
  ةـــقالم 1945اي ــم 8جامعـة 
 كلية الحقوق والعلوم السّياسية 

 ياسيةقسم العلوم السّ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ة ـوم السّياسيـفي العل العلوم الماستر في درجةل ـلنيمذكرة مكملة 

 إدارة الأعمال السياحية :  تخصص

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصفــــة  مؤسســـة الانتمــــاء  الرتبــــة الاســم واللقــب 

 ــــري  ـ ة ـقالم  1945اي ـ ـم 8ة ـ ـجامع د أ ـــمساعـاذ ـــأست ان ـ ـــاض مزيـ  ـــــــا ــرئيسـ

 را رمشرفـا ومقـ ة ـقالم  1945اي ـ ـم 8ة ـ ـجامع د أ ـــمساعـاذ ـــأست وم ــــم قس ـــــسلي

 عضـوا ممتحنا  ة ـقالم  1945اي ـ ـم 8ة ـ ـجامع أ  -أستـــــاذ محاضـــر  ور ــل بوقنـاسماعي 

  ةـالفندقي اتـالخدم ةـقمنر

لاء ــالعم ىـبرض اـ ـوعلاقته  

 الطالبتين  دادـإع   
 زارـــارة نـــس ▪

 مة الزهراء لونيسة فاط ▪

 اذ ــراف الأستـإش

 وم ـــم قســسلي

 ةــــــة المنـاقشــلجن     

 
 ر
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 راتـــشكت

 للايســعنا بعــد الاءتهــاء مــه اعــداث إــأا القدــب الا    ءت ــد  ب  ي ــ

"  قســـس   ـــ يم"  لالامتنـــا  الـــى   ـــتا ءا الفاضـ ــيم الشـــور وع ـ ــ

لنــا  ــل الن ــ   حيــب قــد  ،القدــب اتفضــل باراــراى ع ــى إــأ أيال ــ

 منا  ل الشور والت دير.  هواررااث طي ة فترة ارعداث  ف ه

 ثو     ءنسى:

 - ــــل   ــــاتأتنا ومــــسقفق   يــــة الد ــــس  والع ــــس  السيا ــــية 

 .ع س  السيا يةال قسم خاصة   اتأة  -قالمة

 از إأا العمل.   اعدءا مه قريب  و مه بعيد فق اءمه  للى  او

  لف اور لوم جميعا.
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 الإهـداء

 الرحيم نالرحم الله بسم

 " نووالمؤمن ورسوله  عملكم الله  فسيرى   أعملوا قلو "

 .و بدا ثائما بعسءق و ا  ءافعا ع ما ع منق الأي لله الدمد

 بفضــل بثقــات  تخطاإــا    حاولــ   لــ  ومــ  العسائــ ، مــه بوثيــر القدــب قــاطرة مــرت

 .تعالى  الله مه

 الت دير عقارات بأ مى  ت د 

ــى ــد عمــر  فــق الله  طــا  الدقيــب والــدي ال  إــأ  ب ــس ق فــق الفضــل لــه  ــا  ف  

 .العالق التع يم مه المرح ة

ــى ــه ال ــعتنق م ــى وض ــ  ع  ــاة طري ــق الدي ــة، وجع تن ــة، ءاجد ــلولة، واث  ــق مس  وراعتن

 .حياتها فق وبارك عمرإا فق الله   طا  الغالية  مق....   قيرة صرت حتى

 الــى والع قــات، ال ــعا  مــه الوثيــر ت ــاوزي فــق الأثــر بــال  لهــه  ــا  مــه الــى

 . ريمة  ما ، ج ي ة،:  خساتق

ــا ــه  م ــال   تسج ــور بخ ــا  الش ــى والعرف ــساءق ال ــ : اخ ــد تسفي ــأا  وولي ــم ال  ــقخلا ل  ي

 .ثائما لق  عسءا  و اءا بشقء ع ق

ــى ــق مــه ال ــدر  معــق وت ا ــم  ال ــامعق مشــساري راف تن ــق صــدي تق ال   عتقرإــا الت

 ."ال إراء فاطمة"   ختق

 جميعا لوم اورا

 ارة ـــــــ 
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 الإهـداء

ــاز وف نـــق الـــأي لله الدمـــد ــل إـــأا رء ـ ــ والـــأي العمـ ــه الـــى ه إديـ ــا  مـ ــم  ـ  لهـ

 فــــق الله  طــــا  ووالــــدي والــــدتق ،وتعــــالى  ــــقداءه الله بعــــد ع ــــق الفضــــل

 . م   ما    ى رضاإما  ا  ومه عمرإما

 إــــأا الــــى وصــــسلق فــــق الفضــــل لهــــم  ــــا  الــــأيه العائ ــــة  فــــراث  ــــل الــــى

 "وائل رم ي  ميساء منا " و خساتق اخستق المستسى

 "ر يم"  ختق ابه الى

 ،"إديل" ،" مينة"  ومرإا الدياة ح س همعه ت ا م   ال تا  الى

 " ارة"  صدي تق العمل إأا اار تنق  التق زمي تق الى

 " مينة" ،" خ سث" الدرا ق مشساري  طي ة عرفتهم الأيه والأحقا  الأصدقاء  افة الى

 2022- 2021ثفعة السياحية الأعما  اثارة ط قة جمي  الى

 العمل إأا  إدي مأ رتق تأ رإم ولم  ا رتق   رتهم مه  ل الى

 راءـــال إ ةـــفاطم

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 ة ــة الدراسـ ـخط
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 مقدمة 

 مقاربة معرفية: الفصل الأول: الرقمنة في الخدمات الفندقية
 ماهية الرقمنة لمبحث الأول:  ا

 مفهوم الرقمنة وخصائصها المطلب الأول: 
 ةـــف الرقمنـــتعريرع الأول: ـــالف
 ةــــص الرقمنــــائــخصي: ـــرع الثانـــالف
 ة ــــالرقمنات ـــمتطلبث: ـــرع الثالــــالف

 تطبيق تكنولوجيا المعلومات في قطاع الفندقة المطلب الثاني: 
 ادقــات ضمن الفنـــا المعلومـــق تكنولوجيــد تطبيـــفوائرع الأول: ـــالف
 ــةوالفندق ـــةاع السياحــات في قطــا المعلومــق تكنولوجيــات تطبيــمتطلبي: ــرع الثانـــالف

 ماهية الخدمة الفندقية المبحث الثاني: 

 مفهوم الخدمة الفندقية وأنواعها المطلب الأول: 
 مفهـــوم الخدمـــةالفـــرع الأول: 

 مفهـــوم الخدمـــة الفندقيــــةالفـــرع الثانـــي: 
 أنــــواع الخدمـــة الفندقيــــةالفــرع الثالـــث: 

 طبيعة الخدمة الفندقية وخصائصها المطلب الثاني: 
 طبيعــــة الخدمــــة الفندقيــــة الفـــرع الأول: 
 خصائــص الخدمــــة الفندقيــــة الفــرع الثانــي: 

 الخدمات الرقمية في الفنادق المبحث الثالث: 

