً ضلل بٌئة متسمة بالتعمٌد خاصة ونحن نعٌش فً ظل ظروف غٌر إعتٌادٌة ظلهم نجاح المن

 لذا ٌمكن تسجٌل مشكلة البحث عن سؤالٌن

 المعلومات فً خدمة السٌاحٌة ؟ ماتأثٌر تكنولوجٌا  :أولا  

 ماحاجة إدارة مكاتب السٌاحٌة فً استخدام تكنولوجٌا المعلومات فً خدماتها ؟: ثانٌا  

 

ا   اهمية البحث :ثانيا

تنطلك اهمٌة البحث من اهمٌة الدور الذي تلعبة تكنولوجٌا المعلومات عبر شبكة الإنترنت او       

 وتحسٌن الخدمات المكاتب السٌاحٌةوسائل الاخرى فً تنمٌة المرارات 

 تحسٌن أداء المنظمات السٌاحٌة -1

 توفٌر الخدمات عبر شبكة الإنترنت على مولع المكتب مدار الساعة -1

تحفٌض التكالٌف التسوٌك من خلال تملٌل المجهود والولت فً تسوٌك الخدمة عبر استخدام  -3

 تكنولوجٌا المعلومات

 للعمل معهم الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن -4

 

ا   أهداف البحث :ثالثا

 تهدف الدراسة إلى      

 معرفة استخدام وسائل الاتصال الحدٌثة فً تسوٌك الخدمة المكاتب السٌاحٌة الكترونٌا -1

 التعرٌف على مدى مساهمة تكنولوجٌا المعلومات فً تصمٌم تحسٌن الخدمة المكاتب السٌاحٌة -1

 الاكترونً فً خدمة المكاتب السٌاحٌةمعرفة مدى مساهمة التسوٌك  -3
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ا:   نموذج البحثرابعا

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا فرضية البحث  خامسا
 ٌسعى البحث التالً إلى اختبار الفرضٌتٌن

       الفرضٌة الرئٌسٌة ٌتأثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن خدمات المكاتب السٌاحٌة -1

  الفرضٌة الثانوٌة لا ٌؤثر تكنلوجٌات المعلومات فً تحسٌن الخدمات المكاتب السٌاحٌة-1

ا الأدوات   مستخدمه في أساليب البحثسادسا

 المراجع النظرٌة تمتثل بالكتب العربٌة والبحوث جامعات الاخرى والانترنت -1

 استمارة الاستبٌان -1

 سوف نعد استمارة الاستبٌان ماداة لجمع البٌانات استنادا  إلى الجانب النظري

 حدود البحث -3

 14/4/1213إلى  12/9/1211الحدود الزمنٌة حدود البحث الزمنٌة  -أ

تمع فً مدٌنة اربٌل داخل تٌرمٌنال لرب  sun stoneسم الشركة االحدود المكانٌة البحث ) -ب

 ( ومدٌرٌن عاملٌن 5فاملً مول فٌها 

 

 

 

 

 

 تكنىنىجيا انمعهىماخ

 المكونات المادية

 لبرمجياتا

 لموارد البشريةا

 قواعد البيانات

 التصالاتالالَات 

 ذماخ انسياحيحانخ تحسين

 المتغير التابع المتغير المستقل

 تأثير 
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 الفصل الثاني

 

 الأول : التكنولوجيا المعلومات لمبحثا

 

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات
المعلومات من أبرز مظاهر الاستثمار العام تكنولوجٌا تعتبر  (1216،5،)الزلٌبة عرفه       

والخاص فً كاف ة المجالات، خصوصا  فً مجالً العلوم والهندسة، فمن خلالهما ٌمكن إجراء 

العدٌد التطورات المهمة فً المجتمع، وذلن من خلال المتابعة والمرالبة، ولد أدى التطور فً 

بالتالً النهوض بالأمم والشعوب بصورةٍ  تكنولوجٌا المعلومات إلى النهوض بالثورة الصناعٌة،

  ،الطائً)وعرفه كبٌرة، وهً تمنٌ ةٌ ظهرت فً المرن العشرٌن، وهً عبارة عن أنظمةٍ دلٌمةٍ جدا ،

تموم على تطوٌر وتفعٌل أنظمة المعلومات المعتمدة على الحواسٌب من خلال ( 17، 1215

(. تعمل تمنٌة تكنولوجٌا ITن اختصارها بـ )تخزٌنها وحماٌتها واستعادتها عند الحاجة إلٌها، وٌمك

المعلومات بناء  على معاٌٌر مطب مة على أجهزة الحاسوب، وذلن للحصول على معلومات عجز 

الإنسان عن تطوٌرها، وخصوصا  فً المدن ذات الكثافة السكانٌ ة الهائلة، فهً تحتاج إلى سٌطرة 

خدام الوسائل الحدٌثة فً تكنولوجٌا المعلومات، وحفظ للمعلومات ومعالجتها، ولا ٌتم ذلن إلا باست

والتً تساهم فً تطوٌر الكثٌر من المجالات كالالتصاد والمال والأعمال والأبحاث العلمٌ ة، كما 

تتمٌ ز تكنولوجٌا المعلومات بتكلفتها الملٌلةالشركات تخطو خطوات متسارعة باستخدام أنظمة 

ٌة وباعتماد للٌل على الورق والذي ٌتم الاحتفاظ بالنسخ تكنولوجٌا المعلومات فً عملٌاتها المال

   الأصلٌة منه تعزٌزا للإجراءات التً تمت معالجتها الكترونٌا
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 أهمية تكنولوجيا المعلومات

مختلف شركات الأعمال التجارٌة والمؤسسات للعمل فً ولت  ٌسعى الأشخاص فً        

ا، وكفاءة وإنتاجٌة أكبر، الأمر الذي ٌجعل من تكنولوجٌا المعلومات وسٌل ة  زمنً ألصر دوم 

ة  ا بعد ٌوم، إذ أصبحت الحاجة ملح  مهمة وضروٌة للوصول إلى أهدافهم وتطوٌر أعمالهم ٌوم 

لتلبٌة الاحتٌاجات التً تتطلبها الأسواق العالمٌة والمحلٌة لأداء الكثٌر من المهام فً ولت لصٌر 

من خدمات وبضائع، وفٌما ٌأتً سٌتم استعراض أهمٌة تكنولوجٌا المعلوماتتوفٌر مجموعة من 

