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 :ملخص

� �ب�ن �التأث��ية �الع�قة �طبيعة �تحديد �ا�ى �الدراسة �بأبهدفت �التسويقية �ا)علومات  عادهنظام

السج�ت�والتقارير�الداخلية�للمؤسسة،�نظام�5ستخبارات�التسويقية،�بحوث�التسويق،�نظم�تدعيم�(

�الفنادق��مجتمعة) القرارات�التسويقية �5حتفاظ�بالزبائن،�(وأداء �معدل �السوقية، �الحصة الربحية،

�الغرف �اشغال �ذ. )معدل �وUجل �إذ �التحليXي، �الوصفي �ا)نهج �الباحثان �استخدم �استبانه�لك صممت

. مفردة�من�موظفي�ا)ؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة�35لهذا�الغرض�تم�توزيعها�عXى�عينة�قوامها�

� �معنوية �مستوى �عند �احصائية �أثر�ذو�دjلة �وجود �إ�ى �البحث �نتائج �أشارت لنظام��α≥0,05وقد

� �كل�من �qي �معدل�اا)علومات�التسويقية �5حتفاظ�بالزبائن، �معدل �السوقية، . شغال�الغرفالحصة

�بينت�النتائج�عدم�وجود�أثر� لنظام�ا)علومات��α≥0,05ذو�دjلة�احصائية�عند�مستوى�معنوية�فيما

وقد�تضمنت�الدراسة�بعض�التوصيات�كان�. التسويقية�qي�ربحية�ا)ؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة

أهمية�بالغة�qي�الرفع�أهمها�ضرورة�اعطاء�أهمية�للمدخل�التسويقي�القائم�عXى�ا)علومات�)ا�له�من�

 .من�أداء�ا)ؤسسات�الفندقية�وتحقيق�التم��zعن�منافسxyا�qي�السوق 

  نظام�ا)علومات�التسويقية،�}داء،�إشغال�الغرف،�إدارة�فندقية�:الكلمات�ا�فتاحية

Abstract ; 

The study aimed to determine the nature of the relationship between the marketing information 

system in its dimensions (internal records and reports of the institution, marketing intelligence 

system, marketing research, marketing decision support systems) and hotel performance 

(profitability, market share, retention rate and room occupancy rate). For this purpose, the 

researchers used the analytical descriptive approach. A questionnaire was designed for this purpose, 

which was distributed to a sample of 35 employees of the hotel establishments. 

The results of the study indicated that there is a significant statistical effect at a significant level of 

( 0,05≤α ) of the system of marketing information on the performance of the hotel. 

Keywords: marketing information system, performance, room occupancy, hotel management 
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 Eشكالية:  

من�}شخاص�qي�العالم�يعانون�من�صعوبة�حجز�أماكن�ل�قامة�qي�الفنادق،�إ��jرغم�أن�العديد

أن�ذلك��jيع¤£�عدم�وجود�منافسة�بي¢xا،�بل�تواجه�الفنادق�qي�جميع�الدول�منافسة�كب��ة�jستقطاب�

�أك¨��عدد�من�العم�ء،�وترجع�هذه�ا)فارقة�لكون�أغلب�الفنادق�تقوم�بحم�ت�استباقية�لتمك�ن�الزبائن

من�الحجز�ا)سبق،�وتقديم�أفضل�الخدمات�والتسع��ات�والعروض،�فالفندق�ليس�ل�قامة�فقط�بل�

� �الضيوف �وإيواء �إقامة �فيه �يتم �الذي �وخدمة�)ال®jzء(هو�ا)كان �والشراب �الطعام �خدمات �وتقديم ،

  .رجال�}عمال،�واحتضان�الحف�ت�وا)ؤتمرات�وتقديم�الخدمات�الصحية�وال°�فxyية

  :��iالفندق�مؤسسة�خدمية�وتجارية�أيضا�حيث�يتم��zنشاطه�بالخصائص�التاليةكما�يعت¨

�إ�ى�: النشاط�الخدمي-1 �و¶طعام، �و¶قامة �ا)بيت �خدمات �يقدم �خدمية �هو�مؤسسة فالفندق

  .الخ...جانب�الخدمات�}خرى�ا)صاحبة�كاحتضان�التظاهرات�وا)ناسبات

�العنصر�البشري  -2 �ع�ى �نجاح�اس°�اتيجية�حيث�يلعب�أ: �عتماد �qي �أساسيا �العامل�ن�دورا داء

  .الفندق

وذلك�jرتباط�حجم�النشاط�السياºي�بالظروف�ا)ناخية�والطبيعية�للدولة،�: موسمية�النشاط -3

  .وكذلك�عXى�ف°�ات�اختيار�السواح�ل�قامة�بالدولة�ا)عنية

الع[قة�ب]ن�تب�XYمن�منطلق�ما�سبق�فإن��شكال�ا�طروح�هو�عدم�وضوح�: مشكلة�الدراسـة

�نظام� �استخدام �فهل �الدراسة، �محل �الفنادق �cي �dداء �ومستويات �التسويق �معلومات نظام

�إhى�وضع�افefاضات� �يقودنا �وهو�ما �ا�ؤسسات�الفندقية� �من�أداء ا�علومات�التسويقية�يحسن�

  :الدراسة�كما�ي�ي

� � �معنوية �مستوى �عند �إحصائية �أثر�ذو�دjلة �ا)علومات�jستخدا��j0.05≤αيوجد �نظام م

  .التسويقي�qي�ربحية�الفندق

� � �معنوية �مستوى �عند �إحصائية �أثر�ذو�دjلة �ا)علومات���j0.05≤αيوجد �نظام jستخدام