 خدمة الحجز عن طريق الموقعالمطلب الأول: 
  الأنترنــت ز عبر ــوات الحجـــخط: الأولرع ـــالف
 ة ـــأة فندقيـــلمنش الأنترنــت ز عبر ــوب الحجــا وعيــــمزايي: ــرع الثانـــالف
  ول ــف المحمـــق الهاتـــادرة عبر تطبيـــول والمغ ــل الوصـــتسجيث: ـــرع الثال ـــالف
  وزات ـــللحج  BOOKINGق ــــتطبيع: ـــرع الرابــــالف
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 الخدمات المتوفرة في الفنادق الذكيةالمطلب الثاني: 
 إدارة غرفــــة الزبــــون تلقائيـــــاالفـــرع الأول: 

 خدمــــات إضافيــــةالفــــرع الثانـــي: 
 الفندقيـــة الرقميـــة أحــدث التقنيــات المستخدمــة في تقديـــم الخدمـــات الفــــرع الثالـــث: 

 العميل وآليات قياسه  الفصل الثاني: رضى 
 العميل رضىالمبحث الأول: 

 ، أهميته وخطوات تحقيقه العملاء مفهوم رضى المطلب الأول: 
 العملاء ىمفهوم رض: الفرع الأول

 العميل ىأهمية رض الفرع الثاني: 
  العميل ىخطوات تحقيق رضالفرع الثالث: 

 السلوكيات الناجمة عن حالة الرضى وعدم الرضىالمطلب الثاني: 
 الزبون  ىالسلوكيات الناجمة عن رضالأول:  الفرع

 الزبون  ىالسلوكيات الناجمة عن عدم رضالفرع الثاني: 
 الزبون  قياس رضى المبحث الثاني: 

 الزبون  نماذج قياس رضىالمطلب الأول: 
 ( Kanoنموذج كانو ) الفرع الأول: 

  (ACSIالزبون ) ىالنموذج الأمريكي لقياس رضثاني: الفرع ال
 (ECSIالنموذج الأوروبي )الفرع الثالث: 

 دراسات إحصائية المطلب الثاني: 
دراسة  : الفندقية تأثير الموقع الإلكتروني كأداة ترويجية في استراتيجيات تطوير الخدمات الفرع الأول: 

 تحليلية لأراء عدد من موظفي فنادق ثلاث وأربع وخمس نجوم بالجزائر 
 استبيان رضى الضيف على الخدمات الرقمية )فندق شيراطون الجزائر(الفرع الثاني: 
 دور الانترنيت في تطوير خدمة الحجز الفندقي في بعض الدول الأوروبية الفرع الثالث:  

 الخاتمة 
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 قائمة المراجع 
 فهرس المحتويات 
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 :ةــــــمقدم

ينتشللل مد يللر تعللل مى اللللم  للرر ي الللري  يا شللل    و  فللل  ياة لل و يا ر  للل  هللر مي للل  إن تغلغللك  لللك  للل 
كشلكك  تايدلر نةلر ياتشل ك   ل  تتةلر   اتكمرارج ل  يا ي  ل  ف  يا  ض  ، وهر  عت   فل  يام لر كشلكك  . ل  

إن ويات ب ل ، إالم يخنال يل ياع  يل  واتلم يخايمو يا  ا ل  ويا.لة     ياة  و يا ر   ،    يات لل   يا رميل  
ياتطللرميف فلل  ياتكمرارج لل  يا ي  لل  ويلل ا  نشللرتك  تللرف  يخاتكلل م وياتط.  لل ف يااردللرو ياتلل  ت  لل  ا  تملل  
كطلل م  اتل،لل ، وفلل  كا لل ن  ر لل و، كطلل م ا   لل   ا م لل  ترجللر يا ردللر  لل  يا،لل   وياتطل لل ف ياتلل  تلل ت   

  م ، فإن هم ك ا ج  كي ي   كيض  ا،ك  ياتةري ف يات  ت رلك  ك امع   ال ات   وياتاف ف  مك  ك ا ي
و  تللل ن هلللغي ياتغلغلللك اتغ  للل يف  علللت .ل   فللل  كيللللري يا  لللك ون طلللا ياللللغين دتللل   ين ه للل  ن،عللل ك   

ي  يا تايدللر ونظلل ي اتيللتار  ك ا ملل ا ياةلل ا   لل  ين للري  يا  لل   يخيت.لل ات، فضلل  الل  ياتةللر ف ياع  يلل   
يللل ه   ا لل  ا كللل ميف جردللرو،  ياة جلل ف للر الل  ف  ،التكمرارج لل ف يا ي  لل  يلل     ياتغ للل  فلل   كلل ن يا  لللك

ييلللتاري  هلللغد ياتكمرارج للل ف فللل  تةر لللك يالللت ل  وتطلللر   يا كللل ميف إالللم ا ل للل  تعلللت    لللرر ياة للل و  إن 
ميف مي  ل  ضل ومت فل  كا ل ن ياتكمرارج  ف يا ي    ير تاللت   دتا و   ك ن يا  ك، وكص ح ي ت ك  ك 

 كر  و الأنشط  يا ر    
، يار  ف ل  وياار  ت ل ، ا ر شكر يا  ا  ف  يا،ت و ي خ  و ت ر    لةرظل  فل  شلتم يا ال  ف ياع  يل  

ظل ي الأه  ل  ياتل  تت تل  ا   كص ح يا ل  وياتكمرارج   ي لر ن  ةلرم ا ل ل  يات لر  فل  ياريلت ياةل ا ، ون
 تم    يا ط ا ف يخيت. اي  الرو  ف ر كص ةت  ةرم يهت    يا  ار   ف   يا ي    هغد ياتكمرارج  ف  اك 

ت لللر يا ايعللل ف يا،مر  للل   للل  اللل    كدللل ي ت لللر اللللم الللرو  مشلللنف كه كللل  يا،مللل ام،  ف طللل ى ياعللل  ا   لللر 
يا ايعلل ف ياار  لل  يا تا..لل  فلل  ت للري  خللر  ف  تمرالل  و اتل،لل ،   لل  كار إاللم ظكللرم ا  لل  نشلل ط  

ف هت ل   يا ايعل ف يا،مر  ل  خ صل  ك اار ل   كمكل   ل  يات ل      ام و  ل او ياطللع اللم خلر  تك ف  يا،م 
 ا و عللع و تللا ال ايعلل  يا،مر  لل ،مضلل الللم ياابللرن ويات لل ي  مللا وفكلل  ا ج  تللا و تطل  تللا  جللك تة  لل  

خ ص  كن  رمو تكمرارج   يخت.  ف ويا  لر  ت    كمت ياابرن    يا ، ضل  ا   ياار  ف اعع مغ  تا 
 ويخت  ميتا، وت    ا ا عترر جراو ياار   يا  ر   اا 

