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 صالــالاتلام و ــــــوم الإعـعلشعبة  

  احيــــــال السيـــــاتصتخصص 
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 الصفحة العنوان   

  كلمة شكر

  إهداء

 أ مقدمة

 01-10 الإطار المنهجي

  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال : الفصل الأول

 01 تمهيد

    مات، الاتصالالتكنولوجيا، المعلو : المبحث الأول

 01-01 مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا: المطلب الأول

 01-01 ماهية المعلومات: المطلب الثاني

 10-02 مفاهيم أساسية حول الاتصال: المطلب الثالث

  ماهية تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المبحث الثاني

 11-10  مفهوم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الأول

 11 أهداف و خصائص تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الثاني

 12-11 أسباب زيادة الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات و الاتصال و مراحل تطورها: المطلب الثالث

  مكونات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و مجالات تطبيقها: المبحث الثالث

 12-13 ولوجيا المعلومات و الاتصالمكونات تكن: المطلب الأول

 14-13 متطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الثاني

 11-11 تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات: المطلب الثالث

 10-11 مزايا و عيوب تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المطلب الرابع



  

 11 خلاصة الفصل

  جودة الخدمة الفندقية : لفصل الثانيا

 11 تمهيد

  الخدمة الفندقية: المبحث الأول

 22-12 ماهية الخدمة الفندقية: المطلب الأول

 32-23 ماهية جودة الخدمة الفندقية: المطلب الثاني

 40-33 خطوات تحقيق الجودة في تحقيق الخدمة الفندقية: المطلب الثالث

   جودة الخدمة الفندقيةتحسين: المبحث الثاني

 44-40 وضع نظام لقيادة الجودة و تحقيق التميز في العلاقة مع الزبائن: المطلب الأول

 11-41 تطوير ثقافة الجودة و الحصول على شهادة المطابقة: المطلب الثاني

 10 تنشيط الموارد البشرية: المطلب الثالث

  و الاتصال بجودة الخدمة الفندقية علاقة تكنولوجيا المعلومات: المبحث الثالث

 11-10 دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين المزيج التسويقي الخدمي: المطلب الأول

 14-11 دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين إنتاجية الخدمة الفندقية و عرضها  : المطلب الثاني

 010-11 علومات و الاتصال في تنمية علاقة الفند  مع زبائن استخدام تكنولوجيا الم: المطلب الثالث

 011-010 دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في زيادة يقظة الفند : المطلب الرابع

 011 خلاصة الفصل

  سير التحقيق الميداني: الفصل الثالث

  تمهيد

      مدخل إلى فند  لافالي بولاية الشلف: المبحث الأول



  

 001-013 تعريف فند  لافالي بولاية الشلف :طلب الأولالم

 000 المؤهلات السياحية لولاية الشلف :المطلب الثاني

 000 . الهيكل التنظيمي :المطلب الثالث

  تحليل نتائج التحقيق الميداني: المبحث الثاني

 001 عرض و تحليل نتائج المقابلات :المطلب الأول

 004-001 لنتائج العامة للدراسةمناقشة ا :المطلب الثاني

 004-003 الاستنتاج العام

 010-011 خاتمة

 010-011 قائمة المراجع

 011 الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 شكر و عرف ان
لله  بالقدرة على قطع مسيرتنا ف   لا يسعنا في هذا المق ام إلا أن نشكر الله تعالى الذي أعاننا

 :شكر ولا ننسىالحمد و ال

  ي شرح لنا صدره فكانذال  "بعلي سعيد"  المشرف  ذى الأستالجزيل إلأن نتقدم بالشكر ا
 .بخل علينا بنصائحه وإرشاداتهينعم الموجه وخير المرشد ولم  

 .فشكر خاص، خاص له

 .الكثيرة وضيق وقتهم ومسؤولياتهموكل الذين ساعدونا رغم انشغالاتهم  

م في إتمام مذكرتنا ف الشكر  الذين ساهموا بإجاباته   "فندق لاف الي"ولمدير ومسير وعمال  
 .الجزيل لهم

إلى كل هؤلاء نجدد شكرنا، ولكل من ساعدنا ولو بالكلمة الطيبة نقول لهم شكرا جزيلا  
 .وندعو الله أن يجزيهم خير الجزاء

.رمونتمذكرتنا، فشكرا لكم أساتذتنا المح  ةونشكر اللجنة المناقشة لإشرافها على مناقش  

 

 

 

 

 



  

 داء                                                                     هإ
 إلى رمز الحنان والعطف والأمومة

 إلى التي مرضت لمرضي، وسهرت لسهري، وتألمت لمعاناتي

أرد لها ولو ذرة من كف احها  إلى التي وإن فعلت ما فعلت لن  
 أمي الغالية........لأجلي

 اديالذي لم يتأخر يوما عن إرشإلى رمز الأبوة  

 إلى الذي عمل ما في وسعه حتى ونصحي وتوجيهي

 أبي  ...ا ولو على حساب جوعهأشبع أن

إلى اللذين تق اسما مصاعب الحياة حتى نحيا ونعيش في سعادة  
و أدعو الله أن يوفقني ويقدرني على  ( أبي وأمي)وهناء  

 طاعتهما

ف اطمة،  )إلى من أعتبرهم سندي في هذه الحياة إخوتي الأعزاء  
 .لهم خطوات أوسع على طريق النجاح أتمنى( وليد، شيماءأمين، 

إلى   "فتيحة ق ايم"ي في إعداد هذه المذكرة  نتقفإلى من را
والى الزميل   .دفعة الاتصال السياحي لهذه السنة بدون استثناء

 "براهيمطويل  "

 إلى هؤلاء جميعا

 الدءوبأهدي ثمرة جهدي ومسيرة سنوات من العمل  



  

 

 

 

 

 

 

 

ة        مد       ق    م  



ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مقدمة   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 

 أ
 

 :مقدمة 

تعددددددددددد السددددددددددياحة مددددددددددن الأنشدددددددددددطة المدرجددددددددددة ضددددددددددمن قطدددددددددددا  السددددددددددياحة و الدددددددددد   تددددددددددولي لددددددددددد  الاهتمددددددددددام العديددددددددددد مدددددددددددن 
، فيدددددددددددددة ،هددددددددددددددفها العدددددددددددددام المعرفدددددددددددددة المتعدددددددددددددةدول العددددددددددددداا و الدددددددددددددت بويدددددددددددددف السدددددددددددددياحة بالظددددددددددددداهرة الاجتماعيدددددددددددددة و الثقا

ت في الماضدددددددددددي بدددددددددددل أيدددددددددددبحت الراحدددددددددددة ، الاسدددددددددددتامام وا تعدددددددددددد مجدددددددددددرد  ددددددددددداهرة اجتماعيدددددددددددة و إنسدددددددددددانية  مدددددددددددا  انددددددددددد
يدددددددددددناعة مر بدددددددددددة مدددددددددددن الصدددددددددددناعات الهامدددددددددددة الددددددددددد  تعتمدددددددددددد علدددددددددددى مشددددددددددداريع التنميدددددددددددة و تطدددددددددددوير المدددددددددددوارد الاقتصدددددددددددادية، 
بهدددددددددددددددف تحقيددددددددددددددق التنميددددددددددددددة و النمددددددددددددددو لاقتصدددددددددددددداد  والاجتمدددددددددددددداعي ، حيددددددددددددددث أ  الكثدددددددددددددد  مددددددددددددددن الدددددددددددددددول المتقدمددددددددددددددة 

لددددددددددددددى الدددددددددددددددول المتقدمددددددددددددددة تعتمددددددددددددددد في تحصدددددددددددددديل إيراداقددددددددددددددا علددددددددددددددى القطددددددددددددددا  السددددددددددددددياحي ،و ا تقتصددددددددددددددر السددددددددددددددياحة ع
فحسددددددددب بدددددددددل الددددددددت دول العددددددددداا الثالددددددددث الددددددددد  تعددددددددد قبلدددددددددة للسدددددددديا  لمدددددددددا لهددددددددا مدددددددددن معدددددددداا أثريدددددددددة،  ر يددددددددة و دينيدددددددددة 
إضددددددددددافة إلى المؤسسددددددددددات السددددددددددياحية و الفندقيددددددددددة مدددددددددددن أهددددددددددم الصددددددددددناعات الدددددددددد  لهدددددددددددا قيمددددددددددة م ددددددددددافة علددددددددددى التطدددددددددددور 

ها الفنددددددددددددداد ، و يتطلدددددددددددددب الدددددددددددددت السدددددددددددددياحة ،نتيادددددددددددددة التطدددددددددددددور الملحدددددددددددددو  و المسدددددددددددددتمر في الخددددددددددددددمات الددددددددددددد  تقددددددددددددددم
طددددددددددددر  نافعددددددددددددة و فعالددددددددددددة في أداد الخدمددددددددددددة المقدمددددددددددددة و جودقددددددددددددا ، حيددددددددددددث تعتدددددددددددد  جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة مؤشددددددددددددرا لدددددددددددد داد 
العدددددددددددددالمي في يدددددددددددددناعة ال ددددددددددددديافة مدددددددددددددع ضدددددددددددددرورة اسدددددددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال اللددددددددددددد ا   دددددددددددددثلا  

ظدددددددددم الفنددددددددداد  حاليدددددددددا و الددددددددد   يكمدددددددددن محدددددددددور عمليدددددددددة التقددددددددددم في عالمندددددددددا اليدددددددددوم ف دددددددددلا عدددددددددن التحدددددددددد  الأ ددددددددد  لمع
في سدددددددددددددددرعة التيددددددددددددددد ات الحايدددددددددددددددلة في بيكدددددددددددددددة الأعمدددددددددددددددال النا دددددددددددددددة عدددددددددددددددن المعرفدددددددددددددددة و التطدددددددددددددددور الهائدددددددددددددددل للتكنولوجيدددددددددددددددا 
المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال و تيدددددددددددد  أاوا  و رقبددددددددددددات ال دددددددددددديوف و النددددددددددددزلاد ، ددددددددددددا يتددددددددددددي  للفندددددددددددداد  قدددددددددددددرقا علددددددددددددى 

ضددددددددددددمن هدددددددددددد ا التوجدددددددددددد  تدددددددددددددر  الفندددددددددددداد  أ   التنددددددددددددافا و تحقيددددددددددددق قدددددددددددددرات  يددددددددددددزة لهددددددددددددا في السددددددددددددو  السددددددددددددياحي ، و
بقائهدددددددددددا و تقددددددددددددمها مرهدددددددددددو  بالقدددددددددددددرات التكنولوجيدددددددددددة الددددددددددد   تلكهدددددددددددا و تقودهددددددددددددا لتحقيدددددددددددق دورهدددددددددددا مدددددددددددن خددددددددددددلال 
التطبيددددددددددددق الندددددددددددداتج لهددددددددددددا ،و هدددددددددددد ا للمسددددددددددددا ة في تحسددددددددددددين جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة المقدمددددددددددددة  يددددددددددددث تكددددددددددددو  قددددددددددددادرة علددددددددددددى 

توقعاتدددددددددد ، و هدددددددددد ا يرتكددددددددددز علددددددددددى وجدددددددددددود  الوفدددددددددداد باحتياجددددددددددات الزبددددددددددو  و رقباتدددددددددد  و بالشددددددددددكل الدددددددددد   يتفددددددددددق مددددددددددع
عنصدددددددددددر بشدددددددددددر  مؤهدددددددددددل في تقددددددددددددى خدمدددددددددددة اات جدددددددددددودت عاليدددددددددددة  مدددددددددددا  دددددددددددب أ  يكدددددددددددو  مددددددددددددرب علدددددددددددى  يفيدددددددددددة 
 اسددددددددددددتخدام تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال في المنظمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة و هدددددددددددد ا لخلددددددددددددق ميددددددددددددزة تكسددددددددددددبها الشددددددددددددهرة 

   .و تساعدها على استقطاب نزلاد جدد و الاحتفا  بالنزلاد الحاليين

 :فصولإلى ثلاثة  الم  رةو حتى نلقي ال ود على مختلف ه ه النقاط، قمنا بتقسيم 
 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الأول الفصل
 .جودة الخدمة الفندقية: الثاني الفصل
 .التحقيق الميداني: الثالث الفصل

     



 

 
  

 
 
 

يالإط  ار المنهج 
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                                                             :  تحديد الإشكالية 

العلددددددددددددم والتكنولوجيددددددددددددا  ددددددددددددثلا  محددددددددددددور عمليددددددددددددة التقدددددددددددددم في عالمنددددددددددددا اليددددددددددددوم ف ددددددددددددلا عددددددددددددن التحددددددددددددد  الأ دددددددددددد          

لمعظددددددددددم الفندددددددددداد  حاليددددددددددا، والدددددددددد   يكمددددددددددن في سددددددددددرعة التيدددددددددد ات الحايددددددددددلة في بيكددددددددددة الأعمددددددددددال النا ددددددددددة عددددددددددن المعرفددددددددددة 

ات و الاتصددددددددددددال وتيدددددددددددد  أاوا  ورقبددددددددددددات الددددددددددددزبائن والأسددددددددددددوا   ددددددددددددا يتددددددددددددي  والتطددددددددددددور الهائددددددددددددل لتكنولوجيددددددددددددا المعلومدددددددددددد

للفنددددددددداد  قددددددددددرقا علدددددددددى التندددددددددافا وتحقيدددددددددق قددددددددددرات  يدددددددددزة لهدددددددددا ،وضدددددددددمن هددددددددد ا التوجددددددددد  تددددددددددر  الفنددددددددداد  أ  بقائهدددددددددا 

وتقمهدددددددددددا مرهدددددددددددو  بالقددددددددددددرات التكنولوجيدددددددددددة الددددددددددد   تلكهدددددددددددا وتقودهدددددددددددا لتحقيدددددددددددق دورهدددددددددددا مدددددددددددن خدددددددددددلال التكنولوجيدددددددددددا 

تتسددددددددددم المعلومدددددددددددات بالحر ددددددددددة والتيددددددددددد  المسددددددددددتمر ولدددددددددد ا فهدددددددددددي تعددددددددددد  ثابدددددددددددة شددددددددددريا  الحيددددددددددداة والتطبيددددددددددق الندددددددددداج  لهدددددددددددا 

لمنظمددددددددددات الأعمددددددددددال  واددددددددددا ت ددددددددددمن الاسددددددددددتمرارية والنمددددددددددو ،وقددددددددددد أيددددددددددبحت البيكددددددددددة الدددددددددد  نعيشددددددددددها أ ثددددددددددر انفتاحددددددددددا 

ومنافسدددددددددددددة مدددددددددددددابين المنظمدددددددددددددات  وادددددددددددددا مسدددددددددددددتندة علددددددددددددددى قاعددددددددددددددة متيندددددددددددددة أساسدددددددددددددها الدراسدددددددددددددة العلميدددددددددددددة الريددددددددددددددينة 

دقيقددددددددددددددددة وتسددددددددددددددددهم تكنولوجيددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددات والاتصددددددددددددددددال في تحقيددددددددددددددددق ميددددددددددددددددزة تنافسددددددددددددددددية للمنظمددددددددددددددددة     للمعلومددددددددددددددددات ال

وقدددددددددددد جددددددددددداد  ثندددددددددددا  مسدددددددددددا ة متواضدددددددددددعة  اولدددددددددددة النهدددددددددددوض بواقدددددددددددع الفنددددددددددداد  الجزائريدددددددددددة في  دددددددددددل الظدددددددددددروف قددددددددددد  

      الاعتياديددددددددددددددة الدددددددددددددد  يعيشددددددددددددددها قطددددددددددددددرنا العزيددددددددددددددز،و مددددددددددددددن خددددددددددددددلال مددددددددددددددا سددددددددددددددبق ا ددددددددددددددره تدددددددددددددد ز معدددددددددددددداا إشددددددددددددددكاليتنا في

 :                                      لتاليالسؤال ا

إلى أ  مددددددددددددددج  كدددددددددددددن لتكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال أ  تسددددددددددددداهم في تحسدددددددددددددين جدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة 

 في فند  لافالي بولاية شلف؟

 :انطلاقا من ه ه الإشكالية تتفر  مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية 

 ات و الاتصال ؟ما هو مفهوم تكنولوجيا المعلوم

 ما المقصود بجودة الخدمة الفندقية ؟و  يف تساهم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسينها ؟

د  لافدددددددددددددددددالي بولايدددددددددددددددددة شدددددددددددددددددلفمدددددددددددددددددا هدددددددددددددددددو واقدددددددددددددددددع اسدددددددددددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددددال في فنددددددددددددددددد
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 :بنادا على ه ه التساؤلات  كن يياقة الفرضيات التالية 

و الاتصدددددددددددددددددددددال تتمثدددددددددددددددددددددل في مجمدددددددددددددددددددددل المعددددددددددددددددددددددات اات يدددددددددددددددددددددلة  يدددددددددددددددددددددادين إ  تكنولوجيدددددددددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددددددددات 
 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 

جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة هدددددددددددي مدددددددددددزيج مدددددددددددن العنايدددددددددددر الماديدددددددددددة ،و تسددددددددددداهم تكنولوجيدددددددددددا و المعلومدددددددددددات و 
الاتصددددددددددددال في تحسددددددددددددين جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن خددددددددددددلال الاسددددددددددددتخدام العقددددددددددددلاني لهدددددددددددد ه التكنولوجيددددددددددددات و  

 .المورد البشر   ا تفعيل 

إ  مسددددددددددددددتوج اعتمدددددددددددددداد المؤسسددددددددددددددات الاقتصددددددددددددددادية الجزائريددددددددددددددة علددددددددددددددى تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددال 
 . ا يرقى إلى المستوج المطلوب من خلال تدني مستوج جودة الخدمات المقدمة

 : أسباب اختيار الموضوع

 .ل  عرفتها الجزائرشعورنا بأ ية الموضو  خاية مع التحولات الاقتصادية ا :الأسباب الذاتية

الاهتمدددددددددددددددام المتزايدددددددددددددددد للعديدددددددددددددددد مدددددددددددددددن البددددددددددددددداحثين بالجاندددددددددددددددب الاقتصددددددددددددددداد  للسدددددددددددددددياحة و مدددددددددددددددا تقدمددددددددددددددد  تكنولوجيدددددددددددددددا 
 .المعلومات و الاتصال للفناد  من خدمات

حدددددددددددب الاطدددددددددددلا  علدددددددددددى الجاندددددددددددب التطبيقدددددددددددي داخدددددددددددل الفنددددددددددداد  الجزائريدددددددددددة و نظدددددددددددم سددددددددددد  عملهدددددددددددا خايدددددددددددة علدددددددددددى 
 .مستوج فند  لافالي بولاية شلف

 :اب الموضوعية الأسب

 .إبراز الدور الفعال ال   تقوم ب  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في قطا  الفندقة

الكشدددددددددددددددف عدددددددددددددددن واقدددددددددددددددع اسدددددددددددددددتخدامات تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال و علاقتهدددددددددددددددا بتحسدددددددددددددددين جدددددددددددددددودة  
 .الخدمة الفندقية 

 :  أهداف الدراسة  

 :دراسة هي  التاليإ  الأهداف ال  نرقب الويول إليها من خلال ه ه ال

 .إبراز المفاهيم الأساسية ال  يعتمد عليها قطا  الفندقية 
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 .التعريف بالمفاهيم الأساسية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال

إبدددددددددددراز الددددددددددددور المهدددددددددددم الددددددددددد   تلعبددددددددددد  تكنولوجيدددددددددددا المعلومدددددددددددات و الاتصدددددددددددال  مكدددددددددددو  أساسدددددددددددي في تحسدددددددددددين جدددددددددددودة 
 .الخدمة الفندقية

 :أهمية الدراسة 

د أ يددددددددددة الدراسددددددددددة مددددددددددن الأ يددددددددددة الدددددددددد  يكتسددددددددددبها قطددددددددددا  السددددددددددياحة في ا تمددددددددددع باعتبارهددددددددددا خدمددددددددددة عموميددددددددددة تسددددددددددتم
لا  كدددددددددددددن الاسدددددددددددددتيناد عنهدددددددددددددا و بالتدددددددددددددالي سدددددددددددددعى فندددددددددددددد  لافدددددددددددددالي بولايدددددددددددددة شدددددددددددددلف جاهددددددددددددددا لمسدددددددددددددايرة التطدددددددددددددورات 

و          الحديثددددددددددددة في مجددددددددددددال تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال و مددددددددددددن خددددددددددددلال تعمدددددددددددديم الحاددددددددددددز الالكدددددددددددد وني 
 .الخ......خدمات الويفي

 :منهج الدراسة 

مجموعددددددددددة الإجددددددددددرادات و الخطددددددددددوات الدقيقددددددددددة الدددددددددد  يتبناهددددددددددا :المددددددددددنهج اندددددددددد   Maurice Angresيعددددددددددرف  
 1.الباحث من الويول إلى نتائج معينة

الطريدددددددددددق المدددددددددددؤد  إلى  شدددددددددددف الحقيقدددددددددددة في العلدددددددددددوم ،بواسدددددددددددطة طائفدددددددددددة مدددددددددددن :عرفددددددددددد  عبدددددددددددد الحميدددددددددددد بددددددددددددو  بأنددددددددددد  
 2.،قيمن على س  العقل و تحدد عمليات  حتى يصل إلى نتياة معلومةالقواعد العامة 

يت دددددددددد  مدددددددددددن خددددددددددلال التعريفدددددددددددات السددددددددددابقة ،با  المدددددددددددنهج عبددددددددددارة عدددددددددددن  لددددددددددة مدددددددددددن الخطددددددددددوات الددددددددددد   ددددددددددب علدددددددددددى 
الباحدددددددددددددث إتباعهدددددددددددددا في إطدددددددددددددار الالتدددددددددددددزام بتطبيدددددددددددددق قواعدددددددددددددد معيندددددددددددددة  كنددددددددددددد  مدددددددددددددن الويدددددددددددددول إلى النتدددددددددددددائج المسدددددددددددددطرة، 

مددددددددددرتبط  ددددددددددنهج علمددددددددددي واضدددددددددد  و محدددددددددددد  كددددددددددن الباحددددددددددث مددددددددددن التدددددددددددر  في لدددددددددد لت ثددددددددددد أ   ددددددددددل  ددددددددددث علمددددددددددي 
 .       دراست  للويول إلى النتائج المرجوة 

إشددددددددددكالية  ثنددددددددددا الرئيسددددددددددية تكمددددددددددن معرفددددددددددة الدددددددددددور الدددددددددد   تلعبدددددددددد  تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات و الاتصددددددددددال في تحسددددددددددين  
الأسددددددددددا  تصددددددددددنف جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة مددددددددددن خددددددددددلال فنددددددددددد  لافددددددددددالي بولايددددددددددة شددددددددددلف و بنددددددددددادا علددددددددددى هدددددددددد ا 

هدددددددددد ه الدراسددددددددددة ضددددددددددمن البحددددددددددو  الويددددددددددفية المسددددددددددحية ،وهددددددددددو مددددددددددنهج يفيددددددددددد في التعددددددددددرف علددددددددددى طبيعددددددددددة الموضددددددددددو  
 .   المدرو  من خلال جرد المعلومات اات العلاقة  كوناقا الأساسية

                                                           
1

خرون ،الجزائر ،دار القصبة للنشر ،دط بوزيد صحراوي وآ:،تدريبات علمية ،تمنهجية البحث العلمي في العلوم الانسانسة، موريس أنجرس

 .89،ص6002،
2
 .692،ص 6002، 6،ديوان المطبوعات الجامعية ،طمناهج البحث العلمي لعلوم الإعلام والاتصال،الجزائراحمد بن مرسلي،  
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يسدددددددددددددتخدم و يقدددددددددددددوم بجمدددددددددددددع المعلومدددددددددددددات و البيدددددددددددددانات ،و الظدددددددددددددواهر و التحليدددددددددددددل لهددددددددددددد ه  :المـــــــــــــنهج الوصـــــــــــــفي    
لبيدددددددددددددددانات للويدددددددددددددددول إلى اسدددددددددددددددتنتاجات تسددددددددددددددداهم في فهدددددددددددددددم الواقدددددددددددددددع و تطويره،وتتخددددددددددددددد  الدراسدددددددددددددددات المعلومدددددددددددددددات وا

 1.الويفية عدة أنماط 

ويددددددددددددددرتبط مفهددددددددددددددوم البحددددددددددددددث الويددددددددددددددفي بدراسددددددددددددددة واقددددددددددددددع الأحدددددددددددددددا  و المعلومددددددددددددددات و ا راد و تحليلهددددددددددددددا و 
 تفسدددددددددددد ها بيددددددددددددرض الويددددددددددددول إلى اسددددددددددددتنتاجات مفيدددددددددددددة إمددددددددددددا لتصددددددددددددحي  هدددددددددددد ا الواقددددددددددددع أو تحديثدددددددددددد  أو اسددددددددددددتكمال 

 2.أو تطويره

فدددددددددددا  المدددددددددددنهج الددددددددددد   نتدددددددددددوخى مدددددددددددن خلالددددددددددد  الويدددددددددددول إلى النتدددددددددددائج ( دراسدددددددددددة تحليليدددددددددددة)وبطبيعدددددددددددة دراسدددددددددددتنا 
المرجدددددددددددددوة و الملائمدددددددددددددة هدددددددددددددو المدددددددددددددنهج الويدددددددددددددفي والددددددددددددد   يعتددددددددددددد  مدددددددددددددن أ ثدددددددددددددر المنددددددددددددداهج اسدددددددددددددتخداما في البحدددددددددددددو  

                                                                                   . الكشدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددفية و الويدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددفية و التحليليدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة
 :تعريف المنهج الوصفي 

أسدددددددددددلوب مدددددددددددن أسددددددددددداليب التحليدددددددددددل المرتكدددددددددددز علدددددددددددى معلومدددددددددددات  : حيدددددددددددث يعدددددددددددرف المدددددددددددنهج الويدددددددددددفي بأنددددددددددد 
 افيدددددددددة و دقيقددددددددددة عددددددددددن الظدددددددددداهرة أو موضددددددددددو  محدددددددددددد مددددددددددن خددددددددددلال فدددددددددد ة أو فدددددددددد ات زمنيددددددددددة معلومددددددددددة و لدددددددددد لت مددددددددددن 

يقدددددددددددة موضدددددددددددوعية  دددددددددددا ينسدددددددددددام مدددددددددددع المعطيدددددددددددات الفعليدددددددددددة اجدددددددددددل الحصدددددددددددول علدددددددددددى نتدددددددددددائج علميدددددددددددة   تفسددددددددددد ها بطر 
للظدددددددددداهرة ،و يهدددددددددددف البحدددددددددددث الويددددددددددفي إلى دراسدددددددددددة الواقددددددددددع أو الظدددددددددداهرة  مدددددددددددا توجددددددددددد في الواقدددددددددددع ،ويعدددددددددد  عنهدددددددددددا 

 3.بتعب   مي أو  يفي و ه ا يعني أ  البحث الويفي يهتم بدراسة الظواهر و الأحدا 

و عددددددددددرض واقددددددددددع  دددددددددداهرة مددددددددددا أو تحدددددددددداول تحليددددددددددل  هددددددددددي تقددددددددددوم أو تحدددددددددداول تحليددددددددددل و تفسدددددددددد  :الدراســــــــــة المســــــــــحية 
محتددددددددددددوج الولىئدددددددددددددق للويدددددددددددددول إلى اسددددددددددددتنتاجات أو تعميمدددددددددددددات تتعلدددددددددددددق بالواقددددددددددددع أو ويدددددددددددددف المهدددددددددددددام و المسدددددددددددددؤوليات 

 4.المرتبة بعمل أو و يفة

مسدددددددددددببة للمتيددددددددددد ات لا  ندددددددددددو  الدراسدددددددددددة و هددددددددددددفها هدددددددددددو الددددددددددد    ددددددددددددد عدددددددددددادة ندددددددددددو  المدددددددددددنهج أو الطريقدددددددددددة 
لمشدددددددددددددكلة و ا تشددددددددددددداف الحقيقدددددددددددددة و الإجابدددددددددددددة عدددددددددددددن الأسدددددددددددددكلة الددددددددددددد  يث هدددددددددددددا الددددددددددددد  يتبعهدددددددددددددا الباحدددددددددددددث في دراسدددددددددددددة ا

موضددددددددددددو  البحددددددددددددث و يددددددددددددتحكم في نددددددددددددو  المددددددددددددنهج المناسددددددددددددب للدراسددددددددددددة  مددددددددددددا  كددددددددددددن اختيددددددددددددار المددددددددددددنهج لاعتبددددددددددددارات 

                                                           
1
 .98،ص 6002، 6،دار حامد،عمان ،ط البحث العلمي في العلوم الإنسانية والاجتماعيةوائل عبد الرحمن التل ، 
2
 .82، ص 3892،دار الشروق للنشر والتوزيع ،جدة ، تخليل المحتوى في بحوث الإعلاممحمد عبد الحميد ، 
3
 .82، ص3888،عمان ، منهجية البحث العليمحمد عبيدات وآخرون ، 
4
 .20، ص6002، 3،دار الثقافة للنشر والتوزيع،عمان ،طأساليب البحث العلمي جودت عزت عطوي، 
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أخددددددددددددددرج  الوقددددددددددددددت ا دددددددددددددددد للدراسددددددددددددددة و حاددددددددددددددم و نوعيددددددددددددددة العينددددددددددددددة الدددددددددددددد  سددددددددددددددوف يتعامددددددددددددددل معهددددددددددددددا الباحددددددددددددددث و 
 .إمكانياقا المتاحة 

ة ضددددددددددمن الدراسددددددددددات الوضددددددددددعية التحليليددددددددددة مددددددددددن حيددددددددددث  واددددددددددا أ ددددددددددا  يددددددددددتم فيهددددددددددا فتتدددددددددددر  هدددددددددد ه الدراسدددددددددد
دراسددددددددددة الوضددددددددددع الددددددددددراهن للموضددددددددددو  أو عدددددددددددة مواضدددددددددديع سددددددددددواد  ددددددددددا  او يددددددددددلة  وقددددددددددف معددددددددددين أو مجموعددددددددددة مددددددددددن 
الأشدددددددددددخاأ أو الندددددددددددا  أو تحددددددددددددا  معيندددددددددددة أو بأوضدددددددددددا  مختلفدددددددددددة دراسدددددددددددة تحليليدددددددددددة دقيقدددددددددددة مدددددددددددن حيدددددددددددث العنايدددددددددددر 

ويدددددددددددفية التحليليدددددددددددة إلى ويدددددددددددف الظدددددددددددواهر و الأحددددددددددددا  المعايدددددددددددرة أو الراهندددددددددددة المكوندددددددددددة لهدددددددددددا و تسدددددددددددعى الدراسدددددددددددة ال
 .  و تقدم بيانات عن خصائص معينة في الواقع ولا تبحث عن العلاقات

 :أداة البحث

يوجددددددددددددد في إطددددددددددددار العلددددددددددددوم الاجتماعيددددددددددددة عامددددددددددددة و علددددددددددددوم الإعددددددددددددلام و الاتصددددددددددددال بصددددددددددددفة خايددددددددددددة مجموعددددددددددددة مددددددددددددن 
 دددددددددددددع المعلومدددددددددددددات و الحقدددددددددددددائق والدددددددددددددت عندددددددددددددد اسدددددددددددددتخدام   الوسدددددددددددددائل الددددددددددددد  يسدددددددددددددتعملها الباحدددددددددددددث في تقصدددددددددددددي و

مدددددددددددددنهج معدددددددددددددين ،و  كددددددددددددددم اسدددددددددددددتخدامنا للمددددددددددددددنهج الويدددددددددددددفي التحليلددددددددددددددي في دراسدددددددددددددتنا هدددددددددددددد ه لجمدددددددددددددع المعلومددددددددددددددات 
 .المستهدفة، فوجدنا ان  من الأنسب أ  نو ف أداة المقابلة ال  تعت  من الأدوات المناسبة ل 

ا الفدددددددددرد مدددددددددع ا خدددددددددر أو مجموعدددددددددة مدددددددددن الأفدددددددددراد لاسدددددددددتيلالها محادثدددددددددة موجهدددددددددة يقدددددددددو م بهددددددددد:وتعدددددددددرف بأادددددددددا :المقابلـــــــــة 
 1.في  ث علمي أو الاستعانة بها في التوجي  و التشخيص و العلا 

تقددددددددددددم أهدددددددددددم أداة لجمدددددددددددع المعلومدددددددددددات ،وقددددددددددددد   الاسدددددددددددتعانة في  ثندددددددددددا هددددددددددد ا مدددددددددددن خدددددددددددلال الملاحظددددددددددددة  :الملاحظـــــــــــة
ر تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الددددددددددددد   ددددددددددددددت خددددددددددددددلال القيددددددددددددددام بجددددددددددددددولات اسدددددددددددددتطلاعية للفنددددددددددددددد  للتعددددددددددددددرف علددددددددددددددى دو 

مشددددددددددداهدة الظددددددددددداهرة في إطارهدددددددددددا المتميدددددددددددز :الاتصدددددددددددال في تحسدددددددددددين جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندددددددددددد  ،وتعدددددددددددرف علدددددددددددى أادددددددددددا 
أو وفددددددددددددددق  روفهددددددددددددددا الطبيعيددددددددددددددة حيددددددددددددددث يددددددددددددددتمكن مددددددددددددددن مراقبددددددددددددددة تصددددددددددددددرفات و تفدددددددددددددداعلات المبحددددددددددددددوثين ،و  دددددددددددددد لت 

 2.التعرف على أنماط و  روف معيشتهم

مجموعددددددددددة عنايددددددددددر لدددددددددد  خايددددددددددية أو عدددددددددددة خصددددددددددائص :يددددددددددت اندددددددددد يعددددددددددرف حسددددددددددب مددددددددددادلين قراف :مجتمــــــــــع البحــــــــــث 
 3.مش  ة  يزها عن ق ها من العناير الأخرج و ال   ر  عليها البحث و التقصي 

                                                           
1
 .382، ص6002،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،عمان ،3،ط مناهج البحث العلمي وطرق البحث النوعينة وآخرون ،فريد كامل أبو زي 
2
 .88،ص6002،دط ،دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان ، منهجية وأساليب البحث العلميدلال القاضي ،محمد البياني ، 
3
 .26،ص6002،دار القصبة الجزائر،الجزائر،6لإنسانية،الترجمة بوزيد صحراوي وآخرون، طموريس أنجرس ،منهجية البحث العلمي في العلوم ا 
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خطددددددددددوة مهمددددددددددة مددددددددددن الخطددددددددددوات البحددددددددددث حيددددددددددث يتطلددددددددددب مددددددددددن الباحددددددددددث أ   دددددددددددد ا تمددددددددددع : مددددددددددا يعددددددددددرف اندددددددددد 
        1.و المكاني للبحثال   يود إجراد الدراسة علي  ،و ه ا ل  علاقة بالتحديد الزماني 

إ  مجتمدددددددددددع البحدددددددددددث في ليدددددددددددة العلدددددددددددوم الإنسدددددددددددانية هدددددددددددو مجموعدددددددددددة منتهيدددددددددددة أو قددددددددددد  :وقدددددددددددد عرفددددددددددد  مدددددددددددوريا أثدددددددددددر   
 2.منتهية من العناير ا ددة المسبقة وال  ترتكز عليها الملاحظات

حددددددددددددود تعدددددددددددرف العيندددددددددددة بأادددددددددددا اختيدددددددددددار عددددددددددددد محددددددددددددود مدددددددددددن المفدددددددددددردات أو الوحددددددددددددات يكدددددددددددو   دددددددددددثلا في  :العينـــــــــــة 
 3.الوقت و الإمكانيات المتاحة 

و عليددددددددد  فدددددددددا  العيندددددددددة هدددددددددي جدددددددددزد مدددددددددن مجتمدددددددددع البحدددددددددث ، يدددددددددث  لمدددددددددا  ددددددددد  حادددددددددم العيندددددددددة  لمدددددددددا  دددددددددا  
 ثيلهددددددددددا  تمددددددددددع الدراسددددددددددة ايددددددددددد  و تصددددددددددميم نتددددددددددائج بشددددددددددكل أف ددددددددددل، وقددددددددددد اعتمدددددددددددنا في دراسددددددددددتنا هدددددددددد ه علددددددددددى 

حددددددددددددث ،نظددددددددددددرا لتددددددددددددوافر بعدددددددددددد  العينددددددددددددة القصدددددددددددددية الدددددددددددد  يددددددددددددتم انتقدددددددددددداد مفرداقددددددددددددا بشددددددددددددكل مقصددددددددددددود مددددددددددددن قبددددددددددددل البا
الخصددددددددددددائص في تلددددددددددددت المفددددددددددددردات دو  ق هددددددددددددا و لكددددددددددددو  تلددددددددددددت الخصددددددددددددائص هددددددددددددي مددددددددددددن الأمددددددددددددور الهامددددددددددددة بالنسددددددددددددبة 

 4.للدراسة

أمدددددددددددا  دددددددددددا يتعلدددددددددددق بعيندددددددددددة البحدددددددددددث فقدددددددددددد وقدددددددددددع اختيدددددددددددارنا للعيندددددددددددة القصددددددددددددية ،لا  طريقدددددددددددة الاختيدددددددددددار  دددددددددددت بصدددددددددددفة 
جيددددددددا مددددددددن جهدددددددددة لىنيددددددددة ،حيددددددددث وقدددددددددع عمديددددددددة هدددددددد ا فيمدددددددددا يتعلددددددددق  فددددددددردات البحدددددددددث مددددددددن جهددددددددة و نوعيدددددددددة التكنولو 

 .فردا  12اختيارنا لمفردات العينة بطريقة مباشرة مع العلم أ  حام العينة بلغ 

 :حدود الدراسة 

نظدددددددددرا لإشدددددددددبا  البحدددددددددث و ددددددددد  حادددددددددم الموضدددددددددو  لابدددددددددد مدددددددددن وضدددددددددع حددددددددددود للدراسدددددددددة لتفددددددددداد  التشدددددددددعب في ،هددددددددد ا 
في فندددددددددددد  لافدددددددددددالي بولايدددددددددددة شدددددددددددلف مدددددددددددن خدددددددددددلال جدددددددددددانبين أولهدددددددددددا المكددددددددددداني ،حيدددددددددددث   حصدددددددددددر الدراسدددددددددددة المكانيدددددددددددة 

 .0103إلى قاية افريل  0103،والثاني الجانب الزماني والمتمثل في الف ة الممتدة من جانفي 

 :تحديد المفاهيم
ــــــــــــــــات  ــــــــــــــــا المعلوم بالنسددددددددددددددددبة لتكنولوجيددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددات فقددددددددددددددددد تعددددددددددددددددددت التعدددددددددددددددداريف الدددددددددددددددد   :تكنولوجي

 :تناولتها و سن  ر منها ما يلي

                                                           
1
 .623-620،ص ص  6002، 3عبد الهادي نبيل احمد ،منهجية البحث في العلوم الاجتماعية ،الأهلية للنشر والتوزيع ،عمان،ط 
2
 .698موريس أنجرس،المرجع السابق ،ص 
3
 .368، ص 6006.، 3،عالم الكتب ،القاهرة،ط للدراسات الإعلاميةالبحث العلمي عبد الحميد محمد ، 
4
 . 82محمد عبيدات وآخرون،المرجع السابق ، ص 
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أدوات ووسددددددددددددددائل تسددددددددددددددتخدم لجمددددددددددددددع المعلومددددددددددددددات :ا المعلومددددددددددددددات بأادددددددددددددداتعددددددددددددددرف تكنولوجيدددددددددددددد :اصــــــــــــــ لاحا 
 1.و تصنيفها و تحليلها وخزاا و توزيعها 

هدددددددددددددي عبدددددددددددددارة عدددددددددددددن  دددددددددددددل أندددددددددددددوا  التكنولوجيدددددددددددددا المسدددددددددددددتخدمة في تشدددددددددددددييل و نقدددددددددددددل و  دددددددددددددزين  :إجرائيـــــــــــــا 
   ،الحاسددددددددددددددبات ا ليددددددددددددددة ووسددددددددددددددائل الاتصددددددددددددددال:المعلومددددددددددددددات بشددددددددددددددكل الكدددددددددددددد وني ،وتشددددددددددددددمل تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات 

 .شبكات الربط ،و أجهزة الفا ا و ق ها من المعدات  و

 :لقد  هرت تعريفات و اختلفت حول مفهوم الاتصال ،و سن  ر منها: الاتصال

 2.إرسال وتحويل للمعلومات من قبل المستقبل:يعرف   ون  و زملائ  على ان  : اص لاحا 

ـــــــــــــا شخصدددددددددددددين أو أ ثدددددددددددددر، فدددددددددددددالمكونات الاتصدددددددددددددال هدددددددددددددو عمليدددددددددددددة تبدددددددددددددادل المعلومدددددددددددددات و الأفكدددددددددددددار بدددددددددددددين :  إجرائي
حدددددددددددددو  التبددددددددددددادل ،و أ  يددددددددددددتم بددددددددددددين شخصددددددددددددين أو أ ثددددددددددددر ،ولكددددددددددددي  ددددددددددددد  :الأساسددددددددددددية لهدددددددددددد ه المفدددددددددددداهيم هددددددددددددي 

 . التبادل  ب أ  يستايب مستقبل أو متلقي المعلومة بطريقة ما

   :هنا  عدة تعاريف للخدمة الفندقية ن  ر منها  :الخدمة الفندقية 

الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة أ  عمدددددددددددل أو أداد قددددددددددد  ملمدددددددددددو  يقدمددددددددددد  :و التدددددددددددالي عرفهدددددددددددا  دددددددددددون  علدددددددددددى النحددددددددددد: اصـــــــــــ لاحا
طدددددددددددرف إلى طدددددددددددرف أخدددددددددددر، مدددددددددددن أ  يندددددددددددتج عدددددددددددن الدددددددددددت ملكيدددددددددددة شددددددددددديد مدددددددددددا ،فتقددددددددددددى الخدمدددددددددددة قدددددددددددد يكدددددددددددو  أو لا 

 3.يكو  مرتبط  نتج ماد 

 ،نهددددددددددددا الماديددددددددددددة مثددددددددددددل الطعددددددددددددام و الشددددددددددددرابالخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة هددددددددددددي عبددددددددددددارة مددددددددددددزيج مددددددددددددن العنايددددددددددددر م:  إجرائيــــــــــــا
الصددددددددددددورة ال هنيددددددددددددة أو الطريقدددددددددددة الدددددددددددد  يقدددددددددددددم :أحساسددددددددددددية والددددددددددد  بدددددددددددددورها تنقسددددددددددددم إلى جدددددددددددزأين وعنايدددددددددددر عاطفيددددددددددددة

الفندددددددددددد  مدددددددددددن خلالهدددددددددددا للعمدددددددددددلاد الحددددددددددداليين أو المدددددددددددرتقبين أو الطريقدددددددددددة الددددددددددد  يدددددددددددرج فيهدددددددددددا العمدددددددددددلاد الفندددددددددددد  والددددددددددد  
تعكسدددددددددددها نشدددددددددددداطات و ارسددددددددددددات وتوجهددددددددددددات الفنددددددددددددد  المختلفة،و ددددددددددد لت الجددددددددددددو العددددددددددددام للفنددددددددددددد ،او مددددددددددددا يتوقعدددددددددددد  

 .د أ  أخخ  حيزا في الفند العملا

 :صعوبات الدراسة 

                                                           
1
 .322، ص6002، دار المناهج للنشر،عمان،3،طإدارة التكنولوجيا ،مفاهيم ومداخل تقنيات وتطبيقات علميةغسان قاسم داود اللامي ، 
2
 .32،ص 6009سسة حورس الدولية للنشر والتوزيع،الإسكندرية،مصر،،مؤالاتصالات الإداريةمحمد الصيرفي، 
3
، 6032،مذكرة ماستر،تخصص تجارة دولية بجامعة بسكرة،الجزائر،مساهمة المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون السياحيبن عائشة نسيبة، 

 .82ص
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تتمثدددددددددل أهدددددددددم الصدددددددددعوبات الددددددددد  واجهتندددددددددا أثنددددددددداد القيدددددددددام تعدددددددددداد هددددددددد ه الدراسدددددددددة في وجدددددددددود بعددددددددد  العراقيدددددددددل أثنددددددددداد 
القيددددددددددددام بالبحددددددددددددث عددددددددددددن المعلومددددددددددددات في الفنددددددددددددد   كددددددددددددم سددددددددددددرية المعلومددددددددددددات ،و عدددددددددددددم المصددددددددددددداقية لدددددددددددددج بعدددددددددددد  

 . المبحوثين

  .لف الخدمات ال  تقدمها الفناد تناول جودة الخدمة الفندقية و مختندرة المراجع و الكتب ال  ت

.عددددددددددددددم تطبيدددددددددددددق تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال بصددددددددددددددورة  املدددددددددددددة و شددددددددددددداملة داخدددددددددددددل الفندددددددددددددد  المبحددددددددددددددو 
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 :تمهيد
يشددددهدها العدددداا ثددددورة في تكنولوجيددددا الاتصددددال و المعلومددددات علددددى مدددددج أحدددددثت التطددددورات التقنيددددة الحديثددددة الدددد  

السنوات القليلة الماضية،  ا أدج إلى  هور تي ات نوعية في العديد من أوج  الحيداة و بدوت ة عاليدة، حيدث مهددت الطريدق 
رهدا الاقتصدادية و الاجتماعيدة لعملية الانتقال من ا تمع الصناعي إلى مجتمع المعلومات، و قدد أخد ت هد ه الثدورة تد    لى

 .و الثقافية و ق ها على ا تمع المعاير يشكل ق  مسبو   ما و نوعا
و  ددا  الأسددا  في ثددورة الاتصددالات و تكنولوجيددا المعلومددات هددو التلاقددي و الدد ابط الدد     بددين عتدداد و أجهددزة 

ود مدن منتصدف القدر  العشدرين إلى يومندا هد ا، الكمبيوتر و ال مجيات، و   ا شبكات الاتصالات، و على مدج سدبع عقد
 .ارتقت ه ه التكنولوجيا خلال سلسلة من النقلات النوعية يوب الأيير، الأسر ، الأ فأ و الأسهل استخداما

يعددددددددددديو العددددددددددداا اليدددددددددددوم مرحلدددددددددددة جديددددددددددددة، حيدددددددددددث  ثدددددددددددل شدددددددددددبكة المعلومدددددددددددات و الاتصدددددددددددال أحدددددددددددد مظددددددددددداهر 
الأنشدددددددددددطة الرئيسدددددددددددية ل،نسدددددددددددا  في شدددددددددددتى ندددددددددددواحي الحيددددددددددداة، هددددددددددد ه الثدددددددددددورة، فهدددددددددددي تدددددددددددؤد  دورا أساسددددددددددديا في يدددددددددددياقة 

حيدددددددددددث مدددددددددددن خلالددددددددددد    إزالدددددددددددة حدددددددددددواجز المكدددددددددددا  و الزمدددددددددددا ، و أيدددددددددددب  الاتصدددددددددددال الالكددددددددددد وني و تبدددددددددددادل الأخبدددددددددددار 
و نقددددددددددددددل المعلومددددددددددددددات في أقصددددددددددددددر وقددددددددددددددت و بأقددددددددددددددل التكدددددددددددددداليف مددددددددددددددن الحقددددددددددددددائق الملموسددددددددددددددة،  ددددددددددددددل هدددددددددددددد ا وضددددددددددددددع 

 .يا المعلومات و الاتصال مع التحكم فيهاالمؤسسات أمام تحد  جديد، ألا وهو امتلا  تكنولوج
 :و حتى نلقي ال ود على مختلف ه ه النقاط، قمنا بتقسيم ه ا الفصل إلى ثلاثة مباحث

 .مفاهيم عامة حول التكنولوجيا، المعلومات و الاتصال: المبحث الأول
 .أبعاد تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: المبحث الثاني

 .تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و  لىرهامتطلبات : المبحث الثالث
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 التكنولوجيا، المعلومات، الاتصال: المبحث الأول
قبددددددددددددددددددددل التطددددددددددددددددددددر  إلى تكنولوجيددددددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددددددددال سددددددددددددددددددددنحاول التعددددددددددددددددددددرف علددددددددددددددددددددى أهددددددددددددددددددددم 
المصدددددددددددطلحات اات الصدددددددددددلة بالموضدددددددددددو ، و الدددددددددددت بتنددددددددددداول  دددددددددددل مصدددددددددددطل  علدددددددددددى حددددددددددددا رقدددددددددددم تدددددددددددداخل بع دددددددددددها 

 .التكنولوجيا، المعلومات و الاتصال: تطر  لكل منببع ، و علي  سن
 مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا : الم لب الأول

تعتددد  التكنولوجيدددا مدددن أحدددد  الأدوات للمؤسسدددة و الإدارات، بدددل حدددتى الحكومدددات، و أيدددب  مفهومهدددا مدددرتبط  
شددرة في بندداد مجتمددع جديددد ينطددو  علددى بتطددور و تقدددم ا تمعددات، فهددي تعتدد  مددن الأدوات الأ ثددر مسددا ة و بطريقددة مبا

و في هددد ا الجدددزد، سددنتناول مختلدددف المفدداهيم المتعلقدددة بالتكنولوجيدددا،  و  دد لت الخصدددائص الددد  . أسدداليب و تقنيدددات جديدددة
 .تتميز بها،  ما نعر  على مراحل تطورها

، مدا زاد في اللدبا و اليمدوض تعدد تكنولوجيدا مدن أ ثدر الألفدا  شديوعا و اسدتخداما في عصدرنا: مفهوم التكنولوجيا: أولا
 .1الل ين يكتنفان ، حتى أيب  ل  معاني  ث ة  و مفاهيم مختلفة و متناق ة حسب مستخدم اللفظ

فقددددد تعددددددت التعدددداريف الدددد  أعطيددددت لهدددد ا المصددددطل ، إلا أندددد  مددددا زال اليمددددوض يشددددوب  إلى حددددد  بدددد ، فكثدددد   
 .يستخدمون  دو  العناية بتحديد معناه أو م مون 

إلى  لمددة يونانيددة، و هددي  Technologieمددن ناحيددة المدددلول الليددو ، يرجددع أيددل  لمددة تكنولوجيددا : عريــف الأولالت
 .أ  العلم أو المنهج" Logos"و ال  تعني التشييل الصناعي، أما الثاني " Techno: "تتكو  من شقين  ا

تقنيدة و العلدم التطبيقدي، و الطريقدة التقنيدة لتحقيدق الليدة ال: " التكنولوجيدا بأاداWebsterيعدرف المعادم : التعريف الثاني
.      2"قددرض عملددي، ف ددلا عددن  واددا مجموعددة مددن الوسددائل المسددتخدمة لتددوف   ددل مددا هددو ضددرور  لمعيشددة البشددر و رفدداهيتهم

 .أما التقنية يعرفها المعام اات  بأاا أسلوب أو طريقة معالجة التفاييل الفنية، أو طريقة لإثاز قرض منشود
دراسدة للوسدائل الفنيدة الد  تشدمل  دل الموضدوعات الثقافيدة و الماديدة، : "   تعريف التكنولوجيا علدى أادا: التعريف الثالث

 .3"و هي ل لت تت من  ل ما يقدم  العاا الطبيعي من أمور مادية
 
 

                                                           
 .32، ص3880، العربي للنشر و التوزيع، القاهرة، "المعلومات و صناعة الاتصال الجماهيريا تكنولوجي" محمود علم الدين،    1

، درا المناهج للنشر، عمان، 3غصان قاسم داود اللامي، إدارة التكنولوجيا مفاهيم و مداخل التقنيات و تطبيقات علمية، ط   2

 .66، ص6002
 .32، ص6006مانتوري، قسنطينة، علي غربي و يمينة نزار، التكنولوجيا المستوردة، مخبر علم الاجتماع و الاتصال، جامعة   3
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ج البحددددددث العلمددددددي في الجهددددددد الرامددددددي إلى اسددددددتخدام نتددددددائ: "  مددددددا أ  هنددددددا  مددددددن يعرفهددددددا علددددددى أاددددددا: التعريــــــف الرابــــــع
تطددددددددوير أسدددددددداليب أداد العمليددددددددات الإنتاجيددددددددة، بالمعددددددددب الواسددددددددع الدددددددد   يشددددددددمل الخدددددددددمات الإداريددددددددة، أسدددددددداليب جديدددددددددة 

 .1"يف ض أاا أجدج للماتمع 
الوسدائل و الأجهدزة الد  اخ عهدا الإنسدا  لخدمتد ، و الد  تسدتند علدى المعرفدة : " التكنولوجيا عبارة عن: التعريف الخامس

 .2" ات و المباد  و الخ
ثد أ  تعريف التكنولوجيا ي او  بين الاستخدام العام للمعرفة إلى عاا الفنو  الصناعية و الأدوات  دا فيد  ا لدة، و        

و التحليددل المعايددر و التقنيددات الرياضددية و التطبيقددات " العقددول الم مجددة"ليددات : لكنهددا تشددمل أي ددا الأدوات العقليددة مثددل
 .3"قواعد نمو المستقبل: " للمعرفة العلمية على المهام العملية، بل يوجد من عرف التكنولوجيا بأاا المنظمة
 :للتكنولوجيا خصائص  كن سرد البع  منها فيما يلي: خصائص التكنولوجيا: ثانيا
 .التكنولوجيا علم مستقل ل  أيول  و أهداف  و نظريات  -
 .يق المعرفةالتكنولوجيا علم تطبيقي يسعى لتطب -
 .التكنولوجيا عملية  ا حياة الإنسا  -
 .التكنولوجيا عملية تشمل مدخلات و عمليات و مخرجات -
 .التكنولوجيا عملية شاملة لجميع العمليات الخاية بالتصميم و التطوير و الإدارة -
 .التكنولوجيا قدف للويول إلى حل المشكلات -
 .ائما في عمليات المراجعة و التعديل و التحسينالتكنولوجيا متطورة ااتيا تستمر د -

 :4 مرت التكنولوجيا  ي ها من جوانب المعرفة الإنسانية ع  مراحل أ ها: مراحل ت ور التكنولوجيا: ثالثا
 .مرحلة الصناعات اليدوية -
 .مرحلة ا لية و المكننة -
 . مرحلة الإنتا  الواسع -
 .مرحلة التحكم ا لي -
 .مرحلة التحكم ال اتي -

                                                           
 .69،ص3888جمال أبو شنب، العلم و التكنولوجيا و المجتمع منذ البداية حتى الآن، دار المعرفة الجامعية، مصر،   1

2  Ramez a Bedair, « the role of information technology in supporting decision – marking ine the Jordanian 
firms », ph D.Degree f doctor Faculty of information systems and technology, Jordon, P: 07. 