  .التسويقي�qي�الحصة�السوقية

� � �معنوية �مستوى �عند �إحصائية �أثر�ذو�دjلة �ا)علومات���j0.05≤αيوجد �نظام jستخدام

  .ئنالتسويقي�qي�معدل�5حتفاظ�بالزبا

� � �معنوية �مستوى �عند �إحصائية �أثر�ذو�دjلة �ا)علومات���j0.05≤αيوجد �نظام jستخدام

  .التسويقي�qي�معدل�إشغال�الغرف

  :أهداف�الدراســة

¼xدف�البحث�إ�ى�معرفة�أثر�استخدام�نظام�ا)علومات�التسويقية�عXى�أداء�الفنادق،�حيث�نتطرق�

نظري�وأيضا�مفهوم�}داء،�ثم�نحاول�دراسة�الع�قة�ب�ن�إ�ى�مفهوم�كل�من�نظام�ا)علومات�qي�جانبه�ال

 .نظام�ا)علومات�كمتغ���مستقل�و�}داء�الفند½ي�كمتغ���تابع
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  :أهمية�الدراســة

تعد�الدراسة�محاولة�ل�ضافة�العلمية�qي�ما�يخص�استخدامات�نظم�ا)علومات�¶دارية�وخصوصا� 

  داء�ا)ؤسسات�الفندقية�نظام�معلومات�التسويق�كنظام�فر¿ي،�qي�تطوير�أ

حيث�jحظنا�نقصا�ملحوظا�qي�الدراسات�الÁ£�تتناول�ا)ؤسسات�الفندقية�رغم�أهميxÀا�5قتصادية�

  .وهو�ما�حفزنا�لهذه�الدراسة�العلمية�التطبيقية

�الدراسـة �وهو�: حدود �محدد �جغراqي �مكان �qي �الفنادق �من �محددا �عددا �الدراسة مدينة�تتناول

  .2017الفصل�}ول�من�سنة�وذلك�خ�ل�البليدة�

  :نموذج�الدراســة

  

  

  

  

  

  

  

  

  أ

  :دوات�الدراسة

  ا�قابلة�الشخصية-

�البحث،�: �ستبيان �Uهداف �تبعا �فقراته �بتصميم �قمنا �استبيان �الدراسة �qي �استخدمنا حيث

�والقياس� �للتحكيم �ا)طلوبة �العلمية �الخطوات �جميع �استخدمنا �كما �للموضوع، �النظرية وا)تطلبات

  .ثبات�الÁ£�يجب�توفرها�qي�5ستبيان�قبل�توزيعهوال

تم�اعتماد�العينة�عشوائية�ÈيفاxÇا�بمتطلبات�البحث،�أما�مجتمع�البحث�فهو�كل�: عينة�الدراسة -

�qي� �الفندقية، �ا)ؤسسات �داخل �والتسويقية �¶دارية �ا)علومات �بنظام �ع�قة �لد¼xم �الذين العامل�ن

  .موظف�35عددهم�¶دارة�العليا�والوسطى�والبالغ�

  الداخلية للمؤسسة السجلات والتقارير -

  ةنـظــم الاســتـخـبـارات الـتـسـويقيـ -

  بحـوث التسويق -

 نظم تدعيم القرارات التسويقية -

 

  الربحية -

  الحصة السوقية -

  معدل الاحتفاظ بالزبائن  -

 معدل إشغال الغرف -

 نموذج الدراسة: 01شكل

 الأداء : التابعالمتغير  نظام المعلومات التسويقي: المتغير المستقل
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 الفندق: يقصد�بكلمة�مؤسسة�qي�هذه�الدراسة�التطبيقية: ضبط�ا�صطلحات -

  : Eطار�النظري .1

  :مفهوم�نظام�ا�علومات�التسويقي�.1.1

  تعريف�نظام�ا�علومات�التسويقي.1.1.1

�كوتلر - �فيليب �لغرض�: تعريف �البيانات �لجمع �ال�زمة �و5لية �العناصر�البشرية �من مجموعة

  .iiويلها�ا�ى�معلومات�تساعد�5دارة�qي�اتخاذ�القرارات�التسويقية�بشكل�دقيق�وناجحتح

�وتصنيف�: Kotler& Arstrong: تعريف -  �لجمع
ً
�معا �تعمل £Áال� �و5جراءات �وا)عدات 5فراد

 iiiوتحليل�البيانات�وتقديمها�ا�ى�متخذ�القرار�التسويقي

Èيجاد�أنه�شبكة�من�الع�قات�ا)هيكلة،�xÏدف�يمكن�تعريفه�عXى�: )Ulrike Mayrhofer(تعريف� -

 .ivمصادر�داخلية�وخارجية�للمؤسسة،�موجهة�لخدمة�قاعدة�اتخاذ�القرارات�التسويقية

يمكن�تعريف�نظام�معلومات�التسويق�عXى�أنه�نظام�تداول�: تعريف�الباحث]ن�cي�ضوء�ماسبق -

  .رات�التسويقيةومعالجة�للبيانات�الداخلية�والخارجية�لغرض�دعم�اتخاذ�القرا

  :أهداف�نظام�معلومات�التسويق.2.1.1

يساعد�نظام�معلومات�التسويق�qي�تحليل�الطلب�عXى�ا)نتجات�qي�}ماكن�ا)ختلفة�لفروع�ا)نظمة�

وjماكن�تواجد�ا)ش°�ين،�Uجل�أن�تكون�قراءة�السوق�أك��Ðدقة،�وتكون�ا)نتجات�ا)طلوبة�بيد�الزبون�

  v.�نqي�الوقت�وا)كان�ا)ناسب

  :viكما�يساعد�نظام�ا)علومات�التسويقية�عXى�العموم�qي�مايXي

  يمكن�ا)ؤسسة�من�بناء�ع�قات�دائمة�مع�الزبائن� -

  حماية�ا)ؤسسة�من�الxÀديدات�ا)حتملة�من�قبل�ا)نافس�ن�-

  توضيح�الرؤى�)تخذي�القرارات�ا)ص��ية�qي�مؤسسة�-

  :مكونات�نظام�معلومات�التسويق.3.1.1 

  :ت��والتقارير�الداخلية�للمؤسسةالسج[ �-

�التقارير�والتوصيات� �Èعداد �رئيسيا �تعت¨��مصدرا �داخل�ا)ؤسسة إن�السج�ت�والوثائق�ا)وجودة

�وكيفية� �علxyا �الحصول �وطرق �الوثائق �تلك �تنظيم �فإن �لذلك �التسويقية، �القرارات �)تخذي ا)همة

مات�التسويقي�وس�مة�مخرجاته،�ومدى�جدية�معالجxÀا،�تعت¨��أمرا�حاسما�qي�مدى�نجاعة�نظام�ا)علو 

 .ا)ؤسسة�نفسها�qي�التعامل�مع�ظروف�البيئة�التسويقية

  :نـظــم��ســتـخـبـارات�الـتـسـويقيـة�-

�تعد� �التسويقية �فاjستخبارات �الداخلية، �من�البيئة �ا)ؤسسة �علxyا �تحصل £Áال� �للبيانات إضافة

 5� �علxyا �تقوم £Áال� �5ساسية �5نشطة �وتحليلها،�أحد �البيانات، �جمع �qي �مهمxÀا �تدور £Áوال� عمال،
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والوصول�م¢xا�إ�ى�مؤشرات�اتجاهية�عامة�تساعد�عXي�بناء�ا)علومات،�وتحقيق�ا)عرفة�)تخذ�القرار�qي�

 vii.الوقت�ا)ناسب،�وبالشكل�ا)ناسب،�وبالتكلفة�ا)ناسبة،�وبالتا�ي�مساعدته�عXي�اتخاذ�القرار�ا)ناسب

  :قبحـوث�التسوي�-

يعت¨��الهدف�5ساÕÖ£�من�البحوث�التسويقية�هو�الحصول�عXى�البيانات�وا)علومات�الÁ£�تساعد�qي�

  .التعرف�عXى�الفرص�السوقية�و�ا)شاكل�الÁ£�تع°�ض�ا)ؤسسة�qي�استمرارية�وتطوير�أداxÇا

�كوتلر � �عرف �ديبوا"Kotler"لقد �""Dubois" و �بأxÙا �التسويق �الجمع،: " بحوث �¶عداد، �عملية

  ".التحليل�و�5ستغ�ل�للبيانات�و�ا)علومات�ا)تعلقة�بحالة�تسويقية

ومن�الطبيÚي�أن�تكون�عملية�التحليل�وا)عالجة�لتلك�البينات�بطريقة�علمية،�من�أجل�5ستفادة�

  .م¢xا

Ûي�الطريقة�العلمية�qي�تجميع�وتسجيل�" التسويقكما�عرفت�الجمعية�}مريكية�للتسويق�بحوث�

  .viii"وتحليل�¶حصاءات�عن�ا)شاكل�ا)تعلقة�بتسويق�السلع�والخدمات

  :عناصر�بحوث�التسويق.4.1.1

� �ثم��02يلخص�الشكل�رقم �البحث�بتعريف�ا)شكلة �مشروع �حيث�يبدأ عناصر�بحوث�التسويق،

لجة�والتحليل�واستخدام�طرق�البحث�العلم£�ح�ÞÁالتحرير�ال¢xائي�استخدام�منهج�علم£�سليم�qي�ا)عا

  .لتقرير�البحث

  :نظم�تدعيم�القرارات�التسويقية�-

�يذكر�ذلك�كوتلر�وأوندريسن �القرار�التسويقي�كما �للمعلومات�هو�اتخاذ كل�: " الهدف�5س°�اتيßي

  ".ixا�بحث�تسويقيمعلومة�صادقة�تساهم�qي�تحس�ن�اتخاذ�القرار�التسويقي،�يمكن�اعتباره

  :وqي�ما�يXي�الشكل�الذي�قدمه�كوتلر�لتوضيح�مركز�أعصاب�التسويق�وأهمية�ا)علومات

  مركز�أعصاب�التسويق: مخطط�كوتلر: 03شكل

  

  

  

  

  

  

،�2012الكي�ني�وآخرون،�أساسيات�نظم�ا)علومات�¶دارية،�دار�ا)ناهج،�عمان،�}ردن،�: ا�صدر

  265ص

 :ماتعناصر�نظام�ا�علو .1.15.