ياابرن ا  ياار  ف يا  ر ل   ل  فل   يا ايعل ف يا،مر  ل  كصل ح  ل  كهل  ي هلري  ياتل    ممضإن  
، وييت  يم تك  ف  كايء نش فك  كشكك ج ر وض  ن ن ره  وتطرمهل    هلرن تع م كت  مش و فمر    اتةق  ا
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  ك للرر يللرمتك  الللم جلللع كك.لل  اللرا   كلل   لل  ياابلل ت ، وتل. لل  ا جلل تك  ومغ لل تك   لل  خلل   تللرف   كهلل
 امع   ا ا      ي ك  ا يات  درا ك  ياابرن كه 

 :الدراســـة  ةـــاليــإشك .1

ا  لل  خلل   يات   للك ياا للر، مضلل إن يخهت لل   ك اا نللع يا  مللرت الما للك يا قلل   ك ا،مللرم ويارصللر  إاللم 
هللل   للل  يا ري لللك ياا لللرو فللل  نظللل   ن للل ل ا لللك بيف فللل ك  ييلللت يت ا  فللل  ت لللري  ياار للل كويت للل ى خطللل  و 

 ،   لل  ج للكاتل. تكلل  كللك  تطل  تللا وتعلل م ج هللرواللر كن هللغد يا ايعلل  يا،مر  لل  تعللتا ع اكة لل  ي  ياابللرن 
كصل ةت مي مل  يااللر  ف  ، كدل خلر  تك  خ.رصل   لل  ياا نلع ياتكمرالرج  إالم تطلر   تعل م يا ايعل ف 

   وض ومو ات    ا ريك   ياتطرم ياتكمرارج  ياة صك ف  يا  ا   كي ي   يا،مر     طل 
 ال ا، تة و  هغد يارميي  يخج ك  الم يخشك ا   يات ا  :و 

 العملاء؟ رضىفي    الخدمات الفندقية الرقميةإلى أي مدى تسهم 
 ي م  اتااتتك  إام ي يئل  يا، ع   يلآت  :اتج ك  ا  هغد يخشك ا   

 يا،مر   ؟ يا ي    ياار  ف    ه  -
 ؟و   كه  تا ،يا   ء مضم    ،كر   -
 يا   ء؟ مضم  ه  آا  ف    س  -

 ة:ــــات الدراســـفرضي .2

 فت يض ف يات ا  :يارميي  ف  اميي  يخشك ا   يا ط وا     ي تمطل  هغد 

 داايا مضم يا   ء ا  ياار  ف يا،مر     ل     نت هغد ياار  ف    ف.    مي     -
  ك خت   خ. ت.ك  ياري غ يف   ف يا،مر    يا ي    ياتلف ت     يااب ت  الار  -
 ياتكل،  وياريت ك تغ  ت  د ت   كي ي مضم يا   ء ا  ياار  ف يا،مر    يا ي     -

 وعــــة الموضــــأهمي .3

يكتعل   ويالغت ،تك   كه    يارميي  ف       يا رضرى بيتلا، يا ت رلك فل  مي مل  ياالر  ف يا،مر  ل 
يكتعلللع يا ةللل  كه  تلللا  للل  خللل   ا للل ن  لللرر ك للل  يات لللر    للل    كه  للل   . للل و ك ات للل مد  رضلللرا  جردلللري

 ا.لل ا لل ء يا،ملل ام  لل   مضللمو  للف يلل ه ت يا ي ملل  فلل  تة  لل  يااللر  ف يا،مر  لل  ياتكمراللرج  الللم 
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يا  لل ء  مضللم، إب ي ت.لل  مغ لل تك  وا ج لل تك و  للرر تريف كلل    و للغي  اتلللف يااللر  ف يا ي  لل  يا  ر لل  اكلل 
غ     ل او يلرمتك  ياتم فعل    ل  كجلك يا  ل ء فل  ا ئل  تتعل  كل ات،  ل   هر ياضل    ا بة ل  يا مشلنف يا،مر  ل   
 ياع    ويا عت   الم ج    ي ص رو 

يا  لل ء  لل  خلل     ضللما ي هت لل  وهللر ضلل ومو  ا ا لل ،ك لل  تريكللع هللغد يارمييلل  يختالل د ياعلل تر 
 ياار  ف يا  ر   اك  كو تا و ه   تا د ك يارف ء اتري  ت

 ة:ـــــداف الدراســهأ .4

ا ل ء يا،مل ام ك االر  ف يا ي  ل  و  لف دت رك ياكر  ي ي ي     يارميي  ف  تةردلر  لرر تل    
 ي ه ت هغد ي خ  و ف   عع و ء يااب ت ، ك خض ف  إام ج ل     ي هري  ي خ ر تت رك ف  يلآت :

 ؛إا ي   رر كه    ت ا ا يا ي م  ف  يط ى ياار  ف وخ ص  ياار  ف يا،مر    -
 ؛وي ارو يا  لر  ف ف  يا،م امياكشف ا   رر ييتاري  يا ريي  يخاكت ون   كو ش ك  ي نت ن ت  -
 ؛تا و عع و تا مضيا   ك ف  إكتع ي وترع   يا  او ياتم فع      خ   إ مضم ة وا  إا ي  كه      -
  يا   ء ا  ياار  ف يا ي    يا،مر    مضميات    الم  عترر  -
  كت   ياا  ع   ك  ج  ف  يا رضرى تاو ر يا -

 وع:ـــــار الموضــــاب إختيـــأسب .5

 ا ر ت  إخت  من  اكغي يا رضرى ا رو كي  ي كه ك :
، ك خضل ف  يا،مل ام  فل   يا ي مل    رضلرى     اال   فل   يا ةل     ا رال   و  لك  مغ ل   ة:ــــاب الذاتيـــالأسب -

          تريواا  اري   يا رضرى ويل  إام 
يا ايعل ف يا،مر  ل ،  ياالر  ف فل يل  يارميي ف يات  تم وات  رضرى مي م    ة:ـــــاب الموضوعيـــالأسب

ال فاي  خت ل م ، شلك  يات    يف يا تايدرو اتكمرارج ل ف يا  لر ل ف اللم ي فل يا ويا ايعل ف و غي    س  
ويي  ييتاري ك  ف  يا،م ام و رر  ع ه تك  ف  تةع   ي ايء و عع ي.ر يا ة  ف    هغي يا رضرى

م    يللتك     تطل لل ف ن لملل  اشللك او يا  يللت    هللغي ك خضلل ف  إاللم كن يا  للك ي للر ضلل و يا  لل ء مضللم
 ف  تا.ص إايمو ي ا    ياع  ا   
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 :الدراســــةج  ـــمنه .6

   كجك    اا   اتلف جرينع يا رضلرى ييلتار م  يا لمكل ياتةل لل ، وهلر  ل  يعل ه  فل  تشلك ك 
خلف لل  ال  لل  ي كلل  كن ت، للر فلل  إ لل يء ياارينللع يا اتل،لل  الرمييلل ، ا لل  ي ملل  كا لل  يا  لر لل ف ويا.  نلل ف 

  ي ا.ل ت يا ةلر  ا ردلر  ل  إجل يء  علح    نل ف ال  ف  ل وتةل ك يا.دل ك    ال  ص  غ  كيئل  يا ة   
  ف   ا   يا ة  