الأدوات والعملٌات والمنهجٌات التً تسُهل عملٌة سٌر الأعمال وتحمٌك أهداف المؤسسة مثل 

لتخزٌن والاسترجاع وتحلٌل النظم وتصمٌمها والتحكم بها، الترمٌز، والبرمجة ونمل البٌانات وا

فضلا  عن المعدات المرتبطة المستخدمة لجمع ومعالجة وتمدٌم المعلومات وهذا هو مضمون 

أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات. التخزٌن الإلكترونً، وحماٌة مختلف السجلات المٌمة فً 

والمهمة لأصحاب المرار، حٌث تسُاعدهم فً المؤسسات. تمدٌم المعلومات والاتصالات اللازمة 

اتخاذ المرار الصائب بما ٌتعلك بمؤسساتهم. الصٌانة الآمنة لملفات العملاء والمرضى فً 

المستشفٌات والعٌادات الطبٌة، بما ٌضمن حٌوٌة ونزاهة العمل. تسهٌل عملٌة التدرٌس وتلمً 

ا بعد إدخال الحواسٌب  ضمن المناهج التدرٌسٌة. حماٌة المعلومات لطلاب المدارس، خصوص 

المعلومات الإلكترونٌة من الاختراق أو المضاء علٌها خلال كارثة تكنولوجٌة. تخفٌف أعباء 

الموظفٌن فً أداء مهامهم، وسهولة تتبع المشارٌع ومرالبة البٌانات المالٌة. التحكم بسماحٌة 

 ، وسماحٌة تعدٌلها ونملهاالوصول إلى المعلومات والبٌانات المخزنة فً لواعد البٌانات

 

 (1211،18)الدراغمة،                                                                               
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 أهداف تكنولوجيا المعلومات

تهدف هذه الدراسة الى بٌان الاثر الذي تؤدٌه تكنولوجٌا المعلومات المستخدمة فً        

المحاسبً على جودة المعلومات المحاسبٌة )المخرجات(، لتحمٌك اهداف هذه الدراسة، تم العمل 

استخدام استمارة استبٌان كأداة لجمع البٌانات، وزعت على افراد عٌنة الدراسة من المحاسبٌن، 

وتم تحلٌل البٌانات التً تم جمعها من عٌنة الدراسة بواسطة استخدام الحزمة الاحصائٌة للعلوم 

(، حٌث توصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات، منها، ٌوجد SPSSجتماعٌة )الا

( من لبل شركة المنتوجات النفطٌة )عٌنة الدراسة(، فضلا ITاستخدام لتكنولوجٌا المعلومات )

عن ذلن أنها تولً هذا الجانب الاهمٌة الكبٌرة لما ٌحممه من ممٌزات تساعد الشركة على تحمٌك 

المهام الوظٌفٌة وتحمٌك الاهداف، اٌضا توصلت الدراسة الى وجود أثر لاستخدام انجاز 

( على جودة ولٌمة المعلومات المحاسبٌة لمائمة على استخدام ITتكنولوجٌا المعلومات )

التكنولوجٌا بمراحلها كافة من مدخلات وعملٌات ومخرجات تساعد فً ترشٌد المرات الإدارٌة 

داخلً لتلن المعلومات التً تتصف بالجودة، او كاستخدام خارجً من داخل الشركة كاستخدام 

لبل المهتمٌن، مثل المستثمرٌن او الممرضٌن والموردٌن وغٌرهم ومن ثم تساهم جودة 

 المعلومات المحاسبٌة اٌضا فً خلك المٌزة التنافسٌة للشركة من خلال جودة المعلومة المحاسبٌة

 

 

 (52، 1212)نبهان،                                                                                   
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 وضائف التكنولوجيا المعلومات

وظائف تكنولوجٌا المعلومات ٌتوافر المئات والآلاف من الوظائف التً تمع تحت        

 مسمى تكنولوجٌا المعلومات، ومن الأمثلة

تعتبر وظٌفة مدٌر تمنٌة المعلومات من أكثر الوظائف طلبا ؛ نظرا  لازدٌاد الشركات التً  -1

تعتمد بشكلٍ متزاٌدٍ على أنظمة المعلومات والتكنولوجٌا، وٌمكن لمدٌري تكنولوجٌا المعلومات 

الحصول على مناصب مسؤولً المعلومات، بالإضافة إلى إشرافهم على جمٌع الاحتٌاجات 

 وجٌة على نطاق الشركة.التكنول

ٌعُرف المحلل باسم المطور، أي الشخص الذي ٌموم بتصمٌم نظم المعلومات، ومعرفته  - 1

 لكٌفٌة ترلٌة البرمجٌات وكٌفٌة عمل الأجهزة.

ٌستطٌع مهندس البرمجٌات تطوٌر واختبار وتنفٌذ برامج وتطبٌمات فً النظام، وٌجب أن  - 3

 والإلكترونٌات، والرٌاضٌات. ٌمتلن العدٌد من خبرات البرمجة،

 

 (1212،12)حسون،                                                                                
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 ابعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

وذلن تتكون تكنولوجٌا المعلومات والاتصال من مجموعة أبعاد التً تتطور باستمرار       

نتٌجة الطلب المستمر علٌها، خاصة فً العصر الحالً الذي عرف بعصر التكنولوجٌا المتطورة 

 و السرٌعة و تتمثل هذه الأبعاد

 

المكونات المادٌة : تتمٌز الآلات بمدرات سرٌعة فً التنفٌذ  -1-(: 85:1226فٌما ٌلً: )ٌحٌى 

نمصد هنا فً حدٌثنا عن الآلات وتكلفة ألل من إمكانٌات فنٌة أعلى من لدرات الإنسان و

الخاصة بتكنولوجٌا المعل ومات والاتصال و المتمثلة فً جمٌع أنواع الحواسٌب الصغٌرة و 

البرمجٌات وهً اللغة والوسٌلة التً ٌتم من خلالها تعامل المستفٌدٌن  -1الحواسٌب الشخصٌة . 

و استدعائها وتشغٌلها ، ولد  مع البٌانات بالآلات ، كما ٌتم من خلالها تخزٌن هذه البٌانات

 شهدت لغة البرمجة تطورات كبٌرة وهذا ما ٌفسر تنوعها وكثرتها.