 .322، ص6002، درا الصفا، عمان،  3عزت محمد جردات و صادق ابراهيم عود، العلم و التكنولوجيا و التنمية، ط  3
4
  .68غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره، ص  
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و الشدددددددددددددديد الملاحددددددددددددددظ في أيامنددددددددددددددا هدددددددددددددد ه أ   يددددددددددددددع مراحددددددددددددددل التكنولوجيددددددددددددددا المدددددددددددددد  ورة أعددددددددددددددلاه مسددددددددددددددتخدمة في 
مختلددددددددددددف ا تمعددددددددددددات الإنسددددددددددددانية و في مختلددددددددددددف مجددددددددددددالات الحيدددددددددددداة أي ددددددددددددا، رقددددددددددددم التطددددددددددددورات الدددددددددددد  طددددددددددددرأت علددددددددددددى 
المراحدددددددددددددل الأولى مدددددددددددددن التطددددددددددددددور،  مدددددددددددددا أ  اسددددددددددددددتخدام الحاسدددددددددددددب و التقنيدددددددددددددات الحديثددددددددددددددة أدج إلى  ثددددددددددددد   بدددددددددددددد  في 
عمددددددددددددددل المؤسسددددددددددددددات المعايددددددددددددددرة، إا قددددددددددددددزج و بشددددددددددددددكل مكثددددددددددددددف و متزايددددددددددددددد في جوانددددددددددددددب الأداد الفددددددددددددددني و الإدار  

 .في المؤسسات حسب مستويات استخداماقا للتكنولوجيا
 :1يتم تصنيف التكنولوجيا على أسا  عدة أوج  منها ما يلي: أنواع التكنولوجيا: رابعا

 :و ثد فيها: على أساس درجة التحكم (1
 و هدددددددددددددددددي التكنولوجيدددددددددددددددددا المشددددددددددددددددداعة تقريبدددددددددددددددددا، و  تلكهدددددددددددددددددا المؤسسدددددددددددددددددات : ا الأساســـــــــــــــــيةالتكنولوجيـــــــــــــــــ

 .الصناعية، و تتميز بأ  درجة التحكم فيها  ب ة جدا
  ــــــا التمــــــاي و هددددددي عكددددددا النددددددو  السددددددابق، حيددددددث  تلكهددددددا مؤسسددددددة واحدددددددة أو عدددددددد محدددددددود : تكنولوجي

 .نافسيها المباشرينمن المؤسسات الصناعية، و هي التكنولوجيا ال  تتميز بها عن بقية م
 : و ثد فيها :على أساس موضوعها (2

 و هي التكنولوجيا ا تواة و المت منة في المنتج النهائي و المكونة ل : تكنولوجيا المنتج. 
 و هدددددددددددددي تلدددددددددددددت المسدددددددددددددتخدمة في عمليدددددددددددددات الصدددددددددددددنع، و عمليدددددددددددددات : تكنولوجيـــــــــــــا أســـــــــــــلوب الإنتـــــــــــــاج

 .ال  يب و المراقبة
 خدمة في معالجدددددددددددددددددة مشدددددددددددددددددا ل التصدددددددددددددددددميم و التنظددددددددددددددددديم، و و هدددددددددددددددددي المسدددددددددددددددددت :تكنولوجيـــــــــــــــــا التســـــــــــــــــيير

نظدددددددددم دعدددددددددم القدددددددددرارات، نظدددددددددم دعدددددددددم ) تسددددددددد  تددددددددددفقات المدددددددددوارد، و مدددددددددن أمثلتهدددددددددا الددددددددد امج و التطبيقدددددددددات التسدددددددددي ية 
 (.المديرين، إلى ق  الت من نظم الدعم

 ــــــــــــــــــا التصــــــــــــــــــميم و هددددددددددددددددددي الدددددددددددددددددد  تسددددددددددددددددددتخدم في نشدددددددددددددددددداطات التصددددددددددددددددددميم في المؤسسددددددددددددددددددة،   :تكنولوجي
 (. الحاسوب)علام ا لي  التصميم  ساعدة الإ

 ـــــــــــــــا المعلومـــــــــــــــات و الاتصـــــــــــــــالات و هدددددددددددددددي الددددددددددددددد  تسدددددددددددددددتخدم في معالجدددددددددددددددة المعلومدددددددددددددددات و : تكنولوجي
المعطيددددددددددددات و الاتصددددددددددددال، و تتزايددددددددددددد أ يتهددددددددددددا باسددددددددددددتمرار نظددددددددددددرا للدددددددددددددور الدددددددددددد   تلعبدددددددددددد  في جددددددددددددزد مددددددددددددن عمليددددددددددددات 

المهددددددددددددم في  التسددددددددددددي ، الدددددددددددد   يعتمددددددددددددد علددددددددددددى  ددددددددددددع و معالجددددددددددددة و بددددددددددددث المعلومددددددددددددات، و هددددددددددددي المتيدددددددددددد  الرئيسددددددددددددي و
 .دراستنا ه ه
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الانطدددددددددددلا ، ) دددددددددددر بعددددددددددددة مراحدددددددددددل ( المندددددددددددتج)حيدددددددددددث أ  التكنولوجيدددددددددددا : علـــــــــــى أســـــــــــاس أطـــــــــــوار حيا ـــــــــــا (3
 :وفقا ل لت  كن تقسيمها إلى( النمو، الن ج، التدهور

 . تكنولوجيا وليدة  -
 .تكنولوجيا في مرحلة النمو -
 .تكنولوجيا في مرحلة الن ج -
 .تكنولوجيا متقادمة -
 :و ثد فيها: تخدامهاعلى أساس محل اس (4

 ـــــــــــــا مســـــــــــــتخدمة داخـــــــــــــل الم سســـــــــــــة و تكدددددددددددددو  درجدددددددددددددة الدددددددددددددتحكم فيهدددددددددددددا اات مسدددددددددددددتوج : تكنولوجي
 .عال من الكفادة و الخ ة و بف لها تكو  المؤسسة مستقلة عن ا يط الخارجي فيما  صها

 إ  عدددددددددددددددددم تددددددددددددددددوفر هدددددددددددددددد ه التكنولوجيددددددددددددددددا داخددددددددددددددددل : تكنولوجيــــــــــــــــا مســــــــــــــــتخدمة خــــــــــــــــارج الم سســــــــــــــــة
رج،  علهددددددددددددددا تددددددددددددددرتبط بالتبعيددددددددددددددة  يطهددددددددددددددا الخددددددددددددددارجي، مددددددددددددددن مددددددددددددددورد  أو مقدددددددددددددددمي لأسددددددددددددددباب أو لأخدددددددددددددد المؤسسددددددددددددددة

 .تراخيص استيلالها
 :1و ت م: على أساس كثافة رأس المال (1

 و هدددددددددددددي تلدددددددددددددت الددددددددددددد  تدددددددددددددؤد  إلى  فدددددددددددددي  نسدددددددددددددبة رأ  المدددددددددددددال :  التكنولوجيـــــــــــــا المكثفـــــــــــــة للعمـــــــــــــل
نتددددددددددا  تلددددددددددت الوحدددددددددددة، الددددددددددلازم للوحدددددددددددة مددددددددددن الإنتددددددددددا ،  ددددددددددا يتطلددددددددددب زيادة في عدددددددددددد وحدددددددددددات العمددددددددددل اللازمددددددددددة لإ

 .و يف ل تطبيقا في الدول اات الكثافة العالية و الفق ة في موارد رؤو  الأموال
  و هدددددددددي الددددددددد  تزيدددددددددد مدددددددددن رأ  المدددددددددال الدددددددددلازم لإنتدددددددددا  وحددددددددددة : التكنولوجيـــــــــا المكثفـــــــــة لـــــــــرأس المـــــــــال

مددددددددددن الإنتددددددددددا  مقابددددددددددل  فددددددددددي  وحدددددددددددة العمددددددددددل، و هددددددددددي تتناسددددددددددب في اليالددددددددددب مددددددددددع الدددددددددددول الدددددددددد  تتددددددددددوفر علددددددددددى 
 .و  أموال  ب ة و قنيةرؤ 

 هددددددددددددددي تكنولوجيددددددددددددددا يتيدددددددددددددد  فيهددددددددددددددا معامددددددددددددددل رأ  المددددددددددددددال و العمددددددددددددددل بنسددددددددددددددبة : التكنولوجيــــــــــــــا ا ايــــــــــــــدة
 .واحدة، ل لت فإاا تبقى على المعامل في أقلب الأحيا  بنسبة واحدة

 :و ت م: على أساس درجة التعقيد (6
 ــــــــــــــة ــــــــــــــا اات الدرجــــــــــــــة العالي و الدددددددددددددد  مددددددددددددددن  و هددددددددددددددي التكنولوجيددددددددددددددا شددددددددددددددديدة التعقيددددددددددددددد،: التكنولوجي

 .الصعب على المؤسسات في الدول النامية تحقيق استيلالها إلا بطلب معاونة من ياحب ال ادة
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 ــــــــــــة ــــــــــــا العادي و هددددددددددددي أقددددددددددددل تعقيدددددددددددددا مددددددددددددن سددددددددددددابقتها، و  كددددددددددددن للفنيددددددددددددين  و المختصددددددددددددين : التكنولوجي
الصدددددددددددعوبات ا ليدددددددددددين في الددددددددددددول الناميدددددددددددة اسدددددددددددتيعابها، إلا أادددددددددددا تتميدددددددددددز أي دددددددددددا ب دددددددددددخامة تكددددددددددداليف الاسدددددددددددتثمار، و 

 .ال  تصادف الدول النامية في الحصول على استيلال برادقا مع المعرفة الفنية
 : الأهمية و الدور الاستراتيجي للتكنولوجيا في الم سسة: خامسا

   تحتددددددددددددددددددل التكنولوجيددددددددددددددددددا دورا حيددددددددددددددددددويا في مختلددددددددددددددددددف المؤسسددددددددددددددددددات لمسددددددددددددددددددا تها في تحقيددددددددددددددددددق الأداد المتميددددددددددددددددددز، 

زيددددددددددز د ومددددددددددة مرا زهددددددددددا التنافسددددددددددية،  ددددددددددا يؤ ددددددددددد موا بددددددددددة المؤسسددددددددددات للتيدددددددددد ات و لدددددددددددورها الفعددددددددددال في تحسددددددددددين و تع

 .التكنولوجية السريعة في ميادين العمليات

 : 1و قد حققت التكنولوجيا عدة مزايا، ن  ر منها على سبيل المثال لا الحصر ما يلي

 .تقليل تكاليف العمل و زيادة المبيعات -

ات تسدددددددددددددليم المنتادددددددددددددات مدددددددددددددن خدددددددددددددلال تقليدددددددددددددل أوقدددددددددددددات المسدددددددددددددا ة في تحسدددددددددددددين الجدددددددددددددودة، و تسدددددددددددددريع أوقددددددددددددد -

 .العمل و التأخ ات في العمل

  تسددددددددددددددددداعد علدددددددددددددددددى الاخ اعدددددددددددددددددات، التاديددددددددددددددددددات و الإبدددددددددددددددددداعات في السدددددددددددددددددلع و الخددددددددددددددددددمات و الوسدددددددددددددددددائل  -

 .و العمليات لإشبا  الحاجيات و الرقبات ال  هي في تطور دائم

 .قاد و الاستمراريةتساعد على تحقيق الميزة التنافسية، و   ا ا افظة على الب -

و بتحقيدددددددددددددددق التكنولوجيدددددددددددددددا مجموعدددددددددددددددة المدددددددددددددددزايا المددددددددددددددد  ورة و ق هدددددددددددددددا، فهدددددددددددددددي تعمدددددددددددددددل بشدددددددددددددددكل مباشدددددددددددددددر في 

 .الرفع من الأداد الداخلي للمؤسسة
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 ماهية المعلومات: الم لب الثاني
بعدددددددددددددد التطدددددددددددددر  لمصدددددددددددددطل  التكنولوجيدددددددددددددا  ومددددددددددددد  جدددددددددددددزد مهدددددددددددددم مدددددددددددددن تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال،       

  إلى مصددددددددددددطل  المعلومددددددددددددات باعتبارهددددددددددددا مددددددددددددورد جددددددددددددوهر  لابددددددددددددد مددددددددددددن التعامددددددددددددل معدددددددددددد ،  يددددددددددددث أ  سددددددددددددوف نتطددددددددددددر 
 .المعلومات أحد عناير العملية الإنتاجية ال  لا  كن الاستيناد عنها في المؤسسات الاقتصادية

ــــــــــــــف المعلومــــــــــــــات و خصائصــــــــــــــها: أولا تشددددددددددددددكل المعلومددددددددددددددة العصددددددددددددددب ا ددددددددددددددر  لأ  نشدددددددددددددداط يقددددددددددددددوم بدددددددددددددد  : تعري
ت  اليوميددددددددددة علددددددددددى اخددددددددددتلاف مجددددددددددالات اسددددددددددتخدامها، لهدددددددددد ا سدددددددددديتم التطددددددددددر  لتعريددددددددددف المعلومددددددددددة الإنسددددددددددا  في  ارسددددددددددا

 .  خصائصها
ـــــــــف المعلومـــــــــات نظدددددددددرا للتدددددددددداخل بدددددددددين مفهدددددددددوم  دددددددددل مدددددددددن المعلومدددددددددات و البيدددددددددانات لا  كدددددددددن التحدددددددددد  عدددددددددن : تعري

تعريدددددددددددددف المعلومدددددددددددددات دو  الحدددددددددددددديث عدددددددددددددن البيدددددددددددددانات، فبدددددددددددددالرقم مدددددددددددددن أ  الدددددددددددددبع  يسدددددددددددددتخدمها علدددددددددددددى أسدددددددددددددا  
ادفدددددددددددين لمعدددددددددددب واحدددددددددددد، إلا أنددددددددددد  توجدددددددددددد العديدددددددددددد مدددددددددددن المفددددددددددداهيم الددددددددددد  بواسدددددددددددطتها  كدددددددددددن مدددددددددددن خلالهدددددددددددا أامدددددددددددا م  

 .التفريق بينهما
 : البيانات: الفرع الأول

المدددددددددددادة الخدددددددددددام اللازمدددددددددددة لإنتدددددددددددا  المعلومدددددددددددات،  و الدددددددددددت طبقدددددددددددا : " البيدددددددددددانات هدددددددددددي عبدددددددددددارة عدددددددددددن: التعريـــــــــــف الأول
 .1"و المخرجات، وه ا بعد المعالجة لمعلوماتل البيانات المدخلات و المفهوم النظام،  يث  ث

هددددددددددي عبددددددددددارة عددددددددددن تعبدددددددددد ات ليويددددددددددة، رياضددددددددددية،رمزية أو مجموعددددددددددة منهددددددددددا، و يددددددددددتم : "  مددددددددددا أاددددددددددا: التعريــــــــــف الثــــــــــاني
التعدددددددددددددارف علدددددددددددددى اسدددددددددددددتخدامها لتمثدددددددددددددل الأفدددددددددددددراد، الأشدددددددددددددياد، الأحددددددددددددددا   و المفددددددددددددداهيم، أ  تشددددددددددددد  البيدددددددددددددانات لأ  

رة معيندددددددددددددة، و يدددددددددددددرج أ  المعلومدددددددددددددات هدددددددددددددي عبدددددددددددددارة عدددددددددددددن حقدددددددددددددائق خدددددددددددددام أو مشددددددددددددداهدات، و الددددددددددددد  تصدددددددددددددف  ددددددددددددداه
بيدددددددددددانات وضدددددددددددعت في محتدددددددددددوج اات معدددددددددددب و دلالدددددددددددة لمتلقيهدددددددددددا،  يدددددددددددث  صدددددددددددص لهدددددددددددا قيمدددددددددددة لأنددددددددددد  يتدددددددددددأثر بهدددددددددددا أو 

 .2"لأاا تحقق ل  منفعة
ملاحظدددددددددددات قددددددددددد  مصدددددددددددقولة، تظهدددددددددددر في أشدددددددددددكال مختلفدددددددددددة، قدددددددددددد : " و تعدددددددددددرف أي دددددددددددا بأادددددددددددا: التعريـــــــــــف الثالـــــــــــث

  .   3"شارات متنا رة أو يور دو  أ  سيا  أو تنظيم لهاتكو  أرقاما أو حروفا أو إ
مددددددددددددن خددددددددددددلال هدددددددددددد ه التعريفددددددددددددات، يت دددددددددددد  أ  البيددددددددددددانات تشددددددددددددكل المددددددددددددادة الخددددددددددددام الأساسددددددددددددية الدددددددددددد  تنددددددددددددتج 

 .منها المعلومة
 

 
 

                                                           
ي، محاضرات مقياس تكنولوجيا و نظم معلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطة، ماجستير مؤسسات الصغيرة و إبراهيم بخت  1

 .39، ص 6002-6008المتوسطة، قسم العلوم الاقتصادية، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، الجزائر، 

 .المنظمات المعاصرة، الدار الجامعية، الإسكندريةثابت عبد الرحمان إدريس، نظم المعلومات الإدارية في   2

 .22، ص 6002ربيحي مصطفى عليان، إدارة المعرفة، دار الصفاء، عمان، الأردن،   3
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 :هنا  مجموعة من التعاريف ال  وضعها الباحثو  للمعلومات، ن  ر منها: المعلومات: الفرع الثاني
بددددددوزوا أ  مفهددددددوم المعلومددددددات بدددددد  أ ثددددددر مددددددن ثلا ائددددددة تعريددددددف، اشددددددتقاقا إلى المصددددددطل  اللاتيددددددني  يددددددرج الباحددددددث الصدددددديني

Information  و يعدددددددددني عمليدددددددددة تويددددددددديل أو شددددددددديد يدددددددددتم تويددددددددديل ، و يدددددددددرج الدددددددددبع  أ  المعلومدددددددددات  الجاابيدددددددددة و
 .1الكهرباد لا تستطيع ويفها بدقة، و لكننا نعرف  يف تعمل و ندر  أثرها

مجموعددددددددددددددة الحقددددددددددددددائق و البيددددددددددددددانات المشددددددددددددددتقة مددددددددددددددن الدراسددددددددددددددة و التاربدددددددددددددددة : "لومددددددددددددددات هدددددددددددددديالمع: التعريــــــــــــــف الأول
الشخصددددددددددددية و العلميددددددددددددة،  يددددددددددددث  عددددددددددددل الشددددددددددددخص أ ثددددددددددددر معرفددددددددددددة، و يددددددددددددتم تقييمهددددددددددددا و تثمينهددددددددددددا علددددددددددددى أسددددددددددددا  

 .2"الإبدا  و المعرفة
أو تحريدددددددددددر البيدددددددددددانات  صدددددددددددل عليددددددددددد  مدددددددددددن  ثيدددددددددددل،  طددددددددددد ،  تنظددددددددددديممدددددددددددا ح: " المعلومدددددددددددات هدددددددددددي: التعريـــــــــــف الثـــــــــــاني

 .3"ريقة تزيد مستوج المعرفة ل شخاأ ال ين  صلو  عليهابط

ــــــــــــث ــــــــــــف الثال        تعتدددددددددددد  المعلومددددددددددددات  ثابددددددددددددة الدددددددددددددم في عددددددددددددرو  الإنسددددددددددددا ، فهددددددددددددي تيدددددددددددد    يددددددددددددع وحدددددددددددددات: التعري
و أقسدددددددددددام المؤسسدددددددددددة  دددددددددددا تحتدددددددددددا  إليددددددددددد  لأداد أعمالهدددددددددددا و مهامهدددددددددددا، إا تشدددددددددددكل مدددددددددددوردا اسددددددددددد اتيايا لهدددددددددددا، و الددددددددددد   

 .4المطلوبة من حيث الدقة، الوقت و الثقة ينبيي توف ه بالموايفات
مددددددددددن خددددددددددلال التعدددددددددداريف السددددددددددابقة  كددددددددددن اسددددددددددتخلاأ أ  المعلومددددددددددات هددددددددددي عبددددددددددارة عددددددددددن بيددددددددددانات  ددددددددددت معالجتهددددددددددا 

 .       ومستقبلا ب  امل، و  كن استخدامها حاضرابشكل ملائم، لتعطي مع
    وعدددددددددددددة مدددددددددددددن السدددددددددددددمات مهمدددددددددددددا اختلددددددددددددف ندددددددددددددو  المعلومدددددددددددددات إلا أ  هندددددددددددددا  مجم: خصـــــــــــــائص المعلومـــــــــــــات: ثانيـــــــــــــا

و الخصدددددددددددائص الددددددددددد   دددددددددددب أ  تتميدددددددددددز بهدددددددددددا حدددددددددددتى تكدددددددددددو  اات جدددددددددددودة و قابلدددددددددددة للاسدددددددددددتعمال، مدددددددددددن أهدددددددددددم هددددددددددد ه 
 :5السمات ن  ر منها

 عدددددددددددب أ  تدددددددددددتلادم المعلومدددددددددددات مدددددددددددع اليدددددددددددرض الددددددددددد   أعددددددددددددت مدددددددددددن أجلددددددددددد ، و  كدددددددددددن الحكدددددددددددم : الملائمـــــــــــة 
مدددددددددددددددات علدددددددددددددددى سدددددددددددددددلو  علدددددددددددددددى مددددددددددددددددج ملائمدددددددددددددددة أو عددددددددددددددددم ملائمدددددددددددددددة المعلومدددددددددددددددات بكيفيدددددددددددددددة  ثددددددددددددددد  هددددددددددددددد ه المعلو 

 .مستخدميها
فالمعلومدددددددددددات الملائمدددددددددددة هدددددددددددي الددددددددددد  تدددددددددددؤثر أو سدددددددددددتؤثر علدددددددددددى سدددددددددددلو  متخددددددددددد  القدددددددددددرار و  علددددددددددد  يعطدددددددددددي قدددددددددددرارا 

 .  تلف عن الت القرار ال    ا   كن أ  ا ااه في حالة قياب ه ه المعلومات

                                                           
جامعة محمد بوضياف المسيلة،  -دراسة حالة –عبد الرحمان القري، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أثرها على إدارة الموارد البشرية   1

اجستير في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية، جامع محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، رسالة م
 .32، ص6002

ني هلال إدريس مجيد، تغريد جليل أيوب، تكنولوجيا المعلومات و أثرها على التنمية البشرية، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي السنوي الثا  2
ة ، حول الجودة الشاملة في ضل إدارة المعرفة و تكنولوجيا المعلومات، جامعة العلوم التطبيقية الأردنية، كلية الاقتصاد و العلوم الإداري

 .08، ص 6002عمان، الأردن، 

 .02، ص6009وزيع، عمان، عبد الرحمان الصباغ و عماد الصباغ، مبادئ نظم المعلومات الإدارية الحاسوبية، دار زهران للنشر و الت  3

رؤية مستقبلية، مجلة الباحث، كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية،  -و عجيلة محمد، مؤسسات المعرفة و ثقافة المؤسسات الاقتصادية عزاوي عمر  4

 .22، ص 6002جامعة ورقلة، العدد الرابع، 

 .90ثابت عبد الرحمان إدريس، مرجع سبق ذكره ص   5
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  ــــــــــــة   عددددددددددددب تقدددددددددددددى المعلومددددددددددددات في الوقددددددددددددت المناسددددددددددددب،  يددددددددددددث تكددددددددددددو  متددددددددددددوفرة وقددددددددددددت الحاجددددددددددددة: الوقتي
و مدددددددددؤثرة، و بطبيعدددددددددة الحدددددددددال لدددددددددن تكدددددددددو  المعلومدددددددددات المقدمدددددددددة لمتخددددددددد  القدددددددددرار متدددددددددأخرة  إليهدددددددددا حدددددددددتى تكدددددددددو  مفيددددددددددة

 .عن موعدها، لكي لا تؤثر على سلو   مهما  انت درجة أ يتها و حيويتها له ا القرار
  عدددددددددددددددب أ  تكدددددددددددددددو  المعلومدددددددددددددددات واضدددددددددددددددحة و مفهومدددددددددددددددة لمسدددددددددددددددتخدميها، فدددددددددددددددلا : الســـــــــــــــهولة و الوضـــــــــــــــو 

أو تيدددددددددددد ات رياضددددددددددددية و معدددددددددددددلات قددددددددددددد   المعلومددددددددددددات أ  ألفددددددددددددا  أو رمدددددددددددددوز أو مصددددددددددددطلحات  ددددددددددددب أ  تت ددددددددددددمن
 .معروفة، فلا يستطيع مستخدم ه ه المعلومات أ  يفهمها
و   تقدددددددددددد ها في  ا أ  قيمددددددددددة حدددددددددددتى و لددددددددددو  اندددددددددددت ملائمددددددددددةفالمعلومددددددددددات قدددددددددد  المفهومدددددددددددة لددددددددددن تكدددددددددددو  لهدددددددددد

 . الوقت المناسب لمتخ  القرار
   ــــــــــــــــة علومددددددددددددددددات الصددددددددددددددددحيحة أ  تكددددددددددددددددو  معلومددددددددددددددددات حقيقيددددددددددددددددة عددددددددددددددددن يقصددددددددددددددددد بالم: الصــــــــــــــــحة و الدق

الشدددددددددديد الدددددددددد   تعدددددددددد  عندددددددددد ، و دقيقددددددددددة  عددددددددددب عدددددددددددم وجددددددددددود أخطدددددددددداد أثندددددددددداد إنتددددددددددا  و  ميددددددددددع التقريددددددددددر عددددددددددن هدددددددددد ه 
 .المعلومات
 عددددددددددددددددب أ  تكددددددددددددددددو  المعلومددددددددددددددددات المقدمددددددددددددددددة معلومددددددددددددددددات  املددددددددددددددددة تيطددددددددددددددددي  افددددددددددددددددة جوانددددددددددددددددب : الشــــــــــــــــمول 

  بشدددددددددددددأاا القدددددددددددددرار،  مدددددددددددددا  دددددددددددددب أ  تكدددددددددددددو  اهتمامدددددددددددددات مسدددددددددددددتخدميها أو جواندددددددددددددب المشدددددددددددددكلة المدددددددددددددراد أ  يتخددددددددددددد
هددددددددددددددد ه المعلومدددددددددددددددات في شدددددددددددددددكلها النهدددددددددددددددائي،  عدددددددددددددددب أ  لا ي دددددددددددددددطر مسدددددددددددددددتخدمها إلى إجدددددددددددددددراد بعددددددددددددددد  عمليدددددددددددددددات 

 .1تشييل إضافية حتى  صل على المعلومات المطلوبة
 عدددددددددددددددب أ  تقددددددددددددددددم المعلومدددددددددددددددات في الصدددددددددددددددورة و بالوسددددددددددددددديلة الددددددددددددددد  يقبلهدددددددددددددددا مسدددددددددددددددتخدم هددددددددددددددد ه  :القبـــــــــــــــول 

 .ل و الم مو المعلومات من حيث الشك
 : 2تصنف مصادر المعلومات إلى نوعين  ما يلي: مصادر المعلومات: ثالثا

 :المصادر الداخلية و المصادر الخارجية (1
 هدددددددددددد ه المصددددددددددددادر تعطددددددددددددي بيددددددددددددانات علددددددددددددى أسددددددددددددا  ر ددددددددددددي مددددددددددددن داخددددددددددددل : المصــــــــــــادر الداخليــــــــــــة

مددددددددددددددات يددددددددددددددتم المؤسسددددددددددددددة، و يددددددددددددددتم  ميعهددددددددددددددا طبقددددددددددددددا ل حدددددددددددددددا  الواقعددددددددددددددة حقيقددددددددددددددة، و  اددددددددددددددرد الحاجددددددددددددددة إلى المعلو 
 .تصميم أسلوب لجمعها و استخرا  الحقائق منها

 تتشددددددددددددكل مددددددددددددن المعطيددددددددددددات النا ددددددددددددة عددددددددددددن ا دددددددددددديط الخددددددددددددارجي للمؤسسددددددددددددة،  :المصــــــــــــادر الخارجيــــــــــــة
و تشددددددددددددمل أطرافددددددددددددا متعددددددددددددددة، فالحكومددددددددددددة مددددددددددددثلا تصدددددددددددددر معلومددددددددددددات عددددددددددددن القددددددددددددوانين و السياسددددددددددددات الاقتصددددددددددددادية،  

، و (مكتوبدددددددددددددة، مسدددددددددددددموعة و مرئيدددددددددددددة)لفدددددددددددددة  مدددددددددددددا أ  المؤسسدددددددددددددات الإعلاميدددددددددددددة تصددددددددددددددر معطيدددددددددددددات في أشدددددددددددددكال مخت
تعدددددددددددد اات أ يدددددددددددة لأادددددددددددا تقددددددددددددم معلومدددددددددددات  دددددددددددص متيددددددددددد ات ا ددددددددددديط، إضدددددددددددافة إلى مصدددددددددددادر أخدددددددددددرج  دددددددددددالموردين و 

 .العملاد
 

                                                           
 .32و أحمد حسين، تصميم و تشغيل نظام المعلومات، كلية التجارة، الإسكندرية، ص محمد الفيومي  1

 .22-22غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره ص   2
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 : المصادر الشفوية و المصادر الوثائقية (2
 تعدددددددددددرف علدددددددددددى أادددددددددددا المناقشدددددددددددات الددددددددددد   دددددددددددر  بدددددددددددين العمدددددددددددال، و  ددددددددددد لت : المصـــــــــــادر الشـــــــــــفهية

 .تاللقادات و الاجتماعا
 و تنقسم إلى نوعين  ما يلي: المصادر الوثائقية : 

 تتمثددددل في الدددددوريات العلميددددة، وقددددائع المددددؤ رات، المطبوعددددات الر يددددة و الإحصددددائية، : المصــــادر الأوليــــة
 .الدراسات و البحو  الميدانية و   ا الأطروحات الجامعية

 و  دد ا المنشددورات، مددن  يددزات هدد ه  كددن حصددرها في القددواميا و الأجهددزة الحكوميددة : المصــادر الثانويــة
 .المصادر أاا محددة و جاهزة، تكلفتها رخيصة نسبيا و تقدم حاما  ب ا من المعطيات

 تلف طبيعة المعلومات تبعا لأ يتها و  ا تبعدا للمسدتوج الد   يتطلبهدا ، لد لت  دد عددة  :أنواع المعلومات : رابعا 
 :فين  ا تصنيفات للمعلومات وفي العادة  يز تصني

 :1هي الأخرج تصنف إلى :المعلومات الداخلية ( 1
  هددددددددددددد ا التصدددددددددددددنيف يقسدددددددددددددم المعلومدددددددددددددات إلى ثلاثدددددددددددددة : التصـــــــــــــنيف حســـــــــــــب المســـــــــــــتو  ا رمـــــــــــــي

أندددددددددددوا  حسدددددددددددب التددددددددددددر  الهرمدددددددددددي ، حيدددددددددددث  دددددددددددد أ  لكدددددددددددل مسدددددددددددتوج ندددددددددددو  خددددددددددداأ مدددددددددددن المعلومدددددددددددات  يدددددددددددزه عدددددددددددن 
 :المستوج ا خر  ما يلي 

علددددددددددددددددى مسددددددددددددددددتوج الإدارة العليددددددددددددددددا، وهددددددددددددددددي معلومددددددددددددددددات تدددددددددددددددددعم تتواجددددددددددددددددد  :المعلومــــــــــــــــات الإســــــــــــــــتراتيجية  -
التخطددددددددددديط طويدددددددددددل المددددددددددددج، وتتعلدددددددددددق باليقظدددددددددددة التنافسدددددددددددية وأداد العمدددددددددددلاد،  مدددددددددددا تدددددددددددرتبط بالتيددددددددددد  وتطدددددددددددور ا ددددددددددديط 

 .والا اهات الاقتصادية 
هددددددددددددددي المعلومددددددددددددددات الدددددددددددددد   تاجهددددددددددددددا مسددددددددددددددتوج الإدارة الوسددددددددددددددطى وفي أقلددددددددددددددب  :المعلومــــــــــــــات التكتيكيــــــــــــــة  -

ات داخليددددددددددددة مرتبطددددددددددددة بو ددددددددددددائف المؤسسددددددددددددة المختلفددددددددددددة ، ددددددددددددأ  توضدددددددددددد  مؤشددددددددددددرات الأداد الأحيددددددددددددا  تكددددددددددددو  معلومدددددددددددد
،  مددددددددددددددا  كددددددددددددددن أ  تكددددددددددددددو  معلومددددددددددددددات مرتبطددددددددددددددة بتيدددددددددددددد  زات الأربا  وطددددددددددددددر  تصددددددددددددددميم المنتادددددددددددددداتالعددددددددددددددالي  يدددددددددددددد

 .إلخ... الأسعار، الطلبات، التمويل 
ا مصدددددددددددددددرها الأساسددددددددددددددي داخددددددددددددددل المؤسسددددددددددددددة وهددددددددددددددي المعلومددددددددددددددات الدددددددددددددد   تاجهدددددددددددددد :المعلومــــــــــــــات العمليــــــــــــــة  -

المسدددددددددددتوج الأدا لا ددددددددددداا القدددددددددددرارات التنفي يدددددددددددة، وهدددددددددددي تتعلدددددددددددق  تابعدددددددددددة عمليدددددددددددة الإنتدددددددددددا  مدددددددددددثلا، مراقبدددددددددددة المخدددددددددددزو ، 
جددددددددددددودة التشددددددددددددييل، إعددددددددددددداد تقريددددددددددددر الصدددددددددددديانة  وق هددددددددددددا مددددددددددددن المهددددددددددددام التنفي يددددددددددددة، ومددددددددددددن أبددددددددددددرز خصددددددددددددائص هدددددددددددد ه 

 .المعلومات تفصيلية اات مجال محصور، دورية ومتكررة ويالحة للمدج القص  

                                                           
 .38-39، ص6002سعد ياسين غالب، أساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان،   1
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 المعلومدددددددددددددات الو يفيدددددددددددددة هدددددددددددددي  يدددددددددددددع المعلومدددددددددددددات المتعلقدددددددددددددة : ف حســـــــــــــب الو ـــــــــــــائف التصـــــــــــــني
بالو ددددددددددائف المختلفددددددددددة داخددددددددددل المؤسسددددددددددة  مددددددددددن إنتددددددددددا  ، تسددددددددددويق وتوزيددددددددددع وق هددددددددددا ، فقسددددددددددم الإنتددددددددددا  مددددددددددثلا يقدددددددددددم 
المعلومددددددددددددات الخايددددددددددددة  خططددددددددددددات الإنتددددددددددددا ، الاحتياجددددددددددددات ، المخددددددددددددزو  ، الطلبددددددددددددات وأوقددددددددددددات تسددددددددددددليمها ،  مددددددددددددا 

سدددددددددددددددويق معطيدددددددددددددددات تتعلدددددددددددددددق  خططدددددددددددددددات المبيعدددددددددددددددات، طدددددددددددددددر  الاتصدددددددددددددددال، سياسدددددددددددددددة  كددددددددددددددن أ  يقددددددددددددددددم قسدددددددددددددددم الت
إلخ، المعلومدددددددددددددات الو يفيدددددددددددددة ...الإعدددددددددددددلا  و الإشدددددددددددددهار المتبعدددددددددددددة،  يفيدددددددددددددة تحديدددددددددددددد الأسدددددددددددددعار، معالجدددددددددددددة الصدددددددددددددفقات 

أو  أ  يقددددددددددددم معلومدددددددددددات عدددددددددددن قسدددددددددددم التسدددددددددددويق تندددددددددددتج   و تدددددددددددرتبط بكدددددددددددل و يفدددددددددددة، إا لا  كدددددددددددن لقسدددددددددددم الإنتدددددددددددا 
 .الموارد البشرية

 :1من خلال ه ا التصنيف نميز بين شكلين من المعلومات  ا :ت الخارجيةالمعلوما(0
 و هي ال  يتم  ميعها من طرف فكات معينة للمرة الأولى، و ا يدتم اسدتخدامها مدن : المعلومات الأولية

 .إلخ...قبل، و هي ليست خاية  ستوج تنظيمي معين و ال  تتعلق تنتا  الطلبيات، مواعيد الدفع 
 و هددددددددددددددددددي المعلومددددددددددددددددددات الدددددددددددددددددد  يددددددددددددددددددتم  ميعهددددددددددددددددددا مسددددددددددددددددددبقا    ددددددددددددددددددز  : ومــــــــــــــــــات الثانويــــــــــــــــــةالمعل

للاسددددددددددددتيلال عنددددددددددددد الحاجددددددددددددة، و يددددددددددددتم  زينهددددددددددددا في أمددددددددددددا ن  كددددددددددددن الويددددددددددددول إليهددددددددددددا، هدددددددددددد ه المعلومددددددددددددات ليسددددددددددددت 
 . ستوج هرمي محدد،  ما أاا لا تحمل خصائص معينة  يزها

 :الفرع الثالث 
 :و المتباينة ال  وضعها الكتاب و الباحثو  للمعرفة، ن  ر منها هنا  مجموعة من المفاهيم المتنوعة: المعرفة 
خلاية و نتا  مجموعة  بد ة مدن المعلومدات المعالجدة و المفسدرة و ا للدة، و هد ه المعلومدات : "المعرفة هي: التعريف الأول 

 .2"مستخرجة من قاعدة أخرج  ب ة من البيانات المختلفة
المددزيج مددن الإدرا  للفهددم العميددق المسددتند علددى معلومددات و حقددائق  ثيفددة و متنوعددة : "ادداتعددرف أي ددا بأ: التعريــف الثــاني 

 ".موضوعة في سيا  منظم يساعد في استخدام ال ا م النوعي للمعلومات بصورة أف ل
تقدني، بدل أسدا  القددرة في خلدق الأفكدار و تحقيدق مسدتويات عاليدة مدن الجدودة و الإبددا  ال: "المعرفة هدي :التعريف الثالث

 .3"هي ضرورية لتنفي  الأنشطة الإدارية بكفادة عالية
ـــــع ـــــانات و المعلومـــــات و المعرفـــــة: الفـــــرع الراب ـــــين البي مدددددن خدددددلال المفددددداهيم المقدمدددددة لكدددددل مدددددن البيدددددانات، : العلاقـــــة ب

ثدددددل المعلومدددددات و  ددددد ا المعرفدددددة، فإنندددددا نسدددددتطيع التويدددددل إلى العلاقدددددة بدددددين هددددد ه المصدددددطلحات، حيدددددث ثدددددد أ  البيدددددانات  
المدددددادة الأوليدددددة للحصدددددول علدددددى المعلومدددددات، في حدددددين أ  المعلومدددددات هدددددي البيدددددانات الددددد  خ دددددعت للمعالجدددددة و التحليدددددل 
و التفسددددد ، بهددددددف اسدددددتخرا  المقدددددارنات و المؤشدددددرات و العلاقدددددات الددددد  تدددددربط الحقدددددائق و الأفكدددددار و الظدددددواهر بع دددددها 

أو المؤسسدددددة مدددددن معلومدددددات و علدددددم و ثقافدددددة في وقدددددت  مدددددع بعددددد ، و في المقابدددددل فالمعرفدددددة هدددددي حصددددديلة مدددددا  تلكددددد  الفدددددرد
 . معين، أ  هي حصيلة استنتاجي  أو خلاية بيانات و المعلومات

                                                           
 .60سين غالب، مرجع سبق ذكره، صسعد يا   1

ي ميلود تومي، انتاج المعرفة لتعزيز تنافسية المؤسسة الإقتصادية، بحث مقدم إلى الملتقى الدولي حول المعرفة الجديدة و التحدي التنافس  2
 .للمؤسسات الإقتصادية، جامعة محمد خيضر

 .28، ص 6008استراتيجيات و نماذج حديثة، عالم الكتاب الحديث، الأردن،أحمد خطيب و عادل سالم معايعة، الإدارة الحديثة نظريات و   3
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 .1و بشكل مختصر، فإ  البيانات تعت   مدخلات للمعلومات، و المعلومات بدورها تعد مدخلات للحصول على المعرفة
 : ت و المعلومات و المعرفة  ما يليو الشكل التالي يوض  و يبسط أ ثر العلاقة بين البيانا

 :يبين العلاقة بين البيانات و المعلومات و المعرفة(: 11-11)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

، الطبعة "نظم المعلومات الإدارية تكنولوجيا المعلومات"دعاد إبراهيم قنديلاي، علاد الدين عبد القادر الجنابي، : المصدر
 .11، أ 0111و التوزيع، الأرد ، الأولى، دار الميسرة للنشر 

 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .68، ص6006، دار الوراق للنشر، الأردن، 2سليم الحسنية، نظم المعلومات الإدارية، إدارة المعلومات في عصر المنظمات الرقمية، ط   1

 المعرفة  المعلومات  البيانات

معالجة بواسطة 

 الحاسوب
كنولوجيا وسائل ت

 المعلومات و الإتصال

قرارات منتجات 

 خدمات

 مصادر من داخل
 و خارج المنطقة  
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 : مفاهيم أساسية حول الاتصال: الم لب الثالث
تددزداد يومددا بعددد يدددوم أ يددة الاتصددال في المؤسسدددة، و الددت نظددرا للدددور الهدددام الدد   تلعبدد  هددد ه الو يفددة علددى  افدددة 

 .مردودية المؤسسة المستويات و نتياة للتطور الم هل لوسائلها ال  أيبحت تؤثر مباشرة على  فادة و
 :مفهوم الاتصال و أهميته: الفرع الأول

 :لقد  هرت تعاريف و اختلفت حول مفهوم الاتصال، و سن  ر مجموعة منها: مفهوم الاتصال: أولا
إرسددال وتحويددل للمعلومددات مددن المرسددل إلى المسددتقبل مددع ضددرورة فهددم : " يعرفدد   ددون  وزملائدد  علددى أندد  : التعريــف الأول 

 .1"ت من قبل المستقبل المعلوما
 .إلى المستقبل( المرسل)ير ز ه ا التعريف على عملية تحويل ونقل المعلومات من المصدر 

الدد   يعددني أساسددا الصددلة وبلددو  " ويددل"الاتصددال ليددويا في القددواميا العربيددة ،  لمددة مشددتقة مددن مصدددر  :التعريــف الثــاني 
 . 2الياية

تعددني عددام أو مشدد   ، ولهدد ا فهددي تكددو   (communes)تقة مددن  لمددة أمددا  لمددة الاتصددال في الأيددل اللاتيددني مشدد
 .3قاعدة مش  ة عامة

سددددلو  مقصددددود مددددن جانددددب المرسددددل ، ينقددددل المعددددب : " الاتصددددال  Merrihueيعددددرف مريهيددددو : التعريــــف الثالــــث 
 .4"المطلوب إلى المستقبل ويؤد  الاستاابة بالسلو  المطلوب من قبل المستقبل 

 . 5 ما عرف الاتصال أي ا على أن  فن نقل المعلومات والأفكار والموقف من شخص  خر : التعريف الرابع 
مددددن خددددلال مددددا سددددبق ا ددددره  كددددن اعتبددددار الاتصددددال عمليددددة تبددددادل المعلومددددات والأفكددددار بددددين شخصددددين أو أ ثددددر ،    

ولكددي  ددد  التبددادل  ددب حدددو  التبددادل ، وأ  يددتم بددين شخصددين أو أ ثددر ، : فددالمكونات الأساسددية لهدد ه المفدداهيم هددي 
 .أ  يستايب مستقبل أو متلقي المعلومة بطريقة ما

تعد عملية الاتصال عملية هادفة وضرورية في أ  تنظديم ، فالاتصدال الفعدال هدو مفتدا  ثدا  : أهمية الإتصال : ثانيا 
اعدل مدع ا خدرين في حدين أ  عددم المؤسسات ، وعلي  يتوقع بقاؤها ، وترجدع أ يدة الاتصدال إلى المقددرة علدى المشدار ة والتف

القدددرة علددى الاتصددال مددع اليدد  يعددد نقصددا اجتماعيددا وسدديكولوجيا خطدد ا ، وعليدد   كددن النظددر لأ يددة الاتصددال مددن جهددة 
 6: المرسل ومن جهة نظر المستقبل ، فمن وجهة نظر المرسل تتمثل أ ية الاتصال فيما يلي

                                                           
 .32، ص 6009، الإسكندرية، مصر، ، مؤسسة حورس للنشر و التوزيع"الاتصالات الإدارية"محمد الصريفي،   1 

 .32، ص 6002، دار الفجر، القاهرة، 3، ط "وسائله-نظرياته-الاتصال مفاهيمه"فضيل دليو،   2 

 .32، ص 6030، دار اليازوري العملية، عمان، "نظريات الاتصال مدخل متكامل"بشير العلاق،   3

4
، دار الفكر للنشر و التوزيع، عمان، "ف المنشأة مع حداثة و تحديات القرن الحادي و العشرينالأصالة المبادئ و وظائ: الإدارة"كمال محمد المغربي،  

 .622، ص 6002الأردن، 
 .62، ص 6008، إثراء للنشر و التوزيع، عمان، 2، ط "المدخل في الاتصال الجماهيري"عصام سليمان الموسى،   5

 .22-22، ص 6002، دار الصفاء، عمان، الأردن، 3، ط "صال و العلاقات العامةالات"ربحي مصطفى عليان و عدنان محمود الطوباسي،   6
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 .إعلام المستقبل عما يدور حول  من أحدا  -
 .ريب وتطوير أفراد ا تمع لتأهيلهم للقيام بو يفة معينةتد -
 .بال وي  عن نفو  أفراد ا تمع و تسليتهم -
 .إحدا  تحويلات في وجهة نظر ا خرين -

 :أما من جهة نظر المستقبل فإن  ينظر لأ ية الاتصال من الجوانب التالية
 .فهم ما  يط ب  من حواد  و  واهر -
 .ديدةتعلم مهارات و خ ات ج  -
 .الراحة و المتعة و التسلية -
 .الحصول على معرفة جديدة مساعدة في ا اا القرارات -

 :أنواع الاتصال و معوقاته: الفرع الثاني
 دو  الاتصدال يتميدز بالشدمولية و اليايدة، عمدل البداحثو  في هد ا ا دال إلى محاولدة تصدنيف  إلى عددة : أنواع الاتصال: أولا

 :1عددة من أجل دراسة معمقة في ، و سوف حاول إثاز بع ها فيما يليأنوا  باعتماد مؤشرات مت
 و   ، ...(إشدارات، يدور و رسدوم)غير لفظي و ( شفهي أو  تابي) لفظيو ينقسم إلى نوعين : الاتصال اللغوي

 .لا يوجد فصل  م في الواقع بين النوعين، بل  ا مكملين لبع هما لتحسين عملية الاتصال
 عنددما تكدو  السدرعة مطلوبدة أو عندد نقدد ا خدرين  اتجـا  واحـدفي : و يصدنف إلى ندوعين :لاتجـا الاتصال وفقا ل

عنددد الرقبددة في زيادة الثقددة و عنددد البحددث عددن المعرفددة إثددر الرسددالة في اتجــاهين أو عنددد التسدد  عددن أخطدداد أو ق هددا، و في 
 .المستقبل و ق ها

 (وجهددا لوجدد  و دو  قنددوات وسدديطة)شخصــي : لاثددة أنددوا فينقسددم إلى ث: الاتصــال وفــق درجــة و مــد  التــ  ير ،
و       وهدو الأوسدع ) جمـاهيري ، ...(الاجتماعات، بدرامج التددريب، حفدلات التكدرى: خاأ بالمؤسسات مثل)تنظيمي 

 (.الأ ثر  ث ا لاستعمال  وسائل الاتصال الجماه  
  مرتبط بالمؤسسة و يكدو  إمدا يداعد أو نازل أو ) رسمي : و هو ينقسم إلى نوعين :الاتصال وفقا ل بيعة مصدر
 (. د  خار  القنوات الاتصالية، و يكو  إما مكملا للاتصال الر ي أو معيقا ل ) غير رسمي ، (أفقي

هنددا  عوامددل  ثدد ة  ثددل معوقددات و عقبددات تعمددل و تحددول دو  إمكانيددة تحقيددق اتصددالات : معوقــات الاتصــال: ثانيــا
 :2ه ه العوامل حسب التقسيم التاليفعالة و  كننا عرض أهم 

 و         تتعلق بالمرسل و المستقبل من خلال الثقة فيمدا بيدنهم و ت دارب القديم و المبداد  : المعوقات الشخصية
 .الا اهات بين المرسل و المستقبل

 ى محتدوج يتمثدل في اخدتلاف التفسد  ل لفدا  و العبدارات مدن شدخص  خدر،  دا يدؤثر علد: معوقات تتعلق باللغة
 .و م مو  الرسالة، أو يعوبة التحد  بلية ما أو فهمها

                                                           
 .60فضيل دليو، مرجع سبق ذكره، ص   1

2
 .322، ص 6009، دار الحامد، عمان، "القيادة و الرقابة و الاتصال الإداري"معين محمود عياصرة و مروان محمد بني أحمد،   
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 ــة قددد تنشددأ هدد ه المعوقددات نتياددة العوائددق الماديددة  ال وضدداد في أجهددزة الاتصددال و عدددم الإضددادة : معوقــات مادي
 .المناسبة،  ا يؤثر على المستقبل في فهم الرسالة

 ل جيددد، في حددين أاددم يتظدداهرو  بالانتبدداه، لكددن حيددث أ   ثدد ا مددن الأفددراد لا يصدديو  بشددك: معوقــات الإصــغاء
تفكدد هم بعيددد  ددل البعددد عددن مجددرج الحددديث، و هدد ا ناتددج عددن اللامبددالاة أو عدددم الاهتمددام  حتددوج الرسددالة أو لأسددباب 

 .أخرج
     تتطلدددب عمليدددة الاتصدددال عدددددا مدددن العنايدددر   و المكدددونات الأساسدددية المرتبطدددة : عناصـــر عمليـــة الاتصـــال: الفـــرع الثالـــث

و المكملددة لبع ددها الددبع  و بدددو  هدد ه العنايددر لا  كددن أ  تددتم عمليددة الاتصددال بشددكل فعددال و مددؤثر، هدد ا يتطلددب مددن 
البحددث لفهددم عنايددر عمليددة الاتصددال و التعددرف عليهددا، إ  عمليددة الاتصددال تت ددمن عنايددر تسددعة الدد  يوضددحها الشددكل 

الرسدالة ) ندا  عنصدرا   خدرا   دا الأدا   الاتصداليتين الرئيسديتا  و ه( المرسدل و المسدتقبل)التالي، هنا  عنصدرين رئيسديين 
و ددائف الاتصددال الرأسددية و تحويددل الرسددالة إلى رمددوز و تر دددة ) ، و هنددا  أربعددة عنايددر أخددرج و هدددي (و وسدديلة الاتصددال

 .1أما العنصر الأخ  في ه ه العملية هو المعوقات( الرموز و الاستاابة و التي ية العكسية
 
 
 يبين عناصر العملية الاتصالية( 12-11)شكل ال
 
 
 
 
 
 

 .01حميد الطائي و أحمد شا ر العسكر ، مرجع سبق ا ره، أ : المصدر
 :2و فيما يلي تعريف مختصر لكل ه ه العناير

 (.المستقبل)هو من يبدأ بعملية الاتصال، لأ  لدي  أهداف محددة و رسالة يريد إيصالها إلى الطرف ا خر  :المرسل
 .هو مستلم الرسالة و ال   يتطلع عليها لفهم محتواها: المستقبل
تع  عن ا توج الملمو  للمعب أو الفكرة المراد إرسالها أو نقلها إلى الجهة المستهدفة و تكدو  في شدكل يدور أو : الرسالة

 .     سيدات أو  لمات أو ق ها فالرسائل تت من معاني و إجرادات معينة
 .الوسيلة أو القناة ال  يتم من خلالها نقل الرسائل أو إرسالها: لوسيلة الاتصا

                                                           
 .68، ص 6008، دار اليازوري، عمان، ("مدخل إستراتيجي)الاتصالات التسويقية المتكاملة "حميد الطائي و أحمد شاكر العسكري،   1

 .60-38بشير علاق، مرجع سبق ذكره، ص   2

 تحويل الأفكار          المرسل   المستقبل         ترجمة و تفسير           الرسالة           
 الرموز                                           إلى رموز                     

 
 كسية عالاستجابات                    المعوقات             التغذية ال              
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هي عبارة عن العملية ال  من خلالها يتم انتقاد الرموز أو الشفرات الد  تؤلدف الرسدالة أو تسداهم : تحويل الرسالة إلى رموز
 ... الحروف و الرموز   و ق ها: في يياقتها، مثل
وز و الشدفرات المت دمنة في الرسدالة مدن أجددل تفسد ها، بهددف الويدول إلى فهدم دقيددق عبدارة عدن فددت للرمد: ترجمـة ارـروف

 .لمعانيها، و بدواا لن  قق الاتصال أهداف 
هي  ث  استاابة المستقبل ال  تعطي انطبا  عن مدج فهم و إدرا  المستقبل للرسدالة و م دمواا،  دا : التغذية العكسية

 .يسم  للمرسل فهم المستقبل
هي  ل ما يساهم في تقليل القدرة علدى إدرا  معدب الرسدالة و فهدم محتواهدا، هد ا مدا  علهدا تدؤد  إلى إضدعاف  : عوقاتالم

 .   فادة الاتصال و فعاليت 
 .هي ردود فعل المستقبل: الاستجابة

 وسائل الاتصال ارديثة و خصائصها: الفرع الرابع
في السنوات الأخد ة تطدورا مد هلا في وسدائل و تكنولوجيدا الاتصدالات، و لقد شهد العاا : وسائل الاتصال ارديثة: أولا

أيدددددب  مددددددن الصدددددعب متابعددددددة الاخ اعددددددات الجديددددددة في هدددددد ا ا دددددال، فلقددددددد تطددددددور الهددددداتف إلى الددددددتلكا، و الفيددددددديو إلى 
التطدور مسدتمرا  الفيديوتكا، ودخلنا عصر الأقمار الصناعية و عصر  الان نيدت و مواقدع التوايدل الاجتمداعي، و لا يدزال

في مجال تكنولوجيا الاتصالات بشكل جعل العاا قرية يي ة، و فيما يلي ا ر لأهم الوسدائل الحديثدة المسدتعملة في عمليدة 
 :الاتصال
  التلكا نظام لنقل الرسدائل باسدتخدام جهداز يسدمى الم قدة، و قدد  اندت الم قدة أول جهداز   (: المبرقة)التلكس

رسددائل بالكهددرباد، و معظددم رسددائل الدد    ددا  يددتم إرسددالها في وقددت مددن الأوقددات بتخصدديص شددفرة اسددتخدام  في إرسددال ال
الخايددة بالشددفرة إلى ( ---)و الشددرطات )...( معينددة لكددل حددرف عددن طريددق مفتددا  الم قددة،   تقددوم الم قددة بتحويددل الددنقط 
 .1(شفرة مور )  قة نب ات  هربائية و إرسالها ع  أسلا  ال  ، و تعرف الشفرة الخاية بالم

  يعد نظام تبادل النصدوأ عدن بعدد أو مدا يسدمى بالتلدتكا حالدة متقدمدة  (:تبادل النصوص عن بعد)التلتكس
علددى نظددام الم قددة أو الددتلكا و تطددويرا لهددا، حيددث أ  التلددتكا  مددع بددين عمددل الددتلكا الاعتيدداد  و عمددل نظددام معالجددة 

لالك ونيددة و الشاشددة المرئيددة المثبتددة فيهددا، مددع وجددود إمكانيددة لخددز  المعلومددات النصددوأ، الدد   يعمددل بواسددطة ا لددة الكاتبددة ا
 : 2المطبوعة، و  كن استخدام التلتكا في ا لات التالية

 .مثل الم  رات و التقارير و الرسائل العامة أو المخصصة في مجال معين :المراسلات -
 .و الطلبيات عتماد النماا ين، جرد المخاز ، امثل ولىئق المو ف: الش ون الإدارية -
 . الحسابات الجارية، القوائم و الأسعار، تسايل المبيعات و الصفقات  :الش ون المالية -
 .و المعلومات المرجعية مثل الإعلانات التاارية، القوائم التفصيلية للمؤسسات :مجالات أخر  -

                                                           
1
 .68حميد الطائي و أحمد شاكر العسكري، مرجع سبق ذكره، ص   

 .32-36، ص 3888شر و التوزيع، مصر، ، دار الثقافة للن"التطورات الحديثة في تكنولوجيا المعلومات"محمود محمود عفيفي،   2
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 دمها و أ ثرهددا انتشدارا بددين النددا ، يعدد الهدداتف مدن أهددم وسدائل الاتصددال الصدوتي، و مددن أقد: 1ا ـاتف و خ وطــه
لدرجدددة أنددد  مدددن الندددادر أ   دددد بيتدددا أو مؤسسدددة لا  لدددت خطدددا هاتفيدددا خايدددة في ا تمعدددات المتقدمدددة، و يسدددتخدم الهددداتف  

 :  وسيلة اتصال بالهواتف الأخرج المنتشرة جيرافيا بطريقتين أساسيتين
 (.ب)حد   خر إلى مت( أ)من المتحد  على هاتف  :طريقة الاتصال المباشر -

و الت عن طريق ربط الخدط الهداتفي مدع وسديلة أخدرج مدن وسدائل الاتصدال و نقدل  :طريقة الاتصال غير المباشر -
 ...التلكا و الحواسيب و ق ها: المعلومات، مثل

 :أ  يكو  بشكلين أساسيين  ا( المباشر و ق  المباشر)و  كن للاتصال الهاتفي 
  المويددددددددددددددولة بددددددددددددددين الهواتددددددددددددددف المختلفددددددددددددددة، و عدددددددددددددد  محطددددددددددددددات أ  عدددددددددددددد  الأسددددددددددددددلا: الاتصــــــــــــــال الســــــــــــــلكي -

 .مر زية تنتشر في المدينة أو المؤسسة
أ  دو  الحاجة إلى وجود أسلا ، و عدن طريدق البدث و التويديل ل مدوا  الدقيقدة الأرضدية : الاتصال اللاسلكي -

 .أو الاتصالات الف ائية ع  الأقمار الصناعية
  عبدددارة عدددن جهددداز يقدددوم ببدددث الرسدددائل و النصدددوأ و الصدددور و الولىئدددق الفدددا ا (: الناســـله ا ـــاتفي) الفـــاكس

المكتوبة، ع  خطوط الهاتف العاد ، و له ا فهو يشب   لة التصوير الصي ة، ق  أن  مزود بهاتف أو متصل ب ، و يشدتمل    
 : 2الفا ا على

 .جهاز استنساخ إلك وني يي  مرتبط بخط الهاتف -
 .تفجهاز الهاتف مرتبط بخط الها -

 تعت  الأقمار الصناعية محطات تحويل ف دائية لبدث إشدارات ترسدل بواسدطة ا طدات الأرضدية، : الأقمار الصناعية
 .و ال  تعمل أي ا على ربط شبكات الاتصالات الأرضية من خلال شبكات الهاتف

 : 3 يزت وسائل الاتصال الحديثة عن ق ها  ا يلي: خصائص وسائل الاتصال ارديثة: ثانيا
 و           تطلق على الدرجة ال  يكو  فيها للمشار ين في عملية الاتصال  ثد  علدى أدوار ا خدرين : التفاعلية

باسدتطاعتهم تبادلهدا، و يطلدق علدى الممارسدة المتبادلدة أو التفاعليدة أ  أ  هندا  سلسدلة مدن الأفعدال الاتصدالية الد  يسددتطيع 
 .و يقوم بأفعال  الاتصالية( ب)أ  أخخ  فيها موقع الفرد ( أ)الفرد 
 تعددني أ  الرسددالة الاتصددالية مددن الممكددن أ  تتوجدد  إلى فددرد واحددد أو  اعددة معينددة و لدديا إلى  دداه  : اللاجماهريــة

ضخمة  ما  دا  في الماضدي، و تعدني أي دا درجدة الدتحكم في نظدام الاتصدال  يدث تصدل الرسدالة مباشدرة مدن مندتج الرسدالة 
 .إلى مستهلكها

                                                           
 .302-302، ص 3888، دار الصفا للنشر، الأردن، "وسائل الاتصال و تكنولوجيا التعليم"محمد عبد الدبس، ربحي مصطفى عليان،  1

2
 . 309محمد عبد الدبس، ربحي مصطفى عليان، مرجع سبق ذكره، ص   

 .68، ص 6002، دار الشروق للنشر، الأردن،3، ط "ي الوطن العربيالصحافة الالكترونية ف"، عبد الأمير مويت فيصل  3
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   و تعددني إمكانيددة إرسددال الرسددائل و اسددتقبالها في وقددت مناسددب للفددرد و المسددتخدم، و لا تتطلددب مددن  :امنيــةاللات
المشددار ين اسددتخدام النظددام في نفددا الوقددت، فمددثلا في نظددم ال يددد الالكدد وني ترسددل الرسددالة مباشددرة مددن منددتج الرسددالة إلى 

 .رسالةمستقبلها في أ  وقت و دونما الحاجة إلى تواجد مستقبل ال
 و تعمدددي إمكانيددة تويددديل الأجهدددزة الاتصددالية بتنويدددع أ ددد  مددن أجهدددزة أخدددرج بيدد  النظدددر عدددن  :قابليــة التوصـــيل

الشددر ة الصددانعة لهددا أو البلددد الدد     فيدد  الصددنع، و الددت عددن طريددق وضددع معدداي  لهدد ه الأجهددزة يددتم الاتفددا  عليهددا بددين 
 .1الشر ات
 ــة التحــرا و ارركيــة تصددالية  ثدد ة  كددن لمسددتخدمها الاسددتفادة منهددا في الاتصددال مددن أ  فهنددا  رسددائل ا: قابلي

 ....الهاتف ا مول و الحاسب الالك وني: مكا  إلى  خر أثناد حر ت ، مثل
 و هي قدرة وسائل الاتصال على نقل المعلومات مدن وسديط  خدر،  التقنيدات الد   كدن تحويدل  :قابلية التحويل

 .طبوعةالرسالة المسموعة إلى رسالة م
 و يعني ب  الانتشدار المنهادي لنظدام وسدائل الاتصدال حدول العداا، و في داخدل  دل طبقدة مدن  :الشيوع و الانتشار

 .طبقات ا تمع، و  ل وسيلة تظهر تبدو في البداية على أاا ترف   تتحول إلى ضرورة
 حدددتى تسدددتطيع المعلومدددات أ  تتبدددع البيكدددة الأساسدددية الجديددددة لوسدددائل الاتصدددال هدددي بيكدددة عالميدددة دوليدددة،  :الكونيـــة

المسارات المعقددة الد  يتددفق عليهدا رأ  المدال الالكد وني عد  الحددود الدوليدة مدن أقصدى مكدا  في الأرض إلى أدا مكدا ، 
 . في أجزاد على الألف من الثانية إلى جانب أ  تتبع مسار الأحدا  الدولية في أ  مكا  في العاا

 لوجيا المعلومات و الاتصالماهية تكنو : المبحث الثاني
إننا نعديو اليدوم في عصدر اقتصداد المعرفدة، و الد   ازدادت فيد  أ يدة المعلومدة الد  أيدبحت أداة و عنصدر ضدرور  
للبقاد و تطور المؤسسات، و قد ياحب ه ا التحول تطور  ب  في تكنولوجيا المعلومات و الاتصال، و الد   شدفت عدن 

 . زين و اس جا  و تبادل المعلومات و الاتصال، بيية ضما   يزها و استمرارها التقنيات الكب ة في  ع و
 مفهوم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و أهميتها: الم لب الأول

سدنتطر  في هد ا المطلدب إلى ماهيدة تكنولوجيدا المعلومدات و الاتصدال و الدت مدن خدلال تعريفهدا و  د ا ا در أهدم  
تتميددز بهددا، بالإضددافة إلى الأسددباب الدد  أدت إلى زيادة الاهتمددام بهددا لكددن باد  ببدددد سددنتطر   خصائصددها و السدديمات الدد 

 . إلى تعريف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
بالنسبة لتعريف تكنولوجيا المعلومدات فقدد تعدددت التعداريف الد  تناولتهدا، و سدن  ر : تعريف تكنولوجيا المعلومات: أولا

 : منها ما يلي
أدوات و وسددائل تسدتخدم لجمدع المعلومددات و تصدنيفها و تحليلهددا و : " تعدرف تكنولوجيددا المعلومدات بأادا: عريـف الأولالت