 ة:ــــات السابقــــلدراسا .7
ــى   يللت  ك مللرين "يا للغ  و فلل   "ياين لل  اعلل   ياللرد "امييلل   - ــة ع  ــر دــولخ الخدمــة انلةترلىي  رضــىأث

ياابلل ت  الل  يااللر  ف يخاكت ون لل    مضللمو لل ن ياكللر   لل  هللغد يارمييلل  يات لل   الللم  للرر " الزبــا  
ويامتلل تل ياتلل  تلل  ياترصللك إا كلل : كن ياار لل  يخاكت ون لل  ت ت.لل  شللك   لل  كشللك   ياار لل  ياغيت لل  ياتلل  

ر ك  دتطلع      ياابرن كار   ن،عا ام،عا ا  ف    يات، اك يلآا  ويا ت  ا  ال   ف الع ياار ل  و  ل
ن ياابرن يعتةرب الم كه     .  و فل  كت  ايعل  ك    خل.ت إام      خ   وي   ) ياتكمرارج  (

 و  ر    ككر  يا   د   ف ال   الةك  الم كايتك  
 للر الرقمنة انلاريـة فـي تيسـي  الخدمـة العموميـة" يا رير   ال "ا  دريف  .ط،م" غ  و   يت    -

ــة ال ــى التنميــ ــاتها ع ــ ــال زا رملاىعكاســ ــة بــ ا االلللت مي ملللل  يخايمو فلللل  وياتلللل   "2017-2013ي يــ
و لل  يامتلل تل ياتلل  ترصلللت   يا ايعلل ف وك  هلل  الللم ياار لل  يا  ر  لل  وين ك يللك  الللم ياتم  لل  يا ةل لل 

ن هملل ك اللرو   ريلل ف ت للف ك لل   تة  لل  يا ي ملل  يخايم لل  ايخللك يا ايعلل ف  لل  كجللك يارصللر  كإا كلل  
  و عتري  اتم     ةل   ش  ل  

 l’impact de la qualité de service sur laك ملرين " "دلرم ف ف ل إا.ر يا ا   يل ل   و "اميي   -

fidélisation des clients en hottelerie"  و ل ن ياكلر   ل  هلغد يارمييل    ل س تل     جلراو
ء يا  لل ء  مضللنلل ات ياشلل  يفرن الللم و ء ا  تكلل  وكه  لل  جللراو يااللر  ف فلل  إ - يااللر  ف يا،مر  لل 

 مضلللماالللراو ياار للل  يا،مر  للل  اوم  . للل  فللل  تة  للل   يا ترصلللك إا كللل  كنو للل  ياممللل تل   فللل  يا،مللل ام
  ووفل ء  لوجلراو ياار   ضلميا   ء و عع و تك ،     كن هم ك ا ي  يمت  ف   ا   جراو ياار ل  ويا

 ياابرن  
-  
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 :الدراسة  اتــــصعوب .8
 نظ ي اةري   يا رضرى يا ت ل   ك رضرى يا ي م ك الغ  يا  ب   كي ي  و  ويا  لر  ف  نرمو يا  يج  -
 ص رب  ت ج   ك ض يا غ  يف وياكتع يات  تار  يا رضرى -
، ج للك  لل  ييللتق  ام  بيف يات.للم ف يا لل ا  يا ردللر  لل  يا ايعلل ف يا،مر  لل  ي.للر اللر  ضلل   ياريللت، و  -

 ك  ي  عتة    مضم يا   ءاق  س  -ض   يا ة   -ويا   ال    اويف  مكا     تيت.  نييتاري م  ا
 ة:ـــــالدراس ةــــر خطــــتبري .9

ي ملل  ات علل   يارمييلل  إاللم ف.للل   ك خضلل ف  إاللم يا  ر لل  وام صلل ه  وياا ت لل   تط يملل  إاللم   ر لل  
ا    اران  ف ك  إشك ا   يا ة  وي م  اتااتتك  إام تع ؤ ف ف ع      ي م  ك يت يح ف ض  ف،     وضةم  

اتل  ا االت ن،ل   رضلرى امييلتم ،  ل  كه    يا رضرى وكهريفا وكي  ي يخت  مد، ب  ن  يارميي ف ياعل ك   ي
 ترض ح يا مكل يا ت   ف  يا ة  ويا. رب ف يات  ويجكتم  

ك لل  خ..للم  يا،.للك ي و  الت   للف ك ا ي ملل  وياار لل  يا،مر  لل  وب لل  خ.لل تص  للك  مك لل    لل  
تط يمل  إاللم ياالر  ف يا ي  لل  فل  يا،ملل ام  ار لل  ياةالا الل  ف  ل  يا ريلل  ي اكت ونل  وب للض يااللر  ف 

  ترف و ف  يا،م ام ياغ    يا
ك لل  فلل  يا،.للك يارلل ن  ف للر تط يملل  ف للا إاللم مضللم يا   للك وآا لل ف    يللا  لل  خلل   تةردللر  ،كللر  
مضم ياابرن وكه  تا وخطريف تةق  لا و لغا  ياعللر   ف يام ج ل  ال  ا ال  يا ضلم والر  يا ضلم، وفل  

 . ت   ام،   رضرى امييتم  يا  ة  ي خ   ب  ن  ن  بج    س مضم ياابرن وب ض يارميي ف يخا
 ف  ي خ   ي م  ككت ك  خ ت   يا ة  يات  ض ت كه  يامت تل يا ترصك إا ك  و غا  ياترص  ف 

✓  
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 :دــــتمهي
فييالآونة ييخلآوة شييت لآلييادقلآوطورييملحلآظاييي ولآال يقييملآفييالآاتييم لآظلييدتخلآوط ييدامقلآايي لآ يي  لآ  يي  دو لآ

طلوردحلآامملآتتعلهلآتكسبلآلآوطتقمرخلآةظابشقلآوط كريطيجيم،لآفاذهلآوة شت لآظلعبلآلة ولآهماملآفالآظ لشقلآاس يىلآ وح لآ
لآقل.وةوخلآ كلوطوطيقتلآةلآاعلآ كسمباخلآا لآ   لآظيفشتلآوطتوحخلآطاخلآةثلخلآوطعم ءلآلآ ضى

،لآةظسييلي لآخد و ييوطوط اييتحلآ طييىلآا  لييالآوطموييم يخلآوط ييالآظ يي لآايضييي لآلآ يير مة هييذولآوطو ييللآلآضييم 
لآ.وطورملحلآضم وطضيءلآعلىلآوط دامقلآوطتقميخلآوطم يفت لآةوةكثتلآو   دواملآ
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 ة ـــة الرقمن ــث الأول: ماهيــالمبح
كثتلآا لآعلدي لآأارذلآاملآقام لآوطمعليامقلآ الآعتفظمثللآوطتقمرخلآأحدلآأقيىلآوط  يلاقلآوطريعيخلآوطكبتىلآوط

ظمثيييللآقلجيييملآجيييذ  ملآط   ميييخلآ.لآكميييملآأ ايييملآجدييييد لآط ويييللآوطمعليايييمقلآة ظمح ايييملآم ذلآو ييي  دثتلآ تقييي،لآاييي لآوطييي ا 
لآوطمعليامظيخ.