 

الاتصالات : هو عملٌة انتاج ونمل للمعلومات وتبادل للافكار والاراء والمشاعر من انسان  -

. وهً عبارة عن  63:1226الى اخر بهدف التأثٌر فٌه وبأفكاره واحداث استجابة. )محمود ، 

جموعة من الحواسٌب تنظم معا وترتبط بخطوط اتصال ، بحٌث ٌمكن لمستخدمٌها المشاركة م

فً الموارد المتاحة ونمل وتبادل المعلومات فٌما بٌنهم، وتستخدم هذه الشبكات لتحمٌك مجموعة 

أغراض مثل : توفٌر الاتصال بٌن الأشخاص و الوصول للمعلومات عن بعد والتجارة 

ض المصروفات و مشاركة الموارد وغٌرها، هنان أنواع من الشبكات منها: الالكترونٌة و تخفٌ

 (:4:1213)الساٌح ، 

 

 شبكة المنطمة. -ب(  

 الشبكات الواسعة.  - (ج

 لواعد البٌانات. -د( 

  الانترنت. -(ه

                         

 

الحٌاة الٌومٌة  ( : بأن الاتصالات تأخذ دورا  و حٌزا  ف34ً) 1226وٌرى الباحث البكري 

للأفراد والفنادق بصورة عامة، نضرا  لكونها الوسٌلة اللاساسٌة فً تحمٌك التفاعل مع الآخرٌن 

للوصول إلى الأهداف أو النواٌا المطلوب تحمٌمها وعلى مختلف المستوٌات، وبالتالً فإنها 

ل مع الآخرٌن من وظٌفة أو مهمة واجب المٌام بها وبخاصة فنادق وذلن لكونها ملزمة أن تتفاع

الأفراد أو المجتمع أو الفنادق الأخرى، وذلن لكونها تسعى إلى تحمٌك أهدافها المرسومة لها 

 مسبما ، فضلا  عن كونها ملزمة بالاستمرار فً العمل والنمو فً مجالات عملها

 المختلفة.
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 وهذا ٌعنً بإن الاتصالات تمثل فً الآتً:

ً إرسال واستلام معلومة بٌن الأطراف المتفاعلة فً أي أنها نشاط اجتماعً وإنسانً ٌتمثل ف

ولت أو أي إن الاتصال ٌتطلب فً حمٌمته من المرسل أن ٌحدد بوضوح من هو الطرف الآخر 

الذي ٌرٌد أن ٌرسل إلٌه الرسالة أو الفكرة التً ٌرٌد إبلاغها إلٌه. لا ٌكفً للمرسل أن ٌعرف 

د أن ٌعرف بأنها كانت مفهومة أٌضا  وبذات المعنى بأن رسالته لد وصلت إلى المستلم، بل ٌرٌ

أو المصد الذي ذهب إلٌه المرسل. ٌجب أن تكون الرسالة مصاغة باللغة أو الرموز التً ٌفهما 

 المستلم ، وإن ٌكون لادر على فهمها وتفسٌر

 

 مكان.

 تلن الرموز.

الاتصال ما بٌن الطرفٌن.  ٌكون من الواجب أن ٌتم معرفة المناة التً تتم بها عملٌة التراسل أو

 هذا الأمر والتحدٌد للمعنى ٌمودنا إلى توضٌحة عبر النموذج المبسط لعملٌة الأتصال والتً

 

 ٌوضحها :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرسالة المستلم المرسل

 التغذٌة العكسٌة
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 ذماخ انسياحيحنخا:  الثانيلمبحث ا

 

  ذماخ انسياحيحانخ مفهوم

متاز الخدمات السٌاحٌة بمجموعة من الخصائص الكلاسٌكٌة (1215،111،)عزٌز عرفه       

والحدٌثة التً تمٌزها عن بالً الخدمات الاخرى والتً ٌجب بالحسبان الاعتبار عند تمدٌم 

الخدمات السٌاحٌة فً المنظمات الفندلٌة كاللاملموسٌة والتلازمٌة وعدم التجانس والفنائٌة وعدم 

ٌة وصعوبة مرالبة جودة الخدمة السٌاحٌة وأهمٌة الولت فً تمدٌم الخدمة السٌاحٌة انتمال الملك

وسهولة تملٌدها , وأن هذه الخصائص تمثل ركٌزة اساسٌة فً تنمٌة النشاط السٌاحً الفندلً من 

خلال تمدٌم أفضل الخدمات السٌاحٌة التً تلبً رغبات الضٌوف وتوفر الرضا والمناعة بهذه 

تمد الخدمات السٌاحٌة على جودة الخدمة المدركة كممٌاس لجودة الخدمات الخدمات .وتع

السٌاحٌة الممدمة الى الضٌوف وهً تمثل الممارنة بٌن تولعات الضٌوف وتجربتهم الفعلٌة 

للخدمة السٌاحٌة فاذا كانت الخدمة الفعلٌة تفوق تولعات الضٌوف فستكون جودة الخدمة السٌاحٌة 

خصائص الخدمات السٌاحٌة وجودتها تعد من اساسٌات عمل  عالٌة والعكس صحٌح .إن  

المنظمات السٌاحٌة بشكل عام والفندلٌة بشكل خاص والتً من شأنها تمدٌم خدمة سٌاحٌة ذات 

جودة عالٌة الى الضٌوف , وبالتالً ٌكون نجاح أو فشل المنظمات الفندلٌة ٌعتمد بالدرجة 

ذات جودة عالٌة أو منخفضة , لهذا عمدت الاساسٌة على ما تمدمه من خدمات سٌاحٌة 

المنظمات الفندلٌة الى الارتماء بمستوى جودة الخدمة السٌاحٌة الممدمة الى الضٌوف .)الخدمة 

السٌاحٌة والتاثٌر فً خصائصها الفنٌة على حساب العلامة التجارٌة والحصة السولٌة , فضلا 

ولد (1215،354 ،المشهدانً) وعرفهٌة ،عن تضلٌل المستفٌدٌن حول حمٌمة أداء الخدمة السٌاح

تعتمد النشاطات السٌاحٌة بشكل كبٌر عند تمدٌم وتبادل الخدمات المختلفة على انواع من 

العلالات المتبادلة باطار اخلالً متمٌز، فً التفاعل او الاتصال المباشر بٌن منتجً الخدمات 

خدمات الراحة والاستجمام والتسلٌة السٌاحٌة والسٌاح او المستفٌدٌن منها ، من اجل تمدٌم 