 .2" خزاا و توزيعها

                                                           
1
 . 62عبد الأمير مويت فيصل، مرجع سبق ذكره، ص   

 .322غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره، ص   2
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الوسائل المسدتعملة لإنتدا         و معالجدة و  دزين و اسد جا  و إرسدال " تكنولوجيا المعلومات تش  إلى : التعريف الثاني
 .1"ت في شكل  لامي    أو  تابي أو يورةالمعلومة، سواد  ان
هدي تقنيدات المعلومدات المسدتخدمة في  يدع ا دالات : " عدرف عبدد ا يدد الرفداعي تكنولوجيدا المعلومدات :التعريف الثالـث

 ."بددا بالتاهيزات و ال مجيات، ويولا إلى التقنيات المستخدمة في مجال الاتصال
ـــف الرابـــع  دددل أندددوا  التكنولوجيدددا المسدددتخدمة في تشدددييل و نقدددل و  دددزين "بأادددا عبدددارة عدددن  مدددا يعرفهدددا الدددبع  : التعري

المعلومددات بشددكل الكدد وني، و تشددمل تكنولوجيددا المعلومددات الحاسددبات ا ليددة، وسددائل الاتصددال، شددبكات الددربط، أجهددزة 
 ."الفا ا و ق ها من المعدات

ا  واسددع مددن القدددرات و المكددونات و العنايددر المتنوعددة، نطدد" إ  تكنولوجيددا المعلومددات هددي عبددارة عددن : التعريــف الخــامس
 .2"المستخدمة في خز  و معالجة البيانات، و اس جا  و توزيع المعلومات، بالإضافة إلى دورها في  مين المعرفة

 :تعريف تكنولوجيا الاتصال: ثانيا
ات   و الوسدائل الماديدة و التنظيميدة و الإداريدة هي مجمل المعارف و الخ ات الم ا مدة و المتاحدة و الأدو " : التعريف الأول

المسدددتخدمة في  دددع المعلومدددات و معالجتهدددا و إنتاجهدددا و  زينهدددا و اسددد جاعها و نشدددرها و تبادلهدددا و تويددديلها إلى الأفدددراد        
 .3"و ا تمعات

و    زين و نشر المعلومدات الرقميدة الحصول و ا تساب و معالجة  و  : " تعرف تكنولوجيا الاتصال بأاا: التعريف الثاني
النصية و اللاسدلكية و الصدوتية مدن خدلال مجموعدة مدن الأجهدزة الالك ونيدة و أجهدزة الاتصدالات السدلكية و اللاسدلكية و 

 .4"الكمبيوتر
لومدات رقدم التطدور و الاتسدا  الكبد  الد   تعرفد  تكنولوجيدا المع: مفهوم تكنولوجيا المعلومـات و الاتصـال: الفرع الأول

و الاتصال، إلا أ  هنا  اختلاف  ب  بين الكتاب و الباحثين بشدأ  إعطداد مفهدوم لهدا، حيدث أنندا ثدد أ   دل  اتدب أو 
 :باحث قد عرفها من منظور معين، و من بين التعاريف ال  أعطيت لها ن  ر مايلي

 .5"جا  و بث المعلوماتالعلم الجديد و  زين و اس  : " عرفها تو  فورستورعلى أاا: التعريف الأول
عمليدة دمددج تكنولوجيدا التخددزين و الاسد جا  مدع تكنولوجيددا البدث و الاتصددال، : " تعددرف أي دا علددى أادا: التعريـف الثـاني

 .6"فهي علم خاأ قائم ب ات  يهتم  عالجة و توييل المعلومات باستخدام ا لة مع وسائل الاتصال لنقلها للمستفيد

                                                           
 .32مراد رايس، مرجع سبق ذكره، ص   1

،  6002، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، "لوماتأساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المع"سعد غالب ياسين،   2

 .60ص 

 .08، ص 6002، الأطلس للنشر، القاهرة، 6، ط "تكنولوجيا الاتصال و مجتمع المعلوماتية"حنان يوسف،   3

لدار العربية للنشر و التوزيع، ، ا3، ط "تكنولوجيا الاتصال التفاعلي في عصر الفضاء الالكتروني المعلوماتي الرقمي"أسما حسن حافظ،   4

 .36، ص 6002، (م-د)

، الدار الجامعية للنشر و التوزيع، الإسكندرية، مصر، "نظم المعلومات الإدارية في المنظمات المعاصرة"ثابت عبد الرحمان إدريس،   5

 . 322، ص 6002

 .28، ص 6000عامر إبراهيم قندلجي، إيمان فاضل السامراني، مؤسسة الوراق، عمان،   6
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تشددمل تكنولوجيددا المعلومدددات مجموعددة مدددن : " فهدددا منظمددة التعدداو  و التنميدددة الاقتصددادية  مددا يلددديو تعر : التعريــف الثالــث
التكنولوجيدددات الددد  تسدددم  بجمدددع،  دددزين، نقدددل و معالجدددة المعلومدددات في شدددكل يدددور، أيدددوات و بيدددانات، و هدددي تشدددمل 

 .1"الالك ونيات الدقيقة، علم البعديات الالك ونية و التكنولوجية الملحقة
مجموعددة الأدوات و الوسددائل الددد  : "  مددا  كدددن القددول بأ  تكنولوجيددا المعلومددات و الاتصدددال تتمثددل في: تعريــف الرابــعال

 .2"تستخدم لتخزين و تحليل و معالجة و بث و نقل المعلومات بجميع أشكالها، بيية الارتقاد بخدمات المعلومات
   و الاتصددال تتكددو  مددن تكنولوجيددا تشددييل المعلومددات نسددتخلص مددن التعدداريف السددابقة أ  تكنولوجيددا المعلومددات 

 .و تكنولوجيا إرسال و تبدل المعلومات
 :أهمية تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الفرع الثاني

 :3تكمن أ ية تكنولوجيا المعلومات فيما يلي

  التكددداليف و تحقدددق مسدددا تها الجدددادة لتعزيدددز عنايدددر الميدددزة التنافسدددية للمؤسسدددات، إا تتوسدددع الأعمدددال و تدددنخف -

 .عوائد و موارد جديدة للمنظمة

تحسددين سددرعة الاسددتاابة للددزبائن و التحسددن المسددتمر للاددودة و تكددوين القاعدددة التقنيددة لبندداد نظددم إدارة المعرفددة في  -

 .المنظمة

عدل هد ه يستخدم المدراد تكنولوجيا المعلومات ليرض ا اا  القرارات في أداد مختلف العمليات و الو ائف إا تتفا -

 .الو ائف و تتكامل من خلال توافر تقنيات حديثة للمعلومات

        ثددددل أ يددددة  بدددد ة نظددددرا لإدخددددال الحاسددددب في تطبيقددددات المعلومددددات،  ددددا تددددؤثر بشددددكل رئيسددددي في إدارة العمليددددات  -

 .و وسائل تشييل الما ينات

عيمها الجيدددد في ا ددداا القدددرارات إحددددا  و دددائف جديددددة في مجدددال تقنيدددة تطدددوير و توزيدددع ال مجيدددات، و الدددت بتدددد -

 .الصائبة و الأقل  لفة، فالقرارات الناجحة تكو  نتياة دراسات ترتكز على معلومات دقيقة

 .زيادة قنوات الاتصال بين مختلف الإدارات -

                                                           
 .233، ص 6008، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، "مبادئ الإدارة، النظريات، العمليات و الوظائف"محمد قاسم القريوتي،   1

، مجلة الاقتصاد، جامعة تلمسان، "أثر تكنولوجيا المعلومات للإعلام و الاتصال في المؤسسة الاقتصادية"سعاد بومعيلة، فارس بوباكور،   2

 .602، ص 6008، مارس 2العدد 

 .322غسان قاسم داود اللامي، مرجع سبق ذكره، ص   3
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 .تساعد على تطوير و رفع  فادة و قدرات مسؤولي الإدارة -

 .الابتكار و التاديد دو  انقطا  -

 .الاقتصادية، و الت بخف  معدلات الفقر و وضع برامج إس اتياية و رقابة فعالةالمسا ة في التنمية  -

 أهداف و خصائص تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الم لب الثاني
تسددعى تكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددال إلى تحقيددق مجموعددة مددن الأهددداف، بالإضددافة إلى أاددا تتميددز  اموعددة مددن 

 :  منها خلال الفرعين التاليينالخصائص سنتطر  ل  ر البع
و الاتصال فوائد عديدة  كدن أ  تحققهدا  لتكنولوجيا المعلومات: أهداف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الفرع الأول

 : 1سواد للقطا  الحكومي أو الخاأ على مختلف ا الات و أقسام المؤسسات، و هي قدف إلى
 .ثر الميزة التنافسية النا ة عن اقتصاديات الحام ف  تكاليف تعقيد الإنتا  و إزالة أ -

 .زيادة سرعة الاتصال و  فادت  و خف  تكاليف  -
 .توف  المعلومات الدقيقة و المتاددة، و الت قصد ا اا القرارات الصائبة -
 .تبسيط إجرادات و عمليات المؤسسة و جعلها أ ثر وضوحا و فعالية -
 .دتعزيز و تقليل التزوير و وقو  الأخطا -
 .توف  و تقدى خدمات أ ثر و أف ل للعمال، و بالتالي تنظيم أحسن -
 .استيلال الوقت بطريقة أف ل، و حسن استيلال الموارد و المخزو  -
 .تقدى خدمات أف ل للمو فين و المراجعين،  ا ينعكا ا ابيا على التنظيم -

لوجيددا المعلومددات و الاتصددال  اموعددة مددن الخصددائص و تتميددز تكنو : خصــائص تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال: الفــرع الثــاني
 :2السمات ال  تزيد من أ يتها و قيمتها، ن  ر منها مايلي

 .فقد جعلت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  ل الأما ن متااورة إلك ونيا: تقليص الوقت
ستوعب حاما هائلا من المعلومات المخزندة و الد  توفر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وسائل التخزين و ال  ت: تقليص المكان

 . كن الويول إليها بسهولة
و نقصد بها الأسر ، الأيير و الأقل تكلفة و هي من أهم  يزات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال، فهي تتميز : النمنمة

ا موضع طلب دائم و  ب  في  يع بالتحسن الدائم في سرعتها و سعة اا رقا مع انخفاض في أسعارها سنويا،  ا  عله
 .الميادين

                                                           
، المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز "صناعة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و علاقتها بالتنمية و تطوير الأداء"إبراهيم بختي،   1

 .60، ص 8/02/6002-9للمنظمات و الحطومات، 

، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، جامعة محمد ("حالة الجزائر)ور إقامة نظام وطني للمعلومات الاقتصادية في دعم القرار د"يحي إدريس،   2

 .98-99، ص 6002-6002بوضياف، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، قسم علوم التسيير، المسيلة، الجزائر، 
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حيث يرتبط التطور الاقتصاد  ارتباطا وثيقا بالتطور التكنولوجي للمعلومات، فكلما تطورت ه ه الأخ ة : النمو بوتيرة مت ايدة
ج، و بالتالي ياحبت معها تطورا ملحو ا في النظام الاقتصاد   كل  ا يؤد  إلى التي  السريع في قطاعات الأعمال الأخر 

 .إمكانية تكييفها مع ه ا التي 
حيددث ثددد أ  اسددتعمال تكنولوجيددا المعلومددات يتنددو  بتعدددد مسددتعمليها، فمددثلا الحاسددوب اسددتخدام   تلددف مددن شددخص : المرونــة

 . خر حسب الحاجة، و ه ا ما يكسب تكنولوجيا المعلومات و الاتصال مرونة  ب ة
 .ت  ا يسم  للفرد بتنمية قدرات التدفق السريع و الكثيف للمعلوما -
 .الانتقال من الاقتصاد ا لي إلى الاقتصاد العالمي -

 .أسباب زيادة الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات والاتصال ومراحل ت ورها  : الم لب الثالث 
 :الأسباب التي أدت إلى زيادة الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات والاتصال : الفرع الأول 

هنددا  مجموعددة مددن ال دديوط الدد  أثددرت علددى منظمددات الأعمددال الدد  أدت إلى زيادة أ يددة تكنولوجيددا المعلومددات           
 : 1والاتصال ، وال  تتمثل فيما يلي

ـــــــــــ تعقــــــــــد وتقلــــــــــب بي ــــــــــات الأعمــــــــــال ( 1 حيددددددددددث أيددددددددددبحت البيكددددددددددة الدددددددددد  تدددددددددددور المنظمددددددددددات في فلكهددددددددددا : ـ
تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات  لددددددددددق العديددددددددددد مددددددددددن التيدددددددددد ات ،  وتعمددددددددددل في  لهددددددددددا أ ثددددددددددر تعقيدددددددددددا وتقلبددددددددددا ، فالتقدددددددددددم في

ف دددددددددددلا عدددددددددددن التيددددددددددد ات الأخدددددددددددرج النا دددددددددددة عدددددددددددن العوامدددددددددددل السياسدددددددددددية والاقتصدددددددددددادية ، حيدددددددددددث تعمدددددددددددل التكنولوجيدددددددددددا 
 .على الدعم وحماية المنظمات من تعقد وعدم استقرار بيكات الأعمال 

ط  دار  مدن قبدل المؤسسدات الدوليدة و د لت مددن هندا  العديدد مدن ال ديو : المنافسـة القويـة والاقتصـاد العـالمي ( 2
التكنولوجيا المتقدمة ، حيدث أدت هد ه العوامدل إلى حددة المنافسدة العالميدة ، وهد ه المنافسدة تكدو  قويدة خايدة عنددما تقدوم 

لأسدعار الحكومة باستخدام الدعم أو من خلال السياسات ال ريبية وحوافز التصدير والمنافسة العالمية لا ترتكز فقط علدى ا
 .بل ترتكز على الجودة ومستوج الخدمة وسرعة التسليم وجودة خدمات تكنولوجيا المعلومات الاتصال 

لاشت أ  التفاعدل بدين المنظمدات وا تمدع لا ينقطدع ، وأيدبحت منظمدات الأعمدال في : المس ولية الاجتماعية ( 3
لمسددا ة في القيددام بالخدددمات الاجتماعيددة وتعددرف بالمسددؤولية  ونددة الأخدد ة أ ثددر إدرا ددا لهدد ا التفاعددل وأ يتدد  ، وتسددعى إلى ا

الاجتماعيدددة ، حيدددث تتمثدددل في ا دددالات الددد   دددب أ  تقدددوم بهدددا منظمدددات الأعمدددال في الرقابدددة البيكيدددة والصدددحية والسدددلامة 
 .المهنية وتكافؤ الفرأ والمزايا الاجتماعية للعاملين والتو يف والإسكا  ومراعاة حقو  المستهلت 

أيددبحت القددوج العاملددة متيدد ة ،  مددا أ  تر يبتهددا تتيدد  بسددرعة ، فهنددا  عدددد : ال بيعــة المتغــيرة للقــو  العاملــة  (4
متزايد من السيدات والأ فال في سو  العمل ، ف لا عن المعاقين والت في  ل المواقع ، وأي دا هندا  العديدد مدن العمدال 

 .تكنولوجيا في تحقيق التكامل بين العمال داخل المنظمات ال ين يعملو  سنوات أ   من طاقتهم ، وتساعد ال

                                                           
 

1
، ايتراك للطباعة و النشر و التوزيع، 3، ط "تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و دورها في التسويق التقليدي و الالكتروني"عبد الله فرغلي، علي موسى،  

  .26-69، ص 6002
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عندد  هدور تقنيدة أو تكنولوجيدا جديددة فإادا  در عد  أربدع مراحدل : أنواع تكنولوجيا المعلومـات والاتصـال : الفرع الثاني 
 : مختلفة  ما يلي

  ستكو  نسبة المخاطرة فيها عاليدة في حدال ه ه التكنولوجيا تعت  حديثة وفي مرحلة النمو ، ول لت : التكنولوجيا الناش ة

 .استخدامها ،  واا ا تطبق من قبل وا  خ   فايتها من التاربة 

  وهي التكنولوجيا ال  تتقدم بسرعة في قبولها و  لت في عدد مستخدميها  واا ويدلت إلى مرحلدة  :التكنولوجيا السريعة

 .زيادة التقنية الوثو  المبدئي ، وتستخدم في المؤسسات لتحقيق ال

  وهي التكنولوجيا ال  أيبحت موثوقة بسبب سالها التار ي ا مدن ، حيدث أيدبحت أحدد أهدم  :التكنولوجيا الرئيسية

أدوات تحقيدددق المنافسدددة بدددين المؤسسدددات مثدددال الدددت هدددو بدددرنامج أنظمدددة مدددوارد الشدددر ات الددد  أيدددبحت موجدددودة  في  دددل 

والدت لكوادا مدن أهدم التقنيدات الد  تعدا  وتددير البيدانات اليوميدة للمؤسسدات مؤسسات ال  تريد تحقيق تنافسدية عاليدة ، 

 .وبكفادة عالية 

  ه ه  خر مراحل تطور التكنولوجيا ، حيث تصب  التقنية في ه ه المرحلة أحدد أساسدا المؤسسدة ،  :التكنولوجيا الأساسية

 المؤسسددات ، والدد  بدددواا سدديكو  مددن الصددعب وبددواا ستخسددر مر زهددا التنافسددي ، مثددال الددت وجددود خدمددة الان نددت في

الاسدتمرار فبدددو  الان نددت لددن تكددو  هندا  تعدداملات عددن طريددق ال يددد الالكدد وني ، ولدن يكددو  اتصددال خددارجي عددن طريددق 

 . موقع المؤسسة بالجهات الخارجية 
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 .مكونات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و مجالات ت بيقها: المبحث الثالث
   نتشدددر اسدددتخدام الحاسدددوب في مختلدددف ا دددالات بيدددرض تحسدددين أداد العمدددل  و زيادة  فدددادة الأعمدددال و سدددرعتها، ا

و بتطور الت الانتشدار و زيادة الاسدتخدام ازدادت الحاجدة لتبدادل المعلومدات و البيدانات بدين الوحددات المكوندة للمؤسسدة 
 .أو بين المؤسسات بع ها ببع 
يددانات المددراد نقلدد  مددن وحدددة أو مؤسسددة أدج لتطددور الاتصددالات بددين الحاسددبات  وسدديلة هدد ا الكددم الهائددل مددن الب

 .لنقل المعلومات المخزنة من حاسب  خر، و أيبحت المشار ة في المعلومات و ال امج أمرا يس ا جدا
 مجيدات و قواعدد و تكنولوجيا المعلومات و الاتصال تتكو  من الأجهزة و المعدات الأساسية و الثانوية، و  د ا ال

و أخدد ا الدد  اد الايددطناعي، و الدد  في مجملهددا  ثددل البنيددة التحتيددة لتكنولوجيددا  ت، بالإضددافة إلى مختلددف الشددبكات،البيددانا
 .المعلومات

 :مكونات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الم لب الأول
ة أو الأجهدددزة الملموسدددة مدددن الحاسدددوب، و قدددد  تعدددرف أي دددا بالمكدددونات الماديدددة الصدددلب: الأجهـــ ة و المعـــدات: الفـــرع الأول

 اندددت الأجهدددزة أو المكدددونات الماديدددة في بدايدددة  هدددور الحوسدددبة في العددداا الجدددزد الأسدددا  و الأهدددم و الأ ثدددر  لفدددة، و  اندددت 
 خدد  حيددزا  بدد ا مددن المكددا ، لكثرقددا و تعدددد أجزائهددا و  دد  أحاامهددا، علددى عكددا مددا هددو موجددود حاليددا أيددبحت قليلددة 

ة أو ، يي ة الحام و سهلة الاستعمال،  كدن نقلهدا    و حملهدا مدن مكدا   خدر و لا تحتدا  إلى موايدفات مكانيدالكلفة
 .و حفظها سعة هائلة لنصبها

 :تعريف اراسوب: أولا
         هدددددو جهددددداز الكددددد وني يدددددمم لاسدددددتقبال ا ددددداميع الكبددددد ة مدددددن البيدددددانات بشدددددكل  لي و مدددددن    زينهدددددا  : "التعريـــــف الأول

    معلومددات مفيدددة، و قابلددة للاسددتخدام  وجددب مجموعددة مددن التعليمدداتو  و معالجتهددا و تحويلهددا إلى شددكل نتددائج و معدددات
 .1"و الإيعازات، ال  يطلق عليها اسم ال مجيات

 ".هو جهاز ي م الهيكل و ما بداخل  من معدات إضافة إلى لوحة المفاتي  و الشاشة: " التعريف الثاني
هو جهاز الك وني، أخخ  البيانات  مدخلات، حيث يتم  زينها، معالجتها حسب الأوامدر الصدادرة،  : "ثالثالتعريف ال

 ".لتنفي  مهام معينة   يتم عرضها  مخرجات
 

 
 
 
 

                                                           
 
 
1
  .26حنان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص  
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 :و يتكو  نظام الحاسوب من ستة أجزاد رئيسية،  ما هي موضحة في الشكل التالي
 :بيبين المكونات المادية للحاسو ( 13-11)الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، إثراد للنشر و 0، ط "العملية الإدارية و تكنولوجيا المعلومات"مزهر شعبا  العاني، شوقي ناجي جواد، : المصدر
 .011، أ 0114التوزيع، الأرد ، 

 : البرمجيات: الفرع الثاني
عديدددد مدددن الأجهدددزة و ا يعدددد خفيدددا علدددى أ  مندددا أ يدددة ال مجيدددات في حياتندددا اليوميدددة، فدددنحن نتعامدددل يوميدددا مدددع ال

المعدددات الدد  تعتمددد في عملهددا علددى ال مجيددات و مددن المهددم لنددا أ  تعمددل هدد ه الأجهددزة و برامجهددا بالشددكل و الكفددادة الدد  
 .نتوقعها منها، ل ا فإ  ال مجيات أيبحت اليوم أ ثر أ ية من أ  وقت م ى

 :تعريف البرمجيات: أولا
امج و التعليمدات الد   كدن تشدييلها في الحاسدوب، و بواسدطتها ندتحكم في هدي مصدطل  يطلدق علدى الد   :التعريف الأول

 ".البيانات، و  كننا من تطبيق مختلف العمليات للحصول على النتائج و حل المشا ل حسب الحاجة و عند الطلب
لدد   يطلددق عليدد  اسددم مجموعددة مفصددلة مددن التعليمددات و الأوامددر المعدددة مددن قبددل الانسددا  ا: " تعددرف بأاددا: التعريــف الثــاني

المدددد مج، و ال مجيددددات هددددي الدددد  توجدددد  المكددددونات الماديددددة للحاسددددوب للعمددددل بطريقددددة مفيدددددة، بيددددرض الحصددددول علددددى نتددددائج 
 .1"مفيدة

هددددي مجموعددددة مددددن الأوامددددر الدددد  تكتسددددب بواسددددطة المدددد مج لعمددددل التوافددددق بددددين الإنسددددا  و الما نددددة أو " : التعريــــف الثالــــث
 ".الحاسوب

                                                           
1
  .363عامر إبراهيم قندلجي، إيمان فاضل السامرائي، مرجع سبق ذكره، ص   
 

 وحدة الاتصال وحدة الخزن الثانوية

 وحدة المعالجة المركزية وحدة الخزن الرئيسية

 

 وحدة الإدخال وحدة الإخراج

 الناقلات 
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و   تسداهم ال مجيدات في معالجدة المعلومدات و تسدايلها و تقدد ها  مخرجدات مفيددة لأداد العمدل : برمجياتأنواع ال: ثانيا
 (:برمجيات النظام و برمجيات التطبيق) إدارة العمليات، ل لت تت من ال مجيات نوعين  ا 

سددوب، و تت ددمن حيددث تسدديطر برمجيددات النظددام علددى عمليددات الحاسددوب و تدددير مصددادر الحا: برمجيــات النظــام -0
 :برمجيات النظام  ل من نظام التشييل و أدوات برمجة الحاسوب

يسدديطر علددى نظددام  صدديص مصددادر أجهددزة الدد ا رة ووقددت وحدددة المعالجددة المر زيددة، : برمجيــات أو نظــام التشــغيل -
هدزة، يسدم  نظدام ويسيطر على وحدة الإدخال و الإخرا  لتدفق البيانات من وحدات الخدز  و لوحدة المفداتي  و بقيدة الأج

 .التشييل ل امج التطبيق للدخول إلى مصادر النظام دو  أ  تعرف التطبيقات تفاييل عن المعدات المادية للنظام
تحتو  برمجيات النظام أي ا على ال نامج المطلدوب للددخول عنددما يدربط جهداز خدارجي أو إضدافي  :سائق الجهاز -

هدداز و يسدديطر علددى الوحدددة الملحقددة، و  ددب تنصدديب سددائق الجهدداز عنددد إلى الحاسددوب، و هدد ا الدد نامج يدددعى سددائق الج
و         إضافة أ  جهاز جديد إلى الحاسوب و يتم الت إما مباشرة مع نظام التشييل أو من القدرأ المددمج الخداأ بد ، 

 .  لت بالإمكا  تنزيل  عن طريق الان نت
 مدددقق الفد و  و بددرنامج الحمايددة،  يدث يقددوم مدددقق   تحتددو  برمجيدات النظددام أي ددا علدى الأمددن :برمجيـات الأمــن -

 .الف و  بتفتيو الملفات  ثا عن ال امج ال ارة
هددد ه الددد امج تقدددوم بأداد مهدددام معيندددة جددددا، و دائمدددا تكدددو  اات علاقدددة  صدددادر إدارة النظدددام،   :الـــبرامج المرفقـــة -

 . مشيل القرأ الصلب و ق ها
النظام على أدوات لكتابة ال امج الأخرج، لمختلدف الليدات ال مجيدة حيدث  تحتو  برمجيات :أدوات كتابة البرامج -

أ  ليددات ال مجددة تسددم  للمسددتخدم بكتابددة الأوامددر و الإيعددازات بليددة تكددو  مفهومددة ل،نسددا ، و الدد  تحددول فيمددا بعددد إلى 
 .رموز رقمية حيث يستطيع معا  الحاسوب تنفي ها

يددددق مددددع برمجيددددات النظددددام المكددددونات الرئيسددددية لل مجيددددات الدددد  يت ددددمنها تكددددو  برمجيددددات التطب: برمجيــــات الت بيــــق -0
الحاسوب، برمجيدات التطبيدق تعمدل علدى قمدة التشدييل و تسدم  للمسدتخدم بأداد مهمدة معيندة  معالجدة النصدوأ و قواعدد 

     خزادددا في ملفدددات البيدددانات و ال يدددد الالكددد وني و ق هدددا مدددن التطبيقدددات، و  يدددع هددد ه المعلومدددات  كدددن التعامدددل معهدددا و 
 .و   لت بالإمكا  عرضها على الشاشة أو   لت بالإمكا  إرسالها إلى مكا   خر
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 :قواعد البيانات: الفرع الثالث
 :تعريف قاعدة البيانات: أولا

مدد مج، مجموعددة الملفددات الدد   ددر   زينهددا في الحاسددوب و الددرابط بينهددا بشددكل :" قاعدددة البيددانات هددي: التعريــف الأول
     .1"لتخر   نتائج و معلومات مفيدة

نظددام لحفددظ و تنظدديم البيددانات علددى ملفددات الحاسددب، بالإضددافة إلى هدد ا يسددم  :" و تعددرف أي ددا بأاددا: التعريــف الثــاني
النظدددام تضدددافة و تعدددديل و تحدددديث البيدددانات  لمدددا لدددزم الأمدددر، الدددت مدددا يسددداعد الإدارة علدددى اسدددتخدام البيدددانات في أداد 

 .2"عملها
 .3"و المعلومات المتواجدة في المؤسسة تالمستود  ال   يشمل  ل البيانا"  ما تعرف أي ا أاا : التعريف الثالث

و عموما قاعددة البيدانات هدي الخدزا  الد   ي دم  يدع المعلومدات الخايدة بالمؤسسدة، و هدي أشدب   سدتود  ضدخم 
 .دو  ب ل جهد أو عناد ي  ر  كن العودة إلي  إاا ما تقدم علي  الزمن بسهولة و يسر

 : مكونات قاعدة البيانات: ثانيا
 : تتكو  قاعدة البيانات من مجموعة من العناير المرتبطة ببع ها  ما يلي

 (.1أو  0) ثل البت أيير وحدة يتعامل بها الحاسوب، و تتمثل بخانة من خانات النظام الثنائي أ  : البت -
 .و  ثل  ل بايت رقما أو حرفا أو رمزا أو إشارة( 11010001) يتكو  من  انية بايت  :البايت -
هددو مجموعددة قدد  محددددة مددن البايتددات  ثددل وحدددة واحدددة مددن القيددد أو التسددايل، فقددد  ثددل الحقددل الواحددد : ارقــل -

 .الاسم الكامل للشخص
الخدداأ  يتكددو  السددال مددن مجموعددة مددن الحقددول و الدد  تصددف شدديكا أو حقيقددة أو فددرد معينددا،  السددال :الســجل -

 .بالطالب مثلا
، و يتم ربط  تلدت الجدداول بواسدطة (جدول المو فين)يتكو  الملف من مجموعة من الجداول المرتبطة مثل  :الملف -

 .الحقول المفتاحية
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .68جي، علاء الدين عبد القادر الجنابي، مرجع سبق ذكره، ص دعاء إبراهيم قندل  

2
 .662، ص 3899، مكتبة عين شمس، مصر، "أساسيات نظم المعلومات"يحي حلمي مصطفى،   

3
 .396، ص 6002، دار وائل، عمان، الأردن، ("مدخل معاصر)نظم المعلومات الإدارية "عبد الرحمان العيد، سلوى أمين السامرائي،   
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 :يبين مكونات قاعدة البيانات(: 14-11)الشكل 
 
 
 
 

 
 
 
  
 

 .181سبق اكر ، ص عامر إبراهيم قندلجي، إيمان فاضل السامرائي، مرجع : المصدر
 :يوجد نوعين لقواعد البيانات: أنواع قواعد البيانات: ثالثا

 :هنا  أربعة من قواعد البيانات حسب طبيعة مستخدميها و هي: قواعد البيانات حسب مستخدميها -1
تعدرف  هي مجموعة من الملفات الموحدة ال  تستخدم بواسطة فرد واحدد فقدط، و هندا  قواعدد فرديدة: القواعد الفردية

 .باسم مدير  المعلومات الشخصية تساعد في متابعة و إدارة المعلومات ال  تستخدمها بشكل يومي و منتظم
تسمى قاعدة الشر ة، و ه ا الندو  مدن القواعدد يكدو  مشدار ة بدين العداملين في شدر ة مدا أو مؤسسدة  :قواعد المشاركة

 ه القاعددة مدن البيدانات في حاسدوب خدادم  حاسدوب مدن الندو  معينة في موقع واحد، و قدد  دز  الشدر ة اات العلاقدة بهد
 .الكب 

و يشمل ه ا النو  من القواعد على مجموعدة مدن الحواسديب  دز  فيهدا البيدانات في مواقدع مختلفدة، و : القواعد الموزعة
مددثلا، و هدد ه  تددرتبط مددع بع ددها بواسددطة شددبكة حواسدديب الددزبائن و تكددو  مواقددع الحواسدديب متباعدددة أحيددانا عدد  البحددار

 .القواعد قد ترتبط بواسطة الأن نت  أ  تكو  شر ة لها مر ز عام في موقع و فرو  موزعة في مواقع أخرج من العاا
هددي عبددارة عددن قواعددد متاحددة إلى المسددتخدمين        و المسددتفيدين مددن عامددة النددا ، و : قواعــد البيــانات العامــة -0

المتصدف  الد   ينفد  البحدث عد  الشدبكة العنكبوتيدة أو الويدب علدى الان ندت  عند البحث عن المعلومات  كن اللاود إلى
و علددددى هدددد ا الأسددددا  فددددإ  العديددددد مددددن المواقددددع  ثددددل قواعددددد بيددددانات عامددددة، و هنددددا  قواعددددد بيددددانات مجانيددددة مثددددل موقدددددع 

Amazon.Yahoo. 
 :ا منهاهنا  أربع أنوا  من قواعد البيانات حسب محتوياق: قواعد بيانات حسب محتويا ا -1
           هدددددي قواعدددددد تشدددددتمل علدددددى البيدددددانات الويدددددفية الأساسدددددية الددددد  تعكدددددا الفهرسدددددة الويدددددفية :قواعـــــد ببليوغرافيـــــة -

 .و الموضوعية و الكشوفات و المستخلصات للمعلومات المكتبية

 Bitالبت 

 Byteالبايت 

 Fieldالحقل 

 Recordالسجل 

 Fileالملف 

 
 دة البياناتقاع
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سددتفيدو  في  ثدل هدد ه القواعددد مجداميع مهمددة مدن المعلومددات المرجعيدة الدد   تاجهدا البدداحثو  و الم :قواعـد مرجعيــة -
الإجابددة علددى استفسدداراقم، مثددل قواعددد القددواميا و المعدداجم و قواعددد الموسددوعات و دوائددر المعددارف و ق هددا مددن القواعددد 

 .المرجعية
أو إحصدددادات متنوعدددة أخدددرج،  تدددا   قواعدددد تشدددتمل علدددى إحصدددادات سدددكانية هدددي :قواعـــد رقميـــة و إحصـــائية -

صدادات السدكا  و الحسدابات ب الإحصائي ل مم المتحدة، و تشتمل على إحالباحثو  إلى الرجو  إليها مثل قاعدة الكتا
دولددة و  011و القددوج العاملددة و الأجددور و الأسددعار و الزراعددة و التاددارة الخارجيددة، و ي ددم بيددانات عددن أ ثددر مددن  القوميددة

 .منطقة ع  العاا
علومات ا سدوبة في تزايدد مسدتمر تشتمل ه ه القواعد على  امل النصوأ لمصادر الم :قواعد النصوص الكاملة -

 .بعد أ  وجد الباحثو  بأ  القواعد الببليوقرافية ق  وافية باليرض
 كدن شدبكة الحاسدوب مدن ربدط مجموعدة أجهدزة حاسدوب، باسدتخدام وسدائط الاتصدال لتكدوين : الشبكات: الفرع الرابع

بكة، و تعددرف عمليددة تبددادل و توزيددع البيددانات بددين شددبكة تبددادل البيددانات و المعلومددات بددين نظددم الحاسددوب المرتبطددة في الشدد
 .1نظم الحاسوب ع  الشبكة ب اسل البيانات أو اتصالات البيانات

 :تعريف الشبكة: أولا
تعددددرف الشددددبكة بأاددددا جهددددازين أو أ ثددددر مددددن الحواسدددديب ا ليددددة، مرتبطددددة مددددع بع ددددها الددددبع   ددددا يسددددم  : التعريــــف الأول

و التعاو  و تقاسم الموارد، وتعد من أدوات تكنولوجيدا المعلومدات المسدا ة في تشدايع  لمستخدميها من الاتصال و التفاعل
 .2العاملين على تعظيم الإنتاجية

نظام لتنسيق مختلدف النشداطات مدن أجدل تطدوير المعداملات المبنيدة علدى أسدا  : " تعرف الشبكة على أاا: التعريف الثاني
 ".علاقات تعاونية لتحقيق الأهداف المش  ة

أ  ترتيب يتم في  إرسال رسدالة مدن مرسدل، أ  تسدلم عد  قنداة و هدي عبدارة عدن : " و  كننا أ  نعرف الشبكة على أاا  
 ".وسيط من نو  ما

 :3لكل شبكة حاسوب عناير أساسية تتكو  منها وهي: مكونات الشبكة: ثانيا
 .و الأجهزة التقنية الأخرج زبائن، أجهزة الServerعتاد الشبكة من الأجهزة و خاية الحاسوب المزود *
برامج الشبكة و بصفة جوهرية نظام تشييل الشبكة ال   يتولى إدارة الأجهزة و المدزودات، تدوف  الحمايدة للشدبكة، إدارة * 

 .وحدات التخزين بشكل فعال، توف  السرعة في معالجة البيانات و إدارة مصادر الشبكة من طابعات و وحدات التخزين
            ولات الشددددددبكة و بصددددددفة جوهريددددددة نظددددددام تشددددددييل الشددددددبكة تسددددددمى مجموعددددددة ال وتو ددددددولات و المعروفددددددة باختصددددددار بروتو دددددد*
و الدددت ل دددما  تحقيدددق الارتبددداط بدددين شدددبكات الحاسدددوب المختلفدددة و بدددين هددد ه الشدددبكة و أم الشدددبكات  TCP/IPبدددد 
 (.الان نت)

                                                           
.323، ص 6008، دار المناهج للنشر و التوزيع، "أساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات"غالب ياسين،  سعد 
1
  

2
 .222، ص 6002، الشركة العربية المتحدة للتسويق و للتوريدات، مصر، "التعايش مع التكنولوجيا"نزار الرايس،  

.322-326سعد غالب ياسين، مرجع سبق ذكره، ص  
3
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يددانات المرسددلة مددن جهدداز إلى  خددر في الشددبكة و بددين شددبكات وسددائط ال اسددل و هددي عبددارة عددن وسددائل متنوعددة لنقددل الب*
 :الحاسوب، و تستخدم قنوات الاتصال وسائل و وسائط متعددة ن  ر منها ما يلي

 .مييابيت في الثانية 011الأسلا  ا دولة و هي تشب  أسلا  الهاتف ال  تحتا  إلى مودم، و تصل سرعتها إلى -
مييابيددت في  011سددلا  الخايددة بالتلفدداز، و تحتددا  إلى طاقددة شددبكة تصددل سددرعتها إلى الأسددلا  ا وريددة و هددي تشددب  الأ-

 .الثانية
 .ترابايت في الثانية 2+الأسلا  ال وئية ال  تنقل البيانات بسرعة ال ود، و بالتالي تصل سرعتها إلى -
 .مييابيت في الثانية 011+لى المايكروويف و تتم عملية النقل باستخدام موجات المايكروويف ال  تصل سرعتها إ-
الأقمددددار الصددددناعية باسددددتخدام موجددددات المددددايكروويف و الأقمددددار الصددددناعية حددددول الأرض لنقددددل البيددددانات عدددد  الشددددبكات -

 .مييابيت في الثانية 011+الموسعة، و تصل سرعتها إلى 
ب، حيث توجدد مدثلا شدبكات الوسائط اللاسلكية للاتصالات و نقل البيانات و تستخدم في  ث  من شبكات الحاسو * 

 .الاتصال ا لي اللاسلكية و الت من خلال استخدام معاي  له ا النو  من الاتصالات اللاسلكية
 :1أجهزة خاية تستخدم في الشبكات مثل

 يقوم بنقل الإشارات الرقمية إلى التنا رية  ما هو موض  في الشكل التالي: ا مول: 
 :ات الرقمية إلى تنا ريةيبين نقل الإشار (: 10-11)الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .164سعد غالب ياسين، مرجع سبق اكر ، ص : المصدر

                                                           
.328سعد غالب ياسين، مرجع سبق ذكره، ص  
1
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 إلى  يع الأجهزة المتصلة ب  ضمن بنية الشبكة( الرسالة)يقوم بتوزيع الشرائ  المرقمة : الموزع. 
 يساعد في تحويل الشر ة المرقمة إلى الحاسوب المستهدف ضمن الشبكة: ا مول. 
 يوجدددد  الشددددر ة المرقمددددة عدددد  المسددددار المناسددددب في الشددددبكة و الددددت ل ددددما  ويددددولها إلى الحاسددددوب المسددددتهدف، و : الموجــــة

 .يستخدم في شبكات الحاسوب الكب ة و في مقدمتها الان نت
 ـــة تسدددتخدم البدددوابات لدددربط شدددبكات محليدددة مختلفدددة في بنيتهدددا الهندسدددية أو نظدددم تشدددييل الشدددبكات، لتكدددوين شدددبكة : البواب

 .ة أ  حاسوبي
  على خلاف البوابات يقوم الجسر بربط شبكتين محليتين متشابهتين لتشكيل شبكة حاسوب أ  الجسر. 
 تستخدم ه ه التقنية لتقوية موجات و إشارات أجهزة الاتصالات في شبكات الحاسوب الكب ة: المضخات. 
 تم نقلهددا عد  وسددائط ال اسدل إلى الجهددة تسدتخدم لتاميددع حدزم الرسددائل مدن محطددات العمدل في الشدبكة، لكددي يد: المجمعـات

 .المستهدفة ضمانا للسرعة و لحماية موارد بيانات الشبكة
 كدن تصدنيف أندوا  شدبكات الحاسدبات ا ليدة وفقدا للمعيدار الرئيسدي، و هدو مددج اتسدا  النطدا  : أنواع الشبكات: ثالثا

 :ثة أنوا  نكرها على النحو التاليالجيرافي ال   تيطي  و  دم  ه ه الشبكات، و علي   كن  ييز ثلا
 :حسب المن قة الجغرافية التي تقوم بتغ يتها (0
تدربط بدين  و تتمثل في تلت الشبكات الد  تيطدي مسداحات محليدة يدي ة،  دال : شبكات الن اق ا دودة محليا - أ

مجموعدة مدن الحاسدبات  الحاسبات ا ليدة داخدل مبدب المنظمدة مدثلا،  مدا هدي موضدحة في الشدكل المدوالي، حيدث تتكدو  مدن
المرتبطددة فيمددا بينهددا ينتمددو  إلى مؤسسددة جيرافيددة يددي ة، و هددي أبسددط أشددكال الشددبكات، و عددادة تكددو  سددرعة الإرسددال      

 .Mbps11و       Mbps111و تبادل البيانات في ه ا النو  من الشبكات محصور بين 
نعطدي منطقدة جيرافيدة واسدعة و تكدو   و تتمثدل في تلدت الشدبكات الد : WANشبكات الاتصال الواسـعة   - ب

تحدددت إدارة واحددددة، و بالتدددالي فدددإ  هددد ه النوعيدددة مدددن الشدددبكات تعتمدددد علدددى قندددوات الاتصدددال اللاسدددلكية أو قددد  ا ددددودة  
بشدبكات النطدا   WAN الأقمار الصناعية، و الموجات القص ة، و قد تبين لنا إمكانية ربط شدبكات النطدا  المتسدع 

 .LANا دودة 
 تد مجال ه ه الشدبكات إلى  مسداحة أ د  مدن مسداحة الشدبكة ا ليدة، : MANالمدينة / شبكات الن اق المتوسط  -ت 

حيث تعمل شبكة المدينة بنفا مباد  عمل الشبكات الواسعة، إلا أادا تكدو  مفيددة  نطقدة جيرافيدة أقدل مسداحة، فهدي 
 .تيطي عايمة، مدينة أو إقليم معين

 : سية لشبكات اراسوبحسب الأنماط ا ند-2
و الدد   يقصدددد بدد  شدددكل أو هيكددل توزيدددع  مى الدددنمط الهندسددي لبنيددة الشدددبكات،طبقددا لمعيددار ال  يدددب البيدداني أو  مدددا يسدد     

شددبكات : الحاسددبات ا ليددة و الوحدددات الطرفيددة الدد  ت ددمنها الحاسددبات، توجددد ثددلا  أنددوا  رئيسددية مددن الشددبكات هددي
 :ت المستقيم، و سوف نش  لكل منها فيما يليالنامة، شبكات الحلقات و شبكا
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تسددتخدم هدد ه الشددبكة ناقددلا واحدددا  ددر بددين  يددع الأجهددزة المرتبطددة بالشددبكة، و تحتددا  شددبكة (: المســتقيم)شــبكة الناقــل  -
 الناقدددل إلى أسدددلا  أقدددل و بالتدددالي فدددإ  تكلفتهدددا أقدددل، إلا أ  البيدددانات المنقولدددة بدددين أجهزقدددا أ ثدددر عرضدددة للتصدددادم و عددددم

 : إمكانية اتصال الأجهزة في نفا الوقت، مثلما يوضح  الشكل الموالي
و هدددي عبدددارة عدددن مجموعدددة مدددن الحاسدددبات ا ليدددة المتصدددلة ببع دددها علدددى شدددكل حلقدددة دائريدددة ميلقدددة تسدددم  : شـــبكة ارلقـــة -

والددت وفقددا لمددا هددو  بانتقددال البيددانات في ا دداه واحددد مددن الحاسددب ا لي إلى الحاسددب ا لي الدد   يليدد  أو في ا دداهين معددا،
موض  في الشكل الموالي، و عادة ما يتم استخدام الأسلا  ا دولدة و ا وريدة  قندوات اتصدال تدربط بدين النهدايات الطرفيدة 
لشددبكات الحلقددة،  مددا يعيددب علددى هدد ه الشددبكة بأاددا تعطددي رخصددة اسددتخدام الشددبكة لجهدداز واحددد فقددط في وقددت واحددد، 

 .عالية من الوثوقية فتعطل جهاز واحد لا ي تب علي  تعطل الشبكة لكن مزاياها أاا تتمتع بدرجة
و تتكو  من حاسدب مر دز  يسدمى الحاسدب الم ديف متصدل  اموعدة مدن الحاسدبات ا ليدة و الوحددات : شبكة النجمة -

ق هد ا الطرفية ال  تكو  مرتبطة ب  على شدكل ثمدة،  يدث  در  يدع اتصدالات الشدبكة مدن خدلال الحاسدب المر دز ،  قد
الشكل الاستفادة من موارد الشدبكة بشدكل  بد ، لكدن يعداب عليد  أ  تعطدل الحاسدب المر دز  يتسدبب في اايدار و توقدف 

 .الشبكة بالكامل
تشب  ه ه الهيكلة في بنيتها الهيكلة النامية الموسدعة إلا أ  تدرتبط بجهداز  مبيدوتر يددير عمليدة : شبكة اات هيكلة شجرية -

 .يكلة، ه ا الكمبيوتر يقوم بدور الموز  الشبكي في حالة الهيكلة الناميةسريا  البيانات في اله
و يددتم تويدديل الشددبكات عدد  خطددوط الاتصددالات، و هددي الأسدداليب الدد  يددتم مددن خلالهددا نقددل المعلومددات و قدد  

وات الدددت مدددن أشدددكال الاتصدددالات مدددن وسددديلة الارسدددال إلى وسددديلة الاسدددتقبال في شدددبكة الاتصدددالات،  يدددث تسدددتخدم قنددد
 :  الاتصالات العديد من وسائط الاتصالات، و هي تشمل مايلي

  تتكو  ه ه الشبكات من عدة أنوا  :شبكات سلكية: 
 .شبكات بأسلا  محورية -
 .شبكات بأسلا  ثنائية -
 .شبكات بألياف ضوئية -

 كن تقسيم ه ه الشبكات إلى نوعين :شبكات لا سلكية : 
 .شبكات اات الاتصال بأموا  الراديو -
 . ت اات الاتصال بالأشعة تحت الحمرادشبكا -

و     تعتمد منظمات الأعمال الحديثة علة تكنولوجيا شبكات الان اندت و الا سد انت  :حسب شبكات الأعمال -1
 : ف ائها الرقمي، بالإضافة إلى مكونات البيكة التقنية و التحتية لتكنولوجيا المعلومات ن  ر

 : شبكة الانترانت -
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يددة تددربط مجموعددة مددو في المؤسسددة نفسددها سددواد  ددانوا في موقددع واحددد أو في مواقددع مختلفددة، مددن شددبكة داخليددة محل
أجددل تسددهيل الاتصددال و تسدد  عملهددم مددن خددلال المتصددف ، حيددث  ددن  الان انددت واجهددة موحدددة علددى سددط  الكمبيددوتر 

 .لكل المستعملين، و هي وسيلة سهلة لتقاسم و مشار ة المعلومات داخل المؤسسة
يددتم تصددميمها لمقابلددة احتياجددات العدداملين في المؤسسددة مددن المعلومددات، و تت ددمن عدددة " تعددرف علددى أاددا  و  مددا

معلومددات مثددل أرقددام الهواتددف، عندداوين ال يددد الالكدد وني للعدداملين بالمؤسسددة، أو خدددمات الرعايددة الصددحية أو أنددوا  الدد امج 
  خدار  المؤسسدة لا يسدتطيعو  الددخول إلى مواقدع الان اندت لأ  إلخ، و يلاحظ أ  الجماه...التدريبية أو أسعار المنتاات

المؤسسة تقوم بتصميمها للاستخدام الخاأ بأع ائها و العاملين بها فقط، و هي تساعد مؤسسدات الأعمدال المعايدرة في 
 :عدة مجالات من أهم المزايا الأساسية ال  تتمتع بها شبكة الاتصال الداخلية الان انت، و هي

 .لحصول على المعلومات في الوقت الحقيقي أو فور حدو  الحد  المتعلق بهاا -
 .رفع  فادة عملية الاتصال و ا اا القرار -
 .المسا ة في زيادة تلقائية العمليات الأمر ال   يساهم في تسريع عملية التشييل -

ن نيددت، فهددي شددبكة ان انددت مفتوحددة تعددد الا سدد انت نتددا  التددزاو   ددل مددن الان انددت و الا :شــبكة الاكســترانت -
علددى ا دديط الخددارجي بالنسددبة للمؤسسددات المتعاونددة معهددا، و الدد  لهددا علاقددة بطبيعددة نشدداطها،  يددث تسددم  لشددر اد أعمددال 

أو الدد امج الدد  تددوفر نظامددا أمنددا أو تسددتخدم عددادة لمنددع / و هددي تر يبددة مددن الأجهددزة) المؤسسددة بالمددرور عدد  الجدددرا  الناريددة 
الدد   نددع ولددو  الدددخلاد و الويددول لبيددانات ( يددول قدد  المصددر  بدد ، مددن خددار  شددبكة الاتصددال الداخليددة أو الان نددتالو 

أو  ين أو مددوزعين أو شددر اد أو عمددلاد،، و قددد يكددو  هددؤلاد شددر اد الأعمددال، مددورد(أو علددى الأقددل جددزد منهددا) المؤسسددة 
 لخإ...مرا ز أ ا   معهم شرا ة العمل في مؤسسة واحدة 

المددددير الإقليمدددي، مددددير ) و تسدددتخدم شدددبكة الا سددد انت تقنيدددات الان ندددت في ربدددط المسدددؤولين داخدددل المؤسسدددة 
، و نظددددرا لأ  شددددبكة (بعدددد   بددددار العمددددال، مسددددؤولي المؤسسددددات الأخددددرج) بأطددددراف مددددن خددددار  المؤسسددددة ...( التسددددويق

ول إليهدا و التعامدل معهدا، و الدت بييدة الا س انت شدبكة خايدة، فهدي تتطلدب إدخدال  لمدة سدر حدتى تدتمكن مدن الددخ
 .حماية بياناقا

فتكنولوجيدددددا الا سددددد انت تحقدددددق مفهدددددوم المؤسسدددددة الواسدددددع باعتبارهدددددا منفتحدددددة علدددددى الخدددددار ، و المدددددزايا الأساسدددددية 
 : لاستخدامات الا س انت تتمثل فيما يلي

 .أداة قادرة على زيادة فاعلية العمليات التشييلية و الصفقات -
 فددي  التكدداليف مددن خددلال تدددفق المعلومددات و السددرعة في نقلهددا و المقدددرة علددى تددوف  المرونددة و العمددق في  عامددل مهددم في -

 .عملية التزويد
تتميددز هدد ه الشددبكة بأاددا تددوفر الأمددن المطلددوب داخددل الشددبكة لتبددادل المعلومددات خايددة بددين الشددر ات مددع بع ددها، ووضددع  -

 .الصلاحيات في تبادل ه ه المعلومات بينهم
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 مت لبات ت بيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الم سسة: الم لب الثاني
يددؤثر الاسددتخدام الجيددد لتكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددال في المؤسسددة علددى حسددن سدد  مختلددف الأعمددال، هدد ا مددا 

 :1يؤد  إلى ضرورة التعامل بكفادة مع المتطلبات التالية
ــا المعلومــاتإعــداد و  ي ــة المــو فين لإدارة تكنولو  -0 إ  مددن أهددم أسددباب فشددل المشدداريع المتعلقددة بتكنولوجيددا  :جي

المعلومات هو عدم الاهتمام بالأفراد القائمين عليها، ل ا فإ  الناا  في الأمر يتطلدب اهتمدام الإدارة بصدورة عامدة و المددير 
 :بصورة خاية  ا يلي

 القائدددد الإدار  تشدددرا  المدددو فين في  دددل قدددرار  دددص إا ينصددد  : مشـــاركة المـــو فين في إدخـــال و اســـتخدام التكنولوجيـــا
إدخدددال التكنولوجيدددا و طدددر  اسدددتخدامها بفاعليدددة، و إعطدددائهم فريدددة لاقددد ا  وسدددائل لتحسدددين الأداد، و أ  يبدددين القائدددد 

 .الإدار  لمو في  الأ ية الشخصية ال  عليهم من خلال استخدام ه ه التكنولوجيا
  علددى القائددد الإدار  أ   لددق ثقافددة في المؤسسددة تعمددل علددى تشددايع  :المعلومــاتتوضــيأ أســباب اســتخدام تكنولوجيــا

 .المو فين على زيادة مهاراقم، من خلال تدريب و  هيل المو فين، و إ اد الرقبة لديهم لتعلم  يفية استخدامها
 إقنداعهم ب درورة الدت و تدوف   على القائد الإدار  أ  يهتم بتطوير و تدريب المدو فين، و :مساعدة المو فين على التعلم

 :البيكة و الإمكانيات، و ه ا  راعاة ما يلي
 .الاستما  إلى المو فين و تحديد احتياجاقم التدريبية -
 .تقييم الفرد من خلال براعت  و  يزه في استخدام التكنولوجيا -
 .تصميم برامج التدريب وفقا للاحتياجات، و من قبل الجهات المختصة -
 .عة المو فين و إرشادهم و تدريبهممتاب -

  إ  تحديدد خطدوات عمدل أ  إدارة أو مؤسسدة يتدأثر  درور الدزمن  دا يتناسدب مدع  :تحديد خ ـوات العمـل و مراجعـة الـ
التي ات ال  تحتمها الظروف، ل ا لابد مدن مراجعدة هد ه الخطدوات و جعلهدا فعالدة بقددر الإمكدا  قبدل الانتقدال إلى حلدول 

 :علومات لدعمها، و  كن أ  يتم ه ا الأمر من خلال الخطوات العملية التاليةتكنولوجيا الم
في ه ه المرحلة ينبيي النظر إلى المؤسسة نظرة جديدة و بفكر جديد في  ل خطوة من خطدوات تحسدينها  :تحليل الأوضاع -

 .و تطويرها لاستيعاب متي ات العصر
يتم وضع ويف شدامل لخطدوات الأعمدال المثاليدة و الحديثدة، لتتناسدب  هنا :إعادة تعريف الخ وات التي تتم بها الأعمال -

 .مع المتطلبات العصرية من خلال إس اتياية استخدام تكنولوجيا المعلومات المصممة
و هد ا بعدد تحديدد الإسد اتياية مدن خدلال تدر  الحريدة للمستشدارين و مدورد  تكنولوجيدا المعلومدات،  :وضع حلول عمليـة -

 .   يا و بطر  تتوافق مع متطلبات العصرلاستخدامها عمل

                                                           
1
دراسة تطبيقية على -رؤية معاصرة لمدير القرن الحادي و العشرين) إدارة التغيرات و التحديات العصرية للمدير "محمد يوسف النمران العطيات،   

 .623-622، ص 6002، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، ("الخطوط الجوية العربية السعودية
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 أيبحت تكنولوجيا المعلومات تتي  بسدرعة  بد ة، مدا جعدل مدن الصدعب التخطديط للمسدتقبل، هد ا مدا  :النظرة المستقبيلة
يفرض علدى القائدد الإدار  أ  يكدو  لد  بعدد النظدر و القددرة علدى التخيدل، وحسداب الطريقدة الد  سدتؤد  بهدا الأعمدال في 

 .القادمة، و أ  يعد مو في  ال ين يتوقع منهم تطبيق نظم تكنولوجيا المعلومات السنوات
 و يتم الت من خلال استبيانات مدروسة لرأ  طالبي الخدمات، و   لت المدوردين لدنظم المعلومدات،  :تحديد الاحتياجات

و الخددددمات، و  ددد لت إدخدددال و هندددا  دددب تحديدددد الطدددر  الددد  تسدددتطيع تكنولوجيدددا المعلومدددات مدددن خلالهدددا تحسدددين الأداد 
 .الأفكار الجديدة ال  تساعد في التطوير و التحسين

 مددن الملاحددظ أ  هنددا  تيدد ا في الوقددت الحاضددر في شددكل و نمددط الأعمددال بسددبب تطددور : التوجــه  ــو العمــل الالكــتروني
ل الالكد وني و تنظديم العمل الالك وني من خلال الان نت، حيث أيبحت الكث  من المؤسسات تكيف نفسها مدع العمد

أعمالهدددا و تدددوف  خددددمات سدددلمية و واضدددحة في أ  وقدددت علدددى مددددار السددداعة، و الحصدددول علدددى معلومدددات مهمدددة عدددن أ  
 .خدمة تتطلبها، خاية أن  أيب  هنا  مواقع في الان نت تقدم المعلومات و الاستشارات لمن يطلبها في  ل ا الات

من الأمور المهمة في المؤسسة بناد علاقة ا ابية مع المدو فين : يا المعلوماتالعلاقة الايجابية مع مو في تكنولوج -
و المسددؤولين عددن تسددي  تكنولوجيددا المعلومددات، و  دد لت بقيددة الأفددراد في المؤسسددة، لأ  هدد ا يددؤد  إلى ثددا  تطبيددق هددد ه 

التكنولوجيدا المسدتخدمة، لد لت  دب التكنولوجيا، و ثد أ  جل اهتمام هؤلاد المو فين هو إفدادة المؤسسدة  عدارفهم حدول 
 : تقييم عملهم، و ه ا من خلال التالي

 قالبدا مدا ينظدر العداملين المسدؤولين عدن تقددى خددمات تكنولوجيدة في المؤسسدة علدى : تقييم خدمات تكنولوجيا المعلومـات
عهدم و حدتى فهمهدم، نظدرا أام جزد منفصدل عدن الإدارات و الأقسدام الأخدرج، و أحيدانا يعتقدد أند  مدن الصدعب التوايدل م

 .لاختلاف المفاهيم و النظرة إلى  يفية و أ ية استخدام التكنولوجيا في الأمور الإدارية
 ه ا   الأمدر يتطلدب تعداو   دل مدن مدو في تكنولوجيدا المعلومدات القائدد الإدار  : تحديد مت لبات تكنولوجيا المعلومات

ولوجيدددا و عدددن الإسددد اتياية العامدددة للمؤسسدددة و طبيعدددة عملها،هددد ا الددد    دددب أ  يكدددو  لددد  معرفدددة واسدددعة عدددن هددد ه التكن
ليكو  ل  القدرة على إسداد النصائ  المناسبة ل،دارة حول تكنولوجيا و أثدر اسدتخدامها علدى أداد العداملين و المؤسسدة، و 

 .بالتالي يتحقق التكامل بين و يفة تكنولوجيا المعلومات خار  المؤسسة
أيددب  مددن الشددائع جلددب المؤسسددات للتكنولوجيددا الدد  تحتاجهددا مددن : مــن خــارج الم سســةاســتخدام التكنولوجيــا  -

جهات و مصادر مختلفة، طالما أ  نتائج الت تعود بخددمات أف دل و تكداليف أقدل مدن المدوارد المتاحدة في المؤسسدة، إلا أ  
العائددة علدى المؤسسدة مدن جدراد اسدتخدامها ه ا الأمر يتطلب إدارة قائمة على الاستشارة و الدراسة الواعية لتقيديم النتدائج 