 ا ـــة وخصائصهـــوم الرقمنـــب الأول: مفهــلالمط
قلآةولاظ ييملاق،لآفايييلآا ييالالآوطتقمرييخلآاواييي لآحييديظلآو ظييج لآقاييي هلآاييعلآبييتةللآظكريطيجيييملآوطمعلياييم

بخلآوط  ي لآا لآو   دو لآوطايتحلآوط للشدتيخلآفيالآ ليللآوطمعليايمقلآ طيىلآو ي  دو لآوة قيم لآب يقييولآوط كريطيجييملآبمثم
لآوط ديثخلآفالآ لللآهذهلآوطمعم فلآةوطمعليامق.

 ة ـــف الرقمنـــرع الأول: تعريـــالف
وتمقلآو يي  دواهلآبغييتالآوط عييتفلآعلييىلآبييدلآلآDigitizationفييالآا مةطييخلآط  جييعلآقاييي لآا ييالالآوطتقمرييخلآ

لآقمريملآب  يوالآةاتوجعيخجلآوطوكيت لآوطعيمطمالآبيه،لآةممطم يال مقلآوة يتىلآوطمسي  داخلآاعيه،لآوطر ملآلآوه مم ةادىلآلآ
كملمبيللآلآ ,digitisedigitalize, digitizeا يال مقلآعيد لآو ي  د لآلآقيدلآلآةجيد ملآأ يهأيي لآ،لآ(1)أكسيوي للآاعتيخلآ

ط يي لآ طيىلآليكللآ يللآوط ييقلآأةلآوعتفيهلآبن يهلآظ يلآحشيظلآلآdigitلآ" قميا"طلوعللآ"يتقم "لآوطمشي قلآاي لآا يالالآ
وطم ال مقلآوط الآو   دااملآكملمبللآطم يالالآوطتقمريخلآلآلآأاملآلآ.هلآبيو اخلآجامللآوط م يبلآ قمالآتمك لآاعمطت 

 .digitizer, digitization, digitalizationفاالآ
يتجعلآظعدللآا ال مقلآوطتقمرخلآ طىلآحدوثخلآعادلآوطم الالآةعد لآظلرشريهلآلةطييم،لآة مكي لآوط غليبلآعليىلآ

ل مقلآوة ييتىلآوطمسيي  داخلآحمطيييملآح ييىلآاييعلآظييتملآوطم ييالآ، ييالالآةوحييدلآط  يي  دو لآوطمسيي لبلاهييذولآب لرييش لآا
ظيييذة لآايييعلآوطيقيييتلآةظ يييجالآ شيييتلآا دوةطيييخ،لآحشيييظلآ دلآعيييد لآظيحشيييدلآوطم يييالالآقيييدلآيييي ل لآ طيييىلآفليييدلآوطكثشيييتلآاييي لآ

لآ(2)وطم  يىلآوطمتظج لآبهلآعردلآ جتوءلآعمليخلآوطج ظ.
وييخلآايي لآوط عت وييمقلآوط ييالآة لقلآفييالآةلا يي ت ءلآظعت ييولآأكثييتلآلييميطيخلآطم ييالالآوطتقمرييخلآ عييتالآطام 

لآك مبمقلآةأب مثلآوطم    ش لآكمملآيلا:لآمقلآأةلآفالآلةو تلآوطمعم فلآوطم    خلآأةقيوايسلآوطم ال 

 

1-Oxford university press, Oxford: free online dictionaryلآ
. Le 13/03/2022.merriam.webster.com/dictionary/digitizingwwwHttps:// 

وطعدللآ ت لآلآلآلآ-2 ةوطمعليامق،لآ وطمك جمقلآ اتلخلآ ةوطم الجمق(،لآ وطمتوحللآ )وط لريمق،لآ وطعتميخلآ وطمك جمقلآ فالآ وطتقمرخلآ تس،لآ أحمدلآ
 .لآ14.لآ،لآص2018وطعشتةد،لآيي شي،لآ
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ظعتفلآوطتقمرخلآبن املآ"وطعمليخلآوط الآأحمطيتلآجمييعلآأ سيمحلآوطتاييللآاي لآأعيدوللآة  ييصلآةأليكم لآ يي لآ
وةعيدوللآوطثريم الآط ر ياتلآهيذهلآوة سيمحلآثمب خلآةا  تكخلآ طىلآ   للآا لآوة قم لآقيوااملآوط وتلآةوطيوحيدلآطر يم لآ

لآmedia-multi.(1)مقلآاثشت لآفالآقللآظلريمقلآوطي م  لآوطم عدل لآفالآظيطيو
كمييييملآقماييييتلآوطمي يييييعخلآوط ييييت لآة كشبشييييدتملآبم يييي  دو لآا ييييالالآوط  ييييي لآوطتقمييييالآكملمبييييللآطلم ييييالالآ

 وقلآبم ي  دو لآ،لآةعتف هلآبن يه:لآ"عملييخلآظمثشيللآوةجسيم لآةوط يي لآةوطملويمقلآأةلآولإليمDIGITIZINGولإ تلش  لآلآ
و لخ.لآأايملآ  يتيخلآوط  ي يللآوطتقميالآقياليقلآعلشايملآوط مثشيللآوطتقميالآحشيظلآاتميعخلآا لاعخلآاكي خلآا لآ لمطلآار

ظكيييدلآولإلييم  لآوط ممثليييخلآ لييم  لآاسيي مت لآاييعلآظغشييتلآوطيي ا ،لآأ لآأدلآ يمييخلآولإلييم  لآظيجييدلآعرييدلآكييللآط  ييخ.لآبشرمييملآ
لآ.تمثلام"ي للآوطتقمالآهيلآظلت بلآطلإلم  لآوط الآولإلم  لآوطتقميخلآظكيدلآا لاعخلآبمطرسجخلآطل ا ،لآةممط مطالآفمط  

"لآعمليخلآظ ي يللآوطمييوللآوطمابيعيخ،لآة أةلآ:بن املآلآDIGITIZATIONوطتقمرخلآلآلآلآ ت ءلآأحمدلآتسلآلآةظعتف
وطم   خ،لآةوطميوللآذوقلآوطشكللآوط رمقت لآةوط الآا لآ ممذجاملآوةلت خلآوط ييظيخلآة أةلآ عيمل لآولإل يم لآ طيىلآاييوللآ

ر يمايملآ طييىلآةحيدوقلآارو ييلخلآعلآوط م يييبلآوط عمايللآاعيهلآةذطيي لآب كللآ قميا،لآةهيييلآوطشيكللآوطييذ لآتسي ايذوقلآلي
لآBYTES.(2)ا لآوطبيم مقلآتالقلآعلشاملآ

) قمريييخلآوط يييدامقلآوطورد ييييخ(لآة تيييدهلآاتظجايييملآبيييملإلو  لآلآةوطيييذ لآيامريييملآفيييالآل و ييي رملآهييييلآوطتقمريييخلآولإلو  يييخ
لآمعرىلآطلمواياش .ولإطك تة يخ،لآحشظلآتششتلآوطكثشتلآا لآوطجمحثش لآ طىلآ وسلآوط