والترفٌه لعموم السٌاح ، مما ٌنبغً ان ٌحظى هذا النشاط بدراسة الظواهر والعلالات المتبادلة 

بٌن متغٌرات العملٌة السٌاحٌة فً المجتمع السٌاحً من خلال التصوٌب على المٌم الاخلالٌة 

و سلبٌا فً تحدٌد خصائص الخدمات للمنتج السٌاحً بما ٌمكن ان تكون عاملا إما اٌجابٌا ا

 السٌاحٌة
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 ذماخ انسياحيحانخ أهمية

ٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ خذِخ رذَٚ ٌفزشح ِإلزخ ٠ٚزغ١ش اٌّغزفذ٠ٓ ِٕٙب ثشىً ِغزّش.. ِضلاً غشفخ        

ً اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ لذ لا  فٕذل١خ عزمذَ ف١ٙب اٌخذِخ ٌفزشح ِإلزخ ِٚٓ صُ ع١أرٟ ٔض٠ً آخش.. ٚأؽ١بٔب

اٌّؼٍمخ ث١ٓ اٌغجبي ٚغ١ش٘ب..ٌىٓ ٘زٖ اٌخذِخ  Electric carدلبئك ِضً سوٛة  5رزغبٚص اي

عززشن اصش اِب ٠ؾمك ٘ذف اٌغبئؼ اٚ أٙب رغؼٍٗ ِؾجؾ ِٓ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٚ٘زا اٌؾىُ ع١ىْٛ 

 خلاي فزشح لظ١شح لذ لا رؼُبد..

 ٚثبٌزبٌٟ فاْ ِٓ أُ٘ خظبص اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ :

الا٘زّبَ اٌىج١ش ثؼبًِ اٌٛلذ فٟ رٍج١خ رٛلؼبد اٌغبئؼ ٚؽبعبرٗ؛ ؽ١ش اْ اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ٚلزٙب  -

 جذأ ٚرٕزٟٙ ثٕفظ اٌّىبْ.. ٌزٌه ٠غت اٌزشو١ض ػٍٝ اٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ.لظ١ش ٚر

 اٌؾفبظ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٚ إٌّزظ ٚثشىً ِغزّش. -

اٌزٕٛع فٟ اٌخذِخ اٌغ١بؽ١خ ٌززٕبعت ِغ اٌغ١بػ ػٍٝ اخزلاف ِغز٠ٛبرُٙ، ِغ ِشاػبح رٍج١خ  -

 .اٌؾبعبد الاعبع١خ ٌٍغبئؼ وبلأوً ٚإٌَٛ ٚغ١ش٘ب 

اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ رؼزّذ ػٍٝ اٌطبلُ اٌجششٞ ٚرزطٍت الاؽزىبن ِغ اٌغ١بػ؛ ٌزٌه ٠ؾت اٌزشو١ض  -

اٌزذس٠ت ٌٍفش٠ك اٌزٞ ٠مذِٙب.. ١ٌغزط١غ اْ ٠زؼبًِ ِغ وبفخ اٌغ١بػ ػٍٝ اخزلاف صمبفبرُٙ ٌٚغبرُٙ 

ّؾذدح ٚفىشُ٘ ، ثبلاػبفخ اٌٝ رّى١ُٕٙ ِٓ اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ػّٓ اٌٛلذ ٚاٌغٛدح اٌ

 ٚثّشٚٔخ ػب١ٌخ.

                                                 

 (0202،11 ، )ع١ف                                                                                           
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 ذماخ انسياححانخأهذاف 

اٌزش٠ٚظ ٌلأػّبي ٚاٌٛعٙبد اٌغ١بؽ١خ ، ٚعؼٍٙب رجشص أُ٘ أ٘ذاف خذِبد اٌغ١بؽٟ رزّضً فٟ       

  ِٓ إٌّبفغ١ٓ ، ٚعزة اٌؼّلاء ، ٚر١ٌٛذ اٌٛػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ
 

 ٠ّىٓ رٍخ١ض أُ٘ أ٘ذاف خذِبد اٌغ١بؽٟ فٟ ِب ٠ٍٟ :
 

 ثٕبء ػلاِخ رغبس٠خ ؽٛي ِٕزظ،ِىبْ أٚ ٚعٙخ ع١بؽ١خ. -1

 وغت ػّلاء عذد ٚالاؽزفبع ثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ. -0

 رؾغ١ٓ ٚلاء اٌؼّلاء ٌؼلاِزه اٌزغبس٠خ. -3

 ثٕبء ِغزّغ ِؼغت أٚ ٠ٙزُ ثٛعٙزه اٌغ١بؽ١خ. -4

 رؼض٠ض الزظبد إٌّطمخ. -5

 دػُ اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ الاخشٜ اٌزٟ رؼًّ فٟ ٔفظ إٌّطمخ .رؼًّ فٟ ٔفظ إٌّطمخ . -6

 

 (https://motaber.comاٌّظذس: )                                                                       
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 ذماخ انسياحيحانخوضائف 

 ُٕ٘بن صلاصخ ٚظبئف اي اٌخذِبد اٌغ١بؽٟ ٟٚ٘ وّب ٠ٍٟ:           

ّْ اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ رزلاءَ ِغ سغجبرُٙ، ٚ٘زا ثبرجبع  الارظبي ػذَّح : ٟٚ٘ ػ١ٍّخ ئلٕبع اٌضثبئٓ ثأ

خزٍفخ. ُِ  ٚعبئً 

زبؽبد اٌغذ٠ذح، ٚاٌزٟ لذ رغّؼ ثاػطبء  اٌز١ّٕخ ُّ : ٟٚ٘ ػ١ٍّخ رزُ ػٓ ؽش٠ك رخط١ؾ ٚر١ّٕخ اٌ

 ئِىب١ٔبد اٌج١غ.

شالجخ ُّ زبؽخ ِٓ خلاي  اٌ ُّ ٕٕب ِٓ الاعزؼّبي اٌفؼَّبي، ٌلإِىب١ٔبد اٌغ١بؽ١خ اٌ : ٟٚ٘ ػ١ٍّخ رُّىِّّ

 اعزؼّبي رم١ٕبد ِخزٍفخ.