 :من مصادر أخرج، و لتحقيق ه ا الأمر بكفادة و فعالية ينبيي الأخ  بعين الاعتبار ما يلي
 أ  ه ه التكنولوجيا توفر فعلا خدمات أف ل من تلت التكنولوجيا ال  تتوفر داخل المؤسسة. 
 تعديل و التطوير إاا اقت ت الحاجةمرونة عقود جلب التكنولوجيا من الخار ، و إمكانية ال. 
 المرونة في نظام المؤسسة للاستفادة من مورد  التكنولوجيا لاختيار أحسنها. 
 جلب التكنولوجيا ال   دم الو ائف بأ ملها. 
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 .ت بيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات: الم لب الثالث
ماعيدددة أو الثقافيدددة أو الاقتصدددادية أو السياسدددية مدددن أثدددر التطبيقدددات لا يكددداد  لدددو مجدددال مدددن مجدددالات الحيددداة الاجت

 .المعتمدة في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
أدج اسدتخدامها في خددمات التعلديم إلى  هدور : تكنولوجيا المعلومات و الاتصـال في مجـال الخـدمات التعليميـة -0

التعليم الالكد وني هدو شدكل مدن أشدكال التعلديم عدن بعدد، أمدا التعلديم ما يسمى بالتعليم الالكد وني و التعلديم الاف اضدي، فد
 .الاف اضي هو الت القسم من التعليم الالك وني ال   يرتكز على الشبكات المفتوحة

 مدا أسددهمت هدد ه التكنولوجيددات و بشددكل  بدد  في تحسددين الخدددمات المقدمددة في مجددال التعلدديم و هدد ا بف ددل المددزايا و 
 :1نحها التعليم الاف اضي لجميع الأفراد منهاالخصائص ال   

 .ملائمة و مرونة جدول أوقات الدراسة،  ا  نع اليياب عن العمل -
 .الحصول الفور  على أحد  التعديلات المدخلة على ال نامج -
 .الحل الأمثل لتعليم الأفراد المتباعدين جيرافيا -
 .الحصول على قدر  ب  من المعلومات في وقت وجيز -
 .نفتا  على مختلف الثقافاتالا -
 .التعلم أو التعرف على مختلف ليات العاا -
 .تبادل العلوم و المعرفة مع مختلف الأفراد من أحاد العاا -
 .تدني التكاليف و رب  الوقت -

أدج استخدام تكنولوجيدا المعلومدات و الاتصدال في : تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في مجال الخدمات ال بية -2
لخدمات الطبية إلى  هور مصطل  حديث و هدو الصدحة الالك ونيدة، و تنطدو  هد ه الأخد ة علدى الطدب الاتصدالي مجال ا

 .ال   يستخدم وسائل الاتصالات المختلفة
 :لقد أحدثت ه ه التكنولوجيات تي ا  ب ا في مجال الخدمات الطبية حيث حققت عدة أهداف منها

 .التكاليف و اختصار الوقت و الجهد ارتفا  جودة الخدمات الطبية و انخفاض -
 .تقدى خدمات يحية في الوقت المناسب و للشخص المناسب و ا اا القرارات الصائبة -

 .تقدى خدمات التعليم الطبي المستمرة -
 .انتشار الوعي الصحي -
 .تسهيل النفاا إلى المعلومات الطبية المتوفرة على الصعيد العالمي و ا لي -

 .امة و برامج الوقاية و النهوض و الارتقاد بالخدمة الصحية للماتمعدعم  و  الصحة الع -
و       أدج اسددتخدام تكنولوجيددا المعلومدددات: المعلومــات و الاتصــال في مجـــال الخــدمات الســياحية و الفندقيـــة -3

تلدت الخددمات  الاتصال في قطا  السياحة و الفندقة إلى  هور ما يسمى بالسياحة الالك ونية، فالسياحة الالك ونيدة هدي

                                                           
 

1
 .08، ص 6002، مركز المناهج للنشر، فلسطين، "تكنولوجيا المعلومات" عدنان يحي و آخرون،   
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الد  توفرهدا تكنولوجيددا المعلومدات و الاتصدال بيددرض إثداز و تدرويج الخدددمات السدياحية  و الفندقيدة عدد  مختلدف الشددبكات 
 .المفتوحة و الميلقة بالاعتماد على مباد  و أسا التاارة الالك ونية

          حي الددددد  تسدددددتخدم الملصدددددقات و بالتدددددالي أيدددددبحت الان ندددددت بدددددديلا منطقيدددددا أو مكمدددددلا للتسدددددويق التقليدددددد  السددددديا
 .إلخ...و المطويات الورقية، لتعريف المستهلت  ختلف خدماقا المقدمة و الأسعار و التخفي ات 

 : و بالتالي يتألف النموا  التقليد  للتسويق من ثلا  عناير و هي
 .طاعمو الم ياحية، من مؤسسات النقل، الفناد المستثمر أو مقدم الخدمة الس: المنتج -
 .منظمو الرحلات، و الات السفر، و يطلق عليهم مصطل  الوسطاد: الموزع -

  .الفرد السائ  المستفيد من الخدمة أو المنتج السياحي: المستهل  -
و المنددتج أ  مقدددم الخدمددة، و بالتددالي  هنددا  علاقددة مباشددرة بددين المسددتهلت و عمومددا في النمددوا  التقليددد  ليسددت 

 .وجود وسطاد بينهما
أمددا بوجددود الان نددت تكددو  العلاقددة مباشددرة بددين الزبددو  و مقدددم الخدمددة أ  الوسددطاد قددد لا يكونددوا موجددودين أو      

 .  محتفظين  وقعهم و قد يستعين بهم المستهلت أحيانا
 :م ايا و عيوب تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: الم لب الرابع

ندة لوجددناها تحمدل سدلبيات و ا ابيدات عديددة، فهدي مثلهدا مثدل أ  لو أمعنا النظر في التكنولوجيا الاتصالية الراه
 .تقنية أخرج عرفها البشر و  ثروا بها سلبا و إ ابا و عادة ما  مع التكنولوجيا بين ما هو سلبي و ما هو إ ابي

منظمددات الأعمددال  أدج اسددتخدام تكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددالات في: مــ ايا تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال: أولا
 :1إلى تحقيق مزايا عديدة  منها

حيدددددث تعمدددددل تكنولوجيدددددا المعلومدددددات و الاتصدددددال علدددددى زيادة المبيعدددددات مدددددن خدددددلال : زيادة المبيعـــــات و الأربا  -10
مسددداعدقا للمؤسسدددة في إشدددبا  حاجدددات و رقبدددات المسدددتهلكين، و ي تدددب عليهدددا تحسدددين الر يدددة خايدددة في  دددل  فدددي  

 .أي ا باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال التكاليف و ال   يتحقق
حيدث تسدتخدم العديدد مدن المؤسسدات تكنولوجيدا المعلومدات و الاتصدال لتحسدين  :ارصـول علـى مـ ايا تنافسـية -10

وضدددعها في البيكدددة التنافسدددية و الحصدددول علدددى مدددزايا تنافسدددية مدددن خدددلال تصدددميم بدددرامج و تطبيقدددات مبتكدددرة تسدددم  لتلدددت 
 .ة بصورة فعالةالمؤسسات بالمنافس

فالمؤسسدددة تقدددوم بأداد المهدددام الكتابيدددة بطريقدددة  ليدددة لتخفدددي  التكددداليف،  مدددا أ  المؤسسدددات  :تخفـــيل التكـــاليف -11
الصناعية توفر مبالغ طائلة من خلال استخدام الحاسبات ا لية في رقابة الإنتا  و المخزو ،  مدا تسدتخدم في تنفيد  النداتج 

 .حسب الطلب

                                                           
1
، ايتراك للطباعة و النشر و التوزيع، القاهرة، 3، ط "تكنولوجيا المعلومات و دورها في التسويق التقليدي و الالكتروني"عبد الله فرغليعلي موسى،  

  .22-22، ص 6002
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ل اسدددددددددددتعمال مدددددددددددا يسدددددددددددمى بالتبدددددددددددادل الالكددددددددددد وني للبيدددددددددددانات، للاتصدددددددددددال فمدددددددددددن خدددددددددددلا :تحســـــــــــين الجـــــــــــودة -11
بالمؤسسدددددددددددات الأخدددددددددددرج الك ونيدددددددددددا، حيدددددددددددث تسدددددددددددتطيع المؤسسدددددددددددة إيددددددددددددار أوامدددددددددددر للمدددددددددددورد الك ونيدددددددددددا   تدددددددددددتم بعدددددددددددد 
الدددددددددددددت إجدددددددددددددرادات الصدددددددددددددفقة باسدددددددددددددتخدام الاتصدددددددددددددالات الالك ونيدددددددددددددة، و اسدددددددددددددتخدام  يسددددددددددددداهم في تحسدددددددددددددين الجدددددددددددددودة 

 . في  و اختصار إجرادات عقد الصفقة عن طريق تقليل فرأ الخطأ بسبب
 تحسين الإنتاجية و  فادة العمليات التشييلية و زيادة القدرة على الابتكار  -11
 .مواجهة التهديدات الخارجية، و توف  المعلومات المناسبة في الوقت المناسب -12
 .دعم وتحسين عملية ا اا القرار، و تحسين و تنشيط حر ة الاتصالات بالمؤسسة -13
 . ة و تنفي  إس اتياية المؤسسةيياق -14

 :1و  كن اختصار مزايا تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في النقاط التالية
 .تساعد على توف  قوة عمل فعلية داخل التنظيم -
 .تساعد علة زيادة قنوات الاتصال بين مختلف الإدارات -
 .تساعد على تحقيق رقابة فعالة في العمليات التشييلية -
 .ل،دارة العليا و التفر  للواجبات أ ثر أ يةخاية توف  الوقت تساعد على  -
 .         تساعد على تقليص حام التنظيمات الإدارية -

إ  لتكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددال  لىر متعددددة علددى  يددع جوانددب : عيــوب تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال: ثانيــا
طور النظام التكنولدوجي تيد  النظدام الاقتصداد  و الاجتمداعي حدتى يتكيدف النشاطات الاجتماعية و الاقتصادية، فكلما ت

مددع هدد ا التطددور في مجددالات الأعمددال المختلفددة، ففددي  ددل التطددور السددريع لهدد ه التكنولوجيددا و إحددداثها لمفدداهيم جديدددة مثددل 
مسددتوج العدداا أبعدداد اقتصددادية و  التاددارة الالك ونيددة، ال يددد الالكدد وني،  اقتصدداد المعرفددة و الاتصددال عددن بعددد، طددرأت علددى

اجتماعية، حيث أبرز المفهدوم الرقمدي  دة العصدر في  دل البلددا ، يبددو مدن خدلال اسدتخدام التكنولوجيدا أ  هندا  أسدباب 
أدت إلى بددروز بعدد  النقددائص في التسددي ، تتمثددل في عدددم فعاليددة الوسددائل التقليديددة المسددتعملة لدددعم المؤسسددة، رقددم النتددائج 

ة ا ققدددة عددد  مراحدددل التنميدددة و تكنولوجيدددا المعلومدددات و الاتصدددال، بدددرزت بالمقابدددل بعددد  النقدددائص و المتمثلدددة فيمدددا الإ ابيددد
 :2يلي

 .التأخ  في اثاز الأشيال و الأعمال في وقتها ا دد -

                                                           
1
وم الاقتصادية عبد الناصر الحبوشي، فعالية نظم تكنولوجيا المعلومات من وجهة المستفيد في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكرة ماجستير، كلية العل  

  .28-22، ص 6033و علوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
ا الإعلام و الاتصال داخل المؤسسات الاقتصادية، مجلة اقتصاديات شمال إبراهيمي عمر، التأثير الاقتصادي و الاجتماعي لتكنولوجي  2

 . 396-393، ص 6008إفريقيا، العدد السابع، جامعة مستغانم، الجزائر، 



تكنولوجياالمعلوماتوالاتصال:الفصلالأول  

 

52 
 

 .النقص في استخدام القوة البشرية بشكل أمثل -
 . لةضعف إنتاجية العمل داخل المؤسسات و الت بالاعتماد على ا -
 .       ضخامة المعلومات و يعوبة التحكم فيها -
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 :خلاصة الفصل   
مددددددددددن خددددددددددلال دراسددددددددددتنا لهدددددددددد ا الفصددددددددددل و تسددددددددددليطنا ال ددددددددددود علددددددددددى  ددددددددددل مددددددددددا   التطددددددددددر  إليدددددددددد  لاحظنددددددددددا أ  

يددددددددددددة و المكانددددددددددددة و ا تمعددددددددددددات، ل   تلعددددددددددددب دورا حيددددددددددددويا في حيدددددددددددداة الأفددددددددددددرادتكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال 

الددددددددددددد  تشددددددددددددديلها في تطدددددددددددددور الددددددددددددددول بصدددددددددددددفة عامدددددددددددددة و المؤسسدددددددددددددات بصدددددددددددددفة خايدددددددددددددة، حيدددددددددددددث  اندددددددددددددت السدددددددددددددبب 

الرئيسددددددددددي لاتسددددددددددا  الهددددددددددوة بددددددددددين الدددددددددددول الناميددددددددددة و الدددددددددددول المتقدمددددددددددة في مجددددددددددال إنتددددددددددا  المعلومددددددددددات و نشددددددددددرها، و في 

علدددددددددددددددى مجددددددددددددددال التعامدددددددددددددددل معهددددددددددددددا حيدددددددددددددددث تعتمدددددددددددددددد المؤسسددددددددددددددات العاملدددددددددددددددة بتكنولوجيدددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال 

 .تكنولوجيا عالية و متطورة في وقتنا ه ا

 يددددددددددددث سددددددددددددا ت تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال في  هددددددددددددور نددددددددددددو  جديددددددددددددد مددددددددددددن الهيكلددددددددددددة،  مددددددددددددا     

أ  التطدددددددددددددور السدددددددددددددريع في وسدددددددددددددائل تكنولوجيدددددددددددددا الاتصدددددددددددددال بأشدددددددددددددكالها المختلفدددددددددددددة جعدددددددددددددل عمليدددددددددددددة نقدددددددددددددل و تبدددددددددددددادل 

مليدددددددددددة سدددددددددددهلة و تدددددددددددتم بفعاليدددددددددددة و سدددددددددددرعة، بدددددددددددل المعلومدددددددددددات و البيدددددددددددانات و الخددددددددددد ات مدددددددددددن أ  مكدددددددددددا  إلى  خدددددددددددر ع

. أدت إلى زيادة السددددددددددددددددددددددددددددددددددددددرعة في المعالجددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة  و تحسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددين الجددددددددددددددددددددددددددددددددددددددودة في أنشددددددددددددددددددددددددددددددددددددددطة المؤسسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددات
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 : هيد 

يشددددددددددددددهد العدددددددددددددداا تطددددددددددددددورا  بدددددددددددددد ا في ا ددددددددددددددال الإقتصدددددددددددددداد  ومددددددددددددددا ترتددددددددددددددب عليدددددددددددددد  مددددددددددددددن إنتعددددددددددددددا  في الحر ددددددددددددددة        
تطدددددددددددددور وسائدددددددددددددددل تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والاتصدددددددددددددال ونمدددددددددددددو المنافسدددددددددددددة العالميدددددددددددددة في مجدددددددددددددال السدددددددددددددلع الاقتصدددددددددددددادية و 

والخدددددددددددددددمات والأفكددددددددددددددار ، وانتقددددددددددددددال الاقتصدددددددددددددداد مددددددددددددددن الاهتمددددددددددددددام بالتصددددددددددددددنيع إلى الاهتمددددددددددددددام بالخدددددددددددددددمات والمعرفددددددددددددددة  
 مددددددددددددا تعددددددددددددا م دور بعدددددددددددد  القطاعددددددددددددات الخدميددددددددددددة ،  ددددددددددددا أيددددددددددددب  مددددددددددددن ال ددددددددددددرور  علددددددددددددى هدددددددددددد ه المؤسسددددددددددددات أ  

 .لجودة في تقدى خدماقا المتنوعة تنتهج اج ا

 مدددددددددا احتلدددددددددت جدددددددددودة الخدمددددددددددة مكاندددددددددة وأ يدددددددددة  بدددددددددد ة لددددددددددج مقددددددددددمي الخدددددددددددمات والمسدددددددددتفيدين الأمدددددددددر الدددددددددد         
زاد مددددددددددددددن إدرا  المؤسسددددددددددددددات الخدميددددددددددددددة لأ يددددددددددددددة ودور تطبيددددددددددددددق مفهددددددددددددددوم إدارة الجددددددددددددددودة الشدددددددددددددداملة ل ددددددددددددددما  رضددددددددددددددا 

سددددددددددددددات بتبددددددددددددددني وسددددددددددددددائل تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات الزيددددددددددددددو  وولائدددددددددددددد  ، ولددددددددددددددن أختي هدددددددددددددد ا إلا باهتمددددددددددددددام هدددددددددددددد ه المؤس
 .والاتصال وتدريب الكفادات البشرية على استخدام ه ه الوسائل والاستيلال الأمثل لها 

 :ول،لمام به ا الموضو  قمنا بتقسيم ه ا الفصل إلى ثلاثة مباحث     

 .لخدمة الفندقية وجودقا ا:  المبحث الأول

 .ة الفندقية تحسين جودة الخدم:  المبحث الثاني

.   علاقدددددددددددددددددددددة تكنولوجيدددددددددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددددددددات والاتصدددددددددددددددددددددال بجدددددددددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددددددددة : المبحـــــــــــــــــــــث الثالـــــــــــــــــــــث 
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 لخدمة الفندقية وجود ا ا: المبحث الأول   

تعددددددددددددد الجددددددددددددودة سددددددددددددلاحا تنافسدددددددددددديا، لدددددددددددد ا ازداد إدرا  المؤسسددددددددددددات الخدميددددددددددددة لأ يددددددددددددة ودور الجددددددددددددودة ،  مددددددددددددا         
مدددددددددا بالجدددددددددودة نظدددددددددرا للددددددددددور الددددددددد   تلعبددددددددد  في أداد الخدمدددددددددة وتقدددددددددد ها، ومدددددددددا أيدددددددددب  الدددددددددزبائن هدددددددددم أي دددددددددا أ ثدددددددددر اهتما

للاددددددددددودة مددددددددددن أثددددددددددر علددددددددددى حاددددددددددم الطلددددددددددب علددددددددددى الخدددددددددددمات ، تعددددددددددد توقعددددددددددات الددددددددددزبائن وحاجدددددددددداقم مددددددددددن العوامددددددددددل 
 .المهمة في تقييم الجودة 

 ماهية الخدمة الفندقية : الم لب الأول

 .افها ومختلف خصائصها وطر  تقد ها أي اسنتطر  في ه ا المطلب إلى مفهوم الخدمة الفندقية وأهد

 :مفهوم الخدمة الفندقية وخصائصها: أولا     

 :تعريف الخدمة الفندقية (1
 (:الفندق)تعريف المنش ة الفندقية  ( أ

  الطعدددام، الشددددراب، ) هدددي منشددددأة خدميدددة تقدددوم بتقدددددى خددددمات متكاملددددة : " يقصدددد بالمنشدددأة الفندقيددددة
 .1"ين يرقبو  في شرائها أو جزد منها وفق لقوقم الشرائية والف ات ال  يريدواا لمتلقي الخدمة، ال ... ( التسلية 

  مكدددا  عدددام تتدددوفر فيددد   يدددع مسدددتلزمات الراحدددة للشدددخص أو الأشدددخاأ الددد ين :  "  مدددا تعدددرف بأادددا
 ".إلخ ... يقيمو  في ، وتتمثل ه ه المستلزمات في الوجبات الي ائية ، الإقامة ، وسائل التسلية ، 

 المبب الد   يدتم إنشداؤه لتقددى المدأوج للمسدافرين وتقددى خددمات : " رف الطائي المنشأة الفندقية بأاا ع
 .2"الطعام والشراب خلال ف ة محددة 

 :تعريف الخدمة الفندقية  ( ب
  الخدمة الفندقية هدي خدمدة أو نشداطات : "الخدمة الفندقية  التالي " الجمعية الأمريكية للتسويق "عرفت

 .3"افع ال  تعرض للبيع أو ال  تعرض لارتباطها بسلعة معينة أو من

                                                           
1
نصر الله هاجر ، واقع التسوويق الوداخلي فوي المؤسسوات الفندقيوة ، موذكرة ماسوتر ، تخصوص تسوويق الخودمات ، جامعوة ورقلوة ، الجزائور،  

 62ص  6036
فوي قيواس تكلفوة الخدموة الفندقيوة ، مجلوة العربوي   (TDABC)حاتم كريم كاظم ، إستخدام أسلوب التكلفة علوى أسواس النشواط الموجوه للوقوت  2

 . 622، ص  6032، الكوفة ــ العراق ، 26، العدد  8، المجلد  33للعاوم الاقتصادية ، والإدارية ، السنة 

 . 698، ص  6008، دار صفاء ، للنشر ، عمان الأردن ،  03، ط " ويق المعاصرأسس التس"ربيحي مصطفى عليان ، 2
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  عبددددددددددددددارة عددددددددددددددن مددددددددددددددزيج : " الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة بأاددددددددددددددا "  0100مقابلددددددددددددددة سددددددددددددددنة "  مددددددددددددددا عددددددددددددددرف
الصدددددددددددورة : الطعدددددددددددام والشدددددددددددراب وعنايدددددددددددر عاطفيدددددددددددة إحساسدددددددددددية والددددددددددد  تقسدددددددددددم إلى جدددددددددددزأين : مدددددددددددن العنايدددددددددددر مثدددددددددددل 

خلالهدددددددددددا للعمدددددددددددلاد الحددددددددددداليين أو المدددددددددددرتقبين، أو الطريقدددددددددددة ال هنيدددددددددددة، أو الطريقدددددددددددة الددددددددددد  يقددددددددددددم الفندددددددددددد  نفسددددددددددد  مدددددددددددن 
، ارسدددددددددددات وتوجيهدددددددددددات الفندددددددددددد  المختلفدددددددددددةالددددددددددد  يدددددددددددرج فيهدددددددددددا العمدددددددددددلاد الصدددددددددددد  والددددددددددد  تعكسدددددددددددها نشددددددددددداطات و 
 1"و  لت الجو العام للفند  أو مااا يتوقع العملاد أ  أخخ  حيزا في الفند  

  دددددددددددوتلر "وعرفهدددددددددددا  Kotler"دقيدددددددددددة أ  عمدددددددددددل أو الخدمدددددددددددة الفن: "علدددددددددددى النحدددددددددددو التدددددددددددالي
، دو  أ  يندددددددددددتج عدددددددددددن الدددددددددددت ملكيدددددددددددة شددددددددددديد مددددددددددداأداد قددددددددددد  ملمدددددددددددو  يقدمددددددددددد  طدددددددددددرف إلى طدددددددددددرف  خدددددددددددر ، مدددددددددددن 

 .2"فتقدى الخدمة قد يكو  أو لا يكو  مرتبط  نتج ماد  
و دددددددددا سدددددددددبق  كدددددددددن أ  نقدددددددددول إ  الخدمدددددددددة الفندقيدددددددددة هدددددددددي عبدددددددددارة عدددددددددن مدددددددددزيج مدددددددددن العنايدددددددددر منهدددددددددا الماديدددددددددة    

الصدددددددددددورة ال هنيدددددددددددة : اطفيدددددددددددة إحساسدددددددددددية والددددددددددد  بددددددددددددورها تقسدددددددددددم إلى جدددددددددددزأين مثدددددددددددل الطعدددددددددددام والشدددددددددددراب وعنايدددددددددددر ع
أو الطريقدددددددددددة الددددددددددد  يقددددددددددددم الفندددددددددددد  مدددددددددددن خلالهدددددددددددا للعمدددددددددددلاد الحددددددددددداليين أو المدددددددددددرتقبين أو الطريقدددددددددددة الددددددددددد  يدددددددددددرج فيهدددددددددددا 
العمدددددددددددددلاد الفندددددددددددددد  والددددددددددددد  تعكسدددددددددددددها نشددددددددددددداطات و ارسدددددددددددددات وتوجهدددددددددددددات الفندددددددددددددد  المختلفدددددددددددددة، و ددددددددددددد لت الجدددددددددددددو 

 .   العملاد أ  أخخ  حيزا في الفند العام للفند  أو ما يتوقع

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 88، ص 6033، دار وائل للنشر و التوزيع، الأردن، 03مقابلة خالد، التسويق الفندقي، ط  .1

2
دولية ، جامعة بسكرة ، ، مذكرة ماستر ، تخصص تجارة " مساهمة المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون السياحي "بن عائشة نسيبة ، 

 82، ص  6032الجزائر 
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 خصائــص

 الخدمة الفندقية  
 صعوبة 

 تنميط

 تنتج عند

 الطلب

 

 تلاشــي

 

 التلازمية

 عدم

 إنتقال

 الملكية

 عــدم 

 ملموسية

ـــة (0 تتميدددز الخددددمات  اموعدددة مدددن الخصدددائص، الددد   علهدددا  تلدددف  ليدددا عدددن السدددلع  :خصـــائص الخدمـــة الفندقي
 :1الملموسة وبشكل عام   تحديد خصائص الخدمة الفندقية  ا يلي

 يوضأ خصائص الخدمة الفندقية ( :  1ــ  2) شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 (من إعداد الطالبتين: ) صدرالم

 إ  الخدمددددددددددة والخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة، عرفددددددددددت علددددددددددى أاددددددددددا جهدددددددددددا أو  :عــــــــــدم ملموســــــــــية الخدمــــــــــة الفندقيــــــــــة
عمددددددددددددلا يقدددددددددددددم مددددددددددددن طددددددددددددرف لطددددددددددددرف  خددددددددددددر، أو مددددددددددددن منشددددددددددددأة لمنشددددددددددددأة أخددددددددددددرج، أو مددددددددددددن الفنددددددددددددد  إلى العمددددددددددددلاد 

الي لا  كددددددددددددن الخددددددددددددارجيين، فالخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة تعتدددددددددددد   يددددددددددددانا قدددددددددددد  ملمددددددددددددو ، لدددددددددددديا لهددددددددددددا جسددددددددددددم مدددددددددددداد  وبالتدددددددددددد
 ... إدرا ها بالحوا  الخمسة  الما، والشم، والرؤية 

وبنددددددددددداد علدددددددددددى الدددددددددددت فإنددددددددددد  لا  كدددددددددددن نقلهدددددددددددا ، أو  زينهدددددددددددا ، أو التعدددددددددددرف إليهدددددددددددا ، أو الاسدددددددددددتفادة منهدددددددددددا قبدددددددددددل 
الشددددددددددراد ، حيددددددددددث إ  إنتاجهددددددددددا واسددددددددددتهلا ها يكددددددددددو  عنددددددددددد وقددددددددددو  الطلددددددددددب عليهددددددددددا ، في الوقددددددددددت نفسدددددددددد  ، لدددددددددد لت 

 .نها الفناد  تستعين بالسلع الملموسة لتقدى خدماقا فإ  المنشآت الخدمية وم

 إ  عددددددددددددم انتقدددددددددددال الملكيددددددددددددة  ثدددددددددددل يدددددددددددفة واضددددددددددددحة  يدددددددددددز الخددددددددددددمات عددددددددددددن  : 2عـــــــــــدم انتقـــــــــــال الملكيــــــــــــة
: السدددددددددددلع، والددددددددددددت لأ  المسددددددددددددتفيد لدددددددددددد  الحددددددددددددق بالإسددددددددددددتفادة مددددددددددددن خدمددددددددددددة فندقيددددددددددددة معينددددددددددددة دو  أ   تلكهددددددددددددا مثددددددددددددال

                                                           
1
، رسالة ماجيستر " أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فنادق فئة الخمسة نجوم في مدينة عمان ــ الأردن "فهد منذر فهد مشعل ،  

 . 32، ص 6032تسويق ، جامعة الزرقاء ، الأردن ، 
 . 32ــ  32، مرجع سبق ذكره ، ص  فهد منذر فهد مشعل 3

 

 التبايــن

 عدم 

 إستقرار

 الطلب
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دف الاسددددددددددددتعمال أو الاسددددددددددددتكاار للشدددددددددددديد، بينمددددددددددددا في قرفددددددددددددة فنددددددددددددد ، أو مقعددددددددددددد في طددددددددددددائرة، فالدددددددددددددفع يكددددددددددددو  بهدددددددددددد
 .تفيد ل  حق الامتلا  والتصرف بهاحالة شراد السلعة، فالمس

  ــــــــــــة إ  مددددددددددددا  يددددددددددددز الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة هددددددددددددو وجددددددددددددود مقدددددددددددددم الخدمددددددددددددة ، والمسددددددددددددتفيد منهددددددددددددا في     :التلازمي
لددددددددددى جددددددددددودة واحددددددددددد عنددددددددددد عمليددددددددددة إنتددددددددددا  وتقدددددددددددى الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة وتواجددددددددددد الاثنددددددددددا  يددددددددددؤثر بشددددددددددكل مباشددددددددددر ع

الخدمدددددددددددة ، حيدددددددددددث إ  تفاعدددددددددددل مقددددددددددددم الخدمدددددددددددة والعميدددددددددددل الخدددددددددددارجي في الفندددددددددددد  ، يدددددددددددؤثر بشدددددددددددكل مباشدددددددددددر علدددددددددددى 
جددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة ، وعلددددددددددددددى مسددددددددددددددتوج رضددددددددددددددا العميددددددددددددددل، و الددددددددددددددت لاخددددددددددددددتلاف مهددددددددددددددارات العدددددددددددددداملين و العوامددددددددددددددل 
السددددددددددددددددلو ية لمقددددددددددددددددددم الخدمدددددددددددددددددة، و  دددددددددددددددد لت اخدددددددددددددددددتلاف العوامدددددددددددددددددل السددددددددددددددددلو ية للعميدددددددددددددددددل، و العوامدددددددددددددددددل المدددددددددددددددددؤثرة في 

ا،  ددددددددددددا يتطلددددددددددددب مددددددددددددن إدارة الفنددددددددددددد  اختيدددددددددددددار العدددددددددددداملين بعنايددددددددددددة فائقددددددددددددة، و تدددددددددددددريبهم لكددددددددددددي يصدددددددددددددبحوا تكوينهدددددددددددد
 .مؤهلين لتقدى الخدمة

مددددددددددن الصددددددددددعب تنمدددددددددديط الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة، و تقددددددددددد ها بشددددددددددكل (: التبــــــــــاين)عــــــــــدم تما ــــــــــل الخــــــــــدمات الفندقيــــــــــة 
منهدددددددددددا الخددددددددددددمات متماثدددددددددددل  مدددددددددددا هدددددددددددو الحدددددددددددال بالنسدددددددددددبة للسدددددددددددلع الملموسدددددددددددة، لددددددددددد لت فدددددددددددإ  الخددددددددددددمات عمومدددددددددددا و 

الفندقيددددددددددددة، تتميددددددددددددز بخايددددددددددددية عدددددددددددددم التماثددددددددددددل، لأاددددددددددددا تعتمددددددددددددد علددددددددددددى مهددددددددددددارة العدددددددددددداملين في الفنددددددددددددد  و  فددددددددددددادقم و 
أسدددددددددلوبهم في التعامدددددددددل، وقدددددددددت تقددددددددددى الخدمدددددددددة، ف دددددددددلا عدددددددددن  ثافدددددددددة العمدددددددددل، و الددددددددد  تدددددددددؤثر  لهدددددددددا بشدددددددددكل مباشدددددددددر 

لسدددددددددداعات طويلدددددددددددة،  علددددددددددى جددددددددددودة الخدمددددددددددة، و مسدددددددددددتوج رضددددددددددا العمددددددددددلاد الخددددددددددارجيين، حيدددددددددددث إ  عمددددددددددل العدددددددددداملين
 عدددددددددددل قدددددددددددددرقم تددددددددددددنخف  في تقدددددددددددددى الخدمدددددددددددة الفندقيددددددددددددة،  ددددددددددددا يددددددددددددؤثر سدددددددددددلبا علددددددددددددى جودقددددددددددددا، و علددددددددددددى مسددددددددددددتوج 

 .الرضا، و على الأخص في المناسبات و العطل

 إ  الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة  يددددددددددددا  قدددددددددددد  ملمددددددددددددو ، لدددددددددددد لت لا  كددددددددددددن  زينهددددددددددددا : تلاشددددددددددددي الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة
 خددددددددددر فهددددددددددي تتلاشددددددددددى سددددددددددواد   الاسددددددددددتفادة منهددددددددددا، أم ا  لحددددددددددين وقددددددددددو  الطلددددددددددب عليهددددددددددا، أو نقلهددددددددددا مددددددددددن مكددددددددددا 

يددددددددددددتم، لأ  عدددددددددددددم وجددددددددددددود طلددددددددددددب علددددددددددددى الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة سددددددددددددوف يثدددددددددددد  مشددددددددددددا ل للمنشددددددددددددأة الفندقيددددددددددددة، إاا ا 
 .تتمكن من إلىرة الطلب، و الاحتفا  بالعملاد الخارجيين السابقين، و ج ب العملاد الجدد

د طلددددددددددب عليهددددددددددا، حيددددددددددث إ  عدددددددددددم حاددددددددددز عدددددددددددد إ  الخدددددددددددمات الفندقيددددددددددة تتلاشددددددددددى في حالددددددددددة عدددددددددددم وجددددددددددو   
مددددددددددن اليددددددددددرف في الفنددددددددددد  سدددددددددديولد خسددددددددددارة لدددددددددد ، لدددددددددد لت تعمددددددددددل إدارة الفنددددددددددد  علددددددددددى اسددددددددددتخدام سياسددددددددددة الحاددددددددددز 

 .1المسبق، للتقليل من  لىر عدم وجود الطلب، أو من  خصومات لتحفيز الطلب

   هدددددددددو إ  مدددددددددا  يدددددددددز الخددددددددددمات عدددددددددن السدددددددددلع : تنـــــــــتج الخدمـــــــــة الفندقيـــــــــة عنـــــــــد وقـــــــــوع ال لـــــــــب عليهـــــــــا
إنتاجهددددددددددا عنددددددددددد وقددددددددددو  الطلددددددددددب عليهددددددددددا، و عنددددددددددد تواجددددددددددد مقدددددددددددم الخدمددددددددددة و المسددددددددددتفيد منهددددددددددا، حيددددددددددث إ  وجددددددددددود 
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الفندددددددددددددداد  و اسددددددددددددددتعدادها لتددددددددددددددوف  خدددددددددددددددمات الإيددددددددددددددواد، خدددددددددددددددمات الطعددددددددددددددام، و النقددددددددددددددل، لا يكفددددددددددددددي و لا  قددددددددددددددق 
 .أهداف الفند  ما ا يقع الطلب عليها

 ــــــــــــة الفندقيــــــــــــة قدددددددددددددم الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن الصددددددددددددعب جدددددددددددددا أ  يددددددددددددوفر م: صــــــــــــعوبة تنمــــــــــــيط الخدم
الخدمددددددددددددة نفسددددددددددددها لأ ثددددددددددددر مددددددددددددن مسددددددددددددتفيد و بالجددددددددددددودة نفسددددددددددددها، لأ  جودقددددددددددددا تتددددددددددددأثر بعامددددددددددددل الوقددددددددددددت و طبيعددددددددددددة 

 .المقدم و المستفيد
 إ  الطلددددددددددددب علددددددددددددى الخدددددددددددددمات الفندقيدددددددددددة يتددددددددددددأثر بعوامددددددددددددل عديدددددددددددددة،  يددددددددددددث  :عـــــــــــدم اســــــــــــتقرار ال لــــــــــــب

دهددددددددددددددددر في الصددددددددددددددديف، و لكددددددددددددددددن أ  الطلدددددددددددددددب علددددددددددددددددى اليدددددددددددددددرف في الفندددددددددددددددداد  يدددددددددددددددتقلص  ثدددددددددددددددد ا في الشدددددددددددددددتاد،بينما يز 
مؤسسددددددددددددددات ال دددددددددددددديافة  الفندددددددددددددداد  ، والمطدددددددددددددداعم ، وشددددددددددددددر ات النقددددددددددددددل الجددددددددددددددو  ، والدددددددددددددد   ، والبحددددددددددددددر  ،  تلددددددددددددددت 

، وعدددددددددددددد المقاعددددددددددددد في الطددددددددددددائرة ، وفي اليالددددددددددددب مددددددددددددا ( عدددددددددددددد العمددددددددددددلاد الخددددددددددددارجيين )طاقددددددددددددات اسددددددددددددتعابية محدددددددددددددودة 
ن تدددددددددتمكن مددددددددن تلبيتددددددددد  ، وفي تكددددددددو  لىبتددددددددة ، ففدددددددددي حالددددددددة وجدددددددددود طلددددددددب أ ثددددددددر مدددددددددن طاقتهددددددددا الاسدددددددددتعابية فإاددددددددا لدددددددد

 .حالة انخفاض الطلب فإ  الت سوف يولد خسارة لعدم إمكانية خز  الخدمة الفندقية
 .أهداف الخدمة الفندقية وتصنيفا ا:   ثانيا        

 :1 كن إ ار أهداف خدمة ال يافة فيما يلي :أ ـ أهداف الخدمة الفندقية        

 تحسين راحة العملاء الخارجيين: 
حيدددددددددددددث تسددددددددددددداهم الكثددددددددددددد  مدددددددددددددن الخددددددددددددددمات الفندقيدددددددددددددة في الإحسدددددددددددددا  بوقدددددددددددددت الفدددددددددددددرا  والتمتدددددددددددددع والشدددددددددددددعور        

الطيدددددددددددددب، فالخددددددددددددددمات مثدددددددددددددل قدددددددددددددرف وقدددددددددددددت الفدددددددددددددرا  الددددددددددددد   كدددددددددددددن اسدددددددددددددتخدامها، وبيدددددددددددددع المشدددددددددددددروبات المنعشدددددددددددددة، 
والخدددددددددددددمات المصددددددددددددرفية السددددددددددددريعة ، والمقاعددددددددددددد المر ددددددددددددة ت دددددددددددديف مزيدددددددددددددا مددددددددددددن وقددددددددددددت الفددددددددددددرا  والاسددددددددددددتمتا  والرضددددددددددددا 

لعمدددددددددددددلاد الخددددددددددددددارجيين، وتشدددددددددددددايعهم بطريقددددددددددددددة قددددددددددددد  مباشدددددددددددددرة علددددددددددددددى  ديدددددددددددددد إقددددددددددددددامتهم، لكدددددددددددددن الشدددددددددددددديد لددددددددددددددج ا
الأساسدددددددددددي والفريدددددددددددد في الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة هدددددددددددو مددددددددددددج فهدددددددددددم مو دددددددددددف الخدددددددددددط الأمدددددددددددامي لاحتياجدددددددددددات العميدددددددددددل، 

 . وتلبيتها بصورة سريعة، والاحتفا   بالعميل من خلال إقامت  مدة أطول بواسطة وسائل الإقنا 

يدددددددددددورة المنشدددددددددددأة الفندقيدددددددددددة في أاهدددددددددددا  العمدددددددددددلاد الخدددددددددددارجين مدددددددددددن خدددددددددددلال تقددددددددددددى  يدددددددددددع الخددددددددددددمات وأي دددددددددددا تعزيدددددددددددز 
 .الفندقية ال   كن للعميل أ  يتوقعها وبجودة عالية

 

                                                           
، رسالة ماجيستر ، تخصص تسويق ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، " دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية "عباسي بوبكر ، 1

 . 32، ص 6008

 



 الفصلالثانيجودةالخدمةالفندقية

 

61 
 

 الاعتمادية

 درجة الاتصال نوع  السوق

 ضمان أمن العملاء الخارجيين: 
تقددددددددددددددو  الخدددددددددددددددمات الفندقيددددددددددددددة المتعددددددددددددددددة الإحسددددددددددددددا  بالأمددددددددددددددن ، فخدددددددددددددددمات الحمايددددددددددددددة  الإضددددددددددددددادة الكافيددددددددددددددة 

ت الطددددددددددددوار  الطبيددددددددددددة وإقفددددددددددددال قددددددددددددرف ال دددددددددددديوف ونظددددددددددددم إطفدددددددددددداد الحرائددددددددددددق المثبتددددددددددددة في وعدددددددددددداملوا الأمددددددددددددن وتسددددددددددددهيلا
 .أسقف اليرف إلى ق  الت، تزيد في تعزيز الثقة لدج العملاد والعكا يحي 

 بناء مي ة تنافسية لمنش ة الضيافة: 
يتوقددددددددددددددع معظددددددددددددددم العمددددددددددددددلاد الخددددددددددددددارجيين أ  يددددددددددددددوفر مقدددددددددددددددمو الخدددددددددددددددمات الفندقيددددددددددددددة مجموعددددددددددددددة مددددددددددددددن الخدددددددددددددددمات 

خدمدددددددددددددة المبيدددددددددددددت ، الإطعدددددددددددددام إلى قددددددددددددد  الدددددددددددددت ، إلا أ  منشدددددددددددددآت ال ددددددددددددديافة الددددددددددددد  تقدددددددددددددوم بتوسددددددددددددديع الأساسدددددددددددددية  
خددددددددددددماقا والارتقددددددددددداد بهدددددددددددا إلى مسدددددددددددتوج توقعدددددددددددات العمدددددددددددلاد أو أ ثددددددددددددر تكدددددددددددو  لهدددددددددددا ميدددددددددددزة تنافسدددددددددددية علدددددددددددى باقددددددددددددي 

 .المنشآت الأخرج المنافسة ، وبالتالي يتحقق رضا العملاد وولائهم له ه المنشأة الفندقية

 :لخدمة الفندقيةتصنيفات ا -ب

 .يوضأ تصنيفات الخدمة الفندقية(: 12-12)شكل 

 

 

 

 

 

  

 

  

 (من إعداد ال البتين: ) المصدر

 

 

 تصنيفات

 

لفندقيةالخدمة ا  



 الفصلالثانيجودةالخدمةالفندقية

 

62 
 

 :من الشكل يتبين تصنيف الخدمات الفندقية وفق المعاي  و الأسا التالية

 :1حسب نوع السوق السياحي                    1)  (1
 لإشدددددددددددبا  حاجدددددددددددات شخصدددددددددددية، مثدددددددددددل السدددددددددددياحة،  هدددددددددددي الخددددددددددددمات الددددددددددد  تقددددددددددددم: خـــــــــــدمات اســـــــــــتهلاكية

 .الصحة، خدمات النقل و الاتصال
 و هدددددددددددددي الخددددددددددددددمات الددددددددددددد  تقددددددددددددددم لإشدددددددددددددبا  حاجدددددددددددددات المنشدددددددددددددآت،  مدددددددددددددا هدددددددددددددو : خـــــــــــــدمات المنشـــــــــــــ ت

 .الحال في الاستثمارات الإدارية و الخدمات ا اسبية و القانونية و المالية و ييانة المباني و المعاد 
 :عتمادية في تقديم الخدمةحسب الا                 2) (2

 و        مثدددددددددددل الأطبددددددددددداد، ا دددددددددددامين : خـــــــــــدمات تعتمـــــــــــد في تقـــــــــــديمها علـــــــــــى الإنســـــــــــان بدرجـــــــــــة كبـــــــــــيرة
 .الإداريين
 و مددددددددددددن أمثلتهدددددددددددا خدددددددددددددمات الاتصدددددددددددالات السددددددددددددلكية : خـــــــــــدمات تعتمــــــــــــد علـــــــــــى المســــــــــــتل مات الماديـــــــــــة

 .الجو  و اللاسلكية، و خدمات النقل العام و خدمات قسيل السيارات  ليا، و النقل
 :حسب درجة اتصال المستفيد (3

 مثدددددددددددددل خدددددددددددددمات الطبيددددددددددددب، ا دددددددددددددامي، النقددددددددددددل الجدددددددددددددو ، : خــــــــــــدمات اات اتصــــــــــــال شخصـــــــــــــي عــــــــــــاي
 .فح ور المستفيد من الخدمة أمر ضرور 

 مثددددددددددددددل خدمددددددددددددددة الصددددددددددددددراف ا لي و التسددددددددددددددويق عدددددددددددددد  : خــــــــــــــدمات اات اتصــــــــــــــال شخصــــــــــــــي مــــــــــــــنخفل
 .الان نت
 لسددددددددددددريعة و خدمددددددددددددة ال فيدددددددددددد  مثددددددددددددل خدمددددددددددددة المطدددددددددددداعم ا: خــــــــــــدمات اات اتصــــــــــــال شخصــــــــــــي متوســــــــــــط

 .في المسر 
 

 

 

 
 

 

                                                           
1
، مذكرة ماستر، تخصص تجارة دولية، جامعة بسكرة، "السياحيمساهمة المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون "بن عائشة نسيبة ، 

 . 88-82، ص  6032الجزائر، 
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 الخدمة الجوهر 

 (الإيواء و الطعام)

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 مكونات الخدمة الفندقية: ثالثا

 :مكونات الخدمة الفندقية - أ
 يوضأ الخدمة الفندقية( : 13-12)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (من إعداد الطالبتين: ) المصدر
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رهددددددددددددددا و الخدددددددددددددددمات تقسددددددددددددددم الخدددددددددددددددمات الفندقيددددددددددددددة بشددددددددددددددكل عددددددددددددددام اسددددددددددددددتنادا إلى طبيعددددددددددددددة الخدمددددددددددددددة و جوه 
 :المساعدة لها

 1الخدمة الجوهر : 
 ثدددددددددددددددل العنايدددددددددددددددر الأساسدددددددددددددددية للاسدددددددددددددددتاابة لحاجدددددددددددددددات العمدددددددددددددددلاد الخدددددددددددددددارجيين، و تحقيدددددددددددددددق المندددددددددددددددافع الددددددددددددددد  
يسددددددددددعى العميددددددددددل إلى تحقيقهددددددددددا و الحصددددددددددول عليهددددددددددا مددددددددددن خددددددددددلال الحصددددددددددول علددددددددددى الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة، مثددددددددددل النقددددددددددل 

حددددددددددددل لمشددددددددددددكلة مهنيددددددددددددة، أو إيددددددددددددلا  المعدددددددددددددات إلى موقددددددددددددع معددددددددددددين و الحصددددددددددددول علددددددددددددى خدمددددددددددددة معينددددددددددددة أو إ دددددددددددداد 
المعطوبددددددددددة وفي يددددددددددناعة الفندددددددددداد  فددددددددددإ  الخدمددددددددددة الجددددددددددوهر هددددددددددي الإيددددددددددواد، حيددددددددددث تعتدددددددددد  خدمددددددددددة الإيددددددددددواد أو السددددددددددكن 
في اليرفددددددددددة داخددددددددددل الفنددددددددددد  هددددددددددي الخدمددددددددددة الجوهريددددددددددة، وهدددددددددد ا يعددددددددددني أ  العميددددددددددل يشدددددددددد   اليرفددددددددددة ليددددددددددرض الحصددددددددددول 

أ  خددددددددددددددمات الندددددددددددددوم والراحدددددددددددددة، التسدددددددددددددلية، الطعدددددددددددددام، علددددددددددددى المندددددددددددددافع الرئيسدددددددددددددة خدددددددددددددلال فددددددددددددد ة إقامتددددددددددددد  بالفنددددددددددددد ، 
 .الشراب

إ  مدددددددددددا  يدددددددددددز خدمدددددددددددة الجدددددددددددوهر عدددددددددددن الخددددددددددددمات التكميليدددددددددددة هدددددددددددو تقدددددددددددد ها بشدددددددددددكل مباشدددددددددددر للعمدددددددددددلاد   ولا   
 كددددددددددن الإعتمدددددددددداد علددددددددددى نقدددددددددداط التوزيددددددددددع قدددددددددد  المباشددددددددددر  مددددددددددا هددددددددددو الحددددددددددال بالنسددددددددددبة للخدددددددددددمات التكميليددددددددددة ، الدددددددددد  

أة أو مدددددددددددن قبدددددددددددل نقددددددددددداط التوزيدددددددددددع قددددددددددد  المباشدددددددددددرة، حيدددددددددددث إ   كدددددددددددن أ  تدددددددددددوز  بشدددددددددددكل مباشدددددددددددر مدددددددددددن قبدددددددددددل المنشددددددددددد
تقددددددددددى خدمدددددددددة الإيدددددددددواد تكدددددددددو  مدددددددددن قبدددددددددل الفندددددددددد ، أمدددددددددا بالنسدددددددددبة إلى الحادددددددددز وتقددددددددددى المعلومدددددددددات فمدددددددددن الممكدددددددددن 

 .أ  تتم من خلال شر ات السفر والسياحة أو و الات السفر 

  2خدمات الإيواء  : 
هددددددددددددددا مددددددددددددددن أنددددددددددددددوا  الإيددددددددددددددواد الأخددددددددددددددرج  و  ثددددددددددددددل جددددددددددددددوهر الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة لمختلددددددددددددددف الدددددددددددددددرجات وق  

 الشددددددددددددقق الفندقيددددددددددددة، والقددددددددددددرج السددددددددددددياحية و ق هددددددددددددا، وينفددددددددددددق العميددددددددددددل الخددددددددددددارجي علددددددددددددى هدددددددددددد ه الخدمددددددددددددة حددددددددددددوالي 
 .من ميزانيت  السياحية % 11

 خدمات ال عام و الشراب: 
 تددددددددددددددو  الفنددددددددددددددد  علددددددددددددددى العديددددددددددددددد مددددددددددددددن أنددددددددددددددوا  المطدددددددددددددداعم المتخصصددددددددددددددة  ددددددددددددددالمطعم اللبندددددددددددددداني والإيطددددددددددددددالي 

 .من إنفا  العميل الخارجي %01شكل حوالي والصيني وق ها، وت

                                                           
1
 .66فهد منذر فهد مشعل، مرجع سبق ذكره، ص  

2
، رسووووووالة ماجيسووووووتر ، تخصووووووص تسووووووويق ، جامعووووووة " دور التوووووورويج فووووووي تسووووووويق الخوووووودمات الفندقيووووووة "العايووووووب أحسوووووون،  

 . 9، ص  6008سكيكدة ، الجزائر ، 
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 الخدمات التكميلية: 
الخددددددددددددددددمات التكميليدددددددددددددددة تدددددددددددددددؤد  الددددددددددددددددور الأساسدددددددددددددددي في تسدددددددددددددددهيل اسدددددددددددددددتخدام الخدمدددددددددددددددة الجدددددددددددددددوهر وتعزيزهدددددددددددددددا،      

حيددددددددددث تتمثددددددددددل في تددددددددددوف  المعلومددددددددددات اللازمددددددددددة وتقدددددددددددى المشددددددددددورة في حددددددددددل المشددددددددددكلة وأعمددددددددددال ال دددددددددديافة ، والحاددددددددددز 
هدددددددددد ه مددددددددددن الخدددددددددددمات فددددددددددو  العددددددددددادة، حيددددددددددث تقدددددددددددم قيمددددددددددة إضددددددددددافية للخدمددددددددددة  ، وتسددددددددددديد المبددددددددددالغ، حيددددددددددث تعددددددددددد

الجدددددددددددددوهر، فالفنددددددددددددداد  تقددددددددددددددم خددددددددددددددمات أخدددددددددددددرج إضدددددددددددددافة لخددددددددددددددمات الإيدددددددددددددواد والمعلومدددددددددددددات، وخددددددددددددددمات الطعدددددددددددددام، 
وخددددددددددمات التسدددددددددلية وال فيدددددددددد ، هددددددددد ا يعدددددددددني أ   يددددددددددع هددددددددد ه الخدددددددددددمات تعتددددددددد  خددددددددددمات داعمددددددددددة للخدمدددددددددة الجددددددددددوهر 

تدددددددددددددؤد  دورا علدددددددددددددى  لددددددددددددد  تقددددددددددددددمها المنشدددددددددددددآت الخدميدددددددددددددة ومنهدددددددددددددا الفنددددددددددددداد ، إ  الخددددددددددددددمات التكميليدددددددددددددة ا(الإيدددددددددددددواد)
، وج بدددددددددد  با دددددددددداه هدددددددددد ا الفنددددددددددد  دو  قدددددددددد ه مددددددددددن الفندددددددددداد  (بالنسددددددددددبة للعميددددددددددل الخددددددددددارجي )  قددددددددددرار شددددددددددراد الخدمددددددددددة

 .المنافسة

 :بالنسبة للخدمة الفندقية حددت  ا تي  الخدمات التكميليةإ  

 قيددددددددددة  ثددددددددددل  يددددددددددانا قدددددددددد  ملمددددددددددو  فددددددددددإ  العمددددددددددلاد  ددددددددددا أ  الخدددددددددددمات الفند :1ارصــــــــــول علــــــــــى المعلومــــــــــات
الخددددددددددارجيين يقومددددددددددو  بجمدددددددددددع المعلومددددددددددات عدددددددددددن الفنددددددددددد ، وطبيعددددددددددة الخددددددددددددمات الدددددددددد  يقددددددددددددمها، والتعددددددددددرف إلى  عدددددددددددة 
الفندددددددددد ، ومددددددددددج التزامدددددددددد   واعيدددددددددد الحادددددددددز، وجددددددددددودة الخددددددددددمات المقدمددددددددددة، وق هدددددددددا مدددددددددن المعلومددددددددددات الددددددددد   صددددددددددل 

وموقدددددددددددع الفندددددددددددد ، ووسدددددددددددائل الإعدددددددددددلام، لكدددددددددددي يكدددددددددددو   عليهدددددددددددا مدددددددددددن الأهدددددددددددل، والأيددددددددددددقاد، و و دددددددددددالات السدددددددددددفر،
يدددددددددورة عدددددددددن الفندددددددددد ، وعدددددددددن مسدددددددددتوج الخددددددددددمات الددددددددد  سيحصدددددددددل عليهدددددددددا، وهددددددددد ا يعددددددددد  عمدددددددددا يتوقدددددددددع أ   صدددددددددل 

 .علي  العميل قبل الاستفادة من الخدمة، وال   يلعب دوراً مهماً في التأث  على مستوج الرضا
   ــــــــــــــ ل علدددددددددددددى خدمدددددددددددددة الإيدددددددددددددواد قبدددددددددددددل قيدددددددددددددامهم إ  العمدددددددددددددلاد الخدددددددددددددارجيين لا يسدددددددددددددتطيعو  الحصدددددددددددددو : ارجـ

بعمليدددددددددددة الحادددددددددددز، وأ  هددددددددددد ه العمليدددددددددددة مدددددددددددن الممكدددددددددددن أ  تدددددددددددتم مدددددددددددن خدددددددددددلال الاتصدددددددددددال تدارة الحادددددددددددز في الفندددددددددددد ، 
أو مدددددددددن خدددددددددلال الموقددددددددددع الالكددددددددد وني، أو مددددددددددن خدددددددددلال الوسددددددددددطاد مثدددددددددل و ددددددددددالات السدددددددددفر، والحاددددددددددز بطبيعدددددددددة الحددددددددددال 

درجددددددددددة أولى، لىنيددددددددددة، ) يرفددددددددددة في الفنددددددددددد   ثددددددددددلتي الخدمددددددددددة الدددددددددد  تؤهددددددددددل العميددددددددددل للحصددددددددددول علددددددددددى خدمددددددددددة محددددددددددددة  
 (.سويت 

 
 

                                                           
 68ـ  66: ر فهد مشعل ، مرجع سبق ذكره ، ص ص فهد منذ 1
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 إ  العمدددددددددددددلاد الخدددددددددددددارجيين  ققدددددددددددددو  الاتصدددددددددددددال المباشدددددددددددددر في الفندددددددددددددد  مدددددددددددددع العددددددددددددداملين فيددددددددددددد ، :  الضيافــــــــــــــة
والددددددددددددددد  تلعدددددددددددددددب دوراً مهمددددددددددددددداً  في تحقيدددددددددددددددق الرضدددددددددددددددا للعملاد،ابتدددددددددددددددداد مدددددددددددددددن الاسدددددددددددددددتقبال عندددددددددددددددد دخدددددددددددددددول الفندددددددددددددددد  

ت الطعدددددددددددددام، والمشدددددددددددددروبات، وتدددددددددددددوف   يدددددددددددددع وسدددددددددددددائل وال حيدددددددددددددب بهدددددددددددددم، بالاسدددددددددددددتاابة لطلبددددددددددددداقم، وتقددددددددددددددى وجبدددددددددددددا
الراحدددددددددددددددة لهدددددددددددددددم، وال فيددددددددددددددد  مثدددددددددددددددل البدددددددددددددددث التلفزيدددددددددددددددوني، والاتصدددددددددددددددال الهددددددددددددددداتفي، وإلى أ  تنتهدددددددددددددددي فددددددددددددددد ة الإقامدددددددددددددددة في 

 .الفند 
 ـــــــــــــــة الغــــــــــــــرف حيددددددددددددددث تعتدددددددددددددد  مددددددددددددددن الخدددددددددددددددمات التكميليددددددددددددددة ال ددددددددددددددرورية والدددددددددددددد  تشددددددددددددددعر العميددددددددددددددل : خدمـ

اابة السدددددددددددددددريعة وا افظدددددددددددددددة علدددددددددددددددى الممتلكدددددددددددددددات الخدددددددددددددددارجي بالرضدددددددددددددددا مدددددددددددددددن خدددددددددددددددلال ال تيدددددددددددددددب والنظافدددددددددددددددة والاسدددددددددددددددت
 . الشخصية للعميل

 حيددددددددددث تعتدددددددددد  مددددددددددن الخدددددددددددمات المهمددددددددددة ، والدددددددددد  تشددددددددددعر العميددددددددددل الخددددددددددارجي بالإرتيددددددددددا   :حمـــــــــــل ارقائــــــــــب
، إلى أ  بدددددددددددد  ويقدددددددددددددمو  لدددددددددددد  الرعايددددددددددددة المطلوبددددددددددددة ، و دددددددددددد لت تشددددددددددددعر العميددددددددددددل بأ  العدددددددددددداملين في الفنددددددددددددد  مهتمددددددددددددو 

اسدددددددددية لأادددددددددا تعكدددددددددا سدددددددددعادة اللقددددددددداد بالعمدددددددددلاد حيدددددددددث إادددددددددا تحقدددددددددق  ثدددددددددل خدمدددددددددة أس( ال ددددددددديافة)خدمدددددددددة اليدددددددددرف 
 .عملية الرضا 

 إ  الفندددددددددددداد  تحددددددددددددرأ علددددددددددددى تددددددددددددوف  سدددددددددددداحات لوقددددددددددددوف السدددددددددددديارات،  :ســــــــــــاحات وقــــــــــــوف الســــــــــــيارات
لأ  إدارة الفنددددددددددددددد  تدددددددددددددددر  جيدددددددددددددددا بأ  العميددددددددددددددل الخددددددددددددددارجي لدددددددددددددديا لديدددددددددددددد  اسددددددددددددددتعداد لبدددددددددددددد ل جهددددددددددددددد ووقددددددددددددددت في 

 .البحث عن مكا  لايطفاف السيارة
 إ  تدددددددددددددوف  الحمايدددددددددددددة للممتلكدددددددددددددات، تعتددددددددددددد  مدددددددددددددن الخددددددددددددددمات : كـــــــــــــات العمـــــــــــــلاء الخـــــــــــــارجيينحمايـــــــــــــة  تل

التكميليددددددددددددة، وبالتددددددددددددالي يسددددددددددددعى العمددددددددددددلاد الخددددددددددددارجيين للحصددددددددددددول عليهددددددددددددا، والدددددددددددد  تعطددددددددددددي انطباعدددددددددددداً جيدددددددددددددا عددددددددددددن 
الفنددددددددددد ، ولا يقدددددددددددم العمددددددددددلاد علددددددددددى الحاددددددددددز في الفنددددددددددد  الدددددددددد   سددددددددددبق وأ  حددددددددددد  فيدددددددددد   دددددددددداوز علددددددددددى  تلكددددددددددات 