  :ككل�نظام�مهما�كانت�طبيعته�فانه�يتكون�qي�5جمال�من�العناصر�التالية

   المحيط الخارجي
 المنظمة

 

 معلومات استخبارية

 قنوات ا�تصال معلومات
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Ûي�كل�ما�يدخل�للنظام�ويأتي�من�مصادر�داخلية�وخارجية�وعادة�ما�يكون�مخزنا�عXى�: ا�دخ[ت

  .شكل�قاعدة�بينات

�باستخدام:  عمليات�ا�عالجة �أو�آليا �البيانات�يدويا �وتبويب�ومعالجة �عن�فرز �عبارة أدوات��وÛي

أي�تحويل�البيانات�إ�ى�معلومات�قابلة�. وتقنيات�علمية�مختلفة�كال¨�مجيات�والطرق�¶حصائية�وغ��ها

  .  ل�ستغ�ل

Ûي�ا)علومات�نفسها�الÁ£�تم�انتاجها�عن�طريق�التحليل�وا)عالجة،�ويمكن�أن�تستخدم�: ا�خرجات�

  .كمدخ�ت�جديدة�للنظام�نفسه

لية�لتتبع�ورقابة�عملية�إدخال�البيانات�وتحليلها�وإنتاج�ا)علومات،�وÛي�وجود�آ: التغذية�العكسية

من�أجل�الوقوف�عXى�5نحرافات�ومعالجة�النقائص�qي�مكونات�النظام،�فمقارنة�ما�هو�مخطط�مع�ما�

�فالرقابة�بصفة�عامة�يجب�أن�تطال�كل�مكونات�وعناصر� �ودورية، �تعت¨��عملية�مستمرة تم�تحقيقه

  .ائه�العامالنظام�jستقرار�أد

  : مفهوم�dداء�2.1

�5قتصادية� �العلوم �مجال �وqي �عامة، �بصفة �}داء �مفاهيم �توحيد �qي �5خت�ف �الكث���من هناك

بالخصوص�لكونه�لم�يلق�5جماع�عXى�تعريف�واحد�من�قبل�رواد�الفكر�5قتصادي�أو�من�الباحث�ن�qي�

�ا)فاهي �من �العديد �لتداخل �ربما �ذلك �ويعود �ا)جال، �جانب�هذا �إ�ى �حيث �}داء، �بمفهوم �ا)رتبطة م

�£Áداء،�هناك�الكث���من�العمليات�ا)صاحبة�لنشاط�ا)ؤسسة�وال{�Þ¤الكفاءة�والفعالية�ا)�زمتان�)ع

�التطرق� �دون �الكيف، �أو �الكم �ناحية �من �سواء �}داء، �بمقاصد �بأخرى �أو �بطريقة �أيضا ترتبط

ي��،�حيث�مؤشرات�}داء�ليست�نفسها�qي�كل�قطاع�أو�فرع�للتطورات�ا)تسارعة�qي�علم�¶دارة�والتس

  .من�الفروع

) النمو�والربحية(هناك�جانب�ن�لæداء�يتطلب�قياسهما،�وهما�}داء�ا)ا�ي�x)كاب[ن�ونورتن(وحسب�

� �التعلم�والنمو(و}داء�غ���ا)ا�ي �العمليات�الداخلية، �وتميل�العديد�من�ا)ؤسساتي�الوقت�)العميل، ،

� �وضع�الحا�ي �إ�ى �تسÚى � �كما � �التقليدية، �ا)الية �¶جراءات �حساب �عXى �غ���ا)الية �¶جراءات لصالح

  اس°�اتيجيات�

�توجها� �حاليا � �ا)توازن �}داء �ويعت¨��قياس �وغ��ها �الجديدة �5بتكار�وتطوير�ا)نتجات �عXى تقوم

شرات�الخاصة�باUداء،�للعديد�من�ا)ؤسسات�ويتمثل�فباستخدام�مجموعة�متكاملة�من�ا)قاييس�وا)ؤ 

تضم�مؤشرات�مالية�ومؤشرات�غ���مالية�لتب�ن�الجوانب�ا)ختلفة�لقدرة�ا)نظمة�عXى�}داء،�وتحقيق�

  : أهدافها�5س°�اتيجية�بشكل�متوازن�من�خ�ل��ال°�ك��zعXى�ا)حاور�}ربعة�التالية

  . ا)صلحة�للمنظمةويركز�عXى�اس°�اتيجية�النمو�والربحية��ورؤية�أصحاب�: ا�حور�ا�اhي
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  .يركز�عXى�اس°�اتيجية�خلق�القيمة�للعميل�وكيف�تبدو�ا)نظمة�من�منظور�العميل:محور�العميل

�الداخلية �العمليات �تحقق�: محور £Áوال� � �العمليات �)ختلف �5س°�اتيجية �}ولويات ويركز�عXى

  .ظمة،�و¼xتم�بالعمليات�الÁ£�تتفوق�فxyا�ا)ن.الرضاء�للعم�ء�وأصحاب�ا)صلحة

  القدرة�عXى�التغي���والتعلم: محور�التعلم�والنمو

إن�النشاط�الفند½ي�له�خصوصية�من�حيث�تقيم�}داء،�فإ�ى�جانب�ا)عاي���: مفهوم�dداء�الفند�ي

�نتطرق� £Áلقياس�مدى�أداء�الفندق�وال� ا)رتبطة�باUداء�ا)ا�ي�والبشري،�هناك�مؤشرات�متعارف�علxyا

  :xiالxyا�فيما�يأتي

�البقاء�: يةالربح �لضمان �وذلك �}رباح، �تحقيق �إ�ى �}ول �ا)قام �qي �xÏدف �الخدمية فا)ؤسسة

  .و5ستمرارية�qي�النشاط

�السوقية �الحجم�: الحصة �مع �با)قارنة �ا)ؤسسة، �تسيطر�عليه £Áال� �العمالة �بحجم �تقاس حيث