 لو  يخلآطع يت خلآوطمعليايمق.لآلآ  ي توظيتيخةظعتفلآعلىلآأ املآلآلآ.  لآولإطك تة يخو  خلآهالآولإلوفمطتقمرخلآولإللآ
كميييملآظعميييللآعليييىلآظ لشيييقلآ دايييخلآأفضيييللآطلمييييو رش لآةوطم  سيييمقلآايييعلآو ييي غ  لآأاثيييللآطم يييمل لآوطمعليايييمقلآ

لآحيديظلآاي لآأجيللآفالآ  م لآ طك تة ياوطم محخ،لآا لآ   لآظيقيولآوطميو للآوطمملتخلآةوطجشت خلآةوطمعري خلآوطم محخلآ
 (3)طتيل لآوطماليمخ.لملآطلمامطبلآوطمس ادفخلآةممأاثللآطليقت،لآوطمم ،لآةوطتاد،لآةكذولآظ قيلآو  غ  

ةارييهلآتمكيي لآأدلآ عييتفلآوطتقمرييخلآولإلو  ييخلآعلييىلآأ اييملآعمليييخلآظ ي ييللآكمفييخلآوةعمييم لآةوط ييدامقلآولإلو  ييخلآ
هريملآلآ،لآةاي وطيي حلآةلقيخلآا رم ييخلآةميدةدلآو ي  دو لآلآوط للشدتخلآ طيىلآأعميم لآة يدامقلآوطك تة ييخلآظرويذلآبسيتعخلآعمطييخ

 

 .13-لآ12لآص.لآ،لآص2003وطلمهت ،لآظ دتمقلآع تلآوطمعليامق،لآلو لآوطعش لآطلرشلآةوط يل ع،لآلآ بشللآعلا،لآ-1
 .19.)وط لريمق،لآوطمتوحللآةوطم الجمق(،لآاتجعلآ مبق،لآصطعتميخلآ ت ءلآأحمدلآتس،لآوطتقمرخلآفالآوطمك جمقلآولآ-2
بييي لآيي يييالآا ييياوى،لآلة لآوطتقمريييخلآولإلو  يييخلآفيييالآظ سيييش لآوط دايييخلآوطعمياييييخلآةو عكم يييمظاملآعليييىلآوط رمييييخلآوطم لييييخلآبيييمطت و تلآلآ-3

خلآيخ،لآجماعييوطم م ت ييخ(،لآاييذكت لآالداييخلآلا يي كمم لآ شييللآلييامل لآوطمم يي تلآفييالآوطعلييي لآوطسيم يي)ل و ييخلآحمطييخلآبلدتييخلآلآ2013-2017
 .10.لآوطتش طا،لآكليخلآوط ليحلآةوطعلي لآوطسيم يخ،لآ ميسلآاليم خ،لآوطت و ت،لآص
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ولإلو  خلآظ مثللآفالآو  غ  لآوطي م للآولإطك تة يخلآوط ديثخلآفالآظلدتخلآوط داخلآاي لآأجيللآلآخوطلي لآبندلآوطتقملآلآرمتمكر
لآظساشللآوطمعما قلآةظيفشتلآوطيقتلآةوطتاد.

ط يالآظع ميدلآبعضلآوطم   ش لآبن ايملآ لو  لآبي لآة حلآةة يشلخلآطتفيعلآألوءلآةكويمء لآوطسيلاخلآةو،لآة عتفاملآلآهذو
لآكمييييملآظعييييتفلآأتضييييملآعلييييىلآأ اييييملآلآو يييي  دو لآظكريطيجيييييملآطيجيييييملآوط ديثييييخلآةوطم اييييي  .للآوط كريلآعلييييىلآة ييييم لآأ م ييييم

 تمللآوط دامقلآةوطمعما قلآولإلو  خ،لآكمملآظعبتلآعلىلآقد  لآوطلامعمقلآوط كيايخلآعليىلآ وطمعليامقلآوطتقميخلآفالآلآ
لآ(1)م للآولإطك تة يخلآوط ديثخ.دي لآبمطي شةوطمعليامقلآوطماليمخلآطلميو رش لآةوطمس ولآقلآظلدتخلآوط دام

 ة ـ ـــص الرقمنــــائــي: خصـــرع الثانـــالف
ةهكذولآبمطرسجخلآطلتقمرخلآلآ،ظمش هلآع لآ شتهلآا لآوةليمءلآةماملآتعتفلآلةدلآ شتهلآلآطكللآلاءلآ م يخلآة مخ

لآ و رملآبهلآا لآ دامقلآجلشلخلآطاملآأتضملآ  م  املآة ممقلآظعتفلآبام،لآا لآأهمام:ظةاملآأ
يوقييع،لآةا غشتوظييهلآج  يييملآأةلآوطكمييالآطلوط  ي ييللآ:لآةظعرييالآوطلييد  لآعلييىلآ Engagementوطمشييم كخلآلآ-
لآ(2)كليم.

ا تمة  .لآفاالآباذولآأتضيملآظسيمهخلآفيالآلآ-وطك تة يم-ظللي لآوطيقت:لآفمط كريطيجيملآظتعللآكللآوةامك لآلآ-
ظللي لآوطمكمدلآحشظلآظ يالآة م للآوط     لآوط الآظسي يعبلآحتميملآهيم  لآاي لآوطمعليايمقلآوطم   يخلآةوط يالآتمكي لآ

لآوطي ي لآ طشاملآبيستلآة ايطخ.
وكت يييخلآايييعلآونطيييخ:لآ  يتيييخلآحيييدةثلآوط ومعيييللآةوط ييييو لآبيييش لآوطجمحيييظلآة  يييم لآوطيييذكمءلآطمايييم لآوطوق سيييم لآولآ-

وط ييرمعا،لآامييملآتتعييللآظكريطيجيييملآوطمعلياييمقلآظسييمهخلآفييالآظاييي تلآوطمعتفييخلآةظلي ييخلآفييتصلآظكييي  لآوطمسيي  داش لآ
لآا لآأجللآوطشميطيخلآةوط  كخلآفالآعمليخلآولإ  مج.