 .العملاد
 لا يوجدددددددددددد منظمدددددددددددة لا تواجددددددددددد  مشدددددددددددا ل خدددددددددددلال العمدددددددددددل، وعلدددددددددددى المنظمدددددددددددة الناجحدددددددددددة : شـــــــــــاكلمعالجـــــــــــة الم

ومنهددددددددددددا الفندددددددددددداد ، الاقتدددددددددددددار علددددددددددددى معالجددددددددددددة هدددددددددددد ه المشددددددددددددا ل وحلهددددددددددددا  ددددددددددددا في الددددددددددددت المشددددددددددددا ل الدددددددددددد  يواجههددددددددددددا 
 .العملاد الخارجيين
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 :ماهية جودة الخدمة الفندقية: الم لب الثاني

لعمدددددددددددددل علدددددددددددددى تحقيدددددددددددددق الجدددددددددددددودة في منتااقدددددددددددددا، ل دددددددددددددما  ا هدددددددددددددت معظدددددددددددددم المؤسسدددددددددددددات إلى الإهتمدددددددددددددام با
ويعددددددددددد موضددددددددددو  الجددددددددددودة مددددددددددن المواضدددددددددديع . البقدددددددددداد والاسددددددددددتمرارية في وسددددددددددط ا دددددددددديط التنافسددددددددددي الدددددددددد   تنشددددددددددط فيدددددددددد 

الددددددددددد  تصددددددددددددرت اهتمامدددددددددددات البددددددددددداحثين الأ دددددددددددداد يين والممارسدددددددددددين علدددددددددددى حدددددددددددد سددددددددددددواد، وقدددددددددددد ندددددددددددتج عدددددددددددن الددددددددددددت 
  جددددددددددودة السددددددددددلع الماديددددددددددة فحسددددددددددب وإنمددددددددددا جددددددددددودة العديدددددددددد مددددددددددن الدراسددددددددددات الدددددددددد  اهتمددددددددددت  عالجددددددددددة لدددددددددديا موضددددددددددو 

الخدمددددددددددة  دددددددددد لت، إا يعتدددددددددد  موضددددددددددو  جددددددددددودة الخدمددددددددددة محددددددددددل إنشدددددددددديال الكثدددددددددد  مددددددددددن البدددددددددداحثين والمهتمددددددددددين  اددددددددددال 
سددددددددددددنتطر  في هدددددددددددد ا المطلددددددددددددب إلى مفهددددددددددددوم جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة وخطددددددددددددوات تحقيقهددددددددددددا . تسددددددددددددويق الخدددددددددددددمات

 .ومختلف النماا  والمؤشرات تقييمها أي ا

ولمعرفددددددددددددددة المقصددددددددددددددود مددددددددددددددن جددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة : جــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــة الفندقيــــــــــــــة وأهميتهــــــــــــــا مفهــــــــــــــوم: أولا 
 .الفندقية سوف نتطر  لبع  التعاريف المختلفة ال  جاد بها الباحثين، و  ا أ يتها

تتعددددددددددددددد التعريفدددددددددددددات بالنسدددددددددددددبة لجدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة، : تعريـــــــــــــف جـــــــــــــودة الخدمـــــــــــــة الفندقيـــــــــــــة -أ
لخدددددددددددارجيين عندددددددددددد البحدددددددددددث عدددددددددددن جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة المطلوبدددددددددددة، والدددددددددددت لاخدددددددددددتلاف حاجدددددددددددات وتوقعدددددددددددات العمدددددددددددلاد ا
 . و  لت الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة الفندقية

 .1"التفو  على توقعات العميل " : يقصد بجودة الخدمة الفندقية

ـــــــــر   ـــــــــة " 2112"ســـــــــنة " كريســـــــــتوفر"بينمـــــــــا ي بأادددددددددا درجدددددددددة الرضدددددددددا الددددددددد   كدددددددددن  : "جـــــــــودة الخدمـــــــــة الفندقي
 .2"لمستفيدين والعملاد عن طريق إشبا  وتلبية حاجاقم ورقباقم وتوقعاقم أ  تحققها الخدمة ل

  هدددددددددددي جدددددددددددودة الخددددددددددددمات المقدمدددددددددددة سدددددددددددواد  اندددددددددددت متوقعدددددددددددة أو مدر دددددددددددة أ  " : كمـــــــــــا يقصـــــــــــد بهـــــــــــا
الددددددددد  يتوقعهدددددددددا العمدددددددددلاد أو يدددددددددددر وها في الواقدددددددددع الفعلدددددددددي، وهددددددددددي ا ددددددددددد الرئيسدددددددددي لرضددددددددددا العميدددددددددل أو عددددددددددم رضدددددددددداه 

 .3"من الأوليات الرئيسية ال  تزيد تعزيز مستوج الجودة في خدماقا  حيث يعت  في نفا الوقت
 

 
                                                           

 . 24، أ 0101البويرة، الجزائر ، ، م  رة ماس  ،  صص تسويق ، جامعة "  ث  جودة الخدمة على رضا الزبو  الخارجي "قراو  اسلام وقاز  محمد ، 1

، مجلة جامعة ( SERVPERF)الأقصى بيزة طبقا لمقيا  جودة الخدمة مستوج جودة الخدمات الجامعية  ما يدر ها طلبة جامعة "محمد إبراهيم سلما  ،  2
 . 1، أ 0101، فلسطين ،  03الأقصى ، ا لد 

 01، أ0101، م  رة ماس ،  صص تسويق خدمي ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، " ث  محددات جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبو  "طمل إبراهيم  3
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  ــــــــــــة في تقدددددددددددددى نوعيددددددددددددة عاليددددددددددددة وبشددددددددددددكل مسددددددددددددتمر وبصددددددددددددورة ": وتتمثــــــــــــل جــــــــــــودة الخدمــــــــــــة الفندقي
 " . تفو  قدرة المنافسين ا خرين، وانخفاض نسبة الشكاوج 

 الدددددددددددددد    تحقيددددددددددددددق رقبددددددددددددددات العميددددددددددددددل، أ  أ  ملتقددددددددددددددى الخدمددددددددددددددة هددددددددددددددو: " وتعُــــــــــــــرف كــــــــــــــذل    ــــــــــــــا
 كدددددددم علددددددددى مسددددددددتوج جددددددددودة الخدمددددددددة عددددددددن طريددددددددق المقارنددددددددة بدددددددين مددددددددا حصددددددددل عليدددددددد  مددددددددن خدمددددددددة ومددددددددا  ددددددددا  يتوقعدددددددد  

 " . من تلت الخدمة 
       ومدددددددددددددددن خدددددددددددددددلال التعددددددددددددددداريف السدددددددددددددددابقة  كدددددددددددددددن القدددددددددددددددول علدددددددددددددددى أ  جدددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة هدددددددددددددددي             

 . 1"يعكا ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منها " 

لجددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة أ يددددددددددددددة  بدددددددددددددد ة بالنسددددددددددددددبة  :أهميـــــــــــــة جــــــــــــــودة الخدمــــــــــــــة الفندقيــــــــــــــة   - ب
للمنشدددددددددددآت الفندقيدددددددددددة والدددددددددددت مدددددددددددن أجدددددددددددل تحقيدددددددددددق النادددددددددددا  والاسدددددددددددتمرار في تقددددددددددددى الخددددددددددددمات والمنافسدددددددددددة علدددددددددددى 

 :2حد سواد، وتكمن أ ية الجودة في تقدى الخدمة الفندقية في النقاط التالية
  ــــــــــــة لقددددددددددددد إزداد عدددددددددددددد المنشددددددددددددآت الفندقيددددددددددددة الدددددددددددد  تقددددددددددددوم بتقدددددددددددددى : نمــــــــــــو مجــــــــــــال الخدمــــــــــــة الفندقي

الخددددددددددددمات الفندقيدددددددددددة، فمدددددددددددثلا نصددددددددددددف المنشدددددددددددآت الأمريكيدددددددددددة يتعلدددددددددددق نشدددددددددددداطها بتقددددددددددددى الخددددددددددددمات ، إلى جانددددددددددددب 
 .الت فالمنشآت الفندقية مازالت في نمو متزايد ومستمر 

 فسدددددددددددددة شدددددددددددددديدة إّ  تزايدددددددددددددد عددددددددددددددد المنشدددددددددددددآت الفندقيدددددددددددددة سدددددددددددددوف يدددددددددددددؤد  إلى وجدددددددددددددود منا :ازدياد المنافســـــــــــــة
بينهدددددددددا، لدددددددددد لت فددددددددددإّ  الاعتمددددددددداد علددددددددددى جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيدددددددددة سددددددددددوف يتيعطددددددددددي لهددددددددد ه المنشددددددددددآت مددددددددددزايا تنافسددددددددددية 

 .عديدة 
  أيددددددددددددددبحت المنشدددددددددددددآت الفندقيددددددددددددددة في الوقددددددددددددددت  :المـــــــــــــدلول الاقتصــــــــــــــادي لجــــــــــــــودة الخدمـــــــــــــة الفندقيــــــــــــــة

 الحددددددددددالي تر ددددددددددز علددددددددددى توسدددددددددديع حصددددددددددتها ، لدددددددددد لت لا  ددددددددددب علددددددددددى المنشددددددددددآت السددددددددددعي مددددددددددن أجددددددددددل جدددددددددد ب عمددددددددددلاد
ددددددددددد فقدددددددددط ، ولكدددددددددن  دددددددددب  ددددددددد لت ا افظدددددددددة علدددددددددى العمدددددددددلاد  الحددددددددداليين ولتحقيدددددددددق الدددددددددت لابدددددددددد مدددددددددن  خدددددددددارجيين جتي

 .الاهتمام أ ثر  ستوج جودة الخدمة الفندقية 
     ــــــــــــل الخــــــــــــارجي إّ  العمددددددددددددلاد الخددددددددددددارجيين يريدددددددددددددو  معاملددددددددددددة جيدددددددددددددة ويكرهددددددددددددو  التعامددددددددددددل : فهــــــــــــم العمي

يكفدددددددددي تقددددددددددى الخدمدددددددددة الفندقيدددددددددة اات الجدددددددددودة وسدددددددددعر مدددددددددع المنشدددددددددآت الفندقيدددددددددة الددددددددد  تر دددددددددز علدددددددددى الخدمدددددددددة، فدددددددددلا 
 .معقول دو  توف  المعاملة الجيدة والفهم الأ   للعميل 

 

                                                           
 . 01جع سبق ا ره ، أمحمد إبراهيم سلما  ، مر  1

 . 04، أ 0101، م  رة ماس ،  صص تسويق ، جامعة الشلف ، الجزائر ، "  ث  جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبو  "بونقاب مروة وبن دوخة رزيقة ،  2
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 :أبعاد جودة الخدمة الفندقية: ثانيا

ــــــــــ ــــــــــةأ ــــــــــة الفندقي ــــــــــاد جــــــــــودة الخدم إ  لجددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة عدددددددددددة أبعدددددددددداد، والدددددددددد  تتمثددددددددددل فيمددددددددددا : ـ أبع
 :1يلي

 الكددددددددددددافي الدددددددددددد    نحدددددددددددد  مقدددددددددددددم الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة للعميددددددددددددل ويتمثددددددددددددل في الوقددددددددددددت : الفهــــــــــــم والإدراا
الخددددددددددددددارجي للتحددددددددددددددد  وإبددددددددددددددداد وجهددددددددددددددة نظددددددددددددددره دو  ملددددددددددددددل مندددددددددددددد ، أ  معرفددددددددددددددة العميددددددددددددددل وبدددددددددددددد ل الجهددددددددددددددود لفهددددددددددددددم 

 .حاجات 
 وهدددددددددددد ه الثقددددددددددددة تتددددددددددددأثر مددددددددددددن خددددددددددددلال السددددددددددددمعة الدددددددددددد  يتمتددددددددددددع بهددددددددددددا مقدددددددددددددم الخدمددددددددددددة  :الثقــــــــــــة في الأداء
 .الفندقية 

  الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة بددددددددددددنفا الكفددددددددددددادة والفاعليددددددددددددة طددددددددددددوال وتعددددددددددددني المقدددددددددددددرة علددددددددددددى أداد : الاســــــــــــتمرارية
 .الوقت

 ــــــــــة ــــــــــذا  للخدم ويتمثددددددددددل في المهددددددددددارات الدددددددددد   ددددددددددب أ  يتمتددددددددددع بهددددددددددا مقدددددددددددم الخدمددددددددددة  :المضــــــــــمون ال
 .الفندقية، والت فيما يتعلق بطريقة عرض الخدمة وإقنا  العملاد الخارجيين بها

  رجيين والخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة و عدددددددددددددب تحقيدددددددددددددق التادددددددددددددانا بدددددددددددددين تطلعدددددددددددددات العمدددددددددددددلاد الخدددددددددددددا :الم ابقـــــــــــــة
 .المقدمة

   وقدددددددددددددددددد يتطلددددددددددددددددددب تقددددددددددددددددددى بعدددددددددددددددددد  الخدددددددددددددددددددمات الفندقيدددددددددددددددددة اسددددددددددددددددددتعمال بعدددددددددددددددددد  الأدوات  :الأدوات
الأدوات الددددددددددددد  يسدددددددددددددتخدمها الحامدددددددددددددل الحقائدددددددددددددب أو الندددددددددددددادل في يدددددددددددددالة الإطعدددددددددددددام، وهندددددددددددددا : الماديدددددددددددددة لددددددددددددد لت مثدددددددددددددل

دة، وهنددددددددددددا لتعميددددددددددددق يتوقددددددددددددع العميددددددددددددل الخددددددددددددارجي بأ  تكددددددددددددو  الأدوات متددددددددددددوفرة وعلددددددددددددى درجددددددددددددة عاليددددددددددددة مددددددددددددن الكفددددددددددددا
 .الشعور الماد  للعميل في الحصول على الخدمة الفندقية

  و ثددددددددددددل في محاولددددددددددددة تحقيددددددددددددق رقبددددددددددددة العميددددددددددددل الخددددددددددددارجي في تقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة لدددددددددددد   :التوقيــــــــــــت
 .في الوقت ال   يريده، أ   م ينتظر العميل من الوقت لتقدى الخدمة

  طلعدددددددددددين علدددددددددددى  دددددددددددل مدددددددددددا  صدددددددددددهم والاسدددددددددددتما  وتعدددددددددددني إبقددددددددددداد العمدددددددددددلاد الخدددددددددددارجيين متي  :الاتصـــــــــــالات
 .لهم، أ  على المنشأة أ  تعدل لتييتها وفقا لمختلف العملاد
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ويتينظدددددددر عدددددددادة إلى تقيددددددديم جدددددددودة الخدمدددددددة الفندقيدددددددة مدددددددن وجهتدددددددين،  :تقيـــــــيم جـــــــودة الخدمـــــــة الفندقيـــــــة: ثالثـــــــا
إحدددددددا ا داخليددددددة تعدددددد  عددددددن موقددددددف الإدارة ومدددددددج التزامهددددددا بالموايددددددفات الدددددد  يددددددممت الخدمددددددة علددددددى أساسددددددها، أمّددددددا 

 .ف  ز على جودة الخدمة المدر ة من طرف العميل الخارجي( الخارجية )الوجهة الأخرج 

كدددددددددددددم العميدددددددددددددل الخددددددددددددارجي بدرجدددددددددددددة التميددددددددددددز و التفدددددددددددددو  المنسدددددددددددددوبة إلى ح: " و يقصددددددددددددد بالجدددددددددددددودة المدر ددددددددددددة
  ، أ  الجددددددددددددودة المدر ددددددددددددة عبددددددددددددارة عددددددددددددن ا دددددددددددداه مددددددددددددرتبط بالرضددددددددددددا و لكددددددددددددن لا يسدددددددددددداوي ، "جددددددددددددوهر و خايددددددددددددية الشدددددددددددديد

و الندددددددددددداتج عددددددددددددن المقارنددددددددددددة بددددددددددددين التوقعددددددددددددات و الإدرا ددددددددددددات المتعلقددددددددددددة بالأداد، لدددددددددددد ا فددددددددددددإ  تقيدددددددددددديم جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة 
 :1ة نظر العميل، و يرجع الت إلى السباب التاليةالفندقية  ب أ  يكو  من وجه

قددددددد لا يكددددددو  لدددددددج المنشددددددأة الفندقيددددددة معرفددددددة بالمعدددددداي  و المؤشددددددرات الدددددد   ددددددددها العميددددددل لاختيددددددار   -
 .الخدمة الفندقية، أو حتى الأ ية النسبية ال  يولواا لكل مؤشر في تقييم الخدمة المقدمة

رفددددددددة الأسدددددددداليب الدددددددد  يددددددددددر ها العميددددددددل الخددددددددارجي لددددددددد داد قددددددددد  طددددددددل إدارة المنشددددددددأة الفندقيدددددددددة في مع -
 .الفعلي للخدمة الفندقية

قدددددددددد لا تعدددددددددرف المنشدددددددددأة الفندقيدددددددددة  قيقدددددددددة أ  حاجدددددددددات عملائهدددددددددا الخدددددددددارجيين و توقعددددددددداقم تتطدددددددددور  -
اسددددتاابة للتطددددور في الخدددددمات الفندقيددددة المقدمددددة مددددن طددددرف المنشددددأة نفسددددها أو مددددن طددددرف منشددددآت منافسددددة و هددددو مددددا 

 .د أ  ما تقدم  يعت  مناسبا علها تعتق
قددددددددددددد لا تسدددددددددددددتطيع المنشددددددددددددأة الفندقيدددددددددددددة نظددددددددددددرا لدددددددددددددنقص إمكانياقددددددددددددا، تحديدددددددددددددد حاجددددددددددددات عملائهدددددددددددددا  -

الخددددددددددددارجيين و معرفدددددددددددددة توقعدددددددددددداقم أو تقيددددددددددددديم مسددددددددددددتوج الرضدددددددددددددا لددددددددددددديهم، و بالتدددددددددددددالي عدددددددددددددم القددددددددددددددرة علددددددددددددى تحديدددددددددددددد 
 .مستوج الجودة في خدماقا الفندقية

عميددددددل الخددددددارجي للخدمددددددة الفندقيددددددة المقدمددددددة لهددددددم،  عددددددب أ  عمليددددددة و يددددددرتبط تقيدددددديم الجددددددودة  سددددددتوج إدرا  ال
تقيددددددديم الجدددددددودة مدددددددن طدددددددرف العميدددددددل تشدددددددمل بالإضدددددددافة إلى الخدمدددددددة الأساسدددددددية أو الجوهريدددددددة مختلدددددددف الجواندددددددب الملموسدددددددة 

و قدددددد  الملموسددددددة المتصددددددلة بتقدددددددى الخدمددددددة، فددددددإ  عمليددددددة تقيدددددديم جددددددودة الخدمددددددة الفندقيددددددة تعتمددددددد بشددددددكل  بدددددد  ( الماديددددددة)
 . ى حاجات و رقبات و توقعات العميل الخارجي قبل شراد الخدمةعل
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 .03-01-01: أ 
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و تتمثدددددددددددددل أهدددددددددددددم المؤشدددددددددددددرات الددددددددددددد  يعتمدددددددددددددد : م شـــــــــــــرات تقيـــــــــــــيم جـــــــــــــودة الخدمـــــــــــــة الفندقيـــــــــــــة - أ
 : عليها في تفس  جودة الخدمة الفندقية  ما يلي

  و هدددددددددددددي القددددددددددددددرة علدددددددددددددى تقددددددددددددددى خدمدددددددددددددة فندقيدددددددددددددة  مدددددددددددددا وعددددددددددددددت بددددددددددددد  المنشدددددددددددددأة  :الاعتماديـــــــــــــة
تكدددددددددددو  بشدددددددددددكل  كدددددددددددن الاعتمددددددددددداد عليهدددددددددددا، و يكدددددددددددو  بدرجدددددددددددة عاليدددددددددددة مدددددددددددن الدقدددددددددددة، فالعميدددددددددددل الفندقيدددددددددددة، أ  أ  

الخدددددددددددارجي يتوقدددددددددددع أ  تقددددددددددددم لددددددددددد  خدمدددددددددددة دقيقدددددددددددة مدددددددددددن حيدددددددددددث الالتدددددددددددزام بالوقدددددددددددت و الأداد،  مدددددددددددا   وعدددددددددددده مدددددددددددن 
 .  قبل، بالإضافة إلى اعتماده على مقدم الخدمة في أدادها

 و محاولدددددددددددددة المنشدددددددددددددأة و تتعلدددددددددددددق  ددددددددددددددج قددددددددددددددرة : مـــــــــــــد  إمكانيـــــــــــــة ارصـــــــــــــول علـــــــــــــى الخدمـــــــــــــة
الفندقيددددددددددة تقددددددددددددى الخدمددددددددددة الفندقيدددددددددددة في الوقددددددددددت الددددددددددد   يريددددددددددده العميدددددددددددل الخددددددددددارجي، و  ددددددددددد لت توفرهددددددددددا في المكدددددددددددا  

 .ال   يرقب 
 و هدددددددددددو يعددددددددددد  عدددددددددددن درجدددددددددددة الشدددددددددددعور بالأمدددددددددددا  في الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة المقدمدددددددددددة و مدددددددددددن  :الأمـــــــــــان

 .يقدمها مثل درجة الأما  الم تبة عن استكاار شقة أو قرفة في فند 
 و تتمثدددددددددددددل في درجدددددددددددددة الثقدددددددددددددة الددددددددددددد  ي دددددددددددددعها العميدددددددددددددل الخدددددددددددددارجي  قددددددددددددددم الخدمدددددددددددددة  :المصـــــــــــــداقية

الفندقيددددددددددة، أ  الالتددددددددددزام بالوعددددددددددود الدددددددددد  يقدددددددددددمها، مثددددددددددل ثقددددددددددة العميددددددددددل في الطبدددددددددداخ بأندددددددددد  لددددددددددن يلحددددددددددق بدددددددددد  أضددددددددددرار 
 .عند تقدى الطعام

  ـــــــــــة راجـــــــــــات عمـــــــــــلاء خـــــــــــارجيين و    (:العاطفـــــــــــة)درجـــــــــــة تفهـــــــــــم مقـــــــــــدم الخدمـــــــــــة الفندقي
المؤشددددددددددر إلى مدددددددددددج قدددددددددددرة مقدددددددددددم الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة علددددددددددى فهددددددددددم حاجددددددددددات العميددددددددددل، و تحديدددددددددددها و  يشدددددددددد  هدددددددددد ا

 .تزويده بالرعاية و العناية
 و تتعلددددددددددددق بقدددددددددددددرة مقدددددددددددددم الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة علددددددددددددى الاسددددددددددددتعداد لتقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة  :الاســــــــــــتجابة

 .عميلللعميل الخارجي بشكل دائم، و قدرت  على تقدى الخدمة في الوقت ال    تا  إليها ال
 ـــــــــــــــاءة و الجـــــــــــــــدارة و تتعلدددددددددددددددق  قددددددددددددددددمي الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة مدددددددددددددددن حيدددددددددددددددث مهدددددددددددددددارقم و  :الكف

 .قدراقم على التحليل و الاستنتا  و المعرفة ال   كنهم من أداد مهمتهم بشكل جيد
 و تشددددددددددددددد  إلى التسدددددددددددددددهيلات الماديدددددددددددددددة المتاحدددددددددددددددة لددددددددددددددددج المنشدددددددددددددددأة الفندقيدددددددددددددددة مثدددددددددددددددل :الملموســـــــــــــــية :

 .وات و وسائل الاتصال معهمالمعدات، مظهر مقدمي الخدمة، أد
 و يتعلدددددددددددددددق  ددددددددددددددددج قددددددددددددددددرة مقددددددددددددددددم الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة علدددددددددددددددى شدددددددددددددددر  خصدددددددددددددددائص  :الاتصـــــــــــــــال

الخدمددددددددددددة للعميددددددددددددل الخددددددددددددارجي، و الدددددددددددددور الدددددددددددد    ددددددددددددب أ  يلعبدددددددددددد  العميددددددددددددل للحصددددددددددددول علددددددددددددى الخدمددددددددددددة المطلوبددددددددددددة،  
 . أ  يطلب من العميل إتبا  مجموعة من الإجرادات و التعليمات قبل إ ام عملية الحاز
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يددددددددددددرج البدددددددددددداحثو  أندددددددددددد  مددددددددددددن خددددددددددددلال البحددددددددددددو  و الدراسددددددددددددات الدددددددددددد  أجريددددددددددددت في مجددددددددددددال الخدددددددددددددمات  و
تلعددددددددددددب الدددددددددددددور الأساسددددددددددددي و الأول في الحكددددددددددددم علددددددددددددى جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن ( الثقددددددددددددة)أ  الاعتماديددددددددددددة 

قبدددددددددددددددل العمدددددددددددددددلاد الخدددددددددددددددارجيين،   تليهدددددددددددددددا الجواندددددددددددددددب الملموسدددددددددددددددة   الاسدددددددددددددددتاابة، و في دراسدددددددددددددددتنا   دمدددددددددددددددج هددددددددددددددد ه 
 .    الملموسية، الاعتمادية، الاستاابة، ال ما  و التعاطف: خمسة أبعاد رئيسية و هيالمؤشرات في 

 :و  كن توضي  ه ه المؤشرات حسب الجدول التالي

 م شرات تقييم جودة الخدمة الفندقية(: 11-12)جدول 

 الشر  الم شرات

 الجوانب الملموسة

 المظهر الخارجي للمنشأة الفندقية. 
 لمنشأة الفندقيةالتصميم الداخلي ل. 
 حداثة الأجهزة و المعدات المستخدمة في أداد الخدمة الفندقية. 
 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات الفندقية 

 الاعتمادية
 الوفاد بتقدى الخدمة الفندقية في المواعيد ا ددة. 
   (.عدم حدو  أخطاد)تقدى الخدمة الفندقية بشكل يحي 
 معلومات يحيحة و دقيقة. 

 جابةالاست

 السرعة في تقدى الخدمة الفندقية المطلوبة. 
 الاستاابة الفورية لحاجات العملاد الخارجيين. 
 الرد الفور  لحاجات العملاد الخارجيين. 
  الرد الفور  على الاستفسارات ة الشكاو. 

 .الشعور بالأما  في التعامل  الضمان
 الثقة  قدمي الخدمات الفندقية. 

 التعاطف

 دمات الفندقية بالأدب و حسن الخلقتحلي مقدمي الخ. 
 فهم و معرفة احتياجات العميل الخارجي. 
 وضع مصلحة العميل الخارجي في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا. 
 اللطف في التعامل مع العملاد الخارجيين. 

، دراسة "و التوقعات قيا  جودة الخدمة باستخدام مقيا  الفاوة بين الادرا ات"لىبت عبد الرحما  إدريا، : المصدر
 .00، أ 0112منهاية بالتطبيق على الخدمة الصحية، ا لة العربية للعلوم الإدارية، العدد الأول، الكويت، 
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تشددددددددددددد  الدراسدددددددددددددات إلى أ  هندددددددددددددا  نمدددددددددددددواجين :  نمـــــــــــــااج تقيـــــــــــــيم جـــــــــــــودة الخدمـــــــــــــة الفندقيـــــــــــــة - ب
سدددددددددددددب ندددددددددددددو  الخدمدددددددددددددة رئيسددددددددددددديين علدددددددددددددى مجموعدددددددددددددة مدددددددددددددن المؤشدددددددددددددرات التقييميدددددددددددددة قابلدددددددددددددة للتكييدددددددددددددف أو التعدددددددددددددديل ح

 . الفندقية
  نمـــــــــــــــــــواج الفجـــــــــــــــــــوة(Servqual :) في " باراســـــــــــــــــــورامان و بـــــــــــــــــــيري" تويدددددددددددددددددددل  دددددددددددددددددددل مدددددددددددددددددددن

دراسدددددددددددتهما لقطدددددددددددا  الخددددددددددددمات، إلى أ  العوامدددددددددددل اات الأ يدددددددددددة في تحديدددددددددددد جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة هدددددددددددي تلدددددددددددت 
دقيدددددددددددة أو الددددددددددد   دددددددددددددها العميدددددددددددل الخدددددددددددارجي، بينمدددددددددددا التقو دددددددددددات الأخدددددددددددرج الددددددددددد  يقدددددددددددوم بهدددددددددددا مقددددددددددددمو الخدمدددددددددددة الفن

المسدددددددددددؤولو  في المنشدددددددددددآت الفندقيدددددددددددة تعتددددددددددد   ثابدددددددددددة أدوات مكملدددددددددددة وليسدددددددددددت رئيسدددددددددددة ، مدددددددددددا جعلهمدددددددددددا يسدددددددددددتحدلى  
نمدددددددددددوا  لقيدددددددددددا  الجدددددددددددودة يقدددددددددددوم علدددددددددددى مقارندددددددددددة توقعدددددددددددات العمدددددددددددلاد للخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة مدددددددددددع الأداد الفعلدددددددددددي لهدددددددددددا، 

 :1و كن التعب  عن  رياضيا  مايلي
 

 :ى النحو التالي وبناد علي  فإ  الجودة تقا  عل       

  فددددددددددددإ  (: الأداد الفعلدددددددددددي )إاا  اندددددددددددت الجدددددددددددودة المتوقعدددددددددددة أ ددددددددددد  مدددددددددددن جدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة المدر دددددددددددة
 .الجودة المقدمة تكو  ق  مرضية وتتا  حو عدم قبولها من طرف العملاد الخارجيين

 دمدددددددددددددة فدددددددددددددإ  الجدددددددددددددودة المق: إاا  اندددددددددددددت الجدددددددددددددودة المتوقعدددددددددددددة مسددددددددددددداوية لجدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة المدر دددددددددددددة
 .تكو  مرضية ومقبولة

 فددددددددددددإ  جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة المقدمددددددددددددة : إاا  انددددددددددددت الجددددددددددددودة المتوقعددددددددددددة أقددددددددددددل مددددددددددددن الجددددددددددددودة المدر ددددددددددددة
 .تكو  أ ثر من مرضية وتتا  حو المثالية ال  يريدها العملاد الخارجيين بشكل مستمر

في قيدددددددددددددددددا  جدددددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددددة علدددددددددددددددددى تصدددددددددددددددددميم اسدددددددددددددددددتمارة " Servqual"ويعتمدددددددددددددددددد مقيدددددددددددددددددا  
المظددددددددددداهر )بنددددددددددددا أو استفسددددددددددداراً تعكدددددددددددا الأبعددددددددددداد الخمسدددددددددددة لجدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة  00اسدددددددددددتبيا  مكوندددددددددددة مدددددددددددن 

 ( .المادية الملموسة، الاعتمادية، الاستاابة، ال ما ، التعاطف

ويددددددددددددتم العمددددددددددددل بالمقيدددددددددددددا  مددددددددددددن خدددددددددددددلال المقارنددددددددددددة بددددددددددددين نمدددددددددددددواجين للاسددددددددددددتبيا ، يعمدددددددددددددل الأول علددددددددددددى قيدددددددددددددا  
ل المنشددددددددددأة الفندقيددددددددددة المميددددددددددزة أو المف ددددددددددلة لددددددددددديهم ومددددددددددا  ددددددددددب أ  تقدمدددددددددد  مددددددددددن توقعددددددددددات العمددددددددددلاد الخددددددددددارجيين حددددددددددو 

خددددددددددددمات فندقيدددددددددددة، ويعمدددددددددددل الثددددددددددداني علدددددددددددى قيدددددددددددا  إدرا دددددددددددات العمدددددددددددلاد لجدددددددددددودة الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة المقدمدددددددددددة لهدددددددددددم 
 .فعليا، فإاا  انت النتياة لصالح توقعات العملاد تكو  الجودة منخف ة والعكا يحي 

بين توقعات العملاد الخارجيين وإدرا هم للاودة المقدمة تتكو  في الحقيقدة مدن خمسدة وقد أوض  الباحثا  أ  الفاوة 
 . فاوات، أربعة منها تتعلق  قدم الخدمة الفندقية و واحدة تتعلق بالعميل الخارجي

                                                           
1
جامعة ، ، أطروحة د توراه ،  صص اقتصاد وتسي  المؤسسة " استخدام إس اتياية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفية " عبوب مراد ،  

 11 -41، أ  0101بسكرة ، الجزائر ، 

 الإدراك الفعلي ــ توقعات العميل الخارجي= جودة الخدمة الفندقية 
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 :والشكل التاي يوضأ  هذ  الفجوات 

 "  Servqual"يوضأ نمواج الفجوة ( 14ـ  12)شكل 

 التوج  ببحو  التسويق                                                                             

 

                       الفاددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددوة الاولى                      الاتصددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددالات الصدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددداعدة                                                                            
 مستويات الادارة  

 التزام الادارة بجودة الخدمة                                                      

           

 تحديد الهدف                                  

  الجوانب المادية                                                        تنميط الأعمال  

 إدرا  ما  كن القيام ب                                                الاستاابة

 ملائمة المو فين للعمل العمل الجامعي                       الاعتمادية                   الفاوة الخامسة

 ملائمة التكنولوجيا للعمل الأما 

 الرقابة المدر ة                                    

 شرافيةأنظمة الرقابة الإ   التعاطف

 يرا  الأدوار   

 عدم وضو  الأدوار  

 الاتصالات الأفقية  

 الميل إلى إعطاد وعود مبالغ فيها                                                                          

 الفجوة الثالــثة

 الفجوة الرابعة
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Source : (parasuraman ,zeichaml and berry ,1988, P46) 

 :الخمسة  التالي من خلال الشكل  كن توضي  الفاوات 

  بددددددددددددددددددين توقعددددددددددددددددددات العميددددددددددددددددددل الخدددددددددددددددددارجي وإدرا  الإدارة لهدددددددددددددددددد ه التوقعددددددددددددددددددات، فقددددددددددددددددددد : الفجـــــــــــــــــوة الأولى
تعتقدددددددددددد الإدارة أادددددددددددا تعدددددددددددرف مدددددددددددا الددددددددددد   يريدددددددددددده العمدددددددددددلاد الخدددددددددددارجيين وتسدددددددددددتمر في تقد ددددددددددد  في حدددددددددددين أ  العمدددددددددددلاد 

يدددددددددة مدددددددددن مدددددددددو في يتوقعدددددددددو  شددددددددديكا مختلفدددددددددا، فقدددددددددد يرقدددددددددب العميدددددددددل أساسدددددددددا في الحصدددددددددول علدددددددددى خدمدددددددددة فندقيدددددددددة فور 
المنشدددددددددددأة الفندقيدددددددددددة دو  الانتظدددددددددددار لمددددددددددددة طويلدددددددددددة، في حدددددددددددين تدددددددددددرج الإدارة أ  العمدددددددددددلاد لا يهتمدددددددددددو  بعامدددددددددددل الدددددددددددزمن 

 . و ما يهمهم هو الحصول على الخدمة مهما  انت الظروف
 ـــــــــــة تندددددددددددتج عدددددددددددن الاخدددددددددددتلاف بدددددددددددين الموايدددددددددددفات الخايدددددددددددة بالخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة المقدمدددددددددددة : الفجـــــــــــوة الثاني

ت الإدارة فقددددددددددددد يكددددددددددددو  لدددددددددددد،دارة التصددددددددددددور الصددددددددددددحي  لرقبددددددددددددات العمددددددددددددلاد الخددددددددددددارجيين، بالفعددددددددددددل، و بددددددددددددين إدرا ددددددددددددا
إلا أادددددددددا قددددددددد  قدددددددددادرة أو قدددددددددد  مك ثدددددددددة بتانيدددددددددد إمكانياقددددددددددا لتلبيدددددددددة تلدددددددددت الرقبدددددددددات، فقددددددددددد يكدددددددددو  مددددددددددير المنشددددددددددأة 
الفندقيدددددددددة مطلعدددددددددا علدددددددددى حادددددددددم ال ددددددددديق الددددددددد   يشدددددددددعر بددددددددد  العميدددددددددل مدددددددددن جدددددددددراد الانتظدددددددددار لمددددددددددة طويلدددددددددة إلا أنددددددددد  لا 

 .جرادات و التداب  اللازمة لتخفيف حدة ه ه المشكلةيتخ  الإ
 ــــــــــة تنددددددددددتج هدددددددددد ه الفاددددددددددوة عددددددددددن الفددددددددددر  بددددددددددين موايددددددددددفات جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة و : الفجــــــــــوة الثالث

التسدددددددددددليم الفعلدددددددددددي لهدددددددددددا، و تسدددددددددددمى  ددددددددددد لت بفادددددددددددوة أداد الخدمدددددددددددة الفعليدددددددددددة، و تعدددددددددددني وجدددددددددددود موايدددددددددددفات مناسدددددددددددبة 
 .ة لا يلتزمو  بهالجودة الخدمة لكن المو فين في المنشأة الفندقي

و يرجددددددددددددع الفددددددددددددر  في الأداد هنددددددددددددا لعدددددددددددددم قدددددددددددددرة المددددددددددددو فين علددددددددددددى تقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة بالشددددددددددددكل 
المناسددددددددددددب، أو عدددددددددددددم رقبددددددددددددتهم في تقدددددددددددددى الخدددددددددددددمات الفندقيددددددددددددة بالأسددددددددددددلوب الدددددددددددد   تحدددددددددددددده الإدارة نظددددددددددددرا لعدددددددددددددم 

 .اقتناعهم ب  أو نتياة لعدم إحساسهم بالانتماد للمنشأة الفندقية

  و  ثدددددددددددل الفدددددددددددر  بدددددددددددين الخدمدددددددددددة المقدمدددددددددددة و الخدمدددددددددددة المروجدددددددددددة أ  أ  الوعدددددددددددود الددددددددددد  : ابعـــــــــــةالفجـــــــــــوة الر
تقدددددددددددددمها المنشددددددددددددأة الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن خددددددددددددلال الاتصددددددددددددال بالعمددددددددددددلاد الخددددددددددددارجيين و عددددددددددددن طريددددددددددددق أسدددددددددددداليب الدددددددددددد ويج 

 .المختلفة لا تتوافق مع المستوج الفعلي لتقدى الخدمة الفندقية
 ة المتوقعددددددددددة و الخدمددددددددددة المدر ددددددددددة و هددددددددددي عبددددددددددارة عددددددددددن و  ثددددددددددل الفددددددددددر  بددددددددددين الخدمدددددددددد: الفجــــــــــوة الخامســــــــــة

ا صددددددددددلة النهائيددددددددددة لجميددددددددددع الفاددددددددددوات السددددددددددابقة، إا يددددددددددتم علددددددددددى أساسددددددددددها الحكددددددددددم علددددددددددى جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة  
 . كل، و تحد   نتياة لحدو  إحدج الفاوات السابقة أو بع ها أو  يعها
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  نمواج الأداء الفعلي للخدمة(Servperf)1: 
يايلــــــــــــــــور و  " م إلى  ددددددددددددددددل مددددددددددددددددن البدددددددددددددددداحثين  0110الدددددددددددددددد    هددددددددددددددددر سددددددددددددددددنة  ينسددددددددددددددددب هدددددددددددددددد ا النمددددددددددددددددوا 

نتيادددددددددة الانتقدددددددددادات الددددددددد  وجهدددددددددت مدددددددددن طدددددددددرفهم إلى نمدددددددددوا  الفادددددددددوات،  و قدددددددددد جددددددددداد هددددددددد ا النمدددددددددوا ، "كـــــــــورنين
 .و خاية الت الجزد الخاأ بالتوقعات

إا يددددددددددددددرف  هدددددددددددددد ا النمددددددددددددددوا  فكددددددددددددددرة الفاددددددددددددددوة بددددددددددددددين إدرا ددددددددددددددات العمددددددددددددددلاد الخددددددددددددددارجيين لدددددددددددددد داد الفعلددددددددددددددي 
ندقيددددددددددة المقدمددددددددددة، ويعددددددددددد هدددددددددد ا المقيددددددددددا  مددددددددددن الناحيددددددددددة العلميددددددددددة إحدددددددددددج الأدوات الفعالددددددددددة الدددددددددد   كددددددددددن للخدمددددددددددة الف

أ  تسدددددددددددددداعد علددددددددددددددى إ هددددددددددددددار جوانددددددددددددددب القصددددددددددددددور في مسددددددددددددددتوج جددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة مددددددددددددددن وجهددددددددددددددة نظددددددددددددددر 
   المسددددددددددددتفدين منهددددددددددددا، وا  تلددددددددددددف هدددددددددددد ا النمددددددددددددوا  عددددددددددددن سددددددددددددابق  في إعتمدددددددددددداده علددددددددددددى نفددددددددددددا المؤشددددددددددددرات التقييميددددددددددددة 

، إلا أندددددددددددددد  يتميددددددددددددددز عندددددددددددددد  بالبسدددددددددددددداطة مددددددددددددددن (، الاسددددددددددددددتاابة، ال ددددددددددددددما ، التعدددددددددددددداطف واللاملموسددددددددددددددية الإعتماديددددددددددددددة) 
 . حيث القيا  والتحليل

ومدددددددددددا يدددددددددددزال الجددددددددددددال مسدددددددددددتمر حدددددددددددول فاعليدددددددددددة  دددددددددددل مدددددددددددن هددددددددددد ين النمدددددددددددواجين في قيدددددددددددا  وتقيددددددددددديم جدددددددددددودة 
  الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة، وفي هددددددددددد ا الإطدددددددددددار انقسدددددددددددم البددددددددددداحثو  إلى فدددددددددددريقين مدددددددددددا بدددددددددددين مؤيدددددددددددد ومعدددددددددددارض لكدددددددددددل نمدددددددددددوا 

منهمدددددددددددددا، الأمدددددددددددددر الددددددددددددد   يسدددددددددددددتوجب ضدددددددددددددرورة القيدددددددددددددام  زيدددددددددددددد مدددددددددددددن الدراسدددددددددددددات التطبيقيدددددددددددددة ل،سدددددددددددددهام في حسدددددددددددددم 
 .الجدال

و كددددددددددن القددددددددددول بأ  نمدددددددددداا  قيددددددددددا  جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة تددددددددددوفر للمنشددددددددددأة الفندقيددددددددددة تي يددددددددددة عكسددددددددددية 
 .من المعلومات عن مستوج الإشبا  ال   حققت  الخدمة لمطالب وتوقعات عملائها الخارجيين 

 

 

 

 

 

                                                           
1
، ة ، جامعة البويرة ، الجزائر، م  رة ماس ،  صص تسويق و  ارة دولي" جودة الخدمات و أ يتها في تحقيق ولاد المستهلت" بومكواز محمد و محمود  راب  ،  

 . 31، أ  0100
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 خ وات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة الفندقية : الم لب الثالث 

تتبددددددددداين وجهدددددددددات النظدددددددددر بشدددددددددأ  : 1أ ـ خ ـــــــــوات تحقيـــــــــق الجـــــــــودة في تقـــــــــديم الخدمـــــــــة الفندقيـــــــــة
الخطددددددددددوات الدددددددددد   كددددددددددن إتباعهددددددددددا بييددددددددددة تحقيددددددددددق الجددددددددددودة المناسددددددددددبة والملائمددددددددددة لخدمددددددددددة العمددددددددددلاد الخددددددددددارجيين، وتحقيددددددددددق 

العمددددددددددلاد  دددددددددداه المنشددددددددددأة الفندقيددددددددددة والخدددددددددددمات التسددددددددددويقية الدددددددددد  ينبيددددددددددي أ  تقدددددددددددم  الرضددددددددددا المسددددددددددتهدف مددددددددددن قبددددددددددل
 :لهم، ومن أ ثر الطر  شيوعا في ه ا ا ال هي

 :إ هار المواقف الإيجابية: الخ وة الأولى .0
يعدددددددددددددد جددددددددددددد ب انتبددددددددددددداه العمدددددددددددددلاد الخدددددددددددددارجيين وإلىرة إهتمدددددددددددددامهم مدددددددددددددن خدددددددددددددلال المواقدددددددددددددف الإ ابيدددددددددددددة الددددددددددددد  

فندقيدددددددددددة، أساسددددددددددددا هامدددددددددددا لنادددددددددددا  المنشددددددددددددأة الفندقيدددددددددددة في تحقيددددددددددددق رضدددددددددددا المسددددددددددددتفيد يظهرهدددددددددددا مقددددددددددددمي الخدددددددددددددمات ال
 .و سب ولائ  

 :وتتمثل أهم ه ه المواقف في 

 .د اهتمام المو ف  ظهره أثناد تقدى الخدمة الفندقية

الإيددددددددددددددياد وال  يددددددددددددددز لمعرفددددددددددددددة حاجددددددددددددددات العميددددددددددددددل الخددددددددددددددارجي، مددددددددددددددع  نددددددددددددددب المقاطعددددددددددددددة، والتلخدددددددددددددديص في  -
 .حتياجاقمالنهاية للتأ د من فهم ا

 (.الإ ادات ) بلية الجسد  الاهتمامد 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 . 21دد  20: بومكواز محمد وحمود  راب  ، مرجع سبق ا ره ، أ  1
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 :و كننا الإشارة في ه ا الصدد إلى أربع مجموعات من لية الجسد يلخصها الجدول التالي

 .الإيماءات الإيجابية و السلبية لمقدم الخدمة الفندقية(: 12-12)جدول 

 رسائل سلبية رسائل إيجابية

 .حكم ب عندما يكو  الوج  مر ي و مت -
 .عندما تكو  الابتسامة طبيعية و م بصة -
الحفددددددا  علددددددى الاتصددددددال بالعددددددين عنددددددد الحددددددديث أو الإنصددددددات  -

 .للآخرين
 .حر ة الجسد مس خية و مع الت متأنية و منتظمة -

 .الوج  قلق و متهام -
 .الابتسامة مفقودة و مصطنعة -
 نددددب الاتصددددال بالعددددين عنددددد الحددددديث أو  -

 .الإنصات
 .ة و مرفوعةحر ة الجسد المتعال  -

، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، 11، ط "إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء"الدراركة م مون،: المصدر
 .116، ص 2118الأردن، 

 تتمثل أهم حاجات العميل الخارجي في: تحديد حاجات العميل الخارجي: الخ وة الثانية: 
 .العملاد الخارجيين بصورة يحيحة الحاجة للفهم، إا تفسر الرسائل ال  يبعث بها -
 .الحاجة للشعور بال حيب، فلابد أ  يشعر العميل الخارجي بأ  طلب  مهم بالنسبة للمو ف -
 .الحاجة لتلقي المساعدة و النص ، و شر  إجرادات الخدمة الفندقية بعناية و هدود -
 . فيف عن قلقهمالحاجة للراحة، إا  تا  العميل الخارجي إلى الشعور بالارتيا  و التخ -
 :يتم تحقيق الت من خلال: العمل على توفير حاجات العملاء الخارجيين: الخ وة الثالثة -
 . ب أ  تقدم خدمات خلال ف ة زمنية مناسبة و في الوقت المناسبة -
 . ب أ   صل مقدم الخدمة الفندقية على التدريب و المعرفة و المهارة المناسبة -
 .للعملاد الخارجيين،  ال حيب بالعميل بصورة ودية و جعل  يشعر بالارتيا  الوفاد بالحاجات الأساسية -

 ـــــــــــة ـــــــــــل مـــــــــــع المنشـــــــــــ ة : الخ ـــــــــــوة الرابع ـــــــــــن اســـــــــــتمرارية العمـــــــــــلاء الخـــــــــــارجيين في التعام الت كـــــــــــد م
 :أختي الت عن طريق: الفندقية

الاهتمددددددددددددددددام بشددددددددددددددددكاوج العمددددددددددددددددلاد الخددددددددددددددددارجيين، و الددددددددددددددددت بالإيددددددددددددددددياد إلى شددددددددددددددددكاويهم و شددددددددددددددددر   -
 سدددددددددديتم ا ااهددددددددددا لمعالجددددددددددة هدددددددددد ه الشددددددددددكاوج، و في الأخدددددددددد  تقدددددددددددى الشددددددددددكل إلى العميددددددددددل نتياددددددددددة الإجددددددددددرادات الدددددددددد 

 .قيام  بعرض الشكوج
محاولدددددددددددددددددددددة مقددددددددددددددددددددددمي الخددددددددددددددددددددددمات الفندقيدددددددددددددددددددددة  سدددددددددددددددددددددب العمدددددددددددددددددددددلاد الخدددددددددددددددددددددارجيين او  الطبدددددددددددددددددددددع  -

 .الصعب، من خلال ا افظة على هدوئهم و الإيياد إليهم
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حدددددددددددددول مسددددددددددددددتوج جدددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة  إجدددددددددددددراد اسدددددددددددددتطلاعات مسددددددددددددددتمرة  راد العمدددددددددددددلاد الخددددددددددددددارجيين -
المقدمددددددددددة لهددددددددددم، و تقييمهددددددددددا، فنتددددددددددائج الاسددددددددددتطلا  و التقيدددددددددديم تعددددددددددد معيددددددددددار للحكددددددددددم علددددددددددى مدددددددددددج ثددددددددددا  المنشددددددددددأة 

 .الفندقية في تلبية متطلبات العملاد و توقعاقم
 : طرق تقديم الخدمة الفندقية - ت

 .يوضأ طرق تقديم الخدمة الفندقية(: 10-12)شكل 

 

 

 

 

 (عداد ال البتينمن إ: )المصدر

و مددددددددددن الشددددددددددكل أعددددددددددلاه  كدددددددددددن القددددددددددول أ  عمليددددددددددة تقدددددددددددى الخدمدددددددددددة مرتبطددددددددددة  ددددددددددن يقدددددددددددم الخدمدددددددددددة، و 
 دددددددددا أ  مقددددددددددم الخدمدددددددددة هدددددددددو شدددددددددخص فدددددددددإ  تكوينددددددددد  الشخصدددددددددي أو حالتددددددددد  النفسدددددددددية هدددددددددي الددددددددد  تدددددددددتحكم في  دددددددددو  
الخدمددددددددددددة المقدمددددددددددددة جيدددددددددددددة أو سدددددددددددديكة، و عليدددددددددددد  فددددددددددددإ  طددددددددددددر  تقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة  خدددددددددددد  أشددددددددددددكالا مختلفددددددددددددة، و هددددددددددددي  

 :1 ا تي

 :طريقة الخدمة الفندقية الباردة (0
و تتميدددددددددددددز هددددددددددددد ه الطريقدددددددددددددة بأادددددددددددددا تعتمدددددددددددددد علدددددددددددددى إجدددددددددددددرادات و أسددددددددددددداليب سددددددددددددديكة في تقددددددددددددددى الخدمدددددددددددددة 
الفندقيددددددددددددة، أ  وجددددددددددددود تعدددددددددددداملات قدددددددددددد  محددددددددددددددة مددددددددددددع العميددددددددددددل الخددددددددددددارجي  ددددددددددددا يددددددددددددؤد  إلى مقابلتهددددددددددددا  واقددددددددددددف و 

 :سلو يات ق  مناسبة من طرف العميل، ل لت فهي تتميز  ا يلي

  الجانب الإجرائي في تقديم الخدمة الفندقية: 
 .خدمة فندقية بطيكة ــ      

 .دد خدمة فندقية ق  منظمة وفوضوية      

 .دد خدمة ق  مر ة      

                                                           
1
 . 11د  13: بونقاب مروة وبن دوخة رزيقة ، مرجع سبق ا ره ، أ 

 طرق تقديم الخدمة

 الفندقية

 

 طريقة الخدمة الباردة

 

طريقة المصنع للخدمة 

 الفندقية

 

 طريقة الحديقة الوردية
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 :الجانب الشخصي للخدمة 

 .دد ق  شفافة ، فالإجرادات ا ددة ق  مفهومة وق  واضحة 

 .دد الخدمة الفندقية تكو  فاترة 

 .ف ة وق  جيدة وبعيدة عن أجواد الانبساط والفر  دد منخ

 .دد ق  مرقوبة من طرف العميل الخارجي 

 :طريقة المصنع للخدمة الفندقية (  2

وتتميز ه ه الطريقة بارتفا  الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقدى الخدمة الفندقيدة وانخفداض أ يدة الجاندب الشدخص 
 :  خ  الصورة التالية 

 حية الإجرائية من النا: 
 .  تي في الوقت المناسبــ 

 .متناسقة ــ 

 . بعيد عن الفرضــ 

  الجانب الشخصي: 
 . ق  شفافةــ 

 .منخف ة ــ 

 . ق  مرقوبة من طرف العميل الخارجيــ 

 ". أنت مجرد أرقام وحن هنا لمعالجتكم " والرسالة الموجهة للعميل الخارجي هنا 

وتتميدز هد ه الطريقدة باهتمامهدا الكبد  بالجاندب الشخصدي في تقددى : خدمـة الفندقيـةطريقة ارديقـة الورديـة لل (1
 : الخدمة الفندقية، وانخفاض مستوج الجانب الإجرائي في تقدى الخدمة ، وأخ  الصورة التالية 

  الجانب الإجرائي: 
 . خدمة فندقية بطيكةــ 
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 . خدمة فندقية ق  متناسقة وموحدة للاميعــ 

 . ندقية ق  منتظمةخدمة فــ 

  الجانب الشخصي: 
 .دد خدمة فندقية تتسم بالود وا بة في تقدى الخدمة 

 .دد خدمة فندقية ج ابة وعملية التقدى متقنة 

 .دد طريقة تقدى خدمة فندقية بارعة ومرقوب من طرف العميل الخارجي 

 "نا ولكن لا نعرف  اما ما نقوم ب  حن نب ل أقصى ما في وسع" والرسالة الموجهة للعميل الخارجي هنا 

وتتميددددددددددددز هدددددددددددد ه الطريقددددددددددددة بارتفددددددددددددا  الجوانددددددددددددب المتعلقددددددددددددة : طريقــــــــــــة جــــــــــــودة خدمــــــــــــة العميــــــــــــل الخــــــــــــارجي  (1
بالمسددددددددددددتوج الإجرائددددددددددددي والشخصددددددددددددي وتعددددددددددددد مددددددددددددن أف ددددددددددددل الطريقددددددددددددة الدددددددددددد  يددددددددددددتم اسددددددددددددتخدامها في تقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة 

 : للعميل الخارجي ، ل ا فهي  خ  الصورة التالية 
 ي الجانب الإجرائ : 

 . تقدى الخدمة الفندقية في الوقت المناسبــ 

 . الخدمة الفندقية تكو  متناسقة ومنتظمةــ 

 . الخدمة الفندقية المقدمة موحدة لجميع العملاد الخارجيينــ 

  الجانب الشخصي: 
 . المعاملة الشخصية تتميز بالود وا بة في التقدىــ 

 . للنظر طر  تقدى خدمة فندقية ج ابة وملفتةــ 

 . طريقة تقدى خدمة فندقية بارعةــ 

 . الخدمة الفندقية المقدمة مرقوبة من طرف العميل الخارجيــ 
 ."حن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم " الرسالة الموجهة للعميل هنا 
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 :تحسين جودة الخدمة الفندقية : المبحث الثاني 
ؤسسددة مددن الحفددا  علددى مكانتهددا في السددو  واسددتمرارها وفي هدد ا ا ددال إ  عمليددة التحسددين المسددتمر للاددودة  كددن الم     

 .سنحاول التطر  إلى بع  الأساليب ال   كن المؤسسات من تحقيق الت 
  وضع نظام لقيادة الجودة وتحقيق التمي  في العلاقة مع ال بائن: الم لب الأول          

ثدة المعتمددة في مختلدف المؤسسدات ، والدت بيدرض تحسدين جدودة خددماقا يعت  نظدام قيدادة الجدودة مدن بدين الأسداليب الحدي
وضدددما  التنسددديق الدددداخلي لعملياقدددا ، الفدددوز بالرضدددا الددددائم لزبائنهدددا ، والدددت مدددن خدددلال أنظمتددد  الفرعيدددة الددد  قددددف إلى 

عن المنافسين مدن جهدة ،  الأعمال في عمليات تطوير نشاط المؤسسة وتفوق  ةإستيلال المعلومات والبيانات المتوفرة عن بيك
 .وتحقيق التميز في خدمة الزبو  و سب ولائ  ووفائ  للشر ة من جهة أخرج 

إ  نظدام قيدادة الجدودة يهددف إلى تحقيدق رضدا الزبدو  وتحسدين أداد المؤسسدة والاسدتثمار في : أ ــ وضع نظام لقيادة الجـودة 
 :توج  الزبو  ويتكو  ه ا النظام من 

  يعمدددددددل علدددددددى متابعدددددددة تطدددددددور احتياجدددددددات الدددددددزبائن والتيددددددد ات المسدددددددتقبلية بالنسدددددددبة  والددددددد  : نظـــــــام اليقظـــــــة
للمتنافسدددددددددين ، والدددددددددت بهددددددددددف التنبدددددددددؤ بالوضدددددددددعية المسدددددددددتقبلية للمؤسسدددددددددة  ددددددددداه الدددددددددزبائن ومنافسددددددددديها ، والعمدددددددددل علدددددددددى 

مجددددددال اسددددددتيلال الفددددددرأ المتاحددددددة لمواجهددددددة التهديدددددددات الدددددد  تفرضددددددها هدددددد ه التيدددددد ات ، وبالتددددددالي وضددددددع إسدددددد اتياية في 
 :،  ما يوض  الشكل الموالي  1جودة الخدمات 

 نظام اليقظة في جودة الخدمة ( :  16ــ  12) الشكل رقم 

 

 

 

 

،  لية العلوم الاقتصادية وعلوم ( ق  منشورة)بوعنا  نور الدين ، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاد ، م  رة ماجيس  ، : المصدر 
 . 40، أ 0112 صص تسويق ، جامعة بوضياف محمد المسيلة ،  التسي  والعلوم التاارية،

يعمددددددددددل نظدددددددددددام اليقظدددددددددددة علدددددددددددى تددددددددددوف  المعلومدددددددددددات ال دددددددددددرورية حدددددددددددول المنافسددددددددددين والدددددددددددزبائن الحددددددددددداليين وا تملدددددددددددين  دددددددددددا 
يسدددددددددددددم  بتحليدددددددددددددل نشددددددددددددداط المؤسسدددددددددددددة ودراسدددددددددددددة إمكانيدددددددددددددة موقعهدددددددددددددا في السدددددددددددددو  عدددددددددددددن طريدددددددددددددق توسددددددددددددديع حصدددددددددددددتها 

 .السوقية بكسب زبائن جدد 
                                                           

1
،  لية العلوم الاقتصادية وعلوم التسي  ، ( ق  منشورة)، م  رة ماجيس  " تقييم جودة الخدمة في شر ات التأمين الوطنية في السو  الجزائرية "فتيحة بوحرود ،  

 21، أ 0112د  0111يف ،  صص إدارة أعمال ، جامعة فرحاد عبا  سط

 المنافسة

 إستراتيجية الجودة

 الزبائن المستهدفون

 نظام اليقظة
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 مدددددددددددن خدددددددددددلال الحصدددددددددددول علدددددددددددى معلومدددددددددددات حدددددددددددول : لمظهـــــــــــر العـــــــــــام للخدمـــــــــــة المســـــــــــتهدفة تحديـــــــــــد ا
المنافسددددددددددين والددددددددددزبائن ،  كددددددددددن المؤسسددددددددددة مددددددددددن تحديددددددددددد خصددددددددددائص الخدمددددددددددة وأبعادهددددددددددا الملموسددددددددددة وقدددددددددد  الملموسددددددددددة ، 
وفقدددددددددددا لتوقعدددددددددددات الزبدددددددددددو  وبشدددددددددددكل متميدددددددددددز عدددددددددددن المنافسدددددددددددين لإرضددددددددددداد الدددددددددددزبائن الحددددددددددداليين وجددددددددددد ب زبائدددددددددددن جددددددددددددد 