  .الكXي�qي�السوق 

  :مؤشر�Eشغال�للغرف

�وف �لقياس�كفاءة اعلية�النشاط�الفند½ي،�وكذلك�لتحديد�حجم�5يرادات�وهو�معيار�معتمد�دوليا

  .الÁ£�تحققها�ا)نظمات�الفندقية�خ�ل�ف°�ة�زمنية�معينة

  :xiiويمكن�احتساب�نسب�5شغال�وفق�ا)عادلة�5تية

 = مؤشر�¶شغال�للغرف�

  معد�jعا)يا�)ؤشر�¶شغال��% 70حيث�تعت¨��النسبة�

  :مؤشر�إشغال�dسرّة

  حتسب�النسبة�بقسمة�عدد�}سرّة�ا)ؤجرة�عXى�عدد�}سرّة�ا)عروضة�ل�يجاروت

  = مؤشر�إشغال�}سرّة�

  :الدراسة�التطبيقية: ثانيا�

  :منهجية�الدراسة�وأدا��ا. 1.2

ا)نهج�الوصفي�عمد�الباحثان�ا�ى�استخدام�منهج�بحí£�علم£�يتناسب�وطبيعة�ا)وضوع�ا)عالج�وهو�

حيث�تمثل�الجزء�الوصفي�من�خ�ل�تصفح�}دبيات�النظرية�ذات�الصلة�بموضوع�الدراسة�. Xيالتحلي

�وفلسفية� �فكرية �أسس �عXى �مب¤£ �سليم �اطار�نظري �تصميم �أجل �من �وهذا £îا)كت� �ا)سح �طريق عن

منطقية،�أما�عXى�ا)ستوى�التحليXي�فقد�تم�اجراء�ا)سح�بالعينة�وتحليل�كافة�البيانات�ا)جتمعة�من�

�عXى�5ستبانات �ب�ن�. خ�ل�5جابات �التأث��ية �الكشف�عن�الع�قة �)حاولة �صممت £Áال� �}خ��ة هذه
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� �ا)علومات�التسويقية �نظام�5ستخبارات�التسويقية،�(نظام �للمؤسسة، السج�ت�والتقارير�الداخلية

لسوقية،�معدل�الربحية،�الحصة�ا(وأداء�الفنادق�) بحوث�التسويق،�نظم�تدعيم�القرارات�التسويقية

�الغرف �اشغال �معدل �بالزبائن، �الدراسة) 5حتفاظ �محل �الفنادق �موظفي �من �نظر�عينة �وجهة . من

�خ�ل� �من �وذلك �الدراسة �)شكلة �5طار�النظري �ا�ى �الرجوع �خ�ل �من �بتطويرها �الباحثان �قام حيث

ستبانة�عXى�مجموعة�،�وبعد�عرض�5 )الخ...مقاjت،�كتب،�منشورات(تصفح�ا)ادة�العلمية�ذات�الصلة�

فقرة�موزعة�عXى��32من�ا)حكم�ن�من�ذوي�5ختصاص�خرجت�5ستبانة�qي�شكلها�ال¢xائي�مكونة�من�

  :أبعاد�وÛي�عXى�النحو�الذي�يوضحه�الجدول�ðتي�08

   dبعاد�ا�كونة� ستبانة�الدراسة�وعدد�الفقرات�لكل�بعد): 01(الجدول�رقم�

  عدد�الفقرات  البعد 

السج�ت�والتقارير�الداخلية�

  للمؤسسة

1-4  

  8-5  نظام�5ستخبارات�التسويقية

  12-9  بحوث�التسويق

  16-13  نظم�تدعيم�القرارات�التسويقية

  20-17  الربحية�

  24-21  الحصة�السوقية

  28-25  معدل�5حتفاظ�بالزبائن

  32-29  معدل�اشغال�الغرف

  .وثبات��ستبانة صدق. 2.2

مة�5ستقصاء�عXى�مجموعة�من�}ساتذة�من�ذوي�5ختصاص�بمجال�البحث،�أين�تم�توزيع�قائ

أبدوا�م�حظاxÏم�حول�فقرات�5ستقصاء�ومدى�انتماء�كل�فقرة�من�فقرات�5ستبانة�للبعد�الذي�تنتم£�

  . وعليه�تم�عرض�القائمة�qي�صيغxÀا�ال¢xائية. اليه،�ومن�حيث�صيغxÀا�اللغوية

�أ �ثبات �من �التأكد �تم �كما �الدراسة �) 5ستبانة(داة �كرونباخ �ألفا �معادلة  (Alphaباستخدام

(Cronbach ى�النحو�الذي�يوضحه�الجدول�التا�يXووجد�أن�معام�ت�ثبات�5ستبانة�ع:  
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  معام[ت�ثبات�الدراسة�باستخدام�معادلة�ألفا�كرونباخ): 02(جدول�رقم�

  dبعاد
قيمة�ألفا�

  كرونباخ

ية�السج�ت�والتقارير�الداخل

  للمؤسسة
,764  

  767,  نظام�5ستخبارات�التسويقية

 716,  بحوث�التسويق

 777,  نظم�تدعيم�القرارات�التسويقية

 792,  الربحية�

  755,  الحصة�السوقية

  767,  معدل�5حتفاظ�بالزبائن

  777,  معدل�اشغال�الغرف

 789,  �جماhي

  امج�5حصائيمن�اعداد�الباحثان�اعتمادا�عXى�مخرجات�ال¨�ن: ا)صدر

وهذا�يع¤£�أن�) 79-75(ي�حظ�من�الجدول�أع�ه�أن�معام�ت�الثبات�Uبعاد�5ستبانة�تراوحت�ب�ن�

  .جد�مقبول�Uغراض�الدراسة) استقرار(5ستبانة�تتمتع�بمعامل�ثبات�

  :نتائج�الدراسة�الوصفية. 3.2

  :ا�تغ]�eا�ستقل. 1.3.2

  � �ا)علومات�التسويقية��فان�ا)توسطات) 03(يتب�ن�من�الجدول�رقم �لقياس�نظام الحسابية

� �الفرعية �ا)ستقلة �ا)تغ��ات �مثلت £Áال� �التطبيقية �وأبعاده �ا)ستقل السج�ت�(وهو�ا)تغ���الرئيس

�نظم�دعم�القرارات�التسويقية �بحوث�التسويق، �نظام�5ستخبارات�التسويقية، ) والتقارير�الداخلية،

�لنموذج�الدراسة�فقد�جاءت�مرتفع �ا)تغ���الفر¿ي�ا)ستقل�رقم�وفقا السج�ت�والتقارير�) 1(ة،�فجاء

� �بأعXى�مستوى�موافقة�حام��متوسط�حسابي�قدره �تلته�من�حيث�ا)وافقة�)M=4.1071(الداخلية ،

،�)M=3.9286(نظم�دعم�القرارات�التسويقية�بمتوسط�حسابي�قدره�) 4(ا)تغ���الفر¿ي�ا)ستقل�رقم�

�ا)تغ���الفر¿ي�ا)ستقل� نظام�5ستخبارات�التسويقية�فحصل�عXى�متوسط�حسابي�قدره�) 2(رقم�أما



  2018 - 19:العدد     02ا�جلد                                                      �قتصاد�الجديد��������������������������مجلة�

217 

)3.8929=M .(� �رقم �ا)ستقل �ا)تغ���الفر¿ي �جاء �عXى�) 3(فيما �بحصوله �آخر�ال°�تيب �التسويق بحوث

  ). M=3.6929(متوسط�حسابي�قدره�

  

ت�نظام�ا�علوما: ا�تغ]�eا�ستقل(نتائج�التحليل�Eحصائي�الوصفي�): 03(جدول�رقم�

  )التسويقية

ا�توسط�  dبعاد

  )M(الحسابي�
  الefتيب

السج�ت�والتقارير�

  الداخلية�للمؤسسة
4,1071  

1  

نظام�5ستخبارات�

  التسويقية
3,8929  

3  

  بحوث�التسويق
3,6929  

  4    

نظم�تدعيم�القرارات�

  التسويقية
3,9286  

2  

 تقصاءمن�اعداد�الباحثان�اعتمادا�عXى�نتائج�تحليل�فقرات�5س: ا)صدر

  :ا�تغ]�eالتابع. 2.3.2

� �رقم �الجدول �من �وهو�ا)تغ���الرئيس�) 04(يتب�ن �الفنادق �أداء �لقياس �الحسابية �ا)توسطات أن

� �الفرعية �التابعة �ا)تغ��ات �مثلث £Áال� �التطبيقية �وأبعاده �معدل�(التابع �السوقية، �الحصة الربحية،

دراسة�فقد�أتت�مقبولة،�فجاء�ا)تغ���الفر¿ي�وفقا�لنموذج�ال) 5حتفاظ�بالزبائن،�معدل�اشغال�الغرف

،�)M=3.9286(معدل�اشغال�الغرف�بأعXى�مستوى�موافقة�حام��متوسط�حسابي�قدره�) 4(التابع�رقم�

معدل�5حتفاظ�بالزبائن�بمتوسط�حسابي�قدره�) 3(ت�ه�من�حيث�}همية�ا)تغ���الفر¿ي�التابع�رقم�

)3.8929=M .(الحصة�السوقية�بمتوسط�حسابي�) 2(���الفر¿ي�التابع�رقم�تبعه�من�حيث�}همية�ا)تغ

� �). M=3.7238(قدره �رقم �التابع �ا)تغ���الفر¿ي �}همية �حيث �من �آخر�ال°�تيب �qي الحصة�) 1(ليحل

  ).M=3.5429(السوقية�بمتوسط�حسابي�قدره�

  )ا�تغ]�eالتابع(نتائج�التحليل�Eحصائي�الوصفي��): 04(جدول�رقم�

�ا�توسط  dبعاد

  )M(الحسابي�
  الefتيب

  الربحية�
3,5429  

4  
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  الحصة�السوقية
3,7238  

3  

معدل�5حتفاظ�

  بالزبائن
3,8929  

2  

معدل�اشغال�

  الغرف
3,9286  

1  

  من�اعداد�الباحثان�اعتمادا�عXى�نتائج�تحليل�فقرات�5ستقصاء: ا)صدر

  :اختبار�الفرضيات. 4.2

 ستخدام�نظام�ا�علومات��α≥0.05وى�معنوية� �يوجد�أثر�ذو�د لة�إحصائية�عند�مست. 1.4.2

  .التسويقي�cي�ربحية�الفندق

Uثر�نظام�ا)علومات�التسويقية�qي�ربحية��ANOVAنتائج�تحليل�التباين�) 05(ي¨ن�لنا�الجدول�رقم�

ا)ؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة،�حيث�وجدنا�أنه��jيوجد�أثر�لنظام�ا)علومات�التسويقية�qي�ربحية�

�ا)ؤ  �هذه �التحديد �معامل �قيمة �بلغت �بحيث �ا)تغ���ا)ستقل�� R²=0.067سسات، �قدرة �عXى �يدل ما