 

 (e3arabi - ػشثٟ ئٞاٌّظذس: )                                                                                          
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 انفصم انثانث

 انثحث والاجراءخ ( يە) منهج يالاطار انعمه

 مقذمح

٠ٙذف ٘زا اٌفظً ئٌٝ ػشع ٔزبئظ اعزخذاَ ثؼغ الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ اٌٛطف١خ اٌزٟ أجضمذ ػٓ 

أصرش رىٌٕٛٛع١رب اٌّؼٍِٛربد فرٟ رؾغر١ٓ اٌذساعخ ؽٛي الاعزج١بْ ، ِٓ خلاي رؾ١ًٍ آساء أفشاد ػ١ٕخ 

 اٌخذِبد اٌغ١بؽ١خ.

ؼ١بس٠رخ ٌم١ربط اٌزشرزذ رُ اعزخذاَ عذاٚي اٌّزٛعطبد اٌؾغبث١خ ٌزمذ٠ش اٌّغز٠ٛبد ٚالأؾشافبد اٌّ

 ٚػٕبطش الاعزج١بْ ٚئعبثبرٙب وّإشش ٌم١بط اٌفبػ١ٍخ.

 وصف مجتمع انثحث

 فٟ ِؾبفظخ أسث١ً وّغزّغ ٌٍجؾش اٌؾبٌٟ. (Sun Stoneششوخ )ِٛظفٟ ػذد ِٓ رُ أخز 

 وصف عينح انثحث

ِّٓ ٠ّزٍىْٛ ِؼٍِٛربد ( فٟ ِؾبفظخ أسث١ً Sun Stoneششوخ )رُ اخز١بس ػ١ٕخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ 

 اٌذساعرٟ. ٚلذ رُ رظ١ٕف اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌغٕظ ٚاٌؼّش ٚاٌزؾظر١ً رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبدوبف١خ ػٓ 

 ٚأٚلبد اٌؼًّ. اد اٌخذِخٚػذد عٕٛ

، ٚظٙررشد رفبطرر١ً ث١بٔرربرُٙ اٌشخظرر١خ ٚئعبثرربرُٙ ػٍررٝ  أشررخبص 7ثٍررم ِغّررٛع ػ١ٕررخ اٌذساعررخ 

 :الأعئٍخ اٌٛاسدح فٟ إٌّٛرط ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ

 :/ انمعهىماخ انشخصيح أولاا 

( ِشرربسوبً وّررب فررٟ 3( ث١ّٕررب وبٔررذ الإٔرربس )4اٌغررٕظ: رجرر١ٓ أْ ػررذد اٌّشرربسو١ٓ اٌررزوٛس ثٍررم ) -1

 اٌغذٚي اٌزبٌٟ:

 ( تصنيف الأفراد حسة انجنس1جذول )

 إٌغجخ% اٌزىشاس اٌغٕظ 

 %57 4 اٌزوش 1

 %43 3 الأٔضٝ 2

 %122 7 اٌّغّٛع 

 SPSSرُ ئػذاد اٌّظذس ِٓ لجً ثبؽض١ٓ ثٕبءً ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 
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 :اٌؼّش: رُ رمغ١ُ اٌفئبد اٌؼّش٠خ اٌّشبسوخ فٟ اٌّغؼ ئٌٝ أسثغ فئبد وّب فٟ اٌغذٚي اٌزبٌٟ -0

 ( رظ١ٕف الأفشاد ؽغت اٌفئبد اٌؼّش٠خ0عذٚي )

 إٌغجخ% اٌزىشاس اٌفئخ 

 %43 3 عٕخ 01-32 1

 %32 0 عٕخ 31-42 2

 %14 1 عٕخ 41-52 3

 %14 1 عٕخ فّب فٛق  51 4

 %122 7 اٌّغّٛع 

 SPSSرُ ئػذاد اٌّظذس ِٓ لجً ثبؽض١ٓ ثٕبءً ػٍٝ ِخشعبد ثشٔبِظ 

 :اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ -3

 ( رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت اٌزؾظ١ً اٌذساعٟ وّب ٠ٍٟ:٠ٚ3ج١ٓ عذٚي سلُ )

 ( رظ١ٕف الأفشاد ؽغت اٌزؾظ١ً اٌذساع3ٟعذٚي )

 إٌغجخ اٌزىشاس اٌؼٍّٟ اٌزؾظً 

 %02 0 اػذاد٠خ 1

 %02 0 دثٍَٛ 2

 %02 0 ثىبٌٛس٠ٛط 3

 %14 1 ِبعزش 4

 2 2 دوزٛساٖ 5

 %122 7 اٌّغّٛع 

 

 :ػذد عٕٛاد اٌخذِخ -4

 :( ٠ٛػؼ رٛص٠غ أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽغت عٕٛاد اٌخذِخ4عذٚي سلُ )

 ( رظ١ٕف الأفشاد ؽغت عٕٛاد اٌخذِخ4عذٚي )

No.  إٌغجخ اٌزىشاس اٌخذِخػذد عٕٛاد 

1 1-4 3 43% 

2 4-2 0 0285% 

3 2-10 0 0285% 

 %122 7 اٌّغّٛع 
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 أوقات العمل: -5

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب أوقات العمل:5جدول رقم )
No. ًّإٌغجخ اٌزىشاس ػذد أٚلبد اٌؼ 

 %71 5 فٟ إٌٙبس 1

 2  فٟ ا١ًٌٍ 2

 %02 0 ١ًٌ / ٔٙبس )ِٕبٚثخ( 3

 %122 7 اٌّغّٛع 

 

 أثر تكنىنىجيا انمعهىماخ في تحسين انخذماخ انسياحيح.انثاني /  انقسم

٠ؾزٛٞ ٘زا اٌغضء ِٓ اٌذساعرخ ػٍرٝ رؾ١ٍرً اٌج١بٔربد اٌزرٟ ررُ عّؼٙرب ِرٓ ػ١ٕرخ اٌذساعرخ ثبعرزخذاَ 

 الأعب١ٌت الإؽظبئ١خ ٌلإعبثخ ػٍٝ فشػ١بد اٌذساعخ ٚاٌٛطٛي ئٌٝ إٌزبئظ.