 :  تحديد المظهر العام للخدمة ل  عدة مزايا تتمثل في وبالإضافة إلى الت فإ
 .المميزة للخدمة " حزمة الخصائص "تكوين  :على مستو  التسويقي -
 .تحقيق الوعود التاارية ال  ترو  لها المؤسسة من خلال حملاقا الاشهارية  :على المستو  التجاري -
 . تلبية وتحقيق الموايفات الداخلية :على المستو  الإداري -

 : 1و كن توضي  الت من خلال الشكل التالي 

 المظهر العام للخدمة للتنظيم سيرورة أداء الخدمة ( : 10ــ  12)الشكل رقم 

 

 

 

 نظام اليقظة                                             

 

،  لية ( ق  منشورة)، م  رة ماجيس  "  السو  الجزائرية تقييم جودة الخدمة في شر ات التأمين الوطنية في"فتيحة بوحرود ، : المصدر 
 . 21، أ 0112د  0111فرحاد عبا  سطيف ،  جامعةالعلوم الاقتصادية وعلوم التسي  ،  صص إدارة أعمال ، 

  ـــــــــــد سياســـــــــــة الجـــــــــــودة يعدددددددددددد تحديدددددددددددد الدددددددددددزبائن المسدددددددددددتهدفين واختيدددددددددددار المظهدددددددددددر العدددددددددددام للخدمدددددددددددة : تحدي
ورة أداد الخدمددددددددددددددة ، والددددددددددددددت بتحديددددددددددددددد إجددددددددددددددرادات ال ددددددددددددددرورة المتعلقددددددددددددددة تعمددددددددددددددل المؤسسددددددددددددددة علددددددددددددددى تكييددددددددددددددف سدددددددددددددد  

بالمددددددددددددددددوارد البشددددددددددددددددرية الطددددددددددددددددر  ، الأدوات ، التنظدددددددددددددددديم ، الاتصددددددددددددددددال والتمويددددددددددددددددل والتخطدددددددددددددددديط ، إ  تنفيدددددددددددددددد  سياسددددددددددددددددة 
 . 2 الجودة يسم  بتحقيق نموا  الأعمال وتحقيق الأهداف المتعلقة برضا الزبائن

 

                                                           
1
،  لية العلوم الاقتصادية وعلوم التسي  والعلوم التاارية ، ( ق  منشورة)بوعنا  نور الدين ، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاد ، م  رة ماجيس  ،  

 . 40دد  40، أ 0112 صص تسويق ، جامعة بوضياف محمد المسيلة ، 
 . 20 ره ، أفتيحة بوحرود ، مرجع سبق ا  2

 

 المنافسين

 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

 الزبائن المستهدفون

 المظهر العام للخدمة
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 .دة وفي ما يلي الشكل ال   يوض  سياسة الجو 

 سياسة الجودة لتوجيه وت وير النشاط ( : 18ــ  12) الشكل رقم 

 

 نظام اليقظة                                                  

                                           

 

 

 

 . 20فتيحة بوحرود ، مرجع سبق ا ره ، أ : المصدر 

  سياسددة الجددودة يددتم تقيدديم رضددا الددزبائن وبنددادا عليدد   كددن للمؤسسددة مددن بعددد تنفيدد  : نظــام تقيــيم رضــا الــ بائن
اسددتيلال فددرأ التحسددين وتحقيددق فعاليددة إجراداقددا ويكددو  الددت بالإيددياد للددزبائن وتحديددد توقعدداقم لتعددرف علددى مددوافقتهم 

 :ا اه الخدمات المقدمة لهم بالإضافة إلى 
 .إستقبال وتحليل شكاو  الزبائن  ــ 

 .الخاية برضا الزبائن البحو   ــ 

 .إختبار المنتاات ــ 

 

 

 

 

 المنافسين

 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

 ونالزبائن المستهدف

 سياسة الجودة المظهر العام للخدمة
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 : 1و كن توضي  الت بالشكل التالي 

 نظام الإصغاء لل بون بهدف التحسين (  11ــ  12) الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 21فتيحة بوحرود ، مرجع سبق ا ره ، أ: المصدر 

 

                                                           
1
 . 22فتيحة بوحرود ، مرجع سبق ذكره ، ص 

 المنافسيين

نظام 

 الإصغاء

سياسة 

 الجودة

 الزبائن

المظهر 

 العام

 نظام اليقظة

سيرورة أداء  زبـــون

 الخدمة

إستراتيجية 

 الجودة
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  لددددى مسددددتوج بنيدددددة الأعمددددال للتعددددرف علدددددى يهددددتم بهدددد ا النظددددام  عرفدددددة التطددددورات ع:نظــــام التحســــين المســـــتمر
درجدددددددة رضدددددددا الدددددددزبائن و ددددددد لت فعاليدددددددة العمليدددددددات الخايدددددددة بالتحسدددددددين المسدددددددتمر ولاسدددددددتعمال الفدددددددرأ المتاحدددددددة لتحسدددددددين 

 :العرض والتنظيم و كن توضي  الت من خلال الشكل التالي 
 .نظام التقييم و التحسين بهدف ت وير النشاط(: 11-12)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 21فتيحة بوحرود ، مرجع سبق ا ره ، أ: المصدر 

 

 المنافسين

 

 نظام اليقضة 

 

 التحسين المستمر

 

 استراتيجية الجودة

العام  المظهر

 للخدمة 

 

 سياسة الجودة

 

  الإصغاءنظام 

 

 سيرورة البيع

 

 سيرورة الأداء

 

 سيرورة العلاقة

 

 التقييم الداخلي 

 

 زبــــون

 

 الزبائن المستهدفين
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يعتدددددددد  التميددددددددز في العلاقددددددددة مددددددددع الزبددددددددو  ر يددددددددزة أساسددددددددية بالنسددددددددبة : تحقيــــــــق التميــــــــ  في العلاقــــــــات مــــــــع الــــــــ بائن-ب
للمؤسسدددددددات الخدميدددددددة لتطدددددددوير خددددددددماقا و تعزيدددددددز وجودهدددددددا في السدددددددو ، فتوايدددددددل العلاقدددددددة مدددددددع الزبدددددددو   ثدددددددل عمليدددددددة 

مددددة عددددن طريددددق تقيدددديم الزبددددو  للنتياددددة المتحصددددل عليهددددا مددددن جهددددة و التقيدددديم الددددداخلي الدددد   تحسددددين مسددددتمر لجددددودة الخد
تقدددددددوم بددددددد  المؤسسدددددددة ل دددددددما  توفدددددددق موايدددددددفات الخدمدددددددة مدددددددع متطلبدددددددات الزبدددددددو ، و  كدددددددن توضدددددددي  الدددددددت مدددددددن خدددددددلال 

 :1الشكل التالي

 .حلقة تحسين جودة الخدمة(: 11-12)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .42أ . ين، مرجع سبق ا رهبوعنا  نور الد: المصدر
                                                           

1
 . 22فتيحة بوحرود ، مرجع سبق ذكره ، ص 

 

 

 مواصفات الخدمة

 

سيرورة 

 التصميم 

 

مواصفات أداء 

 الخدمة
 

مواصفات الرقابة 

 على الجودة

 

 وصف 

 الخدمة

 

نتيجة 

  الخدمة

 

سيرورة أداء 

 الخدمة

 التقييم 

 بواسطة 

 الزبون

 التقييم 

 بواسطة

 المؤسسة 

الحاجة 

إلى 

  الخدمة

 

سيرورة 

 التسويق

 

 تحليل انتاج الخدمة و تحسينها

ل
خ
دا
 ت

ل
خ
دا
 ت

  الزبون المؤسسة 
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 ددددددددددددد  الاتصددددددددددددال بددددددددددددين المؤسسددددددددددددة والزبددددددددددددو  خددددددددددددلال سدددددددددددد ورة التسددددددددددددويق لمعرفددددددددددددة حاجاتدددددددددددد  وعملياتدددددددددددد  
ورقباتدددددددددددد  ويددددددددددددتم تر تهددددددددددددا إلى الموايددددددددددددفات الدددددددددددد  علددددددددددددى أساسددددددددددددها يددددددددددددتم تحديددددددددددددد خصددددددددددددائص الخدمددددددددددددة وموايددددددددددددفات 

التددددددددددددخل بدددددددددددين ) الرقابدددددددددددة علدددددددددددى جودقدددددددددددا قبدددددددددددل تقدددددددددددد ها ، وبعدددددددددددد ضدددددددددددبط هددددددددددد ه الموايدددددددددددفات يدددددددددددتم أداد الخدمدددددددددددة 
، وبعددددددددددددد الددددددددددددت تددددددددددددتم عمليددددددددددددة التقيدددددددددددديم علددددددددددددى المسددددددددددددتويين الددددددددددددداخلي والخددددددددددددارجي واسددددددددددددتيلال ( الزبددددددددددددو  والمؤسسددددددددددددة 

نتدددددددددددائج التقيددددددددددديم في إعدددددددددددادة تصدددددددددددميم الخدمدددددددددددة ومويدددددددددددفات أدائهدددددددددددا واسدددددددددددتيلالهافي ضدددددددددددبط سددددددددددد ورة الأداد ، وعليددددددددددد  
تتطلددددددددددددب وضددددددددددددع عدددددددددددددة  كددددددددددددن القددددددددددددول إ  التميددددددددددددز في العلاقددددددددددددة مددددددددددددع الزبددددددددددددو  ليددددددددددددرض تفعيددددددددددددل تحسددددددددددددين الجددددددددددددودة 

 :إس اتيايات منها 

  ــــــــــون ــــــــــترة إنتظــــــــــار ال ب   ،بددددددددددو  في إنتظددددددددددار الحصددددددددددول علددددددددددى الخدمددددددددددةإ  الفدددددددددد ة الدددددددددد  يق دددددددددديها الز : إدارة ف
تددددددددددؤثر  ثدددددددددد ا سددددددددددلبيا علددددددددددى إنطباعاتدددددددددد  حددددددددددول المؤسسددددددددددة ومسددددددددددتوج الجددددددددددودة في خدددددددددددمتها ، ولدددددددددد لت ينبيددددددددددي علددددددددددى 

بشددددددددددديد خدددددددددددلال تلدددددددددددت الفددددددددددد ة ، فدددددددددددالزبو  الددددددددددد   المؤسسدددددددددددة اسدددددددددددتثمار فددددددددددد ة إنتظدددددددددددار زبائنهدددددددددددا بجعلهدددددددددددم ينشددددددددددديلو  
ينتظدددددددددر وهدددددددددو مشددددددددديول يشدددددددددعر بوقدددددددددت قصددددددددد  مدددددددددن الزبدددددددددو  الددددددددد   ينتظدددددددددر وهدددددددددو قددددددددد  مشددددددددديول ، و كدددددددددن تحقيدددددددددق 

 .إلخ ....الت على سبيل المثال بوضع الجرائد وا لات 
  :جعل العلاقة مع ال بون شخصية  (1

ؤسسددددددددددددة الخدميددددددددددددة أ   خدددددددددددد  في محدددددددددددديط يتميددددددددددددز بالمنافسددددددددددددة الشددددددددددددديدة وتعدددددددددددددد الأسددددددددددددوا   ددددددددددددب علددددددددددددى الم
في الحسدددددددددددبا  بأ  إسددددددددددد اتياية الدددددددددددولاد لددددددددددددج الدددددددددددزبائن أقدددددددددددل تكلفدددددددددددة مدددددددددددن إسددددددددددد اتياية قدددددددددددزو أسدددددددددددوا  جديددددددددددددة ، 
فعددددددددددددم الرضدددددددددددا لددددددددددددج الزبدددددددددددو  سددددددددددديؤد  حتمدددددددددددا إلى فقدانددددددددددد   دددددددددددا  دددددددددددتم علدددددددددددى المؤسسدددددددددددة أ   عدددددددددددل العلاقدددددددددددة مدددددددددددع 

جددددددددة التقددددددددارب فيهددددددددا ، فليسددددددددت الزبددددددددو  شخصددددددددية أ  أندددددددد  حددددددددتى تتميددددددددز العلاقددددددددة مددددددددع الزبددددددددو  لابددددددددد مددددددددن تقويددددددددة در 
الخدمددددددددة هددددددددي الدددددددد   لددددددددق التميددددددددز ولكددددددددن العلاقددددددددة هددددددددي الدددددددد   لددددددددق التميددددددددز في حددددددددد ااقددددددددا ، وبالتددددددددالي  ددددددددب علددددددددى 
المؤسسدددددددددددة أ   تدددددددددددار المو دددددددددددف المناسدددددددددددب الخددددددددددداأ بكدددددددددددل زبدددددددددددو  حدددددددددددتى ت دددددددددددمن اسدددددددددددتمرارية هددددددددددد ه العلاقدددددددددددة مدددددددددددن 

لخايدددددددددددة مدددددددددددع الدددددددددددزبائن الأ ثدددددددددددر خدددددددددددلال التعدددددددددددرف عليددددددددددد  أ ثدددددددددددر وعلدددددددددددى إحتياجاتددددددددددد  ، وتسدددددددددددتعمل هددددددددددد ه الطريقدددددددددددة ا
 . 1 تعاملا مع المؤسسة ، إلى جانب الزبائن ال ين تراهم المؤسسة مهمين في التعامل معها
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 ت وير  قافة الجودة وارصول على شهادة الم ابقة : الم لب الثاني 

تفددددددددددددو  إ  الجددددددددددددودة في تقدددددددددددددى الخدمددددددددددددة مددددددددددددن الأهددددددددددددداف الدددددددددددد  تسددددددددددددعى المؤسسددددددددددددة الخدميددددددددددددة لتحقيقهددددددددددددا ، وال       
في الددددددددددددت يتطلددددددددددددب خلددددددددددددق ونشددددددددددددر ثقافددددددددددددة الجددددددددددددودة داخددددددددددددل المؤسسددددددددددددة والعمددددددددددددل علددددددددددددى تحسددددددددددددينها باسددددددددددددتمرار ، أ  
جعدددددددددددل الجدددددددددددودة محددددددددددددور الإهتمدددددددددددام ، فبوجدددددددددددود هدددددددددددد ه الثقافدددددددددددة يسددددددددددددهل علدددددددددددى المؤسسدددددددددددة الحصددددددددددددول علدددددددددددى شددددددددددددهادة 

 .المطابقة عن طريق تطبيق المعاي  والموايفات العالمية الخاية بالنشاط الخدمي 

يعتدددددددد  مفهددددددددوم ثقافددددددددة الجددددددددودة مددددددددن المفدددددددداهيم الحديثددددددددة في مجددددددددال الإدارة ، ارتددددددددبط : ة الجــــــــودة أ ـ ت ــــــــوير  قافــــــــ
 .مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

ـــــــــة الجـــــــــودة  (0 ـــــــــف  قاف الأسدددددددددلوب الددددددددد   مدددددددددن خلالددددددددد   دددددددددنهج " تعدددددددددرف ثقافدددددددددة الجدددددددددودة علدددددددددى أادددددددددا : تعري
أو حدددددددددددو بع دددددددددددهم الدددددددددددبع   المؤسسدددددددددددة المشدددددددددددا ل والقدددددددددددرارات والا اهدددددددددددات الددددددددددد   ملهدددددددددددا العددددددددددداملو  حدددددددددددو المواقدددددددددددف

، وبالتدددددددددددالي فثقافدددددددددددة الجدددددددددددودة في المؤسسدددددددددددة تعكدددددددددددا شخصددددددددددديتها "في  افدددددددددددة المسدددددددددددتويات الإداريدددددددددددة داخدددددددددددل المؤسسدددددددددددة
 :و كن التمييز بين نوعين أساسيين من ثقافة الجودة  ا . ، وهي  ثابة القلب الناب  لها 

  سددددددددددلو ية سددددددددددلبية وتقددددددددددوم علددددددددددى أسددددددددددا  عددددددددددادات وقدددددددددديم ومعتقدددددددددددات وأنمدددددددددداط :  قافــــــــــة جــــــــــودة ســــــــــلبية
 .إخفاد الأخطاد : تؤثر سلبا على  فادة وفعالية المؤسسة مثل 

  تنشدددددددددددأ مدددددددددددن خدددددددددددلال القيدددددددددددام بخطدددددددددددوات قددددددددددد  عاديدددددددددددة مدددددددددددن أجدددددددددددل إسدددددددددددعاد  : قافـــــــــــة جـــــــــــودة إيجابيـــــــــــة
 . الزبائن ،  عب تحمل المتاعب من أجل تحقيق رضا الزبو  و اوز توقعات 

  لجودة إلى عدة أسا أ ها تستند ثقافة ا: الأسس المختلفة لثقافة الجودة: 
القددددددددديم هدددددددددي الددددددددد  يعت هدددددددددا الفدددددددددرد هامدددددددددة ، وتتسدددددددددم بأادددددددددا اات جددددددددد ور أ ثدددددددددر عمقدددددددددا مدددددددددن : القـــــــــيم الأساســـــــــية  -   

 .ا اهات الفرد ومواقف  ، وهي أ ثر سيطرة على سلو  الفرد 

مدددددددددددددن  تشدددددددددددد  الإسددددددددددددد اتياية هنددددددددددددا إلى القاعدددددددددددددة الأساسدددددددددددددية ال ددددددددددددرورية: إســــــــــــتراتيجية التشــــــــــــغيل الأساســـــــــــــية  -
أجدددددددددددددل التنفيدددددددددددددد  الشدددددددددددددامل لأ  نشدددددددددددددداط أو يددددددددددددددنع أ  قدددددددددددددرار ، تتمثددددددددددددددل في أ  الجدددددددددددددودة  تي أولا ، حيددددددددددددددث تددددددددددددددوفر 

 .الخطوط المرشدة للعاملين في المواقف المختلفة ، بهدف فعل الأشياد الصحيحة من المرة الأولى 

   إ  عمليددددددددددددددة تحسددددددددددددددين الجددددددددددددددودة تزيددددددددددددددد مددددددددددددددن قدددددددددددددددرة المؤسسددددددددددددددة علددددددددددددددى تحقيددددددددددددددق : التحســــــــــــــين المســــــــــــــتمر
ا علدددددددددى أحسدددددددددن وجددددددددد  ، مدددددددددن خدددددددددلال اسدددددددددتيلال المعلومدددددددددات المتدددددددددوفرة لهدددددددددا والددددددددد   دددددددددص محددددددددديط أعمالهدددددددددا ، أهددددددددددافه

  1 ا  كنها من استيلال الفرأ المتاحة ، وتفاد  التهديدات ال  قد تواجهها 
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إ  الارتقدددددددددددداد  سدددددددددددتوج جدددددددددددودة الخدمددددددددددددة يتطلدددددددددددب تدددددددددددوفر مجموعددددددددددددة : المقومـــــــــــات الأساســـــــــــية لثقافــــــــــــة الجـــــــــــودة(1
 :من العناير أ ها

  خلددددددددددددق الإدرا  بأ يددددددددددددة الجددددددددددددودة و الحفددددددددددددا  عليهددددددددددددا، و يتحقددددددددددددق الددددددددددددت مددددددددددددن خددددددددددددلال نشددددددددددددر المعلومددددددددددددات
المتعلقددددددددددة بالوضددددددددددع الحددددددددددالي للاددددددددددودة بالمؤسسددددددددددة،  ددددددددددا يسددددددددددم  بالتعددددددددددرف علددددددددددى المشددددددددددا ل المتعلقددددددددددة بهددددددددددا، و بالتددددددددددالي 

 يددددددددددة تددددددددددوفر الدددددددددددليل إلى الحاجددددددددددة لتقدددددددددددى بددددددددددرنامج عمددددددددددل لتطددددددددددوير الجددددددددددودة أساسدددددددددد  وعددددددددددي العدددددددددداملين و إدرا هددددددددددم لأ
 .الجودة في تحقيق أهدافهم الخاية و أهداف المؤسسة  كل

 عددددددددددددب دعددددددددددددم الإدارة العليددددددددددددا لعمليددددددددددددة تطددددددددددددوير الجددددددددددددودة و تحسددددددددددددينها، و : تددددددددددددوف  دليددددددددددددل القيددددددددددددادة الإداريددددددددددددة 
 :يكو  الت من خلال

 .الإنشاد و المشار ة في مجلا الإدارة -
 .وضع سياسات الجودة -
 .تحديد و نشر أهداف الجودة -
 .توف  الموارد -
 (.التدريب على جودة الخدمة) توف  التدريب للمو فين حو المشا ل الخاية بالجودة  -
 .1تقدى المكافآت و الاع اف و التقدير -

إ  تبدددددددددددددني مفهدددددددددددددوم التوجددددددددددددد  بالزبدددددددددددددو  يسدددددددددددددم  للمؤسسدددددددددددددة الخدميدددددددددددددة : ارصـــــــــــــول علـــــــــــــى شـــــــــــــهادة الم ابقـــــــــــــة(2
ط الموجدددددددددددددودة فيددددددددددددد ، فكدددددددددددددل بالإجابدددددددددددددة علدددددددددددددى التحدددددددددددددديات الددددددددددددد  تواجههدددددددددددددا و الدددددددددددددت حسدددددددددددددب نشددددددددددددداطها و ا دددددددددددددي

 .مؤسسة لها وضعية إس اتياية خاية بها

إ  تطددددددددددددددددددور الجددددددددددددددددددودة في المؤسسددددددددددددددددددات الخدميددددددددددددددددددة يتطلددددددددددددددددددب إعددددددددددددددددددادة النظددددددددددددددددددر في الممارسددددددددددددددددددات الإداريددددددددددددددددددة و       
أسدددددددددددددددلوب أداد العمدددددددددددددددل لددددددددددددددد لت تعتددددددددددددددد  إدارة الجدددددددددددددددودة الشددددددددددددددداملة أسدددددددددددددددلوب إدار  حدددددددددددددددديث  ثدددددددددددددددل مددددددددددددددددخلا إلى 

و مجدددددددددددددالات الأداد، و الحصدددددددددددددول علدددددددددددددى شدددددددددددددهادة المطابقددددددددددددددة التحسدددددددددددددين المسدددددددددددددتمر حيدددددددددددددث ادددددددددددددل  افدددددددددددددة مراحدددددددددددددل 
لمعددددددددددددداي  الجدددددددددددددودة يعتددددددددددددد  الممدددددددددددددر الددددددددددددد    كدددددددددددددن للمؤسسدددددددددددددة الخدميدددددددددددددة أ  تسدددددددددددددتعمل  للويدددددددددددددول إلى تطبيدددددددددددددق إدارة 

 .2الجودة الشاملة
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 تنشيط الموارد البشرية : الم لب الثالث 

دمات ، وتكمددددددددددن أ يتهددددددددددا تعتدددددددددد  المددددددددددوارد البشددددددددددرية مددددددددددن أهددددددددددم الر ددددددددددائز فيمددددددددددا يتعلددددددددددق بالجددددددددددودة في مجددددددددددال الخدددددددددد
في طبيعدددددددددددددة الخددددددددددددددمات في حدددددددددددددد ااقدددددددددددددا ، وخايدددددددددددددة اللاملموسدددددددددددددية للخدمدددددددددددددة  عدددددددددددددل مقددددددددددددددمي الخدمدددددددددددددة في قلدددددددددددددب 

 عددددددددددددل ( عدددددددددددددم القابليددددددددددددة للتخددددددددددددزين)الاتصددددددددددددال مددددددددددددع الددددددددددددزبائن ،  دددددددددددد لت عدددددددددددددم مراقبددددددددددددة الخدمددددددددددددة قبددددددددددددل تقددددددددددددد ها 
د بشددددددددددكل  بدددددددددد  علددددددددددى  لأ  الاتصددددددددددال مددددددددددع الزبددددددددددو  يعتمدددددددددد" لحظددددددددددة الحقيقددددددددددة "الاتصددددددددددال مددددددددددع الددددددددددزبائن  ددددددددددا يعددددددددددرف 
 . فادة المو فين وسلو ياقم  اه الزبو 

تكمدددددددددددددددن أ يدددددددددددددددة المدددددددددددددددوارد البشدددددددددددددددرية في تقسددددددددددددددديم رأ  المدددددددددددددددال المعندددددددددددددددو  للمؤسسدددددددددددددددة ، حيدددددددددددددددث أ  المؤسسدددددددددددددددة 
تعتمدددددددددددددددد علدددددددددددددددى يدددددددددددددددورة الاتصدددددددددددددددال ، قاعددددددددددددددددة بيدددددددددددددددانات الدددددددددددددددزبائن ، مراقبدددددددددددددددة أداد الخددددددددددددددددمات ، أمدددددددددددددددا المدددددددددددددددو فين 

 .المعرفة ، إا  لابد من توفر موارد إس اتياية  يعتمدو  مباشرة على الخ ة ، المصداقية ،

 :إ  عملية تحسين وتطوير الجودة فيما  ص الموارد البشرية ترتكز على محورين  ما يلي 

حدددددددددتى تحقددددددددق المؤسسدددددددددة أهددددددددددافها  دددددددددب أولا : أ ـ تحديـــــــــد اكتســـــــــاب وت ـــــــــوير الكفـــــــــاءات الضـــــــــرورية 
الكفددددددددددددادات ، فتطددددددددددددوير أنشددددددددددددطة المؤسسددددددددددددة  أ  تحدددددددددددددد الوسددددددددددددائل ال ددددددددددددرورية لدددددددددددد لت ، خايددددددددددددة احتياجاقددددددددددددا مددددددددددددن

 . ب أ  يصاحب  تكيف الكفادات مع ه ه التي ات 

ـــــــــة للمـــــــــوارد البشـــــــــرية  ـــــــــتحكم في الاســـــــــتقلالية التنظيمي يعتددددددددد  تكييدددددددددف الإطدددددددددار التنظيمدددددددددي : ب ـ ال
في المؤسسددددددددددددة مددددددددددددن محدددددددددددداور تحسددددددددددددين الجددددددددددددودة ، فددددددددددددإاا ا يوجددددددددددددد نمددددددددددددوا  تنظيمددددددددددددي خدددددددددددداأ بالخدمددددددددددددة فإندددددددددددد  ينددددددددددددتج 

دة الخدمدددددددددددة المقدمدددددددددددة فخصويدددددددددددية الخدمدددددددددددة  كدددددددددددن أ   لدددددددددددق مشدددددددددددكلة تنظيميدددددددددددة لددددددددددد لت فعلدددددددددددى اخدددددددددددتلاف في جدددددددددددو 
 :المؤسسة أ   خ  بعين الاعتبار ما يلي 

للتخفيدددددددددددددف مدددددددددددددن درجدددددددددددددة الاخدددددددددددددتلاف في أداد الخدمدددددددددددددة والدددددددددددددتحكم في تناسدددددددددددددقها  دددددددددددددب علدددددددددددددى المؤسسدددددددددددددة  -
 .أ  تطبق معاي  وإجرادات خاية بأداد الخدمة 

عمومددددددددددددددا المؤسسددددددددددددددات الخدميددددددددددددددة إلى البحددددددددددددددث عددددددددددددددن أشددددددددددددددكال تنظيميددددددددددددددة  إ  المشددددددددددددددكلة التنظيميددددددددددددددة تقددددددددددددددود-
 .1اللامر زية والمراقبة ، الاستقلالية ووضع المعاي  ، المرونة وال ابط:  مع بين 
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 علاقة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بجودة الخدمة الفندقية : المبحث الثالث 

لمعلومدددددددددددات والاتصدددددددددددال حيدددددددددددث أحددددددددددددثت هددددددددددد ه الثدددددددددددروة يشدددددددددددهد العددددددددددداا تطدددددددددددورا  بددددددددددد ا في وسدددددددددددائل تكنولوجيدددددددددددا ا     
النوعيدددددددددة تيدددددددددد ات وتحددددددددددولات جوهريدددددددددة في  ددددددددددل أجددددددددددزاد الأعمدددددددددال وخايددددددددددة مجددددددددددال الخددددددددددمات ، ومندددددددددد  تلعددددددددددب هدددددددددد ه 
التكنولوجيددددددددددددا دورا  بدددددددددددد ا في تحسددددددددددددين جددددددددددددودة الخدمددددددددددددة المقدمددددددددددددة ، وهدددددددددددد ا مددددددددددددن خددددددددددددلال  ث هددددددددددددا علددددددددددددى عنايددددددددددددر 

تنميدددددددددددددة علاقدددددددددددددة المؤسسدددددددددددددة مدددددددددددددع   لت طدددددددددددددر المدددددددددددددزيج التسدددددددددددددويقي للخددددددددددددددمات وإنتاجيدددددددددددددة وعدددددددددددددرض الخدمدددددددددددددة و ددددددددددددد
  .زبائنها

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الم يج التسويقي الخدمي : الم لب الأول 

التسدددددددددددددويقي الخددددددددددددددمي الفنددددددددددددددقي  يتدددددددددددددوز   ثددددددددددددد  تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والاتصدددددددددددددال علدددددددددددددى عنايدددددددددددددر المدددددددددددددزيج     
 .  وعمليات الخدمة ، البيكة المادية ، النا الخدمة، التسع ، ال ويج

 : 1حيث تحاول المؤسسات الفندقية إستخدام التقنيات في ا الات التالية: الخدمــة  -0

  ،تصددددددددددددددميم الخدددددددددددددددمات الفندقيددددددددددددددة باسددددددددددددددتخدام الحاسددددددددددددددوب بدددددددددددددددلا عددددددددددددددن أسدددددددددددددداليب التصددددددددددددددميم التقليديددددددددددددددة
 .وه ا بف ل وجود العديد من ال مجيات الجاهزة والمفصلة للقيام به ه المهام 

 دمات الفندقيدددددددددددددة باسددددددددددددددتخدام الحاسدددددددددددددوب أي دددددددددددددا بالإضددددددددددددددافة إلى العديدددددددددددددد مدددددددددددددن الأسدددددددددددددداليب تقددددددددددددددى الخددددددددددددد
الإلك ونيددددددددددددددة  ددددددددددددددالحاز الالكدددددددددددددد وني ، والدددددددددددددددفع الالكدددددددددددددد وني مددددددددددددددن خددددددددددددددلال شددددددددددددددبكات الإن نددددددددددددددت والإن انددددددددددددددت ، 

 .والإ س نت 
  بف دددددددددددددددل إسددددددددددددددددتخدام الإن نددددددددددددددددت ، أيددددددددددددددددب  تمكددددددددددددددددا  النزيددددددددددددددددل دو  أ  إتصددددددددددددددددال مدددددددددددددددداد  مددددددددددددددددع مددددددددددددددددزود

 .الخدمة الفندقية 
تسدددددددددددددددداهم تكنولوجيددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددات والاتصددددددددددددددددال في عمليددددددددددددددددة تصددددددددددددددددميم الخدددددددددددددددددمات الفندقيددددددددددددددددة وتحسددددددددددددددددين  

 .أساليب تقد ها  ما تسهل على النزلاد عملية تلقي بع  الخدمات 

ـــــــــــــر - 0 أسددددددددددددهمت تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والاتصددددددددددددال في إحدددددددددددددا  ثددددددددددددورة حقيقيددددددددددددة في مجددددددددددددال هيكلددددددددددددة : التسعي
 :جراداقا حيث  كن إ از الت با تي أسعار الخدمات الفندقية ، وأساليبها وإ

  ربط التسع  بالسو  المستهدف والمكانة التنافسية والخدمة الفندقية. 
 دقية وا اا قرارات فورية بشأااالتحكم بالتي ات السعرية المفاجكة للخدمة الفن. 

                                                           
1
 . 628ــ  620:، ص   6008، دار اليازوري العلمية ، عمان " مبادئ التسويق الحديث"بشير العلاق ، حميد الطائي ، 
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  تقدير الطلب على الخدمات الفندقية وبالتالي تحديد الأسعار المناسبة لها. 
 ي اسددددددددددددددددددتخدام الطددددددددددددددددددر  الإبداعيددددددددددددددددددة في تسددددددددددددددددددع  الخدمددددددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددددددة ، مددددددددددددددددددن خددددددددددددددددددلال تنددددددددددددددددددام

 .الإن نت، فالتسع  المر  مفهوم جديد  د تطبيقات  من خلال الإن نت 
ففدددددددددددددي مجدددددددددددددال الأسدددددددددددددعار بالتحديدددددددددددددد ، تتدددددددددددددوفر تقنيدددددددددددددات متطدددددددددددددورة عددددددددددددد  الإن ندددددددددددددت  كدددددددددددددن النزيدددددددددددددل مدددددددددددددن 

 .دمات الفندقية المتوفرة ع  الإن نت استخدام تقنية أو برنامج يساعده في البحث عن أسعار الخ

ــــــــــــج 3 ـــــــــــ الترويـ وهدددددددددددو أ ثدددددددددددر عنايدددددددددددر المدددددددددددزيج التسدددددددددددويقي  ثدددددددددددرا بتكنولوجيدددددددددددا المعلومدددددددددددات والاتصدددددددددددال في تقددددددددددددى : ـ
الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة لدرجددددددددددددددة أ  ا دددددددددددددد  قددددددددددددددد تيدددددددددددددد  ليصددددددددددددددب  التسددددددددددددددويق المباشددددددددددددددر الدددددددددددددد   يولددددددددددددددد سلسددددددددددددددلة مددددددددددددددن 

قبين ، ويطلدددددددددددددق علددددددددددددى التسدددددددددددددويق المباشدددددددددددددر تسدددددددددددددميات الاتصددددددددددددالات والاسدددددددددددددتاابات مدددددددددددددع النددددددددددددزلاد الحدددددددددددددالين والمدددددددددددددرت
 .أخرج مثل التسويق ع  الحوار والتسويق الشخصي 

وتقدددددددددددددوم تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والاتصدددددددددددددال  هدددددددددددددام أساسدددددددددددددية وحيويدددددددددددددة لددددددددددددددعم وتفعيدددددددددددددل عنايدددددددددددددر المدددددددددددددزيج 
ال و دددددددددددددي التقليدددددددددددددد  مثدددددددددددددل الإعدددددددددددددلا  والدعايدددددددددددددة والبيدددددددددددددع الشخصدددددددددددددي ، وتنشددددددددددددديط مبيعدددددددددددددات الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة 

أادددددددددددا باتدددددددددددت تحدددددددددددد  تيددددددددددد ا جدددددددددددوهريا في الا اهدددددددددددات و لياقدددددددددددا ووسدددددددددددائل الددددددددددد ويج الجديددددددددددددة والددددددددددد  تقدددددددددددع  لدرجدددددددددددة
 :ضمن التسويق المباشر  ما يلي 

 .ددد إعلا  ال يد المباشر  

 .ددد إعلا  الاستاابة المباشرة    

 .دد الإعلا  ع  الأجهزة النقالةد   

النددددددددددزلاد مددددددددددن إجددددددددددراد محددددددددددادلىت بسددددددددددرعة فائقددددددددددة والتفاعددددددددددل  ددددددددددد الاتصددددددددددالات التسددددددددددويقية التفاعليددددددددددة الدددددددددد  مكنددددددددددت   
بشدددددددددددكل مباشدددددددددددر مدددددددددددع مقددددددددددددمي الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة والواقدددددددددددع أ  الإن ندددددددددددت  دددددددددددد ااقدددددددددددا تدددددددددددوفر أداة تفاعليدددددددددددة راقيدددددددددددة 

 .للفناد  والنزلاد على حد سواد 

سددددددددددددا ت تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات والاتصددددددددددددال في توسدددددددددددديع دائددددددددددددرة الدددددددددددد ويج حيددددددددددددث فتحددددددددددددت مجددددددددددددال عددددددددددددرض 
 .قية أمام العاا بأ مل  الخدمة الفند

ـــــــــــــة الماديـــــــــــــة 4 ـــــــــــــ البي  أسدددددددددددددهمت تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والاتصدددددددددددددال في إحددددددددددددددا  تييددددددددددددد  ندددددددددددددوعي  بددددددددددددد  في : ـ
 :عناير البيكة المادية أو الدليل الماد  وقد  ثل ه ا التي  في ا تي 
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 بيكدددددددددددددة تحدددددددددددددول البيكدددددددددددددة المؤلفدددددددددددددة مدددددددددددددن الفنددددددددددددداد  والمرافدددددددددددددق والو دددددددددددددالات السدددددددددددددياحية في العددددددددددددداا الدددددددددددددواقعي إلى 
 .اف اضية مؤلفة من عتاد وحاسوب وبرمجيات تسهل في تقدى الخدمة الفندقية 

  هدددددددددددددور تقنيدددددددددددددات الوسدددددددددددددائط المتعدددددددددددددددة للتعدددددددددددددوي  عدددددددددددددن البيكدددددددددددددة الماديدددددددددددددة حيدددددددددددددث أيدددددددددددددبحت الخددددددددددددددمات 
 .الفندقية  كن أ  تقدم بالكامل من خلال البيكة الاف اضية

 ت  سددددددددددددد الواقددددددددددددع بشددددددددددددكل مصددددددددددددطنع  هددددددددددددور تقنيددددددددددددات الواقددددددددددددع الاف اضددددددددددددي و هددددددددددددي عبددددددددددددارة عددددددددددددن تقنيددددددددددددا
مدددددددددددددن خدددددددددددددلال الاسدددددددددددددتخدام الفاعدددددددددددددل للصدددددددددددددور و الرسدددددددددددددومات و الصدددددددددددددوت، فدددددددددددددالمؤ رات و اللقدددددددددددددادات و جلسدددددددددددددات 
النقدددددددددددا ، و توجيددددددددددد  منددددددددددددوبي الو دددددددددددالات السدددددددددددياحية و ق هدددددددددددا تدددددددددددتم عددددددددددد  شدددددددددددبكات مختلفدددددددددددة في الوقدددددددددددت الحقيقدددددددددددي 

 1.ع  قارات العاا
 :يتكو  ه ا العنصر من: الناس -1

 .الفندقيةمزود  الخدمة  -
 .متلقي الخدمة الفندقية -
 .العلاقات التفاعلية بين مزود  و متلقي الخدمة الفندقية -
 .العلاقات مع متلقي الخدمة الفندقية أنفسهم -

و قدددددددددددددد أثدددددددددددددرت تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال علدددددددددددددى مدددددددددددددزود  الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة حيدددددددددددددث أيدددددددددددددب  
 .مجياتتمكا  ه ا الأخ  استبدال  بالأجهزة و المعدات و ال  

أمدددددددددددا بخصدددددددددددوأ متلقدددددددددددي الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة فقدددددددددددد أيدددددددددددب  اتصدددددددددددالهم مدددددددددددع مدددددددددددزود  الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة يدددددددددددتم 
عددددددددددددد  ال مجيدددددددددددددات و الأجهددددددددددددددزة و المعددددددددددددددات  دددددددددددددا قلددددددددددددددص مدددددددددددددن احتمدددددددددددددالات اللقددددددددددددددادات الشخصدددددددددددددية المباشددددددددددددددرة أو 
التددددددددددأخر في الاسدددددددددددتاابة، و قدددددددددددد انعكدددددددددددا الدددددددددددت علدددددددددددى العلاقددددددددددات التفاعليدددددددددددة بدددددددددددين مدددددددددددزود  الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة و 

تلقيهددددددددددا الدددددددددد  أيددددددددددبحت تددددددددددتم علددددددددددى مدددددددددددار السدددددددددداعة و بدددددددددددو  توقددددددددددف، أمددددددددددا العلاقددددددددددات بددددددددددين مددددددددددزود  الخدمددددددددددة م
الفندقيدددددددددة و متلقيهدددددددددا فقدددددددددد اتسدددددددددع نطاقهدددددددددا و يدددددددددارت تدددددددددتم علدددددددددى مسدددددددددتوج العددددددددداا مدددددددددن خدددددددددلال حلقدددددددددات النقدددددددددا  

 .الالك ونية و قرف ا ادثة و الشبكات على اختلاف أنواعها

ـــــــــــة -6 ـــــــــــات الخدم تقددددددددددددى الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة تدددددددددددتم عددددددددددد  تقنيدددددددددددات الاتصدددددددددددال حيدددددددددددث أيدددددددددددبحت عمليدددددددددددة : عملي
المختلفدددددددددددة بددددددددددددلا مدددددددددددن الاتصدددددددددددال الشخصدددددددددددي المباشدددددددددددر، و بف دددددددددددل الان ندددددددددددت تحولدددددددددددت عنايدددددددددددر الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة 

فالاتصدددددددددددددددال و التوايدددددددددددددددل مددددددددددددددع الدددددددددددددددزبائن و الاسدددددددددددددددتاابة لطلبددددددددددددددداقم بالكامدددددددددددددددل " خدمددددددددددددددة فندقيدددددددددددددددة الك ونيدددددددددددددددة"إلى 

                                                           
1
 . 629ــ  622:ص   بشير العلاق ، حميد الطائي ،مرجع سبق ذكره،  
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الخدمددددددددددة الالك ونيددددددددددة  ددددددددددن  النددددددددددزلاد رقابددددددددددة و سدددددددددديطرة أ دددددددددد ،  أيدددددددددب  يددددددددددتم عدددددددددد  الشددددددددددبكات في الوقددددددددددت الحقيقددددددددددي ف
 . ما أ  عناير الخدمة الفندقية الالك ونية تشمل العديد من خصائص الخدمة ال اتية

بف دددددددددددددل تكنولوجيدددددددددددددا الان ندددددددددددددت أيدددددددددددددب  تمكدددددددددددددا  النزيدددددددددددددل اختيدددددددددددددار طريدددددددددددددق مناسدددددددددددددب لتلقدددددددددددددي الخدمدددددددددددددة           
الخدمددددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددددة " الحديثددددددددددددددددة و المتطددددددددددددددددورة و المتمثلددددددددددددددددة في الفندقيددددددددددددددددة إمددددددددددددددددا الطريقددددددددددددددددة التقليديددددددددددددددددة أو الطريقددددددددددددددددة 

 ".الالك ونية

 دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين إنتاجية الخدمة الفندقية وعرضها : الم لب الثاني 

 .تعمل تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تحسين إنتاجية الخدمة الفندقية وعرضها   

تلاددددددددددددأ : ومــــــــــــات والاتصــــــــــــال في تحســــــــــــين إنتاجيــــــــــــة الخدمــــــــــــة الفندقيــــــــــــة ـــــــــــــ دور تكنولوجيــــــــــــا المعل1
المؤسسدددددددددددددات الفندقيدددددددددددددة لتطدددددددددددددوير إنتاجيتهدددددددددددددا إلى التوجددددددددددددد  حدددددددددددددو إدخدددددددددددددال التكنولوجيدددددددددددددا والإ ثدددددددددددددار مدددددددددددددن الاعتمددددددددددددداد 
علددددددددددى الأنظمددددددددددة ، فمدددددددددددخل الأنظمددددددددددة  دددددددددداول تحديددددددددددد عنايددددددددددر التشددددددددددييل الأساسددددددددددية المطلددددددددددوب عملهددددددددددا واختيددددددددددار 

والتويددددددددددية بالطددددددددددر  البديلددددددددددة وتحسددددددددددين التنسدددددددددديق داخددددددددددل النظددددددددددام  كددددددددددل ،  كددددددددددن  الطددددددددددر  البديلددددددددددة للقيددددددددددام بأدائهددددددددددا
مددددددددددن خددددددددددلال تكنولوجيددددددددددا الأجهددددددددددزة والمعدددددددددددات أو تكنولوجيددددددددددا : تطبيددددددددددق هدددددددددد ا المدددددددددددخل مددددددددددن خددددددددددلال ثلاثددددددددددة طددددددددددر  

 .ال امج أو  لا ا 

  ـــــــــــــا الأجهـــــــــــــ ة تعدددددددددددددني إحدددددددددددددلال ا لات والوسدددددددددددددائل محدددددددددددددل العنصدددددددددددددر البشدددددددددددددر  مثدددددددددددددل الحادددددددددددددز : تكنولوجي
 .الالك وني 

  تعدددددددددددني إحدددددددددددلال أنظمدددددددددددة الددددددددددد امج المعددددددددددددة محدددددددددددل عمليدددددددددددات الخددددددددددددمات اليدويدددددددددددة ،  :تكنولوجيـــــــــــا الـــــــــــبرامج
هددددددددد ه الأنظمدددددددددة قدددددددددد تشدددددددددتمل علدددددددددى بعددددددددد  التكنولوجيدددددددددا لكدددددددددن خصائصدددددددددها الأساسدددددددددية هدددددددددو بالنظدددددددددام ااتددددددددد  الددددددددد   

 .يصمم للحصول على أف ل النتائج 
  هدددددددددددزة لدددددددددددزيادة حيدددددددددددث يدددددددددددتم إدخدددددددددددال بدددددددددددرامج مخصصدددددددددددة علدددددددددددى الأج :خلـــــــــــيط مـــــــــــن النـــــــــــوعين الســـــــــــابقين

 .الفعالية والسرعة في عملية إنتا  الخدمة الفندقية 
وبالتدددددددددالي هددددددددد ا المددددددددددخل لددددددددد   ثددددددددد   بددددددددد  علدددددددددى إنتاجيدددددددددة الخددددددددددمات الفندقيدددددددددة ويدددددددددنعكا هددددددددد ا التدددددددددأث  علدددددددددى       

 :الخصائص التالية 

 .زيادة تنميط الأداد والإنتا  الكب   -
ول  يدددددددددف  كدددددددددن لطدددددددددر  التحسدددددددددين مدددددددددن أ   عدددددددددل تقيددددددددديم الو دددددددددائف الفندقيدددددددددة يكدددددددددو  الاهتمدددددددددام فيددددددددد  منصدددددددددبا حددددددددد -

 .أداد الو يفة مختلفا وأ ثر فعالية 
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 .التخصيص في الجهود والأسوا  لجعل العامل أ ثر إنتاجية  -
إ  الددددددددددددزيادة في ال اعددددددددددددة في أداد بعدددددددددددد  الخدددددددددددددمات الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن الممكددددددددددددن فعلدددددددددددد  مددددددددددددن خددددددددددددلال تحسددددددددددددين 

للعمالددددددددددددددة أو  طريددددددددددددددق لتقويددددددددددددددة الطبيعددددددددددددددة الجددددددددددددددوهر المدددددددددددددداد  للخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة ، وهدددددددددددددد ا قددددددددددددددد يكددددددددددددددو  بددددددددددددددديلا 
 .الشخصية وجودة الخدمة الفندقية 

 مدددددددددددا أ   ثددددددددددد  التكنولوجيددددددددددددا علدددددددددددى تحسدددددددددددين الخدددددددددددددمات الفندقيدددددددددددة الحاليدددددددددددة وتطددددددددددددوير الخددددددددددددمات الفندقيددددددددددددة 
االجديدددددددددددددددة ، أيددددددددددددددب  الدددددددددددددددافع الرئيسددددددددددددددي للمؤسسددددددددددددددات الفندقيددددددددددددددة للبحددددددددددددددث في تطبيقددددددددددددددات هدددددددددددددد ه التكنولوجيددددددددددددددا ، 

 .1مة الفندقية و في  تكاليفهاوالت لتحسين إنتاجية الخد

 :ـ دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين عرض الخدمة الفندقية  2

يت ددددددمن عددددددرض الخدمددددددة الفندقيددددددة مجموعددددددة مددددددن الخدددددددمات والدددددد  يطلددددددق عليهددددددا  زمددددددة الخدمددددددة الفندقيددددددة وتشددددددمل       
وهر ، وقدددددد قسدددددم البددددداحثو  في تسدددددويق الخدمدددددة الجدددددوهر ، وخددددددمات تكميليدددددة داعمدددددة للاددددد: هددددد ه الحزمدددددة قسدددددمين  دددددا 

 :الخدمات التكميلية الداعمة للاوهر إلى  اني مجموعات رئيسية هي 

 د ال يافة  1                                        .        د المعلومات والاستشارة  0

 د الاستثنادات  2د استلام الطلبيات                                                        0

 د الدفع 3                                     د حماية  تلكات الزبو               1

 د تقدى الاستشارة  4د إيدار الفوات                                                          1

  )ا  ددددددددددددا  أورا  وقدددددددددددد    سددددددددددديد هدددددددددددد ه الخددددددددددددمات التكميليدددددددددددة علددددددددددددى شدددددددددددكل زهدددددددددددرة جددددددددددددوهرة تحددددددددددديط بهددددددددددد
، " زهدددددددددددددرة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة "، ولهددددددددددددد ا يطلدددددددددددددق علدددددددددددددى الشدددددددددددددكل تسدددددددددددددمية ( التطدددددددددددددر  إليهدددددددددددددا في المبحدددددددددددددث الأول 

ففدددددددددددي المؤسسدددددددددددات الفندقيدددددددددددة الفعالدددددددددددة تكدددددددددددو  الزهدددددددددددرة منفتحدددددددددددة وأوراقهدددددددددددا ن دددددددددددرة ، أمدددددددددددا في المؤسسدددددددددددات الفندقيدددددددددددة 
 .عل نسمة هواد بسيطة ال عيفة فإ  الزهرة تكو  اابلة وأوراقها   لت سرعا  ما تتساقط بف

وفي عصددددددددددددددددر الأن نددددددددددددددددت يددددددددددددددددارت معظددددددددددددددددم أورا  الزهددددددددددددددددرة معتمدددددددددددددددددة علددددددددددددددددى المعلومددددددددددددددددات وعليدددددددددددددددد  أيددددددددددددددددب  
تمكددددددددددددددددا  تقددددددددددددددددد ها إلك ونيددددددددددددددددا مددددددددددددددددن خددددددددددددددددلال وسددددددددددددددددائل متعددددددددددددددددددة مثددددددددددددددددل الهدددددددددددددددداتف ، والفددددددددددددددددا ا والأ شددددددددددددددددا  

 .الإلك ونية أو الإن نت 
                                                           

1
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  إلى معلومدددددددددددات عدددددددددددن لكدددددددددددي  صدددددددددددل المسدددددددددددتفيد علدددددددددددى القيمدددددددددددة فإنددددددددددد   تدددددددددددا : المعلومـــــــــــات والاستشـــــــــــارة  
هدددددددددد ه الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة ،  مددددددددددا أ  مددددددددددزود  الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة هددددددددددم أحددددددددددو  للمعلومددددددددددات عددددددددددن الخدددددددددددمات الدددددددددد  

 .يرقبو  بتسويقها إلى الزبائن 
وهندددددددددددا  معلومدددددددددددات أساسدددددددددددية  تاجهدددددددددددا الزبدددددددددددو  مدددددددددددن مدددددددددددزود  الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة مثدددددددددددل المعلومدددددددددددات 

ام تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والاتصدددددددددددددال في حدددددددددددددول إسدددددددددددددتلام الحادددددددددددددوزات واليدددددددددددددوم أيدددددددددددددب  ال  يدددددددددددددز علدددددددددددددى اسدددددددددددددتخد
هدددددددددددد ا ا ددددددددددددال ، فددددددددددددالمواقع الشددددددددددددبكية المصددددددددددددممة  بشددددددددددددكل بار  هددددددددددددي الدددددددددددد  تددددددددددددوفر ثددددددددددددروة مددددددددددددن المعلومددددددددددددات الدددددددددددد  

 .تحتاجها الزبائن حول الفند  

الأسدددددددددكلة الدددددددددد  يتكدددددددددرر توجيههددددددددددا )وخدماتددددددددد  ، فالعديدددددددددد مددددددددددن المواقدددددددددع تحتددددددددددو  علدددددددددى أقسددددددددددام تحمدددددددددل عبددددددددددارة 
الدددددددددددربط بال يدددددددددددد الإلكددددددددددد وني للمتابعدددددددددددة الإضدددددددددددافية مدددددددددددن قبدددددددددددل  ثدددددددددددل خدمدددددددددددة الدددددددددددزبائن ، بالإضدددددددددددافة إلى ( باسدددددددددددتمرار

 مددددددددددددا أ  بعددددددددددددد  المواقدددددددددددددع الشدددددددددددددبكية تدددددددددددددوفر تسدددددددددددددهيلات المخاطبدددددددددددددة الددددددددددددد  تتدددددددددددددي  للدددددددددددددزبائن فريدددددددددددددة التحدددددددددددددد  إلى 
بع ددددددددددددهم الددددددددددددبع  ، ولا تقتصددددددددددددر المعلومددددددددددددات علددددددددددددى الددددددددددددزبائن فحسددددددددددددب ، بددددددددددددل ينبيددددددددددددي أي ددددددددددددا توفرهددددددددددددا للقددددددددددددائمين 

ندقيددددددددددة حيددددددددددث  كددددددددددن تحويددددددددددل هددددددددددؤلاد إلى خدددددددددد اد فددددددددددوريين مددددددددددن خددددددددددلال مددددددددددنحهم فريددددددددددة علددددددددددى تقدددددددددددى الخدمددددددددددة الف
 .الويول السهل إلى المعلومات الملائمة المرتبطة  سؤولياقم ومهام أعمالهم 

  فتقدددددددددددددى الحاددددددددددددز بشددددددددددددكل شددددددددددددخص أو عدددددددددددد  الهدددددددددددداتف أو ال يددددددددددددد أو الفددددددددددددا ا  :اســــــــــــتلام ارجــــــــــــوزات
ادة مددددددددددددددددن التطددددددددددددددددورات الحايددددددددددددددددلة في هددددددددددددددددي أسدددددددددددددددداليب مزالددددددددددددددددت تسددددددددددددددددتخدم علددددددددددددددددى نطددددددددددددددددا  واسددددددددددددددددع ، والاسددددددددددددددددتف

التكنولوجيدددددددددددا المعلومدددددددددددات والاتصدددددددددددال أيدددددددددددب  بالإمكدددددددددددا  تقددددددددددددى الحادددددددددددز عددددددددددد  نظدددددددددددام الهواتدددددددددددف المؤ ندددددددددددة المرتبطدددددددددددة 
بالحواسددددددددددديب والشدددددددددددبكات وهدددددددددددي إحددددددددددددج الخيدددددددددددارات المتاحدددددددددددة اليدددددددددددوم فالفنددددددددددداد  تشددددددددددداع الدددددددددددزبائن علدددددددددددى التحقدددددددددددق 

 . 1من جداول الإقامة والقيام تجرادات الحاز بأنفسهم
ا تنامددددددددددت اسددددددددددتخدامات أسدددددددددداليب تقدددددددددددى الطلبددددددددددات عدددددددددد  الشددددددددددبكة فيمددددددددددا بددددددددددين مؤسسددددددددددات الفندقيددددددددددة  مدددددددددد

 .نفسها 

  الضيافة ، حماية  تلكات ال بائن والاستثناءات: 
تسددددددددددددداهم عنايدددددددددددددر ال ددددددددددددديافة وحمايدددددددددددددة  تلكدددددددددددددات الدددددددددددددزبائن ، والددددددددددددد  تنطدددددددددددددو  علدددددددددددددى إجدددددددددددددرادات ملموسدددددددددددددة في 

ن أ ثددددددددددددر متعددددددددددددة وراحددددددددددددة مددددددددددددن خددددددددددددلال معدددددددددددداملاقم بيكددددددددددددات ماديددددددددددددة ، في المسدددددددددددداعدة علددددددددددددى جعددددددددددددل زيارات الددددددددددددزبائ
والاهتمدددددددددددام بتلبيدددددددددددة حاجددددددددددداقم ورقبددددددددددداقم المتنوعدددددددددددة ، أمدددددددددددا فكدددددددددددة الاسدددددددددددتثنادات فهدددددددددددي تت دددددددددددمن الطلبدددددددددددات الخايدددددددددددة 
وحدددددددددددل المشدددددددددددا ل معدددددددددددا فالطلبيدددددددددددات الخايدددددددددددة خصويدددددددددددا تلدددددددددددت الددددددددددد  تنطدددددددددددو  علدددددددددددى حاجدددددددددددات طيبدددددددددددة وق ائيدددددددددددة 
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لسددددددددددددياحة و كددددددددددددن تحددددددددددددد  الأسددددددددددددا في هدددددددددددد ا معينددددددددددددة تعتدددددددددددد  شددددددددددددائعة في الصددددددددددددناعات مثددددددددددددل ال دددددددددددديافة الفندقيددددددددددددة وا
ا دددددددددددددددال السدددددددددددددددريع مدددددددددددددددن قبدددددددددددددددل القدددددددددددددددائمين علدددددددددددددددى تقددددددددددددددددى الخدمدددددددددددددددة أو الإدارة المسدددددددددددددددؤولة عدددددددددددددددنهم وبتدددددددددددددددأليف دور 
تكنولوجيدددددددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددددددات في التخدددددددددددددددددددزين مثدددددددددددددددددددل الطلبيدددددددددددددددددددات و ريرهدددددددددددددددددددا إلى الإدارات المختصدددددددددددددددددددة اات العلاقدددددددددددددددددددة 

 .سريع عملية حل المشا ل أي ا وتوثيق تنفي ها وتساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ت

  تعتددددددددددددد  الفددددددددددددوات  و شدددددددددددددوفات الحسددددددددددددداب مدددددددددددددن الولىئدددددددددددددق المهمدددددددددددددة سدددددددددددددواد  : إعــــــــــــــداد الفـــــــــــــواتير والـــــــــــــدفع
 اندددددددددددددت علدددددددددددددى شدددددددددددددكل ورقيدددددددددددددا أو إلك ونيدددددددددددددا ، فدددددددددددددالزبائن يرقبدددددددددددددو  بأ  تكدددددددددددددو  الفدددددددددددددوات  و شدددددددددددددوفات الحسددددددددددددداب 

داقدددددددددددا للويدددددددددددول واضدددددددددددحة ومت دددددددددددمنة معلومدددددددددددات مفيددددددددددددة ومرتبدددددددددددة بشدددددددددددكل يوضددددددددددد  بسدددددددددددهولة  يفيدددددددددددة حسددددددددددداب مفر 
إلى إ دددددددددددددالي المبلدددددددددددددغ المطلدددددددددددددوب ،وقالبدددددددددددددا مدددددددددددددا تلادددددددددددددأ الفنددددددددددددداد  الرائددددددددددددددة في هددددددددددددد ا ا دددددددددددددال إلى  دددددددددددددو  التسدددددددددددددويق 
للوقدددددددددددددوف علدددددددددددددى مدددددددددددددا يتوقعددددددددددددد  الدددددددددددددزبائن بصددددددددددددددد الكشدددددددددددددوفات و الفدددددددددددددوات  مدددددددددددددن حيدددددددددددددث هيكلتهدددددددددددددا و التفايددددددددددددديل 

و إيددددددددددار الفدددددددددوات   المطلوبدددددددددة فيهدددددددددا لكدددددددددي تدددددددددتمكن مدددددددددن اسدددددددددتخدام التكنولوجيدددددددددا الملائمدددددددددة لتنظددددددددديم عمليدددددددددة إعدددددددددداد
و الكشددددددددددوفات  ددددددددددا يتطددددددددددابق مددددددددددع رقبددددددددددات الددددددددددزبائن الحقيقيددددددددددة، فقددددددددددد قددددددددددرر أحددددددددددد الفندددددددددداد  العربيددددددددددة طددددددددددر  ثددددددددددلا  
أندددددددددددوا  مدددددددددددن  شدددددددددددوفات الحسددددددددددداب و تدددددددددددر  ا دددددددددددال للدددددددددددزبائن لاختيدددددددددددار أف دددددددددددلها بعدددددددددددرض فددددددددددداتورة الحسددددددددددداب علدددددددددددى 