،�)الربحية(فقط�من�5خت�فات�الحاصلة�qي�ا)تغ���التابع��%6.7عXى�تفس���ما�نسبته�) نظام�ا)علومات(

� �5رتباط �معامل �قيمة �بلغت �قيمة�.259R=0فيما �جاءت �ح�ن � q Fي �ع�2.371البالغة ند�غ���معنوية

  .0.05α≥مستوى�الدjلة�

  تحليل�التباين� ختبار�ص[حية�نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�الربحية): 05(جدول�رقم�

  النموذج
مجموع�

  ا�ربعات

درجة�

  الحرية

متوسط�

  ا�ربعات
 Fقيمة�

مستوى�

 الد لة

 1,014 1 1,014  ¶نحدار

2,371 ,133b 
 428, 33 14,116  البوا½ي

   34 15,130  ا)جموع

R=,259a             R² =,067             R2- ajusté= ,039  

أن�نظام�ا)علومات�التسويقية��jيؤثر�عXى�) 06(يتب�ن�من�النتائج�5حصائية�الواردة�qي�الجدول�كما�

� �بالنظر�لقيمة �وهذا �العينة، �نظر�مفردات �وجهة �من �وهذا �الدراسة �محل �الفنادق البالغة��)t(ربحية

1.540�Áلة�والjجاءت�غ���معنوية�عند�مستوى�د�£)α≤0.05.(  
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نتائج�تحليل��نحدار�البسيط� ختبار�أثر�نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�): 06(جدول�رقم�

 الربحية

  a 
الخطأ�

  ا�عياري 
β  

قيمة�

tا�حسوبة  

مستوى�

  الد لة

 133, 1,540 259, 243, 374,  الربحية

  

لصفرية�الÁ£�تنص�عXى�عدم�وجود�أثر�لنظام�ا)علومات�ومما�سبق�يقت�Õ£�علينا�قبول�الفرضية�ا

 .التسويقية�qي�ربحية�ا)ؤسسات�الفندقية�وهذا�من�وجهة�نظر�مفردات�عينة�الدراسة

 ستخدام�نظام�ا�علومات��α≥0.05 �يوجد�أثر�ذو�د لة�إحصائية�عند�مستوى�معنوية�. 2.4.2

  .التسويقي�cي�الحصة�السوقية

Uثر�نظام�ا)علومات�التسويقية�qي�الحصة��ANOVAنتائج�تحليل�التباين�) 07(ي¨ن�لنا�الجدول�رقم�

السوقية�للمؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة،�حيث�وجدنا�أنه�يوجد�أثر�لنظام�ا)علومات�التسويقية�

ما�يدل�عXى�قدرة�� qR²=0.223ي�الحصة�السوقية�لهذه�ا)ؤسسات،�بحيث�بلغت�قيمة�معامل�التحديد�

من�5خت�فات�الحاصلة�qي�ا)تغ���التابع��%22.3عXى�تفس���ما�نسبته�) نظام�ا)علومات(قل�ا)تغ���ا)ست

�9.475البالغة� q Fي�ح�ن�أكدت�قيمة�.472R=0،�فيما�بلغت�قيمة�معامل�5رتباط�)الحصة�السوقية(

  .0.05α≥معنويxÀا�عند�مستوى�الدjلة�

  

ذج�نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�الحصة�تحليل�التباين� ختبار�ص[حية�نمو ): 07(جدول�رقم�

  السوقية

  النموذج
مجموع�

  ا�ربعات

درجة�

  الحرية

متوسط�

  ا�ربعات
 Fقيمة�

مستوى�

 الد لة

 2,998 1 2,998  ¶نحدار

9,475 ,004b 316, 33 10,443  البوا½ي 

   34 13,441  ا)جموع

R=,472a             R² =,223             R2- ajusté=,200  
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� أن�لنظام�ا)علومات�التسويقية�أثر�عXى�) 08(يتب�ن�من�النتائج�5حصائية�الواردة�qي�الجدول�كما

�بالنظر�لقيمة� �)t(الحصة�السوقية�للفنادق�محل�الدراسة�وهذا�من�وجهة�نظر�مفردات�العينة،�وهذا

  ).α≤0.05(والÁ£�جاءت�معنوية�عند�مستوى�دjلة��3.078البالغة�

نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�تائج�تحليل��نحدار�البسيط� ختبار�أثر�ن): 08(جدول�رقم�

 الحصة�السوقية

  a 
الخطأ�

  ا�عياري 
β  

قيمة�

tا�حسوبة  

مستوى�

  الد لة

 004, 3,078 472, 209, 642,  الربحية

ومما�سبق�يقت�Õ£�علينا�رفض�الفرضية�الصفرية�وقبول�الفرض�البديل�الذي�ينص�عXى�وجود�أثر�

�من�وجهة�نظر�مفردات�لنظام�ا) �للمؤسسات�الفندقية�وهذا �الحصة�السوقية �qي علومات�التسويقية

 .عينة�الدراسة

 ستخدام�نظام�ا�علومات��α≥0.05 �يوجد�أثر�ذو�د لة�إحصائية�عند�مستوى�معنوية�. 3.4.2

  .التسويقي�cي�معدل��حتفاظ�بالزبائن

Uثر�نظام�ا)علومات�التسويقية�qي�معدل��ANOVAنتائج�تحليل�التباين�) 09(ي¨ن�لنا�الجدول�رقم�

�أنه�يوجد�أثر�لنظام�ا)علومات� �حيث�وجدنا 5حتفاظ�بالزبائن�للمؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة،