وطشي  لآلآايقيعلآفشايملآتن يذلآلآأدلآوطويتللآلآتسي ايعلآوط يالآيخولاظ مطلآلآوةفعم لآلآا لآلآ لسلخلآلآهرمملآلآوط ومعليخ:لآلآ-
،لآفمطمت للآيت للآة سي لبللآفيالآ ويسلآوطيقيت،لآةكيذط لآوطمسي لبللآة اليقلآعليىلآوطليم مش لآولاظ مطيخة لي لآبنفعمطهلآلآ
وطمس  د لآطاذهلآوط كريطيجيملآتمك لآأدلآلآأدأ لآب يغخلآأ تىلآظعرالآلآلآش لآبدلالآا لآا مل .طوللآاشم كلآلآبملاظ م 

لآتسي ايعيدلآظجيمل لآوةلةو لآةهييلآايملآولاظ يم مشيم كش لآفيالآعملييخلآمطفلآ.وطيقيتلآلآلآتكيدلآاس لبللآةات للآفالآ ويس
لآ.وة شاختسمالآب لقلآ ي لآا لآوط ومعللآبش لآ

 

،لآ7عبدلآوطس  لآعبيدلآوطي ة ،لآأهمييخلآوطتقمريخلآفيالآع يت خلآةظوعشيللآوط دايخلآوطعمياييخلآبيمطت و ت،لآاتليخلآ ييقلآوطليم يد،لآوطعيدللآلآ-1
 .40ص
 .79،لآص2010لرشتلآةوط يل ع،لآولا لد،لآتفخلآطوطمع مطبلآعبدلآوطمعاالآفت تمق،لآاد للآ طىلآظكريطيجيملآوط عليخ،لآلو لآكريللآلآ-2
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  م للآةو  قجمطاملآفالآةقتلآارم بلآطلوتللآوطمس  د ،لآةلالآظ البلآلآلآ   م وط ظ واريخ:لآةظعرالآ اكم يخلآلآلآلآ-
 يالآظت ييللآوطت ييمطخلآولإطك تةلآوطبت ييدلآلآاي لآكييللآوطمشيم كش لآأدلآتسيي  دايولآوطر ييم لآفيالآوطيقييتلآ وسيه،لآفمييث لآفييالآ  يخ

لآ(1)اجملت لآا لآار جلآوطت مطخلآ طىلآاس لبلاملآفالآأ لآةقتلآلةدلآحمجخلآط يوجدلآوطمس لبللآطلت مطخ.
لآوط اتك  خ:لآةهالآ م يخلآظسمالآبم  ل طيخلآظكريطيجيملآوطمعليامقلآةولاظ ملاق.لآ-
أ لآاي لآأ لآلآ.لهثرمءلآظرلقمبليخلآوط  تملآةوط تكيخ:لآأ لآأ هلآتمك لآطلمس  د لآأدلآتس وشدلآا لآ دامظاملآألآلآ-

لآاكمدلآع لآ ت قلآة م للآوظ م لآكثشت لآا لآوط م بلآونطالآوطرلم .
 طييىلآفييتللآةوحييدلآأةلآجممعييخلآاعري ييخلآبييد لآلآولاظ ييمطيخوط جممهت ييخ:لآةظعرييالآ اكم يييخلآظيجيييهلآوطت ييمطخلآلآ-

ظيجااملآبمطضتة  لآ طىلآجممهشتلآض مخلآةهذولآتعرالآ اكم يخلآوط  كخلآفشايملآحشيظلآظ يللآاجمليت لآاي لآوطمري جلآ طيىلآ
لآ ال .وطمس

وطششي لآةولا  شم :لآةهيلآقمبليخلآهذهلآوطشجكخلآطل ي علآط شمللآأكثتلآفنكثتلآاسمحمقلآ شتلآا يدةل لآاي لآلآلآ-
وطمراتييالآطر ييم لآلآولا  شييم أ لآهيييلآ  (2)وطمراتييالآطييرم لآاييتد.لآولا  شييم وطعييمطخلآب شييظلآظك سييبلآقيظاييملآايي لآهييذولآ

مييملآليي لآة  ةثييتلآفحييي لآوطعييمطخلآةفييالآلو ييللآكييللآ جلييخلآايي لآ جلييمقلآوطمت مييع،لآلالآطيكيييدلآحكييتولآعلييىلآولآولاظ ييم 
 ينظالآذطي لآبعيدلآلعيخلآوةثت يمءلآط لي لآوطير خلآوطتدييد لآطكيالآظشيمللآوطليمل   لآ.لآةلآطيشمللآكللآفئمقلآة جلمقلآوطمت ميع

 عيي و لآةايي لآطييخلآييي ل لآفريييدلآوطع ييتلآوطتديييدلآ ييي كخلآولاة شييتلآوطلييمل   ،لآفلييدلآو لضييىلآع ييتلآلآو يي  دواامعلييىلآ
لآبمطمعرىلآوط م   الآطلكلمخ.لآبملا لتوالآعلىلآ وسهلآ
ةهيلآوطم ي لآوطذ لآظرش لآقييهلآهيذهلآوط كريطيجييملآحشيظلآظن يذلآوطمعليايمقلآاسيم وقلآ:لآلآوطعمطميخلآةوطكي يخلآلآ-

لآ(3)اعلد لآظر شتلآعبتلآا  لالآارم قلآوطعمطخلآةهالآظسمالآطتأسلآوطمم لآبندلآي دفقلآوطك تة يم.
علىلآ لللآوطمعليامقلآا لآة يي لآ طيىلآر يت،لآكمط لرييمقلآلآولاظ م قمبليخلآوط  ي ل:لآةهالآقد  لآة م للآلآلآ-

وطمسيييميعخلآ طيييىلآ  يييمطخلآاابيعيييخلآةميييمطعكس،لآةهيييالآفيييالآ ت لايييملآط  لشيييقلآ  يييم لآخلآمطوط يييالآتمكرايييملآظ ي يييللآوطت ييي
وطوتةحلآأةلآوطسممعمقلآوط الآكم يتلآلآأةفمط دةللآلآ،طل تجمخلآونطيخلآةقدلآقاتقلآالدامظهلآفالآ  م لآ"اش شللآوطوت سا"

لآوطتممهت خلآع لآبعضاملآوطجعضلآقدلآلو لآبعضاملآةمعضاملآون تلآفالآ ت لهلآطل ةو .لآولاظ م ظمش لآة م للآ
 

 .506لآ.وطمواي لآةوط اي ،جماعخلآوطمس ر ت خ،لآوطعتوح،لآصلآولاظ م حس لآ ضملآوطرتم ،لآظكريطيجيملآلآ-1
هم يمقلآةوط  ييدتمق،لآظابشيقلآ يدا الآفيالآقايم لآوطميييو للآبضييمفلآلهشيت،لآلة لآوطتقمريخلآفيالآضييممدلآجييل لآوط دايخلآوطعمياييخلآوطتلآلآ-2

 .71.،لآص2021،لآوطت و تلآ،ةولإ سم يخي لآولاج ممعيخلآطوكت لآطلعلوطممطيخ،لآاتلخلآوط مش لآو
،لآولاق  ييمل فييالآوطرشييمطلآلآةولاظ ييملاقتلآوطييدي ،لآبيوط طيوييخلآ ييمبت،لآبياييمطلآ ييي لآوطييدي ،لآأثييتلآظكريطيجيييملآوطمعلياييمقلآشييبريييدلآ لآ-3

دلآوط فييللآوطتيماعالآعبيلآ لآوطمس ال لآةولاق  مللآوطتقما،لآضتة  لآولا  لم لآةظ يدتمقلآوط ممتيخ،لآوطمتكي وطمل لىلآوطي رالآوطثمطظلآحيلآ
 .لآ7.،لآص2018بيوط يف،لآاشلخ،لآ



 ةـــة معرفيـــمقارب : ةـــات الفندقيـــة في الخدمـــالرقمن                                                         ل الأول: ــالفص
 

 
21 

مس لبل:لآةظعرالآهذهلآوطسيمخلآأدلآوطمعليايمقلآوط يالآظ جيمل لآ ييفلآظكييدلآا يدل لآوطغيتالآأ لآطوظتديدلآلآلآلآ-
أدلآهرمملآل جخلآا لآوط  كخلآفالآاعتفخلآوطمس وشدلآوط قيلالآا لآاعليامقلآاعشرخ،لآةهذهلآوطسمخلآأفتلظاملآظكريطيجيملآ

كخلآبكميييخلآ  وطم مثلييخلآبدحييدىلآأ  مييخلآوطبت ييدلآولإطك تة ييالآوط ييالآظريي جلآطلمشيي تملآباييملآاتييملالآةو ييعملآطلييلآولاظ ييملاقلآ
لآوطمعليامقلآوطمت يمخلآة يعش ام.