لددددددددددددددت لتمكيددددددددددددددنهم الموجددددددددددددددودة داخددددددددددددددل قددددددددددددددرف النددددددددددددددزلاد، و ا( أو عدددددددددددددد  الشددددددددددددددبكة) شاشددددددددددددددة التلفزيددددددددددددددو  الددددددددددددددداخلي 
بشددددددددددددكل مسددددددددددددبق مددددددددددددن الاطددددددددددددلا  عليهددددددددددددا و التحقددددددددددددق منهددددددددددددا و المصددددددددددددادقة أو الاعدددددددددددد اض عليهددددددددددددا قبددددددددددددل ميددددددددددددادرة 
الفنددددددددددددد  بفدددددددددددد ة  افيددددددددددددة و في بعدددددددددددد  المطدددددددددددداعم الفرنسددددددددددددية  لددددددددددددب إلى طاولددددددددددددة ال دددددددددددديافة قددددددددددددار  بطاقددددددددددددة لاسددددددددددددلكي 

ن قبددددددددددددل عندددددددددددددما  ددددددددددددين موعددددددددددددد دفددددددددددددع الفدددددددددددداتورة، حيددددددددددددث يددددددددددددتم إدخددددددددددددال مبلددددددددددددغ الفدددددددددددداتورة و تقددددددددددددد ها للتوقيددددددددددددع مدددددددددددد
ال دددددددددددديف، حيددددددددددددث تددددددددددددوفر الوقددددددددددددت للزبددددددددددددو  و مددددددددددددزود الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة معددددددددددددا، بالإضددددددددددددافة إلى تقليصددددددددددددها للعمددددددددددددل 

 .الورقي و احتمالات الوقو  في الأخطاد ال  قالبا ما تنتج عن النقل اليدو  للبيانات
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 :مع زبائنه استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تنمية علاقة الفندق: الم لب الثالث

لقددددددددددددد أيددددددددددددبحت مسددددددددددددألة التوجدددددددددددد   سددددددددددددتهلت الخدمدددددددددددددة الفندقيددددددددددددة مددددددددددددن ا دددددددددددداور الكدددددددددددد ج لإسددددددددددددد اتيايات 
الكثدددددددددد  مدددددددددددن الفنددددددددددداد  الرائددددددددددددة، فالعمددددددددددل علدددددددددددى إرضددددددددددداد الزبدددددددددددو  و تنميددددددددددة ولاد الفندددددددددددد  يشدددددددددددكل أولويدددددددددددة  ددددددددددد ج 

 .لجميع المؤسسات الفندقية

 : أنش ة التسويق بالعلاقات استخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في دعم -1

هنددددددددددددا  العديددددددددددددد مددددددددددددن التعدددددددددددداريف لمفهددددددددددددوم التسددددددددددددويق بالعلاقددددددددددددات العامددددددددددددة و لكددددددددددددن أقلبهددددددددددددا تر ددددددددددددز علددددددددددددى أسددددددددددددا 
 :متشابهة يت منها مفهوم التسويق بالعلاقات العامة و من ه ه التعاريف

بأندددددددددددددد  عمليددددددددددددددة جدددددددددددددد ب الددددددددددددددزبائن و الاحتفددددددددددددددا  بهددددددددددددددم و تعزيددددددددددددددز : التســــــــــــــويق بالعلاقــــــــــــــات" Berry"عــــــــــــــرف 
قددددددددددددددة معهددددددددددددددم، و يعتدددددددددددددد  الاحتفددددددددددددددا  بالددددددددددددددزبائن الحدددددددددددددداليين أ ثددددددددددددددر أ يددددددددددددددة مددددددددددددددن السددددددددددددددعي الدددددددددددددددائم لجدددددددددددددد ب و العلا

 .استقطاب زبائن جدد

ــــــــــــــه" Gronroos"أمددددددددددددددا  تعريددددددددددددددف الزبددددددددددددددو  المسددددددددددددددتهدف   العمددددددددددددددل : فيعــــــــــــــرف التســــــــــــــويق بالعلاقــــــــــــــات  ن
 علدددددددددددى ج بددددددددددد  و سدددددددددددتهداف ،   العمدددددددددددل علدددددددددددى الاحتفدددددددددددا  بددددددددددد  و مدددددددددددن   دعدددددددددددم و تطدددددددددددوير العلاقدددددددددددة معددددددددددد  إضدددددددددددافة
إلى تطددددددددددوير العلاقدددددددددددات المسدددددددددددتمرة مدددددددددددع الأطددددددددددراف الأخدددددددددددرج اات المصدددددددددددلحة بالمنظمدددددددددددة  ددددددددددا يسددددددددددداعد علدددددددددددى تحقيدددددددددددق 
أهدددددددددددددداف  يدددددددددددددع هددددددددددددد ه الأطدددددددددددددراف، و هددددددددددددد ا يتحقدددددددددددددق مدددددددددددددن خدددددددددددددلال الوفددددددددددددداد بالوعدددددددددددددود المقدمدددددددددددددة لجميدددددددددددددع هددددددددددددد ه 

   .1الأطراف بالشكل المرضي و المقبول

 :  يات التاليةو يتم دعم أنشطة التسويق بالعلاقات من خلال استخدام التقن

دددددددددددد إسددددددددددتخدام شددددددددددبكة الإن نددددددددددت في الاتصددددددددددال الفددددددددددور  بددددددددددين الزبددددددددددو  ومو ددددددددددف الاسددددددددددتقبال ،  ددددددددددا ي ددددددددددمن حددددددددددل 
 .مشا ل  ومعالجة شكواه بنفا السرعة والاهتمام الشخصي ال   تتيح  المكالمات الهاتفية 

ندددددددددددت بسدددددددددددرعة ددددددددددددد تقنيدددددددددددات التادددددددددددارة الإلك ونيدددددددددددة حيدددددددددددث يسدددددددددددتطيع الفندددددددددددد  تقددددددددددددى خدماتددددددددددد  عددددددددددد  شدددددددددددبكة الإن  
 .ودقة متناهيتين 

                                                           
الملتقوووووى العربوووووي الثووووواني للتسوووووويق فوووووي الووووووطن العربوووووي )التسوووووويق بالعلاقوووووات العاموووووة ، التسوووووويق  إلهوووووام فخوووووري أحمووووود حسووووون 1

 .282، ص 6002أكتوبر  9-2الدوحة ، ( الفرص و التحديات
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ددددددددددد  مدددددددددا تسدددددددددتخدم الإن ندددددددددت في مكافدددددددددأة أف دددددددددل زبائدددددددددن الفندددددددددد  مدددددددددن خدددددددددلال إعطدددددددددائهم معلومدددددددددات عدددددددددن أسدددددددددعار 
 .، عروض خاية وتقدى خصومات  على خدماقا الفندقية 

ددددددددددددد تقنيددددددددددددات الدددددددددددددفع ال  يددددددددددددة مثددددددددددددل الشددددددددددددبكات الإلك ونيددددددددددددة والبطاقددددددددددددات ال  يددددددددددددة الدددددددددددد  تعددددددددددددزز خيددددددددددددارات الدددددددددددددفع 
 .1لزبائن و ا  قق ر ية أ  بالنسبة ل

في إطددددددددددار الاهتمدددددددددام ببندددددددددداد : ـ اســــــــــتخدام الإنترنـــــــــت في تنميــــــــــة إدارة العلاقـــــــــة مــــــــــع الـــــــــ بائن  2
علاقددددددددددات طويلددددددددددة الأمددددددددددد مددددددددددع الددددددددددزبائن وتنميددددددددددة الددددددددددولاد لددددددددددديهم قدددددددددددر الإمكددددددددددا  ، انتقلددددددددددت المؤسسددددددددددات الفندقيددددددددددة 

بائن  مفهدددددددددددوم أوسدددددددددددع وأادددددددددددل ،  كنهدددددددددددا مدددددددددددن مفهدددددددددددوم التسدددددددددددويق بالعلاقدددددددددددات إلى مفهدددددددددددوم إدارة العلاقدددددددددددة مدددددددددددع الدددددددددددز 
مددددددددن الحفددددددددا  علددددددددى زبائنهددددددددا واجتدددددددد اب زبائددددددددن جدددددددددد ، ويرتكدددددددددز هدددددددد ا المفهددددددددوم علددددددددى الانتقددددددددال مددددددددن مرحلددددددددة بنددددددددداد 

 .علاقة مع الزبائن إلى مرحلة تسي  وإدارة العلاقة لجعلها مستدامة 

والحفددددددددددددا   يددددددددددددع أنشددددددددددددطة الفنددددددددددددد  الهادفددددددددددددة إلى الكسددددددددددددب "ويشددددددددددددمل مفهددددددددددددوم إدارة علاقددددددددددددة مددددددددددددع الزبددددددددددددو  
، لمسددددددددددداعدة في البيدددددددددددع ، خدمدددددددددددة الدددددددددددزبائنعلدددددددددددى زبائنهدددددددددددا ويشدددددددددددمل هددددددددددد ا المفهدددددددددددوم تسدددددددددددي  العمليدددددددددددات التسدددددددددددويقية ، ا

ت ددددددددددددددددمن واحدددددددددددددددددة أو  يددددددددددددددددع هدددددددددددددددد ه مر ددددددددددددددددز الاتصددددددددددددددددال ، مكتددددددددددددددددب طلددددددددددددددددب المسدددددددددددددددداعدة ، وال مجيددددددددددددددددات الدددددددددددددددد  
 ."العمليات

الدددددددددددددد  سلسددددددددددددددلة مددددددددددددددن الأنشددددددددددددددطة والأدوات : "  مددددددددددددددا تعددددددددددددددرف إدارة العلاقددددددددددددددة مددددددددددددددع الزبددددددددددددددو  علددددددددددددددى أاددددددددددددددا 
تسدددددددددددددم   قارندددددددددددددة  ليدددددددددددددة قددددددددددددددف إلى تدددددددددددددوف  اسدددددددددددددتاابة تتكيدددددددددددددف مدددددددددددددع رقبدددددددددددددات وتطلعدددددددددددددات الزبدددددددددددددو  ا تمدددددددددددددل ، 

 . 2"بواسطة المتدخل الكفد في الوقت المناسب وعن طريق القناة الجيدة 

ونظددددددددددرا لطبيعدددددددددددة العلاقددددددددددة بدددددددددددين الفنددددددددددد  وزبائنددددددددددد  علدددددددددددى الإن نددددددددددت ، فقدددددددددددد أوجدددددددددددت المؤسسدددددددددددات الفندقيدددددددددددة 
قددددددددددددة علددددددددددددى الإن ندددددددددددددت ، والددددددددددددت لأ  أدوات تسدددددددددددد  هددددددددددددد ه العلاقددددددددددددة  تلددددددددددددف علدددددددددددددى نظامددددددددددددا لتسددددددددددددي  هددددددددددددد ه العلا

 .شبكة الإن نت ، وتتطلب مهارات خاية بتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

                                                           
 . 99، ص  6002لإدارية ، القاهرة منى شفيق ، التسويق بالعلاقات ، المنظمة العربية للتنمية ا 1

دراسووووووة حالووووووة مؤسسووووووة جووووووواب فوووووورع )نورالوووووودين شووووووارف ، التسووووووويق الإلكترونووووووي  ودورة فووووووي زيووووووادة القوووووودرة التنافسووووووية  2

لعلووووووووم الاقتصوووووووادية وعلووووووووم التسووووووويير ، تخصوووووووص ، موووووووذكرة ماجيسوووووووتر ، غيووووووور منشوووووووورة ، كليوووووووة ا( الاتصوووووووالات الجزائووووووور 
 . 336، ص  6002تسويق ، جامعة سعد حلب البليدة 
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مجموعدددددددددددددة الأدوات المتدددددددددددددوفرة علدددددددددددددى : " وتعدددددددددددددرف إدارة العلاقدددددددددددددة مدددددددددددددع الزبدددددددددددددو  عددددددددددددد  الإن ندددددددددددددت علدددددددددددددى أادددددددددددددا 
زبائن الفندددددددددددد  مثدددددددددددل شخصدددددددددددنة المواقدددددددددددع الإلك ونيدددددددددددة ، الإن ندددددددددددت ، والددددددددددد   كدددددددددددن مدددددددددددن تسدددددددددددي  العلاقدددددددددددة مدددددددددددع الددددددددددد

 . 1" عمليات تنمية الولاد ، دعم الزبائن ع  الويب ، الاتصال ع  ال يد الإلك وني وق ها 

ويتوجددددددددددددددب علددددددددددددددى المؤسسددددددددددددددات الفندقيددددددددددددددة أ  تر ددددددددددددددز علددددددددددددددى احتياجددددددددددددددات زبائنهددددددددددددددا ، وأ   ددددددددددددددار  إدارة        
عمدددددددددددل الإلكددددددددددد وني يتطلدددددددددددب تحكدددددددددددم جيدددددددددددد في الإن ندددددددددددت ، فمدددددددددددن فعالدددددددددددة للعلاقدددددددددددات مدددددددددددع الدددددددددددزبائن ، نظدددددددددددرا لأ  ال

 .ال رور  إعطاد الأولوية لل  يز على إدارة العلاقة مع الزبائن الإلك ونيين 

ويتددددددددددوفر اليددددددددددوم في السددددددددددو  الكثدددددددددد  مددددددددددن الأدوات الدددددددددد  تسدددددددددداعد علددددددددددى خدمددددددددددة الددددددددددزبائن علددددددددددى شددددددددددبكة مثددددددددددل 
علومددددددددددددددددات وأخددددددددددددددددرج لمعالجددددددددددددددددة طلبيددددددددددددددددات الشددددددددددددددددراد أدوات ال يددددددددددددددددد الإلكدددددددددددددددد وني ، أدوات الويددددددددددددددددول إلى قواعددددددددددددددددد الم
 .2على الويب  ما تتوفر أدوات  كن من شخصنة يفحات الويب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مكتبوووووة العبيوووووان  3خدموووووة الزبوووووائن علوووووى الأنترنيوووووت ، ترجموووووة باسووووول الحووووواج قووووودور و علوووووي أبوووووو عمشوووووة ، ط ،  جووووويم سوووووترن 1

 .822، ص 6002

2
  332ـ  336نور الدين شارف ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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 دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في زيادة يقظة الفندق : الم لب الرابع 

تبحدددددددددددث المؤسسدددددددددددات الفندقيدددددددددددة اليدددددددددددوم أ ثدددددددددددر مدددددددددددن أ  وقدددددددددددت م دددددددددددى عدددددددددددن أثددددددددددد  الطدددددددددددر  للكشدددددددددددف     
أف ددددددددددل الوسددددددددددائل لتدددددددددددعيم مصددددددددددادر معلوماقددددددددددا ومددددددددددن   تدددددددددددعيم قدددددددددددرقا التنافسددددددددددية وهدددددددددد ا لا عددددددددددن بيكتهددددددددددا وعددددددددددن 

 .أختي إلا بوضع الفند  لنظام اليقظة الإس اتياي 

ريدددددددددددد للبيكدددددددددددة والددددددددددد   يتبدددددددددددع بنشدددددددددددر مسدددددددددددتهدف : " اليقظدددددددددددة علدددددددددددى أادددددددددددا   Jakobiakيعدددددددددددرف 
 " .لإس اتياة للمعلومات ا للة ، المنتقاة والمعالجة وه ا ليرض ا اا القرارات ا

وتشدددددددددددد  اليقظددددددددددددة إلى الددددددددددددت النشدددددددددددداط المددددددددددددرتبط بالبحددددددددددددث، معالجددددددددددددة و نشددددددددددددر المعلومددددددددددددة بهدددددددددددددف اسددددددددددددتيلالها 
 . 1من قبل المدراد، المصممين و المس ين 

الدددددددددددددت المسددددددددددددددار المعلومددددددددددددداتي الددددددددددددد   مددددددددددددددن خلالددددددددددددد  يبحددددددددددددددث : " و تعدددددددددددددرف اليقظدددددددددددددة الإسدددددددددددددد اتياية بأادددددددددددددا 
تطددددددددددور بيكتدددددددددد  الاجتماعيددددددددددة والاقتصددددددددددادية بهدددددددددددف خلددددددددددق الفنددددددددددد  عددددددددددن معلومددددددددددات اات طددددددددددابع اسددددددددددتباقي متعلددددددددددق ب

ومفهدددددددددددوم اليقظددددددددددددة الإسددددددددددد اتياة ي دددددددددددم  ددددددددددددل أندددددددددددوا  اليقظددددددددددددة " فدددددددددددرأ و ندددددددددددب مخدددددددددددداطر مرتبطدددددددددددة بعددددددددددددم التأ ددددددددددددد 
 .وق ها ... الأخرج  اليقظة التكنولوجية ، اليقظة التاارية 

وزملائددددددددددددددددددد  هددددددددددددددددددد ا الأمدددددددددددددددددددر حيدددددددددددددددددددث بيندددددددددددددددددددوا أ  اليقظدددددددددددددددددددة الإسددددددددددددددددددد اتياية  bourthoumieuويؤ دددددددددددددددددددد 
إلى قددددددددددد  الدددددددددددت ، وهددددددددددد ا مدددددددددددا اهدددددددددددب ... مل  يدددددددددددع أندددددددددددوا  اليقظدددددددددددة التكنولوجيدددددددددددة ، التنافسدددددددددددية ، التااريدددددددددددة تشددددددددددد

وزملائددددددددد  حدددددددددين أ ددددددددددوا أ  اليقظدددددددددة الإسددددددددد اتياية هدددددددددي اليقظدددددددددة الكليدددددددددة  Laurent hassidإليدددددددد  أي دددددددددا و 
والدددددددددددد   مددددددددددددع  ددددددددددددل أنددددددددددددوا  اليقظددددددددددددة السددددددددددددابقة ، وأ  المؤسسددددددددددددات الفندقيددددددددددددة انتقلددددددددددددت فيمددددددددددددا بعددددددددددددد مددددددددددددن مفهددددددددددددوم 

 .ليقظة الإس اتياية إلى مفهوم الأوسع والأث  هو مفهوم ال  اد الإقتصاد  ا

الددددددددددددددددتحكم المشدددددددددددددددد   والمعلومددددددددددددددددة والإنتددددددددددددددددا  التعدددددددددددددددداوني : " ويعددددددددددددددددرف الدددددددددددددددد  اد الاقتصدددددددددددددددداد  علددددددددددددددددى أندددددددددددددددد  
للمعدددددددددددارف الجديددددددددددددة ، فهدددددددددددو فدددددددددددن تحسدددددددددددين التهديددددددددددددات والفدددددددددددرأ عدددددددددددن طريدددددددددددق التنسددددددددددديق بدددددددددددين  دددددددددددع ،  دددددددددددزين ، 

 . 2" يدة ل شخاأ ال ين  تاجواا تحليل ونشر المعلومة المف

                                                           
، ( غيووووور منشوووووورة )ية ، أهميوووووة اليقظوووووة التنافسوووووية فوووووي تنميوووووة الميوووووزة التنافسوووووية للمؤسسوووووة ، موووووذكرة ماجيسوووووتر ، رتيبوووووة نحاسووووو 1

،  6006/6002كليووووووووة العلوووووووووم الإقتصووووووووادية والعلوووووووووم التسوووووووويير ، تخصووووووووص إدارة الأعمووووووووال ، جامعووووووووة الجزائوووووووور ، الجزائوووووووور 

 . 22ص 

 . 363ـ  339نور الدين شارف ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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تعدددددددددددددد الإن ندددددددددددددت مصددددددددددددددر هدددددددددددددام لجمدددددددددددددع المعلومدددددددددددددات عدددددددددددددن الدددددددددددددزبائن والمؤسسدددددددددددددات الفندقيدددددددددددددة والإثدددددددددددددازات  
التكنولوجيدددددددددددة في الميدددددددددددادين ، إلا أ  اليقظدددددددددددة علدددددددددددى هددددددددددد ه الشدددددددددددبكة  تلدددددددددددف عدددددددددددن الأدوات التقليديدددددددددددة ،  دددددددددددا  دددددددددددتم 

لأدوات الجديدددددددددددددة لأقددددددددددددراض اليقظددددددددددددة أو علددددددددددددى الفنددددددددددددد  تكددددددددددددوين وتدددددددددددددريب المددددددددددددو فين علددددددددددددى اسددددددددددددتعمال هدددددددددددد ه ا
التعاقدددددددددددد مدددددددددددع إحددددددددددددج الو دددددددددددالات المتخصصدددددددددددة في خددددددددددددمات اليقظدددددددددددة علدددددددددددى الإن ندددددددددددت وهدددددددددددي  ثددددددددددد ة ولا تتطلدددددددددددب 

 .عمولات  ب ة 

فمحر دددددددددددددددات البحدددددددددددددددث الكثددددددددددددددد ة الددددددددددددددد  توفرهدددددددددددددددا شدددددددددددددددبكة الإن ندددددددددددددددت ،  كدددددددددددددددن اسدددددددددددددددتخدامها بفعاليدددددددددددددددة في 
قبددددددددددل إجددددددددددراد عمليددددددددددة البحددددددددددث والددددددددددت لل  يددددددددددز  البحددددددددددث عددددددددددن المعلومددددددددددات لأقددددددددددراض اليقظددددددددددة ، إاا  ددددددددددت برمجتهددددددددددا

 .على المواضيع ال  قم الفند  

وبالتدددددددددددددددالي فالإن ندددددددددددددددت هدددددددددددددددي  ثابدددددددددددددددة وسددددددددددددددديط في تطدددددددددددددددور مسدددددددددددددددتمر  دددددددددددددددا  دددددددددددددددتم وضدددددددددددددددع نظدددددددددددددددام لليقظدددددددددددددددة 
( مراقبددددددددددددددة المؤسسددددددددددددددات الفندقيددددددددددددددة الأخددددددددددددددرج )واليقظددددددددددددددة التنافسددددددددددددددية ( لمعرفددددددددددددددة التطددددددددددددددورات التقنيددددددددددددددة )التكنولوجيددددددددددددددة 

 .ة  كن تعديل موقع الفند  ليتكيف مع التي ات اللحظية ومن خلال نتائج ه ه اليقظ

و ددددددددددددددر الإشددددددددددددددارة هنددددددددددددددا إلى أ  التطددددددددددددددور المدددددددددددددد هل في يددددددددددددددناعة تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات زاد مددددددددددددددن خطددددددددددددددورة 
المعلومدددددددددددددات  مدددددددددددددورد إسددددددددددددد اتياي ، وقدددددددددددددد لا نبدددددددددددددالغ إ  قلندددددددددددددا أ  مدددددددددددددن  لدددددددددددددت تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات والمعرفدددددددددددددة 

ولى  تلددددددددددت سددددددددددبل الحفددددددددددا  وتنميددددددددددة أموالدددددددددد  ، أمددددددددددا يدددددددددداحب الثانيددددددددددة أقددددددددددوج  ددددددددددن  لددددددددددت الأمددددددددددوال ، فصدددددددددداحب الأ
فقدددددددددددددد يفقددددددددددددددها إ  أعوزقدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات عدددددددددددددن التددددددددددددددب  وتحديدددددددددددددد سدددددددددددددبل الحفدددددددددددددا  عليهدددددددددددددا وتنميتهدددددددددددددا وبالنسدددددددددددددبة 

 .للفناد  فقد أيبحت تكنولوجيا المعلومات مصدرا مؤثرا للقدرة التنافسية 
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 :خلاية

يدددددددددددددوم علدددددددددددددى عددددددددددددداا جديدددددددددددددد علدددددددددددددم الان ندددددددددددددت، الأمدددددددددددددر الددددددددددددد   أدج إلى انفتحدددددددددددددت المؤسسدددددددددددددات الفندقيدددددددددددددة ال       
تحدددددددددددول جددددددددددددل أعمالهددددددددددددا مددددددددددددن شدددددددددددكلها التقليددددددددددددد ، إلى الشددددددددددددكل الالكدددددددددددد وني أيدددددددددددن أيددددددددددددب  مددددددددددددن السددددددددددددهل القيددددددددددددام 
بعمليددددددددددات استشددددددددددارة و الحصددددددددددول علددددددددددى عدددددددددددد  بدددددددددد  مددددددددددن المعلومددددددددددات، اسددددددددددتلام الطلبيددددددددددات و بندددددددددداد علاقددددددددددة قويددددددددددة 

 .بين الفند  و زبائن  في وقت وجيز

لدددددددددددد ا  ددددددددددددب علددددددددددددى الفنددددددددددددد  الددددددددددددتحكم الجيددددددددددددد في هدددددددددددد ه التكنولوجيددددددددددددات مددددددددددددن أجددددددددددددل تحسددددددددددددين الخدددددددددددددمات        
الفندقيددددددددددددة،  فددددددددددددي  التكدددددددددددداليف، تنميددددددددددددة العلاقددددددددددددة بددددددددددددين الفنددددددددددددد  و زبائندددددددددددد  و التعددددددددددددرف أ ثددددددددددددر علددددددددددددى رقبدددددددددددداقم و 

  . تطلعاقم



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 التحقيق الميداني

 

 
 

 



  

 
 

 .التحقيق الميداني :الثالثالفصل 

 

 .لى فند  لافالي بولاية الشلفمدخل إ :المبحث الأول

 .تعريف فند  لافالي بولاية الشلف: الم لب الأول

 .المؤهلات السياحية لولاية الشلف: الم لب الثاني

 .الهيكل التنظيمي: الم لب الثالث                            

 .الميداني التحقيقتحليل نتائج : المبحث الثاني                             

 .عرض وتحليل المقابلات: الم لب الأول                            

 .مناقشة النتائج العامة للدراسة: الم لب الثاني                                           
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 . مدخل عن فندق لافاي بولاية الشلف: الأول  الم لب

 : تعريف فندق لافاي بولاية الشلف -1

ثدددددددددددوم،   افتتاحددددددددددد  سدددددددددددنة  أربعدددددددددددة( 4)يدددددددددددنف من مؤسسدددددددددددة هو عبارة عن شدددددددددددلف بال lavalléeفندددددددددددد    
مصدددددمم علدددددى شدددددكل بنايدددددة عصدددددرية  تدددددو   4، يقدددددع في المددددددخل الشدددددرقي لمديندددددة الشدددددلف الطريدددددق الدددددوطني رقدددددم 2014
في الجهددددددة الخلفيددددددة للفنددددددد  تحتددددددو   أخددددددرجطوابددددددق و طددددددابق سددددددفلي  تددددددو  علددددددى قاعددددددة الحفددددددلات و بنايددددددة  أربددددددععلددددددى 

عدددددددة للرياضدددددددة، قددددددداعتين للمحاضدددددددرات، حمدددددددام و قاعدددددددة السدددددددونا،  مدددددددا تحددددددديط هددددددد ه البندددددددايات  ظددددددد ة علدددددددى مسدددددددب ، قا
 .سيارات  بعة للفند 

از دفدددددددلدالميدددددداه، تو دورات حمددددددام على راقيددددددة، تحتددددددو   لهددددددا ( 4)قرفددددددة مددددددن بينهددددددا ( 60)يتكددددددو  الفنددددددد  مددددددن 
 ما ثلاجدددددددددة يدددددددددي ة، و ر داشددددددددددبدمدل الادددددددددددللاتصخط هاتفي القندددددددددوات التلفزيونيدددددددددة، و لو  مدددددددددزود بشدددددددددبكة للفيدددددددددديو دمددددددددد

مطعدددددددم يقدددددددع في المددددددددخل الرئيسدددددددي للفندددددددد  يقابلددددددد  مقهدددددددى الفندددددددد   يدددددددث  لا دددددددا يدددددددوفرا الراحدددددددة على  تدددددددو   ددددددد لت 
 بالإضدددددددافةالمختلفدددددددة و المشدددددددروبات اليددددددد   حوليدددددددة باردة و سددددددداخنة  الأطبدددددددا للزائدددددددرين و يدددددددتم تقددددددددى لهدددددددم المدددددددأ ولات و 

 .و  لا ا يطلا  على مدخل الشرقي لمدينة الشلف خرجأ إلىالحلويات من مناسبة  إلى

 :ب اقة فنية للفندق
 .ثوم( 1)أربعة " La Vallée" :اسم الفندق وتصنيفه

 .2014 :سنة الت سيس

 .قرفة 21 تو  على  :الإيواء

 .سا01/01مقهى مفتو  , (مطعم مجاجة)شخص  31يوجد مطعم واحد يتسع ل  :الإطعام

 .موقف للسيارات 11على   تو  :حظيرة السيارات

 (تنقسم الى قاعتين  ب ة ويي ة) رسي   001يوجد قاعة محاضرات  :مرك  الأعمال

 .حمام، ساونا، قاعة رياضة, مسب  :خدمات أخر 

 .، الشلف، الجزائر1الطريق الوطني رقم  :العنوان

 21 21 79 027 :ا اتف

 www.lv-hotel.e-monsite.com :الموقع الالكتروني

http://lv-hotel.e-monsite.com/
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 ":La Vallée"أنواع الخدمات بفندق 

الفندددد   أعمددال رقددم في يسدداهم حيددث الفنددد ، يقددوم بهددا الدد  النشدداطات جددوهر يعتدد : الإيــواء -1
 : هي الخدمات من مجموعة الو يفة ه ه تتح و ينطو   % 50من  أ ثر  والي
 إلى يدددث لا يسدددتدعي الفنددددد   بأنفسدددهم، الأمتعدددة  مددددل الدددزبائن يتكفدددل معظدددم :الأمتعــــة حفـــ . ا

يكددددددددددددو   الأحيددددددددددددا و الددددددددددددت لصدددددددددددير الفنددددددددددددد  وتددددددددددددوفر المصدددددددددددعد الكهربائددددددددددددي، لكددددددددددددن في بعددددددددددد   أعددددددددددددوا وجدددددددددددود 
 دددددددددددددا   مدددددددددددددل   إااقبال خايدددددددددددددة الاسدددددددددددددت إلىالزبدددددددددددددو  في حاجدددددددددددددة للمسددددددددددددداعدة بانتقالددددددددددددد  مدددددددددددددن حظددددددددددددد ة الفندددددددددددددد  

 .لتلبية حاجياقم الأقل ث ة  يث يستدعي تواجد عو  على   أمتعةمع  

بالابتسددددامة  بطريقددددة لائقددددة و الفنددددد  مدددددخل عنددددد ال دددديوف اسددددتقبال يددددتم :الاســــتقبال. ب
الاسدددددددددددددتقبال في ا دددددددددددددال الفنددددددددددددددقي و ارتقددددددددددددداد مسدددددددددددددتواهم التعليمدددددددددددددي، لكدددددددددددددن  أعدددددددددددددوا العري دددددددددددددة، والدددددددددددددت لخددددددددددددد ة 

الاسدددددددددتقبال و ال ددددددددديوف والدددددددددت بسدددددددددبب عقليدددددددددة  أعدددددددددوا دل علدددددددددى عددددددددددم وجدددددددددود سدددددددددود تفددددددددداهم بدددددددددين هددددددددد ا لا يددددددددد
 .الفناد  إلىالزائر الجزائر  و خاية ال يوف ال ين ترسلهم الشر ات الجزائرية 

 متصل ملو  تلفاز جهاز على   لت قرفة  ل تحتو   ما  املة،  مامات مجهزة  يعها اليرف :الغرف. ج
خزانة،  : من اليرفة ألى  يتكو  فيما و ثلاجة، مباشر بخط مزود هاتف ف ائية، فيديو، نواتق لتسع هوائية بشبكة
 نوعا مقبولة مو يتات فرديين، سريرين أو  ب  سرير   لت زجاجية لليرف و طاولة أرائت ثلا  أدرا ، او مكتب
 العمل، و  لت مكتب مستوج على ةيي   مصابي  إلى بالإضافة لليرفة المر زية الإنارة من الإضادة تتكو  ما،  ما

  .السرير جانبي على
الاستقبال،  ما  مر ز مستوج على عادية بصفة عموما تتم والتلكسات الفا سات و استقبال إرسال :الاتصالات. د

سهل على المقيم و يوفر  الأمرماما  عل  الأموالالماس   ارد لسحب  أجهزةيتواجد على مستوج مر ز الاستقبال 
 .البنت إلى التنقلعناد عن  
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المقهى المقابل للمطعم يقدم  أ  و محلية،  ما أجنبية لزائري  متنوعة أطباقا المطعم يقدم :الشراب و الإطعام -0
 .مختلف المشروبات الي   حولية باردة و ساخنة

 والنصدددف التاسدددعة السددداعة مدددن بدايدددة (مطعدددم مجاجدددة)القاعدددة  تح ددد  عمليدددة تنطلدددق: الم عـــم. ا
 الوجبدددات، لتقددددى ال دددرورية و المعددددات المسدددتلزمات  يدددع وضدددع يدددتم حيدددث يدددباحا،( 11:11)

 مدددع بالتشددداور القاعددة رئددديا يقددوم أيدددن يددباحا،( 00:11) السددداعة قايددة إلى العمليدددة لتسددتمر
 علددى بسددرعة الإجابددة لدد  يتسددب لكددي اليددوم، لدد لت المق حددة الوجبددات نوعيددة حددول المطددب ، رئدديا

 للسدددما  المطعدددم باب فدددت  يدددتم ،(00:11) النهدددار منتصدددف السددداعة وعندددد الدددزبائن، طلبدددات
 قايددة إلى اليدد اد فدد ة تسددتمر و المق حددة، الوجبددات مددن طدداب مددا تندداول و بالدددخول، للددزبائن
السدددابعة  السددداعة مدددن يكدددو  العشددداد وجبدددة توقيدددت بينمدددا زوالا، ( 01:11)الثانيدددة  السددداعة

 للطلدددب الاسدددتثنائية الحدددالات بعددد  ، ماعددددالددديلا( 01:11) عشدددر الحاديدددة قايدددة إلى (01:11)
و  اليددد اد (للدددوجبتين بالنسدددبة الوقدددت بعددد  الفددد ة  ديدددد يدددتم أيدددن ،)مدددثلا الملتقيدددات (المتزايدددد
 (.العشاد

قاية الساعة العاشرة ليلا  ما يتواجد بالمقهى  إلىالمشروبات الي   حولية  لتقدم اليوم طوال مفتوحة :المقهى. ب
 .و مبارات  رة القدم ملا مة المث ة  ة تعرض مختلف ال امجشاشة تلفزيونية  ب  

 :الأخر الخدمات  -3

 والأخرج ب ة   إحدا اقاعتين  إلىللفند  في الطابق الرابع  يث تنقسم  الخلفيةتقع في البناية  :ا اضرات قاعة. ا
الخاية بالصوت و  الأجهزةو  الأدواتيي ة  يث الصي ة مخصصة للاجتماعات الخاية والمهمة تحتو  على 

 .شخصا 120الصورة، تقدر نسبة استيعابهما حوالي 

من بتصميم هندسي رائع، فهي عبارة عن قرفة  املة " الساونا"الفند  على قرفة   تو (: sauna)الساونا . ب
، (01% الى  5%)درجة مؤوية و الرطوبة ما بين  70-90))تكو  فيها درجة الحرارة ما بين  الطبيعية  الأخشاب

 أمراضفي العمل  ما تقوم بعلا  مختلف  الإجهادتوفر قرفة الساونا لزائريها الراحة و التخلص من التعب الناتج عن 
 .الجلد و  عل الزائر  ا بالحيوية و النشاط و سهولة النوم
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يقوم باستقبال العملاد سواد  بجانب مر ز الساونا في البناية الخلفية للفند ،  la valléeيقع حمام فند  : ارمام.  
قاية الساعة  إلىا حيبا( 14:11)بل النساد من الساعة ق  الت،  يث يستق أو انوا مقيمين بالفند  

ليلا،  تو  ( 01:11)قاية الساعة  إلىمسادا ( 04:11)بالنسبة للرجال من الساعة  أمامسادا، ( 03:11)
حاجيات الزائر  عل  يشعر بالراحة و الرضا على  تلبيةى نظافت  و الحمام على  هيزات حديثة و عصرية و السهر عل

 .خدمات 

الخلفية للفند   ةفي البناي أي امساب  ولاية الشلف، وهو يقع  أ لمن بين   la valléeمسب  فند : المسبأ. د
يقوم باستقبال , ل طفالعلى مسب  يي   أي ابجانب الحمام فهو مسب   ام المسب  الشب  اولمبي  ما  تو  

زوالا ( 01:11)ومن الساعة ( 01:11)قاية الساعة  إلىيباحا ( 14:11)الزائرين المقيمين الزائرين من الساعة 
ليلا للرجال،  ما  تو  المسب  على مدرجات للمتفرجين ومرشات تستعمل قبل ( 01:11)قاية الساعة  إلى

 .نظافت الدخول للمسب  وبعد الخرو  للحفا  على 

تقع في الطابق الثاني للبناية الخلفية للفند  فو  مر ز الساونا و  la valléeقاعة الرياضة لفند  : اعة الرياضةق. ه
على الساعة  أبوابهارائعة على مسب  الفند ، تحتو  على  هيزات جديدة و اح افية  يث تفت   إطلالةالحمام ولها 

اللياقة البدنية،   و الأجسام لليلا لممارسة رياضة  ما( 01:11)يباحا للمقيمين و الزائرين حتى الساعة ( 14:11)
 .0 ما تستعمل مرشات المسب  من طرف الرياضيين بعد الانتهاد من الحصة التدريبية

 

 

 

 

 

 

 .مدير الفندق 1
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 :الم هلات السياحية لولاية شلف: الم لب الثاني

كدددددددددددو   دددددددددددزة ويدددددددددددل بدددددددددددين اليدددددددددددرب ، الوسدددددددددددط  وقدددددددددددع اسددددددددددد اتياي متميدددددددددددز أهلهدددددددددددا أ  ت الشدددددددددددلفتتمتدددددددددددع ولايدددددددددددة    
 ،   عددددددددددددن وهددددددددددددرا   لددددددددددددم  011 ،عددددددددددددن العايددددددددددددمة  لددددددددددددم   011الشددددددددددددر  وجنددددددددددددوب الددددددددددددبلاد ، حيددددددددددددث تبعددددددددددددد  ددددددددددددوالي 

 .م 14301واجهة  رية يقدر طولها بددد مطار أبو بكر بلقايد و  بها

بعدددددددددددة إمكانيددددددددددات سددددددددددياحية هامددددددددددة و متنوعددددددددددة مددددددددددن حيددددددددددث الجمددددددددددال الخددددددددددلاب الدددددددددد    الشددددددددددلفتسددددددددددخر ولايددددددددددة    
يحدددددددددددد  الطبيعددددددددددددة السدددددددددددداحرة للزائددددددددددددر نظددددددددددددرا لتنددددددددددددو  المنددددددددددددا ر الطبيعيددددددددددددة و تعدددددددددددددد ت اريسددددددددددددها مددددددددددددن جبددددددددددددال وديا ،  تت

سدددددددددددهول ،مسدددددددددددطحات مائيدددددددددددة و قدددددددددددابات إضدددددددددددافة إلى قدددددددددددب تراثهدددددددددددا المددددددددددداد  و اللامددددددددددداد  وضددددددددددديافة  دددددددددددرم قاطنيهدددددددددددا 
 .و  يزهم بعادات و تقاليد، بقيت وفية ل ا  الأجداد

في تطددددددددددوير يددددددددددناعة سددددددددددياحية حقيقيددددددددددة وتنميددددددددددة مسددددددددددتدامة  ددددددددددا يرقددددددددددي وهدددددددددد ه المقومددددددددددات تسدددددددددداهم بقدددددددددددر  بدددددددددد     
 :الى مصاف المقايد و الوجهات السياحية اات الامتياز و تتمثل في ما يلي  الشلفولاية 
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 :ا يكل التنظيمي لفندق لافاي بولاية شلف: الم لب الثالث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مكتب المستخدمين و التكوين 

 مصلحة الادارة و الوسائل

مــــــــــــانةالأ  

 المديـــــــــــر

 مكتب الوسائل العامة

ال   

 مكتب الميزانية و المحاسبة

 

 مصلحة السياحة 

 مكتب متابعة الاستثمار 
 و التهيئة السياحية

 مكتب دعم تنمية السياحة
و الاحصاء   

 مكتب مراقبة النشاطات السياحية و الفندقية

 مصلحة الصناعة التقليدية 

 مكتب تنمية الصناعة التقليدية و الحرف

 مكتب الدراسات و الإحصاء

 مكتب مراقبة نشاطات الصناعة التقليدية
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 .تحليل نتائج الدراسة الميدانية: الثاني ثالمبح
 :عرض و تحليل المقابلات: الم لب الأول

علدددددددددددددى عامدددددددددددددل " 00"مدددددددددددددع عيندددددددددددددة تتكدددددددددددددو  مدددددددددددددن مدددددددددددددن خدددددددددددددلال المقدددددددددددددابلات والددددددددددددد بص الددددددددددددد   أجرينددددددددددددداه     
لاحظندددددددددددددا  ددددددددددددداوب المدددددددددددددو فين مدددددددددددددع الأسدددددددددددددكلة الموجهدددددددددددددة لهدددددددددددددم رقدددددددددددددم  شدددددددددددددلفبولايدددددددددددددة  لافددددددددددددداليمسدددددددددددددتوج فندددددددددددددد  
و  انا  هدددددددددددامهم، و  ددددددددددد لت لاحظندددددددددددا اسدددددددددددتقبال جيدددددددددددد مدددددددددددن طدددددددددددرفهم أثنددددددددددداد  والندددددددددددا في الفندددددددددددد  انشددددددددددديالاقم أحيددددددددددد

  .و تفاهم و تبادل الأحاديث بين المو فين و انت إجاباقم متشابهة تقريبا انساام  ب    ا

تعتدددددددددددد  مناقشددددددددددددة ا دددددددددددداور خطددددددددددددوة أساسددددددددددددية في  ددددددددددددل  ددددددددددددث علمددددددددددددي والددددددددددددت بالارتكدددددددددددداز علددددددددددددى تفسدددددددددددد      
صددددددددددددل عليهددددددددددددا عددددددددددددن طريددددددددددددق تقنيدددددددددددة المقابلددددددددددددة والدددددددددددد  تطرقنددددددددددددا إلى تقسدددددددددددديمها إلى ثلاثددددددددددددة محدددددددددددداور النتدددددددددددائج العامددددددددددددة ا 

 :أساسية

 :البيانات الشخصية
تسددددددددددداعد في التعدددددددددددرف علدددددددددددى الملامددددددددددد  وخصدددددددددددائص المبحدددددددددددوثين وخلفيددددددددددداقم و ثددددددددددد ا مدددددددددددا يعتمدددددددددددد عليهدددددددددددا     

 .   أهدافهاتقت ي  متي ات الدراسة و   مؤشرات في تحليل البيانات والمعطيات الميدانية حسب ما

فقددددددددددد اعتمدددددددددددنا علددددددددددى تحليددددددددددل بعدددددددددد  بيددددددددددانات الدراسددددددددددة انطلاقددددددددددا مددددددددددن المؤشددددددددددرات والبيددددددددددانات الشخصددددددددددية 
 .للمبحوثين فهي تحو  جانب  ب  من الأ ية وعلي    التطر  إليها

، أ  أقلبيددددددددددددة العمددددددددددددال ا ددددددددددددور وهدددددددددددد ا راجددددددددددددع إلى شددددددددددددلفبولايددددددددددددة   لافدددددددددددداليحيددددددددددددث لاحظنددددددددددددا في الفنددددددددددددد     
ب الددددددددددد  ور أ ثدددددددددددر مدددددددددددن الإنا   مدددددددددددا لاحظندددددددددددا أ  معظدددددددددددم الددددددددددد ين وجهدددددددددددت لهدددددددددددم طبيعدددددددددددة العمدددددددددددل الددددددددددد  تسدددددددددددتقط

 .سنة 11إلى  11أسكلتنا ت او  أعمارهم مابين 

أمدددددددددددا بالنسدددددددددددبة للمسدددددددددددتوج التعليمدددددددددددي ثدددددددددددد أقلبيدددددددددددة أفدددددددددددراد العيندددددددددددة حدددددددددددائزين علدددددددددددى شدددددددددددهادات جامعيدددددددددددة    
فمدددددددددددن  في مختلدددددددددددف التخصصدددددددددددات والدددددددددددت راجدددددددددددع لطبيعدددددددددددة العمدددددددددددل الددددددددددد  تتطلدددددددددددب  فدددددددددددادات وشدددددددددددهادات علميدددددددددددة،

ناحيدددددددددة الخددددددددد ة فمعظمهدددددددددم مدددددددددؤهلين حسدددددددددب طبيعدددددددددة المهدددددددددام المنوطدددددددددة إلددددددددديهم والددددددددد  تتطلدددددددددب خددددددددد ة  بددددددددد ة و فدددددددددادة 
 .ل  خرمعالية، أما الأقدمية في العمل  تلف من عا
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 .مناقشة النتائج العامة للدراسة: الم لب الثاني
 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟ :الأولا ور 

 .؟هناا اتصال داخل الم سسة الفندقيةهل : الس ال الأول
معظم إجابات المبحوثين تش  بأن  هنا  اتصال بينهم، وهو مبني على علاقات جيدة إا لا  لو أ  مؤسسة     

. مهما  انت طبيعتها من عملية الاتصال  

لأ  وجدددددددددددوده ضدددددددددددرور  داخدددددددددددل المؤسسدددددددددددة فهدددددددددددو يقدددددددددددوم علدددددددددددى نقدددددددددددل ا راد و الأفكدددددددددددار هددددددددددد ا مدددددددددددا أ دددددددددددده 
: سددددددددددددددددنة في قولدددددددددددددددد 03أقدميددددددددددددددددة  اجتمددددددددددددددددا ،،  صددددددددددددددددص علددددددددددددددددم (سددددددددددددددددنة 11 ا ددددددددددددددددر،)  ،(13)م المبحددددددددددددددددو  رقدددددددددددددددد

 ".علاقات العمل تعتمد على الاتصال فهو ضرور  من أجل تسي  المؤسسة الفندقية"

و مددددددددددن هنددددددددددا يت دددددددددد  لنددددددددددا أ  الاتصددددددددددال هددددددددددو تلددددددددددت العمليددددددددددة الدددددددددد  تكددددددددددو  بددددددددددين طددددددددددرفين أو أ ثددددددددددر لنقددددددددددل           
وهددددددددددد ا مددددددددددددا ي دددددددددددمن السدددددددددددد  الحسدددددددددددن بدددددددددددين المددددددددددددو فين داخدددددددددددل المؤسسددددددددددددة المعلومدددددددددددات و تبدددددددددددادل الأفكددددددددددددار بيدددددددددددنهم 

 .الفندقية

وعليددددددددددد  فدددددددددددإ  طبيعدددددددددددة العمدددددددددددل تفدددددددددددرض علدددددددددددى أ  عامدددددددددددل الاتصدددددددددددال بيددددددددددد ه لمدددددددددددا لددددددددددد  مدددددددددددن دور فعدددددددددددال في          
 .إعطاد أف ل يورة للمؤسسة الفندقية و الحفا  على استمراريتها
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ولوجيــــــــــــا المعلومــــــــــــات و الاتصــــــــــــال داخــــــــــــل الم سســــــــــــة مــــــــــــا الــــــــــــدور الــــــــــــذي تلعبــــــــــــه تكن: الســــــــــــ ال الثــــــــــــاني
 الفندقية ؟

يتبدددددددددددين لندددددددددددا مدددددددددددن خدددددددددددلال تحليلندددددددددددا لهددددددددددد ا السدددددددددددؤال و أقلبيدددددددددددة إجدددددددددددابات المبحدددددددددددوثين أ  طبيعدددددددددددة تكنولوجيدددددددددددا 
المعلومدددددددددددات و الاتصدددددددددددال داخدددددددددددل المؤسسدددددددددددة الفندقيدددددددددددة لهددددددددددددا دور و أ يدددددددددددة  بددددددددددد ة، حيدددددددددددث أنددددددددددد  يعتمدددددددددددد عليهددددددددددددا في 

اعليددددددددددددددة ل ددددددددددددددما  اسددددددددددددددتقرار المؤسسددددددددددددددة، حيددددددددددددددث تسدددددددددددددداهم هدددددددددددددد ه مختلددددددددددددددف المؤسسددددددددددددددات و تعتدددددددددددددد  وسدددددددددددددديلة اات ف
الوسدددددددددددددائل في إيصدددددددددددددال المعلومدددددددددددددات و تسددددددددددددددهيل الاتصدددددددددددددال الدددددددددددددداخلي و الخددددددددددددددارجي،  ددددددددددددد لت تسددددددددددددداهم في تبددددددددددددددادل 

 . ا راد بين المو فين و التسهيل عليهم القيام بالمهام و الو ائف المو لة إليهم
 11م  لي، أقدميدددددددددددددة  صدددددددددددددص إعدددددددددددددلا ،(سدددددددددددددنة 11 ا دددددددددددددر،) ، (11)هددددددددددددد ا مدددددددددددددا أ دددددددددددددده المبحدددددددددددددو  رقدددددددددددددم 

أ  تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و الاتصددددددددددددال عبددددددددددددارة عددددددددددددن مجموعددددددددددددة مددددددددددددن الأدوات و الوسددددددددددددائل :" سددددددددددددنوات، في قولدددددددددددد 
  ".تستخدم لتخزين و معالجة و نقل المعلومات

 آرائهم ورغبا م ؟ لاستقراءكيف تتصلون بالجمهور الخارجي  :الس ال الثالث
مبحددددددددددددددوثين، علددددددددددددددى أ  هنددددددددددددددا  وسددددددددددددددائل  3اتفددددددددددددددق  في الإجابددددددددددددددة عددددددددددددددن هدددددددددددددد ا السددددددددددددددؤال :الاتجــــــــــــــا  الأول

 11أنثدددددددددددددى، )،  2رقدددددددددددددم  ةالمبحوثددددددددددددد تمتعددددددددددددددة للاتصدددددددددددددال بالجمددددددددددددداه  ومعرفدددددددددددددة ميدددددددددددددولهم ورقبدددددددددددداقم، حيدددددددددددددث قالددددددددددددد
أ  مددددددددددن بددددددددددين الوسددددددددددائل المسددددددددددتعملة الاتصددددددددددال المباشددددددددددر مددددددددددع الددددددددددزبائن، والدددددددددد   يكددددددددددو  مكثددددددددددف خايددددددددددة "(:  سددددددددددنة

الموقدددددددددددع الالكددددددددددد وني والددددددددددد   يكدددددددددددو  فيددددددددددد  التاددددددددددداوب  إلى في الفددددددددددد ة الصددددددددددديفية، باعتبارهدددددددددددا فددددددددددد ة الددددددددددد روة، إضدددددددددددافة
، هددددددددد ا مددددددددددن "معهدددددددددم بشدددددددددكل دائددددددددددم ومدددددددددن   الإجابدددددددددة عددددددددددن استفسددددددددداراقم وانشدددددددددديالاقم، ومحاولدددددددددة تحقيدددددددددق رقبدددددددددداقم

في  ددددددددددددل مددددددددددددرة يددددددددددددنظم الفنددددددددددددد  أبددددددددددددواب "أندددددددددددد   0و 3و 1رقددددددددددددم  ينجهددددددددددددة، ومددددددددددددن جهددددددددددددة أخددددددددددددرج أ ددددددددددددد المبحددددددددددددوث
 ".سسة الفندقيةحسين يورة المؤ تمفتوحة لتوضي  الحقائق والوقائع، ل

ــــــــــاني يوجددددددددددد اتصددددددددددال مددددددددددع الجمهددددددددددور الخددددددددددارجي "علددددددددددى أندددددددددد   8و 4أجدددددددددداب المبحددددددددددو  رقددددددددددم  :الاتجــــــــــا  الث
لكددددددددددن هدددددددددد ا الاتصددددددددددال لا يرقددددددددددى إلى المسددددددددددتوج المطلدددددددددددوب، حيددددددددددث أندددددددددد  لا يوجددددددددددد تكثيددددددددددف لعمليددددددددددات اسدددددددددددتطلا  

يتسدددددددددبب و ، محليدددددددددا، وهكددددددددد ا يكدددددددددو  الاتصدددددددددال شدددددددددلفالدددددددددرأ  علدددددددددى مسدددددددددتوج واسدددددددددع، بدددددددددل يقتصدددددددددر علدددددددددى ولايدددددددددة 
 ".الزبائن رقبات تلبية التقص  في في
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 .ما هي معوقات الاتصال داخل الم سسة الفندقية ؟: الس ال الرابع

في العمليددددددددددددددددة الاتصددددددددددددددددالية داخددددددددددددددددل  مشددددددددددددددددا ل هنددددددددددددددددا  معوقددددددددددددددددات و  المبحددددددددددددددددوثين بأ أقلبيددددددددددددددددةأجوبددددددددددددددددة   لددددددددددددددددت   
ات تاهيددددددددددددددز ال، حيددددددددددددددث يوجددددددددددددددد نقددددددددددددددص في الاتصددددددددددددددال نقددددددددددددددص وسددددددددددددددائلالدددددددددددددد  تكمددددددددددددددن في  المؤسسددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة،

، و تدددددددددددؤد  إلى عدددددددددددددم  ديدددددددددددة المهددددددددددددام الفندقيددددددددددددة داخدددددددددددل المؤسسدددددددددددة يةعمليدددددددددددة الاتصددددددددددددالالالددددددددددد  تعيددددددددددددق  التكنولوجيدددددددددددة
 .بطريقة فعالة

يوجددددددددددددددد نقددددددددددددددص في وسددددددددددددددائل : "، في قولدددددددددددددد (سددددددددددددددنة 11 ا ددددددددددددددر،)، (13)هدددددددددددددد ا مددددددددددددددا أ ددددددددددددددده المبحددددددددددددددو  رقددددددددددددددم    
 ".حداثة المؤسسة الفندقيةبسبب  الاتصال و التكنولوجية

  1،  صددددددددددددددص علددددددددددددددم اجتمددددددددددددددا  ، أقدميددددددددددددددة (سددددددددددددددنة 11 أنثددددددددددددددى،) ،(14)حوثددددددددددددددة رقددددددددددددددم هدددددددددددددد ا مددددددددددددددا أ دتدددددددددددددد  المب   
بسددددددددددددددبب عددددددددددددددم وجددددددددددددددود مكتددددددددددددددب مكلددددددددددددددف يوجددددددددددددددد مشددددددددددددددكل في الاتصدددددددددددددال مددددددددددددددع المددددددددددددددو فين : "سدددددددددددددنوات قولهددددددددددددددا

 ."الرسالة إيصال ا يستير  مدة أطول في بالإعلام و بالاتصال 
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 :استنتاج ا ور الأول
الاتصدددددددددددددال  أ ددددددددددددددوا علدددددددددددددى وجدددددددددددددود لأول نسدددددددددددددتنتج أ  أقلبيدددددددددددددة المبحدددددددددددددوثينبعدددددددددددددد تحليدددددددددددددل أسدددددددددددددكلة ا دددددددددددددور ا    

في  يسددددددددددداعدالانسددددددددددداام وحسدددددددددددن المعاملدددددددددددة  دددددددددددا  مبددددددددددددأمبدددددددددددني علدددددددددددى  المؤسسدددددددددددة الفندقيدددددددددددة، و هدددددددددددوبيدددددددددددنهم داخدددددددددددل 
مدددددددددددددن أجدددددددددددددل ضدددددددددددددما  السددددددددددددد   الحسدددددددددددددن و تطدددددددددددددوير  فددددددددددددداداقم الجديدددددددددددددة والاسدددددددددددددتمرارية في العمدددددددددددددل  علدددددددددددددى لاالعمددددددددددددد

الاتصددددددددددددددال  فهددددددددددددددو ضددددددددددددددرور  في أ  مؤسسددددددددددددددة مددددددددددددددن  همض علددددددددددددددي، فطبيعددددددددددددددة العمددددددددددددددل تفددددددددددددددر للمؤسسددددددددددددددة االفندقيددددددددددددددة
 .خلال أنشطت  ال  تسم  بتبادل الخ ات المهنية بين العمال

تحسدددددددددددين  إلىالمؤسسدددددددددددة الناجحدددددددددددة هدددددددددددي الددددددددددد  تطبدددددددددددق الاتصدددددددددددال بكدددددددددددل وحداتددددددددددد   دددددددددددا يدددددددددددؤد   أ حيدددددددددددث     
 الأداد الو يفي بالنسبة للمو فين وخلق علاقات حسنة ع  وسائل  المختلفة  

تصددددددددددددال تصددددددددددددب  المؤسسددددددددددددات عد ددددددددددددة الجدددددددددددددوج لأندددددددددددد  يسدددددددددددداهم في نقددددددددددددل المعلومددددددددددددات و ا راد بييدددددددددددداب الا
 .ال  تساعد العمال في ثاحهم المهني وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة المرجوة

و بالتددددددددددددددددالي فالاتصددددددددددددددددال عمليددددددددددددددددة أساسددددددددددددددددية فهددددددددددددددددو يسدددددددددددددددداهم في تطددددددددددددددددوير أسدددددددددددددددداليب العمددددددددددددددددل و تقويددددددددددددددددة 
السددددددددددرعة في تبددددددددددادل المعلومددددددددددات و ا دددددددددداا القددددددددددرارات الإداريددددددددددة  العلاقددددددددددات الاجتماعيددددددددددة مددددددددددا بددددددددددين المددددددددددو فين و قددددددددددق

   .يةالاتصالالعملية المستعملة في التكنولوجية  عن طريق مختلف الوسائل
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 .الخدمة الفندقية؟:  ا ور الثاني 
 .ما مفهوم  للخدمة الفندقية؟: الس ال الأول

وثين على أ  الخدمة الفندقية هي عبارة مزيج من العناير منها المادية فيما  ص ه ا السؤال  لت إجابة أقلبية المبح 
مثل الطعام و الشراب و نشاطات و ارسات وتوجهات الفند  المختلفة، وعناير عاطفية أحساسية ال  يقدمها الفند  

 .للعملاد الحاليين أو المرتقبين

أ  الخدمدددددددددددة : " سدددددددددددنتين في قولددددددددددد   10، خددددددددددد ة (سدددددددددددنة 11 ا دددددددددددر،) ، (01)هددددددددددد ا مدددددددددددا أ دددددددددددده المبحدددددددددددو  رقدددددددددددم   
الفندقيدددددددددة هدددددددددي جدددددددددل مدددددددددا تقدمددددددددد  المؤسسدددددددددة الفندقيدددددددددة مدددددددددن خددددددددددمات ماديدددددددددة و معنويدددددددددة أ هدددددددددا حسدددددددددن ال ددددددددديافة و 

 ".الاستقبال 

أ  الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة هددددددددددددي عمددددددددددددل : "  ا، في قولهدددددددددددد(سددددددددددددنة 14 أنثددددددددددددى،)، (00)رقددددددددددددم  ةالمبحوثدددددددددددد ت مددددددددددددا قالدددددددددددد   
 ".ية إلى الزبو أو أداد ق  ملمو  يقدم من طرف المؤسسة الفندق
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 ما هي الوسائل المستخدمة في تحسين الخدمة الفندقية؟ : الس ال الثاني

ا ددددددددددع اقلددددددددددب المبحددددددددددوثين أندددددددددد  يوجددددددددددد نقددددددددددص في الوسددددددددددائل المسددددددددددتخدمة في تحسددددددددددين الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة هدددددددددد ا مددددددددددا 
أنددددددددددد  :" لهددددددددددداسدددددددددددنتين، في قو  0 صدددددددددددص فندقدددددددددددة، أقدميدددددددددددة  ،(سدددددددددددنة 11 أنثدددددددددددى،) ، (10)أ دتددددددددددد   المبحوثدددددددددددة رقدددددددددددم 

لا توجدددددددددددددددد إمكانيدددددددددددددددات و وسدددددددددددددددائل مدددددددددددددددن شدددددددددددددددأاا أ  تسددددددددددددددداهم في تحسدددددددددددددددين الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة و الرفدددددددددددددددع مدددددددددددددددن 
 ".جودقا