 R²=0.457التسويقية�qي�معدل�5حتفاظ�بالزبائن�لهذه�ا)ؤسسات،�بحيث�بلغت�قيمة�معامل�التحديد�

�� �ا)تغ���ا)ستقل �قدرة �عXى �يدل �ا)علوماتنظ(ما �) ام �نسبته �تفس���ما �5خت�فات��%45.7عXى من

�ا)تغ���التابع� �qي �بلغت�قيمة�معامل�5رتباط�)معدل�5حتفاظ�بالزبائن(الحاصلة �فيما ،676R=0.ي��q

  .0.05α≥معنويxÀا�عند�مستوى�الدjلة��27.722البالغة� F ح�ن�أكدت�قيمة

نموذج�نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�معدل�تحليل�التباين� ختبار�ص[حية�): 09(جدول�رقم�

  �حتفاظ�بالزبائن

  النموذج
مجموع�

  ا�ربعات

درجة�

  الحرية

متوسط�

  ا�ربعات
 Fقيمة�

مستوى�

 الد لة

 7,492 1 7,492  ¶نحدار

27,722 ,000b 270, 33 8,919  البوا½ي 

   34 16,411  ا)جموع

R=,676a             R² =,457             R2- ajusté=,440  
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� أن�لنظام�ا)علومات�التسويقية�أثر�عXى�) 10(يتب�ن�من�النتائج�5حصائية�الواردة�qي�الجدول�كما

�بالزبائن �5حتفاظ �بالنظر��معدل �وهذا �العينة، �نظر�مفردات �وجهة �من �وهذا �الدراسة �محل للفنادق

  ).α≤0.05(والÁ£�جاءت�معنوية�عند�مستوى�دjلة��5.265البالغة��)t(لقيمة�

نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�معدل�نتائج�تحليل��نحدار�البسيط� ختبار�أثر�): 10(جدول�رقم�

 �حتفاظ�بالزبائن

  a 
الخطأ�

  ا�عياري 
β  

قيمة�

tا�حسوبة  

مستوى�

  الد لة

  الربحية
1,01

5 
,193 ,676 5,265 ,000 

  

ل�الذي�ينص�عXى�وجود�أثر�ومما�سبق�يقت�Õ£�علينا�رفض�الفرضية�الصفرية�وقبول�الفرض�البدي

� �qي �التسويقية �ا)علومات �بالزبائنلنظام �5حتفاظ �نظر��معدل �وجهة �من �وهذا �الفندقية للمؤسسات

 .مفردات�عينة�الدراسة

 ستخدام�نظام�ا�علومات��α≥0.05 �يوجد�أثر�ذو�د لة�إحصائية�عند�مستوى�معنوية�. 4.4.2

  .التسويقي�cي�معدل�اشغال�الغرف

Uثر�نظام�ا)علومات�التسويقية�qي�معدل��ANOVAنتائج�تحليل�التباين�) 11(جدول�رقم�ي¨ن�لنا�ال

معدل�اشغال�الغرف�للمؤسسات�الفندقية�محل�الدراسة،�حيث�وجدنا�أنه�يوجد�أثر�لنظام�ا)علومات�

ما�� R²=0.254التسويقية�qي�معدل�اشغال�الغرف�لهذه�ا)ؤسسات،�بحيث�بلغت�قيمة�معامل�التحديد�

من�5خت�فات�الحاصلة��%25.4عXى�تفس���ما�نسبته�) نظام�ا)علومات(عXى�قدرة�ا)تغ���ا)ستقل�يدل�

� �ا)تغ���التابع �الغرف(qي �اشغال �)معدل �5رتباط �معامل �قيمة �بلغت �فيما ،504R=0.أكدت��� �ح�ن qي

  .0.05α≥معنويxÀا�عند�مستوى�الدjلة��11.263البالغة� F قيمة

لتباين� ختبار�ص[حية�نموذج�نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�معدل�تحليل�ا): 11(جدول�رقم�

  اشغال�الغرف

  النموذج
مجموع�

  ا�ربعات

درجة�

  الحرية

متوسط�

  ا�ربعات
 Fقيمة�

مستوى�

 الد لة

 2,881 1 2,881  ¶نحدار

11,263 ,002b 256, 33 8,441  البوا½ي 

   34 11,321  ا)جموع
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R=,504a             R² =,254             R2- ajusté=,232  

 

� أن�لنظام�ا)علومات�التسويقية�أثر�عXى�) 12(يتب�ن�من�النتائج�5حصائية�الواردة�qي�الجدول�كما

للفنادق�محل�الدراسة�وهذا�من�وجهة�نظر�مفردات�العينة،�وهذا�بالنظر�لقيمة��معدل�اشغال�الغرف

)t(جاءت�معنوية�عند�مستوى�د3.356البالغة���£Áلة�والj)α≤0.05.(  

  

نظام�ا�علومات�التسويقية�cي�معدل�نتائج�تحليل��نحدار�البسيط� ختبار�أثر�): 12(جدول�رقم�

 اشغال�الغرف

  a 
الخطأ�

  ا�عياري 
β  

قيمة�

tا�حسوبة  

مستوى�

  الد لة

 002, 3,356 504, 188, 630,  الربحية

 

لبديل�الذي�ينص�ع�ى�وجود�ومما�سبق�يقت�X>²علينا�رفض�الفرضية�الصفرية�وقبول�الفرض�ا

للمؤسسات�الفندقية�وهذا�من�وجهة�نظر�معدل�اشغال�الغرف�أثر�لنظام�ا�علومات�التسويقية�cي�

 .مفردات�عينة�الدراسة
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