 الاعزج١بْ ٚفمبً ٌّم١بط ١ٌىشد اٌّىْٛ ِٓ خّظ ٔمبؽرّذ الإعبثخ ػٍٝ 

 غ١ش ِٛافك ثشذح غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ ِٛافك ِٛافك ثشذح

1 0 3 4 5 

 

 حساب انمذي:

 أدٔٝ ٔمطخ ف١ٗ(. 1أػٍٝ ٔمطخ ٌّم١بط ١ٌىبسد ٚ  5)  4=  1 – 5اٌّذٜ : 

 )ؽٛي اٌّذٜ = اٌّذٜ / ػذد اٌذسعبد( 282=  4/  5ؽٛي اٌّذٜ:  

ِٓ أعً اٌؾذ الاػٍٝ ٚوبٔرذ اٌؾرذٚد اٌجبل١رخ  1ئٌٝ ألً دسعخ فٟ اٌّم١بط أٞ  282رُ ئػبفخ اٌؼذد 

 وّب ٠ٍٟ:

 

 ِٛافك ثشذح  1.80ئٌٝ  1.00ِٓ 

 ِٛافك  2.60ئٌٝ  1.80ِٓ 

 ِؾب٠ذ  3.40ئٌٝ   2.60ِٓ 

 أٚافكغ١ش  4.20ئٌٝ  3.40ِٓ 

 ثشذحاٚافك غ١ش  5.00ئٌٝ  4.20ِٓ 
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اٌخظربئض اٌشخظر١خ ٚاٌٛظ١ف١رخ لأفرشاد اٌؼ١ٕرخ أٔٙرُ ِرإ١ٍ٘ٓ ٠ّٚزٍىرْٛ اٌمرذسح ِٚٓ خلاي رؾ١ًٍ 

 ٌلإعبثخ ػٍٝ فمشاد الإعزجبٔخ ِّب ٠ٕؼىظ ئ٠غبثبً ػٍٝ ػ١ٍّخ اٌزؾ١ًٍ.

ا   تكنىنىجيا انمعهىماخ والاتصالاخ/  ثانيا

( انمتىسددتاخ انحسدداتيح واانحرافدداخ انمعيارتددح ومسددتىي انمىافقددح نفقددراخ 5انجددذول ر ددم )

 تكنىنىجيا انمعهىماخ والاتصالاخ

 انفقرج خ

 انتكرار

شذج
ق ت

ىاف
م

 

ق
ىاف

م
 

حاتذ
م

ق 
ىاف

غير م
شذج 

ق ت
ىاف

غير م
ي 

سات
ح
ط ان

س
انمتى

ي 
ف انمعيار

حرا
لان

ا
 

ىافقح
ي انم

ى
ست

م
 

 اننسثح

 ؽش٠ك رفى١ه اعضاء اٌؾبعٛة.اٌّىٛٔبد اٌّبد٠خ: ٟ٘ اٌّىٛٔبد اٌٍّّٛعخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ سؤ٠زٙب ثبٌؼ١ٓ عٛاء وبٔذ رشٜ ِجبششح اٚ ػٓ  

1 

٠غُٙ رٛافش الاِىبٔبد اٌّبد٠خ 

فٟ رؾم١ك الاداء اٌّغزٙذف فٟ 

 اٌفٕبدق.

 1 1 1 4 0 اٌزىشاس
0814 18676 

ك
ِٛاف

 

% 0 57 1483 1483 1483 

2 

٠غبػذ رٛافش الاِىبٔبد اٌّبد٠خ 

 ػٍٝ رٛف١ش اٌٛلذ ٚاٌغٙذ.
 0 1 1 3 0 اٌزىشاس

0814 18262 

ك 
ِٛاف

 

% 0286 4082 1483 1483 0 

 18370 0814 اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌؼبَ

ك
ِٛاف

 

 

رىٌٕٛٛع١رب ( فمذ ثٍم اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ لإعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ فٟ 5ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌغذٚي سلُ )

( ٚثٕبء ػٍٝ اٌّؼ١ربس اٌّغرزخذَ 18370( ثأؾشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )0814) اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد

رىٌٕٛٛع١رب اٌّؼٍِٛربد فٟ ٘زا اٌجؾش ٚئعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ فاْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٠شر١ش ئٌرٝ أْ 

(، ٠ٚشر١ش ِؼرّْٛ 0814( ثّزٛعرؾ ؽغربثٟ )1لذ وبٔذ ثّغرزٜٛ ِؼرّْٛ اٌفمرشح ) ٚالارظبلاد

 ". ؾم١ك الاداء اٌّغزٙذف فٟ اٌفٕبدقِىبٔبد اٌّبد٠خ فٟ ر٠غُٙ رٛافش الا٘زٖ اٌفمشح ئٌٝ 
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ا /  انخذماخ انسياحيح  ثانثا

( انمتىسددتاخ انحسدداتيح واانحرافدداخ انمعيارتددح ومسددتىي انمىافقددح نفقددراخ 6انجددذول ر ددم )

 انخذماخ انسياحيح

 انفقرج خ

 انتكرار

شذج
ق ت

ىاف
م

 

ق
ىاف

م
 

حاتذ
م

ق 
ىاف

غير م
شذج 

ق ت
ىاف

غير م
 

ط
س
انمتى

 
ي
سات

ح
ان

 

ف 
حرا

ان
ا

ي
انمعيار

 

ىافقح
ي انم

ى
ست

م
 

 اننسثح

1 

رّزٍررررره )اداسح اٌّىبررررررت اٌغررررر١بؽ١ٗ ( 

شررجىخ ارظرربلاد ِزطررٛسح ٚفؼبٌررخ فررٟ 

ِغبي ػشع ٚرمذ٠ُ اٌّىبرت اٌغ١بؽ١ٗ 

 ػجش الأزشٔذ.

 2 2 1 4 0 اٌزىشاس
1826 28622 

ك 
ِٛاف

 

% 0286 5781 1483 2 2 

2 

اٌغررر١بؽ١ٗ الارظررربي رفؼرررً اٌّىبررررت 

ثبٌضثررربئٓ اٌؾرررب١١ٌٓ ٚاٌّغرررزمج١١ٍٓ ػرررٓ 

ؽش٠رررك اٌّٛالرررغ الاٌزش١ٔٚرررخ اٌّزٕٛػرررخ 

 ثذلا ػٓ اٌٛعبئً اٌزم١ٍذ٠خ.

 2 1 1 1 4 اٌزىشاس

1826 18015 

ك
ِٛاف

 

% 5781 1483 1483 1483 2 

3 

رغررؼٝ اٌّىبرررت اٌغرر١بؽ١ٗ اٌررٝ رؾغرر١ٓ 

عٛدح خذِبرٙب ِٓ خلاي اٌزٛاطرً ِرغ 

ِٚمزشؽرررررربرُٙ ػجشاٌّٛالررررررغ اٌضثرررررربئٓ 

 الا١ٌىزش١ٔٚخ.