أندددددددددددد  لا يوجددددددددددددد وسددددددددددددائل و إمكانيددددددددددددات : " ، في قولدددددددددددد  (سددددددددددددنة 11 ا ددددددددددددر،) ، (12) مدددددددددددا قددددددددددددال المبحددددددددددددو  رقددددددددددددم 
 ".من شأاا تحسين الخدمة الفندقية ل لت عدم توفر الكفادات

 ؟دفكم من تحسين الخدمة الفندقية ما ه: الس ال الثالث
 انت إجابات المبحوثين على أ  الهدف من تحسين الخدمة الفندقية  تلف من مرحلة لأخرج،   :الاتجا  الأول    

الهدف من تحسين الخدمة الفندقية هو حسب الجمهور "بأ   ،(سنة 11ا ر، )، (11)حيث قال المبحو  رقم 
المرتقب على القدوم لزيارة الفند ، أما بالنسبة للزبائن الحاليين فالهدف من تحسين  المستهدف،  يث أننا حفز الزبو 

بأ  الهدف من تحسين الخدمة الفندقية دائما ما " 10و  01وأضاف المبحوثين ". الخدمة الفندقية هو خلق الرضا لديهم
 ".يكو  بيرض التحفيز والت    و تيي  الميولات و الا اهات

ير  بع  المبحوثين بأ  المؤسسة الفندقية تقوم بتحسين الخدمات ال  تقدمها المؤسسة و الت للتعريف  :نيالاتجا  الثا
تحسين الخدمة الفندقية بالفند  "بأ   2و  1بها و تحسين يورقا و خلق الرضا بشكل عام، حيث قال المبحوثين رقم 

 ." يهدف إلى زيادة عدد الوافدين و الزبائن إلي 

دف من تحسين الخدمة الفندقية داخل المؤسسة من ف ة لأخرج، يعت  وسيلة لج ب زبائن جدد و   ا يعت  اله
 .الارتقاد  ستوج الخدمة لتحقيق رضا لدج الزبائن الحاليين
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الــــــــــتي يواجههــــــــــا؟ ومــــــــــا هــــــــــو دور  الأزمــــــــــاتكيــــــــــف يتعامــــــــــل الفنــــــــــدق مــــــــــع المنافســــــــــة و : الســــــــــ ال الرابــــــــــع
 أصحاب القرار في ال  ؟ 

ا دددددددددددددع اقلدددددددددددددب المبحددددددددددددددوثين أ  تعامدددددددددددددل الفندددددددددددددد  مددددددددددددددع المنافسدددددددددددددة و الأزمدددددددددددددات الدددددددددددددد  يواجههدددددددددددددا تكددددددددددددددو     
با ددددددددددداا قدددددددددددرارات مدددددددددددن أجدددددددددددل مواجهدددددددددددة هددددددددددد ه المنافسدددددددددددة مدددددددددددن طدددددددددددرف المؤسسدددددددددددات الأخدددددددددددرج، و الدددددددددددت بتحسدددددددددددين 
خدددددددددددماقا و الددددددددددت بخفدددددددددد  الأسددددددددددعار و تقدددددددددددى عددددددددددروض تحفيزيددددددددددة و الددددددددددت لتحقيددددددددددق الددددددددددريادة بالسددددددددددو  و الرضددددددددددا 

أنددددددددد   دددددددددب التعامدددددددددل مدددددددددع :   " مدددددددددا أ دددددددددده  المبحدددددددددوثين تقريبدددددددددا  يدددددددددع المبحدددددددددوثين، في قدددددددددولهم الددددددددددائم للزبدددددددددو ، هددددددددد ا
الأزمددددددددددات و المنافسددددددددددة با دددددددددداا قددددددددددرارات حكيمددددددددددة و الددددددددددت للوقددددددددددوف في وجهددددددددددة المنافسددددددددددة و حددددددددددل الأزمددددددددددات بأقددددددددددل 

 ".الخسائر

أمدددددددددددا فيمدددددددددددا  دددددددددددص دور أيدددددددددددحاب القدددددددددددرار و الددددددددددد   يتمثدددددددددددل أساسدددددددددددا حسدددددددددددب ا دددددددددددا  أقلدددددددددددب العددددددددددداملين  
ة الفندقيدددددددددددددة في شدددددددددددددخص المددددددددددددددير و الددددددددددددد    دددددددددددددول لددددددددددددد  القدددددددددددددانو  ا ددددددددددددداا هددددددددددددد ه القدددددددددددددرارت، و هندددددددددددددا  في المؤسسددددددددددددد

قدددددددددرارات تددددددددددتم بالتشدددددددددداور مدددددددددع العمددددددددددال و الددددددددددت لحددددددددددل الأزمدددددددددات و المشددددددددددا ل الدددددددددد  تقدددددددددع فيهددددددددددا المؤسسددددددددددة و الددددددددددت 
للتصددددددددددد  للمنافسددددددددددة الدددددددددد  تتعددددددددددرض لهددددددددددا مددددددددددن طددددددددددرف مؤسسددددددددددات أخددددددددددرج، و لإبقدددددددددداد المؤسسددددددددددة الفندقيددددددددددة دائمددددددددددا 

سدددددددددددددددنوات، في  1، أقدميدددددددددددددددة  (سدددددددددددددددنة11 ا دددددددددددددددر،) ، (00) ا مدددددددددددددددا أ دتددددددددددددددد   المبحدددددددددددددددو  رقدددددددددددددددم في الدددددددددددددددريادة، هددددددددددددددد
يدددددددددتم ا ددددددددداا هددددددددد ه القدددددددددرارات مدددددددددن طدددددددددرف المددددددددددير و الدددددددددت بعدددددددددد التشددددددددداور مدددددددددع العمدددددددددال، الددددددددد ين لهدددددددددم دور :" قولددددددددد 

 ".في الت من خلال تبادل ا راد والاق احات
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 :استنتاج ا ور الثاني
الثددددددددددددداني نسدددددددددددددتنتج ا  الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة لهدددددددددددددا دور  بددددددددددددد  في تحسدددددددددددددين يدددددددددددددورة  بعدددددددددددددد تحليلندددددددددددددا لأسدددددددددددددكلة ا دددددددددددددور   

المؤسسددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة لكواددددددددددددددا عامددددددددددددددل  ضددددددددددددددرور  و فعددددددددددددددال للمسددددددددددددددا ة في ثددددددددددددددا  المؤسسددددددددددددددة و الددددددددددددددت باعتمدددددددددددددداد 
القدددددددددائمين عليهدددددددددا بالرفددددددددددع مدددددددددن مسددددددددددتوج هددددددددد ه الخدمددددددددددة و التحسدددددددددين الدددددددددددائم لهدددددددددا، و الددددددددددت للتصدددددددددد  و الوقددددددددددوف 

ن الرضدددددددددددا لددددددددددددج الدددددددددددزبائن الحددددددددددداليين و تييددددددددددد  الميدددددددددددولات و جددددددددددد ب زبائدددددددددددن في وجددددددددددد  المنافسدددددددددددة و خلدددددددددددق ندددددددددددو  مددددددددددد
 .     مرتقبين

أمدددددددددددا فيمدددددددددددا  دددددددددددص القدددددددددددرارات لتحسدددددددددددين هددددددددددد ه الخدمدددددددددددة و مواجهدددددددددددة المنافسدددددددددددة و حدددددددددددل المشدددددددددددا ل و الأزمدددددددددددات    
الددددددددد  تواجههدددددددددا فيكدددددددددو  مدددددددددن طدددددددددرف مددددددددددير المؤسسدددددددددة الفندقيدددددددددة و الدددددددددت بالتشددددددددداور مدددددددددع  يدددددددددع عمالهدددددددددا، و الدددددددددت 

 . لول لمواجهة المنافسة و الأزمات، و الت لتحقيق ثاحات للويول و الخرو 
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 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و علاقتها في تحسين جودة الخدمة الفندقية: الثالث ا ور
ـــــــــــا المعلومـــــــــــات و الاتصـــــــــــال : الأول الســـــــــــ ال ـــــــــــدق مســـــــــــتجدات و ت ـــــــــــورات تكنولوجي هـــــــــــل يواكـــــــــــب الفن

 دقية؟  في تحسين جودة الخدمة الفن
تبددددددددددين لنددددددددددا بعددددددددددد طرحنددددددددددا للسددددددددددؤال السددددددددددالف الدددددددددد  ر  علددددددددددى العدددددددددداملين بالمؤسسددددددددددة الفندقيددددددددددة مددددددددددن  :الاتجــــــــــا  الأول 

خددددددددددلال إجدددددددددداباقم، أندددددددددد  توجددددددددددد موا بددددددددددة مددددددددددن طددددددددددرف المؤسسددددددددددة لتطددددددددددورات تكنولوجيددددددددددا المعلومددددددددددات و الاتصددددددددددال و 
ودة الدددددددددددددت لاعتبارهدددددددددددددا شددددددددددددديد ضدددددددددددددرور  و هدددددددددددددام و لا قدددددددددددددب عنددددددددددددد ، و الدددددددددددددت لتحسدددددددددددددين و الرفدددددددددددددع مسدددددددددددددتوج جددددددددددددد

 .الخدمة الفندقية

تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال : " ، في قدددددددددددددددولهم(01و  12، 11)هددددددددددددددد ا مدددددددددددددددا أ دددددددددددددددده المبحدددددددددددددددوثين رقدددددددددددددددم 
تعتدددددددددد  عنصددددددددددر هددددددددددام و ضددددددددددرور  لتحسددددددددددين و الرفددددددددددع مددددددددددن جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة، لمددددددددددا لهددددددددددا مددددددددددن أ يددددددددددة  دددددددددد ج 

 ".داخل المؤسسة الفندقية 

سسة الفندقية لا توا ب بشكل جيد تطورات تكنولوجيا المعلومات و ير  بع  المبحوثين بأ  المؤ  :الاتجا  الثاني
 .الاتصال، و ه ا ما يؤثر بشكل سلبي على مستوج الخدمة الفندقية

يوجد نقص في موا بة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  ا يؤثر بالسلب : "بأن ( 10و  11)حيث قال المبحوثين رقم  
 ".الفندقية على الخدمات ال  تقدمها المؤسسة

و من   كننا القول أ  عدم موا بة المؤسسة الفندقية يؤد  إلى تراجع في مستوج الخدمة الفندقية، و ه ا ما يؤثر  
 . بالسلب عليها بشكل عام
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ـــــــــــاني الســـــــــــ ال ـــــــــــا المعلومـــــــــــات و الاتصـــــــــــال تحســـــــــــين جـــــــــــودة الخدمـــــــــــة : الث إلى أي مـــــــــــد  يمكـــــــــــن لتكنولوجي
 ؟الفندقية

ل أيددددددددددددددحاب هدددددددددددددد ا الا دددددددددددددداه أندددددددددددددد  لا  كددددددددددددددن تحسددددددددددددددين جددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة دو  يقددددددددددددددو : الاتجــــــــــــــا  الأول
الاعتمددددددددددددددداد و موا بدددددددددددددددة تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال ، فتحسدددددددددددددددين الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة وحددددددددددددددددها لددددددددددددددديا 
 قددددددددددددورها مواجهدددددددددددة المنافسدددددددددددة مدددددددددددن المؤسسدددددددددددات الفندقيدددددددددددة الأخدددددددددددرج، وتزايدددددددددددد اهتمدددددددددددام الندددددددددددا  بنوعيدددددددددددة الخددددددددددددمات 

سدددددددددددددددؤولين عدددددددددددددددن المؤسسدددددددددددددددة بالاسدددددددددددددددتعانة و موا بدددددددددددددددة تطدددددددددددددددور تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و المقدمدددددددددددددددة،  دددددددددددددددا أدج بالم
، 10)الاتصددددددددال و الددددددددت لمددددددددا لهددددددددا مددددددددن أ يددددددددة في الخدمددددددددة الفندقيددددددددة، وهدددددددد ا مددددددددا تحددددددددد  لنددددددددا عندددددددد  المبحددددددددوثين رقدددددددددم 

تكنولوجيددددددددددددددددا المعلومددددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددددال لهددددددددددددددددا دور هددددددددددددددددام و  بدددددددددددددددد  في تحسددددددددددددددددين و الرفددددددددددددددددع مددددددددددددددددن "أ  ( 11و  11
قيدددددددددددددة و تحسدددددددددددددين يدددددددددددددورة المؤسسدددددددددددددة في السدددددددددددددو ، حيدددددددددددددث لا  كدددددددددددددن أ  تكدددددددددددددو  الخدمدددددددددددددة مسدددددددددددددتوج الخدمدددددددددددددة الفند

 ". الفندقية فعالة و اات جدوج دو  موا بة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال
ثددددددددددددا  أو فشددددددددددددل تكنولوجيددددددددددددا المعلومددددددددددددات و " أ ( 13، 10)حيددددددددددددث أجدددددددددددداب المبحددددددددددددو  رقددددددددددددم  :الاتجــــــــــــا  الثــــــــــــاني

لددددددددددددى  يفيددددددددددددة الأداد و الددددددددددددتحكم في هدددددددددددد ه الوسددددددددددددائل، ولدددددددددددد لت الاتصددددددددددددال في تحسددددددددددددين الخدمددددددددددددة الفندقيددددددددددددة يعتمددددددددددددد ع
لا  كدددددددددددددن الاسدددددددددددددتيناد الواحددددددددددددددة منهمدددددددددددددا عدددددددددددددن الأخدددددددددددددرج، إا يكمدددددددددددددلا  بع دددددددددددددهما و هددددددددددددد ا لتحقيدددددددددددددق الأهدددددددددددددداف 

 ". المرجوة
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هـــــــــل يمكـــــــــن تحســـــــــين جـــــــــودة الخدمـــــــــة الفندقيـــــــــة دون اســـــــــتخدام تكنولوجيـــــــــا المعلومـــــــــات : الســـــــــ ال الثالـــــــــث
 و الاتصال؟
أقدددددددددر تقريبدددددددددا  دددددددددل المبحدددددددددوثين أنددددددددد  لا  كدددددددددن أ  تدددددددددنا  عمليدددددددددة تحسدددددددددين جدددددددددودة الخدمدددددددددة الفندقيدددددددددة : ولالاتجـــــــــا  الأ

 11، 10)مدددددددددددن دو  اسدددددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددددا المعلومدددددددددددات و الاتصدددددددددددال، حيدددددددددددث قدددددددددددال  دددددددددددل مدددددددددددن المبحدددددددددددو  رقدددددددددددم 
لا  كدددددددددددددددن تحسدددددددددددددددين جدددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة أ  تدددددددددددددددنا  مدددددددددددددددن دو  موا بدددددددددددددددة و اسدددددددددددددددتخدام " بأنددددددددددددددد  ( 12و 

لومدددددددددددات و الاتصدددددددددددال،  يدددددددددددث تعتددددددددددد  هددددددددددد ه الأخددددددددددد ة هدددددددددددي العنصدددددددددددر الرئيسدددددددددددي والعمدددددددددددود الفقدددددددددددر  تكنولوجيدددددددددددا المع
 ".لتحسين جودة الخدمة الفندقية

ـــــــــــاني  كدددددددددددن لعمليدددددددددددة : "بأنددددددددددد ( 11و  11)يقدددددددددددول المبحدددددددددددوثين الوحيددددددددددددين لهددددددددددد ا الدددددددددددرأ  و دددددددددددا رقدددددددددددم  :الاتجـــــــــــا  الث
لومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال، تحسدددددددددددددددين جدددددددددددددددودة الخدمدددددددددددددددة الفندقيدددددددددددددددة أ  تدددددددددددددددنا  مدددددددددددددددن دو  اسدددددددددددددددتخدام تكنولوجيدددددددددددددددا المع

 ". يث أ  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال تعت  عنصر فقط لتحسين الخدمة الفندقية 
مددددددددددن خددددددددددلال مددددددددددا سددددددددددبق فإندددددددددد  لا  كددددددددددن لعمليددددددددددة تحسددددددددددين جددددددددددودة الخدمددددددددددة الفندقيددددددددددة أ  تددددددددددنا  في حددددددددددال 
نقدددددددددددددص أو قيددددددددددددداب عنصدددددددددددددر تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال، فهددددددددددددد ه الأخددددددددددددد ة هدددددددددددددي العنصدددددددددددددر الأساسدددددددددددددي 

 .ئيسي لتحسين جودة الخدمة الفندقية، ولا  كن الاستيناد عنهاوالر 
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مـــــــا هــــــــي الإســـــــتراتيجيات المتبعـــــــة في إطــــــــار تحســـــــين جـــــــودة الخدمــــــــة الفندقيـــــــة عـــــــن طريــــــــق : الســـــــ ال الرابـــــــع
 استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟

ؤسسدددددددددددددة تسددددددددددددددتخدم في الإجابدددددددددددددة عدددددددددددددن هددددددددددددد ا السدددددددددددددؤال، أجددددددددددددداب أقلددددددددددددددب المبحدددددددددددددوثين علدددددددددددددى أ   دددددددددددددل م
، وفي مؤسسددددددددددددددتنا الفندقيددددددددددددددة نلادددددددددددددأ  ثدددددددددددددد ا إلى مجموعدددددددددددددة الاسدددددددددددددد اتيايات للويددددددددددددددول ئمهدددددددددددددايلاالأسدددددددددددددلوب الدددددددددددددد   

إلى الجمهدددددددددددددور، هددددددددددددددفها التعريددددددددددددددف بالخددددددددددددددمات الددددددددددددد  تقدددددددددددددددمها المؤسسدددددددددددددة، والددددددددددددد ويج لهددددددددددددددا، لتسدددددددددددددي ها بطريقددددددددددددددة 
 .مثالية، و الت لخلق الرضا والوفاد من خلال رفع مستوج جودة الخدمة الفندقية

 مدددددددددددا تلادددددددددددأ المؤسسدددددددددددة الفندقيدددددددددددة إلى عددددددددددددة اسدددددددددددد اتيايات منهدددددددددددا، اسدددددددددددتخدام نمدددددددددددط  فدددددددددددي  الأسددددددددددددعار 
و تقدددددددددددددى عددددددددددددروض ترو يددددددددددددة، إضددددددددددددافة إلى مشددددددددددددار ة المؤسسددددددددددددة الفندقيددددددددددددة في المددددددددددددؤ رات والملتقيددددددددددددات، فهددددددددددددي فريددددددددددددة 
لتبددددددددددادل الخدددددددددد ات والتاددددددددددارب مددددددددددع المؤسسددددددددددات الفندقيددددددددددة الأخددددددددددرج، وعقددددددددددد اتفاقيددددددددددات اات طددددددددددابع علمددددددددددي، لمدددددددددددا 
لهدددددددددددا مدددددددددددن نتدددددددددددائج حسدددددددددددنة في الددددددددددد ويج للمؤسسدددددددددددة،  مدددددددددددا أ  المشدددددددددددار ة في الصدددددددددددالونات والمعدددددددددددارض تتدددددددددددي  فريدددددددددددة 
الالتقدددددددددددداد بجميددددددددددددع الفدددددددددددداعلين مددددددددددددن أجددددددددددددل تقدددددددددددددى خدددددددددددددماقم، وهددددددددددددي وسدددددددددددديلة للتوايددددددددددددل مددددددددددددع الجمهددددددددددددور بطريقددددددددددددة 

 .مباشرة
يدددددددددددة وهندددددددددددا  إسددددددددددد اتياية أخدددددددددددرج هدددددددددددي إسددددددددددد اتياية الأبدددددددددددواب المفتوحدددددددددددة، تلادددددددددددأ إليهدددددددددددا المؤسسدددددددددددة الفندق 

  مددددددددددن خددددددددددلال  صدددددددددديص فدددددددددد ة محددددددددددددة يسددددددددددم  فيهددددددددددا بدددددددددددخول الجمهددددددددددور إلى المؤسسددددددددددة الفندقيددددددددددة، للتعريددددددددددف بهددددددددددا
 .و بالخدمات ال  تقدمها

 .     إاا المؤسسة الفندقية تعتمد على ه ه الاس اتيايات المتنوعة، ليرض تحسين يورقا
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 :استنتاج ا ور الثالث
ور الثالدددددددددددث نسدددددددددددتنتج بأ  معظدددددددددددم مدددددددددددو فين يقولدددددددددددو  أ  تكنولوجيدددددددددددا مدددددددددددن خدددددددددددلال تحليدددددددددددل أسدددددددددددكلة ا ددددددددددد   

 .المعلومات و الاتصال لها دور  ب  في تحسين جودة الخدمة الفندقية
    و الددددددددددددددت مددددددددددددددن خددددددددددددددلال موا بددددددددددددددة  يددددددددددددددع و مختلددددددددددددددف تطددددددددددددددورات تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددال،

و الاتصدددددددددددددددال عنصدددددددددددددددر  و الدددددددددددددددت لتقددددددددددددددددى خددددددددددددددددمات و تحسدددددددددددددددين جودقدددددددددددددددا، إا تعتددددددددددددددد  تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات
ضدددددددددددددرور  في تحسدددددددددددددين الخدمدددددددددددددة، إا لا  كدددددددددددددن الاسدددددددددددددتيناد و الفصدددددددددددددل بدددددددددددددين تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال 

 .و مستوج الخدمة
 .إا يعت ا  مكملا  لبع هما البع  و الت للارتباط الكب  بينهما

  مدددددددددددا تعتمدددددددددددد المؤسسدددددددددددة الفندقيددددددددددددة علدددددددددددى مجموعدددددددددددة مدددددددددددن الاسدددددددددددد اتيايات، و الددددددددددد  قددددددددددددف أساسددددددددددددا إلى
تحسدددددددددددددين جدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة و الدددددددددددددت بالاعتمددددددددددددداد علدددددددددددددى تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال، و هددددددددددددد ا 
مددددددددددن أجددددددددددل خلددددددددددق رضددددددددددا لدددددددددددج الددددددددددزبائن الحدددددددددداليين و  سددددددددددب زبائددددددددددن جدددددددددددد، و  دددددددددد ا ا افظددددددددددة علددددددددددى مكانتهددددددددددا في 

 .   السو 
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 :الاستنتاج العام
ينا مددددددددددددددن خلالهددددددددددددددا إلى معرفددددددددددددددة دور تكنولوجيددددددددددددددا بعددددددددددددددد تحليددددددددددددددل نتددددددددددددددائج الدراسددددددددددددددة الميدانيددددددددددددددة  الدددددددددددددد  سددددددددددددددع 

المعلومددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددال في تحسددددددددددددددين جددددددددددددددودة الخدمددددددددددددددة الفندقيددددددددددددددة و انددددددددددددددت دراسددددددددددددددتنا بفنددددددددددددددد  لافددددددددددددددالي لولايددددددددددددددة 
 .الشلف وال  ا  ناه  نموا  في الت

 :فمن النتائج ال  تويلنا إليها  حورت في مايلي 
مدددددددددددددو فين معظمهدددددددددددددم لدددددددددددددديهم  ومدددددددددددددن خدددددددددددددلال الملاحظدددددددددددددة وجددددددددددددددنا أ  فندددددددددددددد  لافدددددددددددددالي  تدددددددددددددو  علدددددددددددددى   

 .تكوين جامعي، بالإضافة إلى الاستقبال الجيد
وجددددددددددددود الاتصددددددددددددال بددددددددددددين عمددددددددددددال المؤسسددددددددددددة الفندقيددددددددددددة، و هددددددددددددو مبددددددددددددني علددددددددددددى مبدددددددددددددأ الانسدددددددددددداام وحسددددددددددددن 
المعاملدددددددددددددة  دددددددددددددا يسددددددددددددداعد في العمدددددددددددددال علدددددددددددددى الجديدددددددددددددة والاسدددددددددددددتمرارية في العمدددددددددددددل و تطدددددددددددددوير  فددددددددددددداداقم مدددددددددددددن أجدددددددددددددل 

يددددددددددة، فطبيعدددددددددددة العمدددددددددددل تفدددددددددددرض علدددددددددديهم الاتصدددددددددددال  فهدددددددددددو ضدددددددددددرور  في ضددددددددددما  السددددددددددد   الحسدددددددددددن للمؤسسدددددددددددة االفندق
 .أ  مؤسسة من خلال أنشطت  ال  تسم  بتبادل الخ ات المهنية بين العمال

حيددددددددددددث أ  المؤسسددددددددددددة الناجحددددددددددددة هددددددددددددي الدددددددددددد  تطبددددددددددددق الاتصددددددددددددال بكددددددددددددل وحداتدددددددددددد   ددددددددددددا يددددددددددددؤد  إلى     
 المختلفة   تحسين الأداد الو يفي بالنسبة للمو فين وخلق علاقات حسنة ع  وسائل 

بييدددددددددددداب الاتصددددددددددددال تصددددددددددددب  المؤسسددددددددددددات عد ددددددددددددة الجدددددددددددددوج لأندددددددددددد  يسدددددددددددداهم في نقددددددددددددل المعلومددددددددددددات و ا راد 
 .ال  تساعد العمال في ثاحهم المهني وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة المرجوة

و بالتددددددددددددددددالي فالاتصددددددددددددددددال عمليددددددددددددددددة أساسددددددددددددددددية فهددددددددددددددددو يسدددددددددددددددداهم في تطددددددددددددددددوير أسدددددددددددددددداليب العمددددددددددددددددل و تقويددددددددددددددددة 
ا بددددددددددين المددددددددددو فين و قددددددددددق السددددددددددرعة في تبددددددددددادل المعلومددددددددددات و ا دددددددددداا القددددددددددرارات الإداريددددددددددة العلاقددددددددددات الاجتماعيددددددددددة مدددددددددد

 .  عن طريق مختلف الوسائل التكنولوجية المستعملة في العملية الاتصالية
الخدمدددددددددددة الفندقيدددددددددددة لهدددددددددددا دور  بددددددددددد  في تحسدددددددددددين يدددددددددددورة المؤسسدددددددددددة الفندقيدددددددددددة لكوادددددددددددا عامدددددددددددل  ضدددددددددددرور   إ 

الدددددددددددددت باعتمددددددددددددداد القدددددددددددددائمين عليهدددددددددددددا بالرفدددددددددددددع مدددددددددددددن مسدددددددددددددتوج هددددددددددددد ه  و فعدددددددددددددال للمسدددددددددددددا ة في ثدددددددددددددا  المؤسسدددددددددددددة و
الخدمدددددددددة و التحسدددددددددين الدددددددددددائم لهدددددددددا، و الدددددددددت للتصددددددددددد  و الوقدددددددددوف في وجدددددددددد  المنافسدددددددددة و خلدددددددددق نددددددددددو  مدددددددددن الرضددددددددددا 

 .     لدج الزبائن الحاليين و تيي  الميولات و ج ب زبائن مرتقبين
     سدددددددددددددة و حدددددددددددددل المشددددددددددددددا لأمدددددددددددددا فيمدددددددددددددا  دددددددددددددص القدددددددددددددرارات لتحسدددددددددددددين هدددددددددددددد ه الخدمدددددددددددددة و مواجهدددددددددددددة المناف   

و الأزمدددددددددددات الددددددددددد  تواجههدددددددددددا فيكدددددددددددو  مدددددددددددن طدددددددددددرف مددددددددددددير المؤسسدددددددددددة الفندقيدددددددددددة و الدددددددددددت بالتشددددددددددداور مدددددددددددع  يدددددددددددع 
 .عمالها، و الت للويول و الخرو   لول لمواجهة المنافسة و الأزمات، و الت لتحقيق ثاحات

 .ندقيةإ  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال لها دور  ب  في تحسين جودة الخدمة الف
   و الددددددددددددددت مددددددددددددددن خددددددددددددددلال موا بددددددددددددددة  يددددددددددددددع و مختلددددددددددددددف تطددددددددددددددورات تكنولوجيددددددددددددددا المعلومددددددددددددددات و الاتصددددددددددددددال، 
و الدددددددددددددددت لتقددددددددددددددددى خددددددددددددددددمات و تحسدددددددددددددددين جودقدددددددددددددددا، إا تعتددددددددددددددد  تكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال عنصدددددددددددددددر 
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ضدددددددددددددرور  في تحسدددددددددددددين الخدمدددددددددددددة، إا لا  كدددددددددددددن الاسدددددددددددددتيناد و الفصدددددددددددددل بدددددددددددددين تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال 
 .لخدمةو مستوج ا

 .إا يعت ا  مكملا  لبع هما البع  و الت للارتباط الكب  بينهما
 مدددددددددددا تعتمدددددددددددد المؤسسدددددددددددة الفندقيددددددددددددة علدددددددددددى مجموعدددددددددددة مدددددددددددن الاسدددددددددددد اتيايات، و الددددددددددد  قددددددددددددف أساسددددددددددددا إلى 
تحسدددددددددددددين جدددددددددددددودة الخدمدددددددددددددة الفندقيدددددددددددددة و الدددددددددددددت بالاعتمددددددددددددداد علدددددددددددددى تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال، و هددددددددددددد ا 

 دددددددددد ا ا افظددددددددددة علددددددددددى مكانتهددددددددددا في   ن الحدددددددددداليين و  سددددددددددب زبائددددددددددن جدددددددددددد، ومددددددددددن أجددددددددددل خلددددددددددق رضددددددددددا لدددددددددددج الددددددددددزبائ
.   و لدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددا
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لاقتصددددددددددددداد اسدددددددددددددا ت تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات ولاتصدددددددددددددال في وقتندددددددددددددا الحدددددددددددددالي  بدرجدددددددددددددة  بددددددددددددد ة في تطدددددددددددددوير 
 علددددددددددى القطددددددددددا  الاقتصدددددددددداد  بصددددددددددفة عامددددددددددة ضددددددددددرورة يفرضددددددددددها الواقددددددددددع، إدخالهدددددددددداوقددددددددددد  ددددددددددا   ،وتسدددددددددهيل المعدددددددددداملات

نتيادددددددددة الاعتمددددددددداد  فهدددددددددي تتدددددددددي  لددددددددد  الفريدددددددددة لدددددددددتخلص مدددددددددن بعددددددددد  المشدددددددددا ل الددددددددد   دددددددددا  يعددددددددداني  منهدددددددددا الاقتصددددددددداد
 الشدددددددددددددددبكة خصدددددددددددددددوأ وتكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات والاتصدددددددددددددددال  اسدددددددددددددددتخدامعلدددددددددددددددي تقنيدددددددددددددددات تقليديدددددددددددددددة مدددددددددددددددع زيادة 

 .تللمعلوما الدولية
 اتكنولوجيدددددددددددددددددد ونددددددددددددددددددت الان   علددددددددددددددددددى القددددددددددددددددددائم الحددددددددددددددددددديث الاقتصدددددددددددددددددداد أو الرقمدددددددددددددددددديد الاقتصدددددددددددددددددداو يعتدددددددددددددددددد  

 بددددددددددين التبددددددددددادل حاددددددددددم دائددددددددددرةتوسدددددددددديع  في الددددددددددت أسددددددددددهم وقددددددددددد الدددددددددددول، لجميددددددددددع قادمددددددددددة و حاليددددددددددة قددددددددددوة المعلومددددددددددات
 .الدول

السدددددددددددددددياحة،  دددددددددددددددا اسدددددددددددددددتعدج  قطدددددددددددددددا  إلى  لىره امتددددددددددددددددتتكنولوجيدددددددددددددددا المعلومدددددددددددددددات و الاتصدددددددددددددددال  نمدددددددددددددددو إ 
 الددددددددددد  التطدددددددددددوراتع مددددددددددداحة ليتماشدددددددددددى يسدددددددددددال طدددددددددددا و زيادة الاهتمدددددددددددام بق لتكييدددددددددددف الددددددددددددول مدددددددددددن  ي هدددددددددددا الدولدددددددددددة

و الاسدددددددددددددتثمارات المنادددددددددددددزة  المدخلدددددددددددددة الإيدددددددددددددلاحات خدددددددددددددلال مدددددددددددددن الدددددددددددددت ويتالدددددددددددددىا، عالميدددددددددددددلقطدددددددددددددا  ا يشدددددددددددددهدها
في  ددددددددددددددل انخفدددددددددددددداض  الأخدددددددددددددد ة السددددددددددددددنوات في الجزائددددددددددددددر انتهاتهددددددددددددددا الدددددددددددددد  ومسددددددددددددددتوج القطددددددددددددددا  السددددددددددددددياحي  علددددددددددددددى

بهددددددددددد ا  الارتقددددددددددداد ضدددددددددددرورة أدر دددددددددددت حيدددددددددددث ،أسددددددددددعار الدددددددددددنفط و البحدددددددددددث عدددددددددددن بددددددددددددائل لإنعدددددددددددا  الاقتصدددددددددداد الدددددددددددوطني
إدخدددددددددددددال تكنولوجيدددددددددددددا المعلومدددددددددددددات و الاتصدددددددددددددال و تحديثددددددددددددد  ليتماشدددددددددددددى و تطلعددددددددددددددات  علدددددددددددددىالاعتمددددددددددددداد  والقطدددددددددددددا  

 مدددددددددددن  لدددددددددددة إلى الويدددددددددددول  كنندددددددددددا تنادراسددددددددددد في جددددددددددداد مدددددددددددا علدددددددددددى بنددددددددددداداالمسدددددددددددتفيدين مدددددددددددن خددددددددددددمات القطدددددددددددا ، و 
 : أ ها الاستنتاجات

 و الجهددددددددددددد  ل،نسددددددددددددا تسددددددددددددخر الدددددددددددد  العلميددددددددددددة و النظريددددددددددددة الأسددددددددددددا و المعددددددددددددارف مجمددددددددددددل في التكنولوجيددددددددددددا تتمثددددددددددددل-
 .الراحة و الوقت

 .معالجتها  ت بيانات إلا هي ما المعلومات-
 و عامدددددددددددددة بصدددددددددددددفة المؤسسدددددددددددددات  يدددددددددددددع تطدددددددددددددور في مهمدددددددددددددا عددددددددددددداملا تصدددددددددددددالالا و المعلومدددددددددددددات تكنولوجيدددددددددددددا تعدددددددددددددد -

 .ةياخ بصفة لخدميةاالمؤسسات
 ددددددددددددددال السددددددددددددددياحي، ا الا دددددددددددددد منهددددددددددددددا الاتا دددددددددددددد مددددددددددددددن عديدددددددددددددددال تصددددددددددددددالالا و المعلومددددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددددا الددددددددددددددت -

 .إلخ... يالتعليم الا  الطبي،
 بدددددددددددددددددددث، في المسدددددددددددددددددددتخدمة الأدوات و المعددددددددددددددددددددات مجمدددددددددددددددددددل في تصدددددددددددددددددددالالا و المعلومدددددددددددددددددددات كنولوجيدددددددددددددددددددات تتمثددددددددددددددددددل -

 الإلكددددددددددددددد وني، ال يدددددددددددددددد مثدددددددددددددددل تصدددددددددددددددالالا وسدددددددددددددددائل مختلدددددددددددددددف سدددددددددددددددتخدامبا بثهدددددددددددددددا و المعلومدددددددددددددددات معالجدددددددددددددددة،  دددددددددددددددزين
 اات  المعددددددددددددددات مجمدددددددددددددل في تتمثدددددددددددددل تصددددددددددددداللاا و المعلومدددددددددددددات أ  تكنولوجيدددددددددددددا القدددددددددددددول  كنندددددددددددددا منددددددددددددد  و الإن نددددددددددددت،

 .الأولى الفرضية يحة تيثب ما ه ا و تصالو الا المعلومات تكنولوجيا يلة أو علاقة
 . الخدمية المؤسسات لناا  ايرئيس و مهما عاملا الجودة تعد-
   .للخدمة توقعات  مع الزبو  درا اتا توافق مدج هي أااعلى  الخدمة جودة تعرف -
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 .الخدمة جودة أبعاد خلال من زبو لل بالنسبة الخدمة جودة متقييم يت-
 هددددددددددددد ه إسدددددددددددددهامات خدددددددددددددلال مدددددددددددددن الخدمدددددددددددددة جدددددددددددددودة تحسدددددددددددددين في تصدددددددددددددالالا و المعلومدددددددددددددات تكنولوجيدددددددددددددا تسددددددددددددداهم -

 الخددددددددددددمي التسدددددددددددويقي المدددددددددددزيج تحسدددددددددددين و زبائنهدددددددددددا علاقاقدددددددددددا مدددددددددددع تنميدددددددددددة المؤسسدددددددددددة و يقظدددددددددددة في زيادة التكنولوجيدددددددددددا
.هاعرض و إنتاجية الخدمة تحسين و
 نظددددددددددددام وضددددددددددددع خددددددددددددلال خدددددددددددددماقا مددددددددددددن جددددددددددددودة لتحسددددددددددددين المختلفددددددددددددة الأسدددددددددددداليب الخدميددددددددددددة المؤسسددددددددددددات تتبددددددددددددب -

 .زبائنها علاقاقا مع في التميز تحقيقو البشر  المورد تنشيط و الجودة ثقافة تطوير و اليقظة
 :أ ها ن  ر الاستنتاجات من العديد إلى تويلنا الميدانية الدراسة نتائج خلالن م و

 دورا يلعددددددددددددددبالفندقيددددددددددددددة  المؤسسددددددددددددددة في تصددددددددددددددالالا وت المعلومددددددددددددددا تكنولوجيددددددددددددددا سددددددددددددددتخدام  اأ لنددددددددددددددا يت دددددددددددددد 
 .المقدمة الخدمةجودة تحسين في مهما وا  ب  

 و المعلومددددددددددددات تكنولوجيددددددددددددا علددددددددددددى الدراسددددددددددددة محددددددددددددلالفندقيددددددددددددة  المؤسسددددددددددددة عتمددددددددددددادا مسددددددددددددتوج أ  لنددددددددددددا يتبددددددددددددين مددددددددددددا 
 . محدود تصالالا

 تحسددددددددددددددين إلى الهادفددددددددددددددة الاق احدددددددددددددات مددددددددددددددن موعددددددددددددددةمج تقددددددددددددددى  كددددددددددددددن تقدددددددددددددددم مدددددددددددددا  ددددددددددددددل علددددددددددددددى بندددددددددددددادا و
 .الفندقية المؤسسةطرف من المقدمة الخدمات

  .الخدمة جودة تحسين و الإنتاجية زيادة أجل من لمو فينل المناسبة الظروف كةقيضرورة  -
 .المتخصصة الكفادات و الإطارات تو يف-
 .الجديدة التكنولوجياتاستخدام  كيفيةب خاية للمو فين تدريبية دورات تنظيم ضرورة -
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 ق ائمة المراجع باللغة العربية
، المددؤ ر "يددناعة تكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددال و علاقتهددا بالتنميددة و تطددوير الأداد"إبددراهيم بخدد ،   

 .1/11/0111-4العلمي الدولي حول الأداد المتميز للمنظمات و الحطومات، 

بخدددد ، محاضددددرات مقيددددا  تكنولوجيددددا و نظددددم معلومددددات في المؤسسددددات الصددددي ة و المتوسددددطة، إبددددراهيم 
ماجست  مؤسسات الصي ة و المتوسدطة، قسدم العلدوم الاقتصدادية،  ليدة الحقدو  و العلدوم الاقتصدادية، 

 .0111-0111جامعة ورقلة، الجزائر، 

لإعدددلام و الاتصدددال داخدددل المؤسسدددات إبراهيمدددي عمدددر، التدددأث  الاقتصددداد  و الاجتمددداعي لتكنولوجيدددا ا
 .0111الجزائر،  الاقتصادية، مجلة اقتصاديات اال إفريقيا، العدد السابع، جامعة مستيانم،

،ديوا  المطبوعددات الجامعيددة مندداهج البحددث العلمددي لعلددوم الإعددلام والاتصددال،الجزائراحمددد بددن مرسددلي، 
 .0111، 0،ط

عدداا الحديثددة نظددريات و اسدد اتيايات و نمدداا  حديثددة،  أحمددد خطيددب و عددادل سدداا معايعددة، الإدارة  
 .0111الكتاب الحديث، الأرد ،

، ط "تكنولوجيدا الاتصدال التفداعلي في عصدر الف داد الالكد وني المعلومداتي الرقمدي"أ ا حسن حافظ، 
 .0111، (م-د)، الدار العربية للنشر و التوزيع، 0

الملتقى العربي الثداني للتسدويق في الدوطن )علاقات العامة إلهام فخر  أحمد حسن ، التسويق التسويق بال
 .0111أ توبر  4-2، الدوحة ( العربي الفرأ و التحديات

 . 0111ر اليازور  العلمية ، عما  ، دا" مباد  التسويق الحديث"بش  العلا  ، حميد الطائي ،
 .0101ة، عما ، ار اليازور  العملي، د"نظريات الاتصال مدخل متكامل"بش  العلا ،   

 ثددد  جدددودة الخددددمات علدددى تحقيدددق رضدددا الزبدددو ، مددد  رة ماسددد ،  صدددص تسدددويق "بلحسدددن  يحدددة، 
 0100الخدمات، جامعة ورقلة، الجزائر، 
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، مددد  رة ماسددد  ، " مسدددا ة المدددزيج التسدددويقي في تحقيدددق رضدددا الزبدددو  السدددياحي "بدددن عائشدددة نسددديبة ،
 . 0101  صص  ارة دولية ، جامعة بسكرة ، الجزائر

،  ( قدد  منشددورة)بوعنددا  نددور الدددين ، جددودة الخدددمات وأثرهددا علددى رضددا العمددلاد ، مدد  رة ماجيسدد  ، 
 ليدددة العلدددوم الاقتصدددادية وعلدددوم التسدددي  والعلدددوم التااريدددة ،  صدددص تسدددويق ، جامعدددة بوضدددياف محمد 

 .0112المسيلة ، 
، مدددد  رة " تحقيددددق ولاد المسددددتهلتجددددودة الخدددددمات و أ يتهددددا في " بومكددددواز محمد و محمددددود  رابدددد  ، 

ئددددن علددددى . 31، أ  0100ماسدددد ،  صددددص تسددددويق و  ددددارة دوليددددة ، جامعددددة البددددويرة ، الجزائددددر، 
 .112، أ 0111مكتبة العبيا   0الأن نيت ، تر ة باسل الحا  قدور و علي أبو عمشة ، ط 

، مدد  رة ماسدد ، " بددو   ثدد  جددودة الخدددمات علددى تحقيددق رضددا الز "بونقدداب مددروة وبددن دوخددة رزيقددة ، 
 .0101 صص تسويق ، جامعة الشلف ، الجزائر ، 

، الدددار الجامعيددة للنشددر و "نظددم المعلومددات الإداريددة في المنظمددات المعايددرة"لىبددت عبددد الرحمددا  إدريددا، 
 . .0111التوزيع، الإسكندرية، مصر، 

لمعرفددة الجامعيددة، مصددر، ، دار ا ددال أبددو شددنب، العلددم و التكنولوجيددا و ا تمددع مندد  البدايددة حددتى ا  
0111. 

 .،0113، 0،دار الثقافة للنشر والتوزيع،عما  ،ط أساليب البحث العلميجودت عزت عطو ،
اسددتخدام إسدد اتياية إعددادة الهندسددة الإداريددة في تحسددين " عبددوب مددراد ، ئن لددزباجدديم سدد   ، خدمددة ا

د وتسددي  المؤسسددة ، جامعددة بسددكرة ، ، أطروحددة د تددوراه ،  صددص اقتصددا" جددودة الخدددمات المصددرفية 
 .0101،  الجزائر

مكتبة  0جيم س   ، خدمة الزبائن على الأن نيت ، تر ة باسل الحا  قدور و علي أبو عمشة ، ط 
 .0111العبيا  
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في   (TDABC)حا   رى  ا م ، إسدتخدام أسدلوب التكلفدة علدى أسدا  النشداط الموجد  للوقدت 
،  1، ا لددد  00يددة ، مجلددة العددربي للعدداوم الاقتصددادية ، والإداريددة ، السددنة قيددا  تكلفددة الخدمددة الفندق

 .0101، الكوفة دد العرا  ، 10العدد 
، دار ("مدددخل إسدد اتياي)الاتصددالات التسددويقية المتكاملددة "حميددد الطددائي و أحمددد شددا ر العسددكر ، 

 .0111اليازور ، عما ، 

 .0112، الأطلا للنشر، القاهرة، 0، ط "علوماتيةتكنولوجيا الاتصال و مجتمع الم"حنا  يوسف، 

،دط ،دار حامدد للنشدر والتوزيدع ،عمدا   منهاية وأساليب البحث العلمديدلال القاضي ،محمد البياني ،
،0113. 
 .0111، دار الصفاد، عما ، الأرد ، 0، ط "الاتصال و العلاقات العامة"ر ي مصطفى عليا  و عدنا  محمود الطوباسي،   

، دار يدفاد ، للنشدر ، عمدا  الأرد  ،  10، ط " أسا التسدويق المعايدر"مصطفى عليا  ،  ربيحي
0111. 

 .0112ربيحي مصطفى عليا ، إدارة المعرفة، دار الصفاد، عما ، الأرد ، 

قددد  )رتيبدددة حاسدددية ، أ يدددة اليقظدددة التنافسدددية في تنميدددة الميدددزة التنافسدددية للمؤسسدددة ، مددد  رة ماجيسددد  ، 
 لية العلوم الإقتصادية والعلدوم التسدي  ،  صدص إدارة الأعمدال ، جامعدة الجزائدر ، الجزائدر   ،( منشورة 
0110/0111. 
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أثددددددر تكنولوجيددددددا المعلومددددددات ل،عددددددلام و الاتصددددددال في المؤسسددددددة "سددددددعاد بومعيلددددددة، فددددددار  بوبا ددددددور، 
 .0111، مار  1، مجلة الاقتصاد، جامعة تلمسا ، العدد "الاقتصادية

، دار المناهج للنشر و "أساسيات نظم المعلومات الإدارية و تكنولوجيا المعلومات"، سعد قالب ياسين
 .0112التوزيع، عما ، الأرد ، 

، دار المنداهج للنشدر "أساسيات نظم المعلومدات الإداريدة و تكنولوجيدا المعلومدات"سعد قالب ياسين،  
  .0111و التوزيع، 

داريدة و تكنولوجيدا المعلومدات، دار المنداهج للنشدر و سعد ياسدين قالدب، أساسديات نظدم المعلومدات الإ
 .0111التوزيع، عما ، 

، دار 1سدددليم الحسدددنية، نظدددم المعلومدددات الإداريددددة، إدارة المعلومدددات في عصدددر المنظمدددات الرقميددددة، ط   
 .0110الورا  للنشر، الأرد ، 

ماسد ،  صدص تسدويق  ، مد  رة" ث  محدددات جدودة الخددمات في تحقيدق رضدا الزبدو  "طمل إبراهيم 
 .0101خدمي ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، 

 .0111عامر إبراهيم قندلجي، إ ا  فاضل السامراني، مؤسسة الورا ، عما ، 

، رسددالة ماجيسدد  ،  صددص تسددويق ، " دور الدد ويج في تسددويق الخدددمات الفندقيددة "العايددب أحسددن، 
 . 0111جامعة سكيكدة ، الجزائر ، 

، رسددددالة ماجيسدددد  ، " دور التسددددويق الددددداخلي في تطددددوير جددددودة الخدمددددة الفندقيددددة "عباسددددي بددددوبكر ،
 . 01، أ 0111 صص تسويق ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، 

 .0112، دار الشرو  للنشر، الأرد ،0، ط "الصحافة الالك ونية في الوطن العربي"عبد الأم  مويت فيصل، 

 .  0110.، 0،عاا الكتب ،القاهرة،ط الإعلاميةالبحث العلمي للدراسات عبد الحميد محمد ،
عبددد الرحمددا  الصددبا  و عمدداد الصددبا ، مبدداد  نظددم المعلومددات الإداريددة الحاسددوبية، دار زهددرا  للنشددر و 

 .0114التوزيع، عما ، 
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، دار وائددل، ("مدددخل معايددر)نظددم المعلومددات الإداريددة "عبددد الرحمددا  العيددد، سددلوج أمددين السددامرائي، 
 .0111د ، عما ، الأر 

دراسددددة  –عبدددد الرحمدددا  القدددر ، تكنولوجيدددا المعلومدددات و الاتصدددال و أثرهدددا علدددى إدارة المدددوارد البشدددرية 
جامعددة محمد بوضددياف المسدديلة، رسددالة ماجسددت  في العلددوم التااريددة،  ليددة العلددوم الاقتصددادية و  -حالددة

 .0113ائر، علوم التسي  و العلوم التاارية، جامع محمد بوضياف بالمسيلة، الجز 

تكنولوجيددا المعلومددات و الاتصددال و دورهددا في التسددويق التقليددد  و "عبددد ف فرقلددي، علددي موسددى،   
  .0113، اي ا  للطباعة و النشر و التوزيع، 0، ط "الالك وني

عبد النايدر الحبوشدي، فعاليدة نظدم تكنولوجيدا المعلومدات مدن وجهدة المسدتفيد في المؤسسدة الاقتصدادية   
ئريددة، مددد  رة ماجسدددت ،  ليدددة العلددوم الاقتصدددادية و علدددوم التسدددي ، جامعددة سدددعد دحلدددب، البليددددة، الجزا

0100.  
، 0للنشددر والتوزيددع ،عمددا ،ط عبددد الهدداد  نبيددل احمددد ،منهايددة البحددث في العلددوم الاجتماعيددة ،الأهليددة

0112 . 
 .0111ين، ، مر ز المناهج للنشر، فلسط"تكنولوجيا المعلومات" عدنا   ي و  خرو ، 

رؤيددددة مسددددتقبلية، مجلددددة  -و عايلددددة محمد، مؤسسددددات المعرفددددة و ثقافددددة المؤسسددددات الاقتصددددادية عددددزاو  عمددددر  
 .0112الباحث،  لية الحقو  و العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، العدد الرابع، 

عمددا ، ، درا الصددفا،  0ميددة، طعددزت محمد جددردات و يدداد  ابددراهيم عددود، العلددم و التكنولوجيددا و التن
0113. 

، إثدددراد للنشدددر و التوزيدددع، عمدددا ، 2، ط "المددددخل في الاتصدددال الجمددداه  "عصددام سدددليما  الموسدددى،   
0111. 

علدددي قدددربي و  يندددة ندددزار، التكنولوجيدددا المسدددتوردة، مخددد  علدددم الاجتمدددا  و الاتصدددال، جامعدددة مدددانتور ، 
 .0110قسنطينة، 
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، دار 0،طيم ومددداخل تقنيددات وتطبيقددات علميددةإدارة التكنولوجيددا ،مفدداهقسددا  قاسددم داود اللامددي ،
 .0113المناهج للنشر،عما ،
، مدددد  رة " تقيدددديم جددددودة الخدمددددة في شددددر ات التددددأمين الوطنيددددة في السددددو  الجزائريددددة "فتيحددددة بددددوحرود ، 

،  ليدددة العلدددوم الاقتصدددادية وعلدددوم التسدددي  ،  صدددص إدارة أعمدددال ، جامعدددة ( قددد  منشدددورة)ماجيسددد  
 . 0112د  0111، فرحاد عبا  سطيف 

،دار المسدد ة للنشددر 0،ط مندداهج البحددث العلمددي وطددر  البحددث النددوعيفريددد  امددل أبددو زينددة و خددرو  ،
 .0111والتوزيع والطباعة ،عما  ،

 .0111، دار الفار، القاهرة، 0، ط "وسائل -نظريات -الاتصال مفاهيم "ف يل دليو، 

علدى رضدا ضديوف فنداد  فكدة الخمسدة ثدوم في أثدر جدودة الخددمات الفندقيدة "فهد من ر فهد مشعل ، 
 .0101، رسالة ماجيس  تسويق ، جامعة الزرقاد ، الأرد  ، " مدينة عما  دد الأرد  

، مد  رة ماسد  ،  صدص "  ث  جودة الخدمة علدى رضدا الزبدو  الخدارجي "قراو  اسلام وقاز  محمد ،
 .0101تسويق ، جامعة البويرة، الجزائر ، 

الأيالة المباد  و و ائف المنشدأة مدع حداثدة و تحدديات القدر  الحداد  و : الإدارة"يربي،  مال محمد الم
 .0113، دار الفكر للنشر و التوزيع، عما ، الأرد ، "العشرين

لمين علوطي، تكنولوجيا المعلومات و الإتصدالات و  ث هدا علدى تحسدين الأداد الإقتصداد  للمؤسسدة، 
 ،0111/0111الإقتصادية و علوم التسي ، جامعة الجزائر،  رسالة ماجيست ،  لية العلوم

مسددتوج جددودة الخدددمات الجامعيددة  مددا يدددر ها طلبددة جامعددة الأقصددى بيددزة طبقددا "محمد إبدراهيم سددلما  ، 
، فلسدددددطين ،  03، مجلدددددة جامعدددددة الأقصدددددى ، ا لدددددد ( SERVPERF)لمقيدددددا  جدددددودة الخدمدددددة 

0101. 
، مؤسسدددددة حدددددور  للنشدددددر و التوزيدددددع، الإسدددددكندرية، مصدددددر، "يدددددةالاتصدددددالات الإدار "محمد الصدددددريفي،    

0114. 

 .0114شر والتوزيع،الإسكندرية،مصر،،مؤسسة حور  الدولية للنالاتصالات الإداريةمحمد الص في،
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 .محمد الفيومي و أحمد حسين، تصميم و تشييل نظام المعلومات،  لية التاارة، الإسكندرية

 .0141رو  للنشر والتوزيع ،جدة ،،دار الش في  و  الإعلام ليل ا توج محمد عبد الحميد ،
، دار الصددفا للنشددر، "وسددائل الاتصددال و تكنولوجيددا التعلدديم"محمد عبددد الدددبا، ر ددي مصددطفى عليددا ، 

 .0111الأرد ، 

 .0111،عما  ، منهاية البحث العليمحمد عبيدات و خرو  ،
، دار وائدددل للنشدددر و التوزيدددع، "لعمليدددات و الو دددائفمبددداد  الإدارة، النظدددريات، ا"محمد قاسدددم القريدددوتي، 

 .0111عما ، 

رؤيددة معايددرة لمددددير ) إدارة التيدد ات و التحددديات العصددرية للمدددير "محمد يوسددف النمددرا  العطيددات،   
، دار الحامدد للنشدر و ("دراسة تطبيقية على الخطوط الجوية العربيدة السدعودية-القر  الحاد  و العشرين

 0112، الأرد ، التوزيع، عما 
، العدربي للنشدر و التوزيدع، "تكنولوجيدا المعلومدات و يدناعة الاتصدال الجمداه  " محمود علدم الددين،   

 .0111القاهرة، 

، دار الثقافدددة للنشدددر و التوزيدددع، "التطدددورات الحديثدددة في تكنولوجيدددا المعلومدددات"محمدددود محمدددود عفيفدددي، 
 .0111مصر، 

، دار الحامدددد، "القيدددادة و الرقابدددة و الاتصدددال الإدار "بدددني أحمدددد، معدددين محمدددود عيايدددرة و مدددروا  محمد 
 .0114عما ، 

 0100، دار وائل للنشر و التوزيع، الأرد ، 10مقابلة خالد، التسويق الفندقي، ط 
 .0111مب شفيق ، التسويق بالعلاقات ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، القاهرة 

،دار 0علمي في العلوم الإنسانية،ال  ة بوزيد يحراو  و خدرو ، طموريا أثر  ،منهاية البحث ال
 .0112القصبة الجزائر،الجزائر،

ميلددود تددومي، انتددا  المعرفددة لتعزيددز تنافسددية المؤسسددة الإقتصددادية،  ددث مقدددم إلى الملتقددى الدددولي حددول 
 .المعرفة الجديدة و التحد  التنافسي للمؤسسات الإقتصادية، جامعة محمد خي ر
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، الشددددر ة العربيددددة المتحدددددة للتسددددويق و للتوريدددددات، مصددددر، "التعددددايو مددددع التكنولوجيددددا"زار الددددرايا، ندددد
0113. 

نصدددر ف هددداجر ، واقدددع التسدددويق الدددداخلي في المؤسسدددات الفندقيدددة ، مددد  رة ماسددد  ،  صدددص تسدددويق 
  0100الخدمات ، جامعة ورقلة ، الجزائر، 

دراسددة حالددة مؤسسددة جددواب )رة في زيادة القدددرة التنافسددية نورالدددين شددارف ، التسددويق الإلكدد وني  ودو 
، مد  رة ماجيسدد  ، قد  منشدورة ،  ليددة العلدوم الاقتصددادية وعلدوم التسددي  ، ( فدر  الاتصدالات الجزائددر 

 .0113 صص تسويق ، جامعة سعد حلب البليدة 
دراسددة حالددة مؤسسددة جددواب )نورالدددين شددارف ، التسددويق الإلكدد وني  ودورة في زيادة القدددرة التنافسددية 

، مد  رة ماجيسدد  ، قد  منشدورة ،  ليددة العلدوم الاقتصددادية وعلدوم التسددي  ، ( فدر  الاتصدالات الجزائددر 
 .0113 صص تسويق ، جامعة سعد حلب البليدة 
  0114، دار وائل عما   11هاني حامد ال مور ، التسويق الخدمات ،ط 

  0114، دار وائل عما   11ط هاني حامد ال مور ، التسويق الخدمات ،
هلال إدريا مجيد، تيريد جليل أيوب، تكنولوجيا المعلومات و أثرها على التنمية البشرية،  دث مقددم 
إلى المددؤ ر العلمددي السددنو  الثدداني حددول الجددودة الشدداملة في ضددل إدارة المعرفددة و تكنولوجيددا المعلومددات، 

 .0112تصاد و العلوم الإدارية ، عما ، الأرد ، جامعة العلوم التطبيقية الأردنية،  لية الاق

، 0،دار حامدددد،عما  ،ط البحدددث العلمدددي في العلدددوم الإنسدددانية والاجتماعيدددةوائدددل عبدددد الدددرحمن التدددل ،
0113. 

، مدد  رة ("حالددة الجزائددر)دور إقامددة نظددام وطددني للمعلومددات الاقتصددادية في دعددم القددرار " ددي إدريددا، 
عدة محمد بوضدياف،  ليدة العلدوم الاقتصدادية و التااريدة و علدوم التسدي ، ماجست  في علوم التسدي ، جام

 .0112-0111قسم علوم التسي ، المسيلة، الجزائر، 

 .0144بة عين اا، مصر، ، مكت"أساسيات نظم المعلومات" ي حلمي مصطفى، 
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 :دليل المقابلة

 .تكنولوجيا المعلومات و الاتصال: ا ور الأول 

 ؤسسة الفندقية؟هل هنا  اتصال داخل الم: 1س

 ما الدور ال   تلعب  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال داخل المؤسسة الفندقية ؟: 2س

  يف تتصلو  بالجمهور الخارجي لاستقراد  رائهم ورقباقم ؟  :3س

 ما هي معوقات الاتصال داخل المؤسسة الفندقية ؟ : 4س

 .الخدمة الفندقية: ا ور الثاني 

 الفندقية؟ ما مفهومت للخدمة: 1س
 ما هي الوسائل المستخدمة في تحسين الخدمة الفندقية ؟  : 2س
 ما هدفكم من تحسين الخدمة الفندقية ؟:  3س
  يف يتعامل الفند  مع المنافسة و الأزمات ال  يواجهها؟ وما هو دور أيحاب القرار في الت ؟ :  4س

 .ا في تحسين جودة الخدمة الفندقيةتكنولوجيا المعلومات و الاتصال و علاقته: ا ور الثالث 
   هل يوا ب الفند  مستادات و تطورات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة الفندقية؟:  1س
 إلى أ  مدج لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال تحسين جودة الخدمة الفندقية؟: 2س
 ام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال؟هل  كن تحسين جودة الخدمة الفندقية دو  استخد :3س
ما هي الاس اتيايات المتبعة في إطار تحسين جودة الخدمة الفندقية عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات و  :4س

 الاتصال؟
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