 1 1 1 0 0 اٌزىشاس

0857 18510 

ك
ِٛاف

 

% 0286 0286 1483 1483 1483 

4 

رشوض اٌّىبرت اٌغ١بؽ١ٗ ػٍرٝ اعرزخذاَ 

اٌّٛالرررررررغ الا١ٌىزش١ٔٚرررررررخ اٌّزٕٛػرررررررخ 

ٌزخف١غ وٍفخ الأزربط ٚرطر٠ٛش ٚرمرذ٠ُ 

 اٌّىبرت ع١بؽ١ٗ.

 2 2 2 5 0 اٌزىشاس

1871 28422 

ك 
ِٛاف

 

% 0286 7184 2 2 2 

5 

رزربثغ اٌّىبررت اٌغر١بؽ١ٗ سدٚد الافؼربي 

الا٠غبث١ررخ ٚاٌغررٍج١خ ٌضثبئٕٙررب ثاعررزّشاس 

ػرررٓ ؽش٠رررك ص٠ررربسح ِٛالرررغ اٌزٛاطرررً 

 الاعزّبػٟ اٌّزٕٛػخ.

 2 2 3 0 0 اٌزىشاس

0814 28222 

ك
ِٛاف

 

% 0286 0286 4082 2 2 

6 

رٙررررزُ اٌّىبرررررت اٌغرررر١بؽ١ٗ ثبٌزٛاطررررً 

اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ رؼبٍِٛ ِؼٙب اٌّغزّش ِغ 

عررررربثمب ػجرررررش ِٛالؼٙرررررب الاٌىزش١ٔٚرررررخ 

لاؽلاػٙررُ ػررٓ وررً ِررب٘ٛ عذ٠ررذ ِررٓ 

 ػشٚػٙب اٌؾب١ٌخ.

 2 2 0 3 0 اٌزىشاس

0 28216 

ك
ِٛاف

 

% 0286 4082 0286 2 2 

7 

رٍغررأ اٌّىبرررت اٌغرر١بؽ١ٗ اٌررٝ ئعررزخذاَ 

اٌّٛالررغ الا١ٌىزش١ٔٚررخ ٌٍؾظررٛي ػٍررٝ 

اٌزرررٟ ِؼٍِٛررربد وبف١رررخ ػرررٓ اٌخرررذِبد 

رمذِٙب اٌّىبررت إٌّبفغرخ ٌشفرغ لرذسرٙب 

 اٌزٕبفغ١خ.

 2 1 2 3 3 اٌزىشاس

1826 18262 

ك
ِٛاف

 

% 4082 4082 2 1483 2 

 18374 0813 اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف اٌّؼ١بسٞ اٌؼبَ

ك
ِٛاف
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اٌخرذِبد ( فمذ ثٍم اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ اٌؼبَ لإعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕرخ فرٟ 6ٚفمبً ٌٕزبئظ اٌغذٚي سلُ )

( ٚثٕبء ػٍٝ اٌّؼ١بس اٌّغزخذَ فرٟ ٘رزا اٌجؾرش 18374( ثأؾشاف ِؼ١بسٞ لذسٖ )0813) اٌغ١بؽ١خ

ثّغرزٜٛ ٚئعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ فاْ اٌّزٛعؾ اٌؾغبثٟ ٠ش١ش ئٌٝ أْ اٌخذِبد اٌغر١بؽ١خ لرذ وبٔرذ 

رغرؼٝ اٌّىبررت (، ٠ٚشر١ش ِؼرّْٛ ٘رزٖ اٌفمرشح ئٌرٝ 0857( ثّزٛعرؾ ؽغربثٟ )3ِؼّْٛ اٌفمشح )

زشؽرربرُٙ ػجشاٌّٛالررغ اٌغرر١بؽ١ٗ اٌررٝ رؾغرر١ٓ عررٛدح خررذِبرٙب ِررٓ خررلاي اٌزٛاطررً ِررغ اٌضثرربئٓ ِٚم

 ". الا١ٌىزش١ٔٚخ
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 الفصل الرابع

 اتيالاستنتاجات والتوص

 الاستنتاجاتاولا: 

 الذكراكثر العاملٌن فً المكتب السٌاحً كانت من جنس  تبٌن النتائج ان  - 1

 32-11تبٌن النتائج ان اعمار اغلبهم مابٌن   - 1

 ن الخدمات التً تمدمها الشركة للزبائن فً المرحلة الحالٌة تتصف بأنها محدودة   - 3

الخدمات  تمدٌم تشكٌلة متنوعة ومتعددة منان الشركة تحرص فً المرحلة الحالٌة على   - 4

 للزبائن لتحمٌك النمو فً الاسواق والمبٌعات

ن الافكار الجدٌدة التً تطرح من لبل العاملٌن تمر عبر الادارات المختلفة لكً تصل الى ا  - 5

 الادارة العلٌا.

 

 ثانٌان : التوصٌات 

ظة على تمدٌم تشكٌلة متنوعة للزبائن لعمل على تطوٌر المواد الأولٌة للمنتجات والمحاف  - 1

 ٌؤدي بدورها الى تحمٌك النمو فً الاسواق والمبٌعات.

 المكتب ٌكثر من استعمال التكنلوجٌا  - 1

ضرورة تخصٌص كوادر متخصصة بالتفكٌر الاستراتٌجً تستمع لاراء العاملٌن تؤدي   - 3

 بٌن الادارات وصولا الى الادارة العلٌا بدورها الى تسهٌل مرور الاراء

 تبٌن الذكور عددهم اكثر من النٌساء  - 4
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 البحث المصادر

 

 (1215م. جعفر جاسم الطائً جرائم تكنولوجٌا المعلومات وآلٌات الحد منها المجلة الفتح )-1

 

م. عرفات ناصر جاسم، م. ارٌج كرٌم رحمان أثر تكنولوجٌا المعلومات على استخدام -1

المنظمات عن طرٌك الدور التعافً لإدارة الجودة الشاملة مجلة التصادٌات الاعمال للبوحث 

 (1211التطبٌمة )

 

مجلة م. صادق حسٌن نبهان أثر تكنولوجٌا المعلومات فً تحمٌك جودة المعلومات المحاسبٌة -3

 1212الكوٌت الجمعة 

 

مروة حسون أثر تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات على استدامة التجارة الإلكترونٌة بلدان -4

 مختارة

 

 stoor.comفوزة الدراغمة تدلٌك، كتابة ٌاسر شعبان -5

 

غسان أمان الله عزٌز، عمر نهاد عطا أثر تكنولوجٌا المعلومات على نضام الحكم الأدارة -6

 ة اهل البٌتمجل

 

 e3arabiاي عربً -7

 

https://motaber.com-8 

 

 الاتجاهات الحدٌثة فً الإدارة السٌاحً -9

 

خلٌل ابراهٌم المشهدانً، سالم حمٌد سالم دورة المٌم الاخلالٌة فً الخدمات السٌاحٌة تحلٌله -12

 (1215مجلة العلوم الالتصادٌة والإدارٌة )
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 اٌّلاؽك

 

   

 اسث١ً –اٌذ٠ٓ عبِؼخ طلاػ 

 و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد

 لغُ اداسح إٌّظّبد اٌغ١بؽ١خ

 

 

 م/استمارة استبانة

ٔشعررررررٛ ِررررررٓ ؽؼررررررشرىُ لررررررشاءح الاعررررررزج١بْ اٌزرررررربٌٟ ٍِٚررررررٝء ِؼٍِٛبرٙررررررب ٌزؾم١ررررررك  

أصررررررش رىٌٕٛٛع١ررررررب  (اٌٙررررررذف اٌّطٍررررررٛة لأػررررررذاد ثؾررررررش ػٍّررررررٟ ِزىبِررررررً رؾررررررذ ػٕررررررٛاْ   

(ٚاْ ِغررررررربّ٘زىُ فرررررررٟ ٘رررررررزا اٌّغررررررربي اٌّؼٍِٛررررررربد فرررررررٟ رؾغررررررر١ٓ اٌخرررررررذِبد اٌغررررررر١بؽ١خ

 .عزؾمك ٌٍجؾش اٌؼٍّٟ أ٘ذافٗ إٌّشٛدح

 مع فائك الشكر والاحترام

 

 المػسفة:                                                                       الباحح         

 عبدالهادي نٌازى محى الدٌن  و.و زىا ىٔطاٌ ْٓضف                                                   
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 اّلًا: المعلْمات الػخصٔة:

 الجيظ :  .1

 )     ( ذنس  )      (اىجى.

 العنس:  .2

فنا فْم  51( ضية )     (،)50-41( ضية)     (،)40-31( ضية)     (، )21-30)     
 (ضية)  (.

 التخصٔل الدزاضٕ : .3

 (، ماجطتير)      (، دنتْزاِ)         (.     اعدادٓة)     (، دبلْو )      (، بهالْزْٓع)    

 اّقات العنل: .4

 في اليَاز)     (، في اللٔل)     (، لٔل/ىَاز)مياّبة()       (. 

 عدد ضيْات الخدمة في الفيادم )      (. .5
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 ثاىٔاً: تهيْلْجٔا المعلْمات ّالاتصالات :

معالجة مختلف انواع المعلومات عبر وسائل حدٌثة، وخاصة الحواسٌب واستخدامها  هوعلم

 للمساعدة فً اٌصال المعارف الانسانٌة والاجتماعٌة والعلمٌة المتعددة

مْافل  الطؤال ت
 بػدة

غير  لذآد مْافل
 مْافل

لا اّافل 
 بػدة

 بالعين ضْاء ناىت تسى مباغسة اّ عً طسٓل تفهٔو اجصاء الحاضْب.المهْىات المادٓة: ٍٕ المهْىات الملنْضة ّالتي يمهً زؤٓتَا  -أ

      ٓطَه تْافس الامهاىات المادٓة في تحكٔل الاداء المطتَدف في الفيادم.  .1

      ٓطاعد تْافس الامهاىات المادٓة على تْفير الْقت ّالجَد.  .1

 ثاىٔاً:الخدمات الطٔاحٔة :

الأعمال التً تؤمن التسهٌلات ومختلف أنواع الراحة لخدمات  السٌاحٌة: هً مجموعة تعرٌف ا

للسائح عند شرائه واستهلاكه للبضائع والسلع سواء خلال سفره أو فً إلامته بعٌدا  عن مكان 

 السكن الأصلً

مْافل  الطؤال ت
 بػدة

غير  لذآد مْافل
 مْافل

لا اّافل 
 بػدة

( غبهة اتصالات متطْزة ّفعالة في  تمتلو )ادازة المهاتب الطٔاحُٔ  .1
 لدال عسض ّتكدٓه المهاتب الطٔاحُٔ عبر الاىترىت.

     

تفضل المهاتب الطٔاحُٔ الاتصال بالصباانً الحاالٔين ّالمطاتكبلٔين      .1
 عً طسٓل المْاقع الالترّىٔة المتيْعة بدلا عً الْضانل التكلٔدٓة.

     

الى تحطااين جااْدة تاادماتَا مااً تاا ل   تطااعى المهاتااب الطاأاحُٔ  .3
 التْاصل مع الصبانً ّمكترحاتَه عبرالمْاقع الالٔهترّىٔة.

     

تسنص المهاتب الطٔاحُٔ على اضتخداو المْاقع الالٔهترّىٔة المتيْعة   .4
 لتخفٔض نلفة الاىتاج ّتطْٓس ّتكدٓه المهاتب ضٔاحُٔ.

     

زدّد الافعاال الااابٔاة ّالطالبٔة لصبانيَاا      تتابع المهاتب الطٔاحُٔ  .5
 بإضتنساز عً طسٓل شٓازة مْاقع التْاصل الاجتناعٕ المتيْعة.

     

تَته المهاتب الطٔاحُٔ بالتْاصل المطتنس مع الصبانً الرًٓ تعاملْ   .6
معَا ضابكا عبر مْاقعَا الالهترّىٔة لاط عَه عً نل ماٍْ جدٓد 

 مً عسّضَا الحالٔة.

     

تلجأ المهاتب الطأاحُٔ الى سضاتخداو المْاقاع الالٔهترّىٔاة للخصاْل        .7
على معلْمات نافٔاة عاً الخادمات الاتي تكادمَا المهاتاب الميافطاة        

 لسفع قدزتَا التيافطٔة.

     

 