 ة ـ ـــات الرقمنـــث: متطلبـــرع الثالــــالف
 لآوةة لآظيييفتلآوطبريييخلآوة م يييخلآمظ الييبلآعمليييخلآوطتقمرييخلآظضييمفتلآجايييللآأ ييتوفلآكثشييت ،لآظيينظالآفييالآوطمليي

ظكريطيجيييملآوطثييم الآوطعماييللآوطجشييت لآوطم هييل،لآةهيييلآاتمييي لآوطلييم مش لآةوطعييمالش لآفييالآاشييدودلآلآوطملييم طلتقمرييخ.لآةفييالآ
لياييمقلآةولاظ ييملاق،لآةفييالآا  لييالآوطميييملي لآةوطلامعييمقلآذوقلآوط ييلخلآبمطتقمرييخ،لآةكييذط لآوطعماييللآوطمييمطا،لآوطمع

ةعليييهلآي الييبلآلآ.وطلييم ي الآ ييم ولإكمييملآلالآ رسييىلآلآ. تييمللآهييذهلآوطعمليييخبملإضييمفخلآ طييىلآظيييفتلآوةجايي  لآوط م ييخلآلا
لآ:(1)نظاهذهلآوطعمليخلآظ لشقلآاتميعخلآا لآوطشتةطلآتمك لآ تتملهملآقيمملآتلآ  تمح

علىلآوطبرىلآوط ر يميخلآلآلآقلآوط ر يميخلآةولإلو  خ:لآةظشمللآاتمللآوط عدي قلآوط الآتتبلآ جتوؤهموطم الجم -1
  جتوءوقلآةوطايمكللآولإلو  خلآةجا  لآوطدة لآبادفلآظجسيااملآةل مل لآاتة  املآة فعلآفمعلش ام.ةلآ
لآلآوطبشئخلآوطلم ي يخوطم الجمقلآوطلم ي يخ:لآةظشمللآاتمللآوط شت عمقلآةوطليو ش لآوط الآتتبلآ قتو هملآلإتتمللآ -2

 وط لاخلآطلعمل.لآ
 فئمقلآ  يسيخلآةها:لآلآ3وطم الجمقلآوط لريخ:لآة مك لآظيل عاملآ طىلآ -3
لآ.وة  ت تلآةلآلآولاظ ملاقلآطبشئخلآوط   يخلآوط م خلآبشجكخلآوا الجمقلآلآ-
اعلياييمقلآفعمطييخلآةقييمل  لآلآأ  مييخوطم الجييمقلآوط م ييخلآبمطبريييخلآوط   يييخلآوطمعليامظيييخ،لآأ لآظليي لآوطم عللييخلآبيجيييللآلآ-

لآةجيلظام.لآيم مقلآا لآا مل همبطعلىلآظتميعلآو
وطم الجمقلآوطم علليخلآبيمةلةوقلآوطبتاتييخ،لآبميملآفيالآذطي لآظييوفتلآوة يتلآوطجشيت خلآوطم هليخلآوطليمل  لآعليىلآوط عمايللآلآلآ-

لآ(2)اعلآهذهلآوةلةوقلآبكومء لآةفمعليخ.
 
 

 

"ل ةسلآ–وةعمييم لآوطلم مييخلآعلييىلآوطتقمرييخلآ"وطم الجييمقلآةوطعيو ييد"لآظتييم بلآلةطيييخلآلآقوق  ييملتمحمشييدةعلآعلييا،لآبيل ييد لآحمشييد،لآلآ-1
 .47لآ.،لآص2020،لآوطت و ت،لآ01،لآوطعدللآ8 مل ،لآوطمتلدلآوطمتلخلآوطعلميخلآوطمس لبللآولاق لآ-ةعبت"

وطمي يييعخلآوطعتميييخ،لآلاشييق،لآوطتماي  ييخلآوطعتميييخلآوطسييي  خ،لآوطاجييعلآةوطرشييتلآا ويقييخلآطاشئييخلآي لآوطتقميييخ،لآا ميييللآعربييت،لآوطوتييلآ-2
 وطمي يعخلآوطعتميخ.
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 ةـــاع الفندقـــات في قطـــا المعلومـــلوجيق تكنو  ــي: تطبيــب الثانــالمطل
 مييخلآحم يييميخلآا اييي  لآط  سييش لآ لو  لآقلآ طك تة يييخلآطبرييمءلآأ هيييلآعلييخلآ ل ييم لآرلالآقلآظكريطيجيييملآوطمعلياييم

وطميو للآوطمملتخلآةوطجشت خ،لآةظعرالآوط كريطيجيملآبن املآوطتادلآوطمر خلآوطذ لآي ضم لآو   دو لآ  م جلآوطج ظلآوطعلميالآ
وط يدامقلآلآلوطعملييمقلآولإ  مجييخلآبمعرمهيملآوطيو يعلآوطيذ لآتشيملآلآألوءةوط اي لآوطعلمالآفالآظاي تلآأ مطشبلآةة يم للآلآ

لآ(1)ةوطمت معلآةأفتوله.لآط ق  مللآكي املآأ املآأكثتلآجيل لآلآةوطذ لآتو تالآفالآةوة شاخلآكمفخ
اراملآاملآي عليقلآط كريطيجيملآوطمعليامقلآو   دوامقلآهماخلآ مهمتلآفالآظ سش لآةظاي تلآألوءلآوطورملح،لآةلآ

اي لآلآةوط يالآاكريتلآلآSystemsلآلآManagemntلآلآProperty(لآلآPMSبن  مخلآا كمالخلآلإلو  لآوطورملحلآةظيدعىلآ)
ةذطي لآلالآتل  يتلآعليىلآفريملحلآ .(2)طتقمبخلآوطمس مت لآعليىلآوطعملييمقلآظ لشقلآووط عماللآاعلآكللآعمشللآعلىلآحدىلآةلآ
ةطكي لآأتضيملآظسيمعدلآوطوريملحلآوط يغشت لآعليىلآظللشيللآوط كيمطيولآةظ سيش لآ يعييخلآلآ،وطسلسلخلآأةلآوطورملحلآوطكبشت لآفلي 

 املآظ للآا للآوةفيتوللآوطيذي لآتلياييدلآةكمملآأ املآظيفتلآوطيقتلآوطذ لآتكتسلآوطم  دلآارهلآط داخلآوطر لاءلآلآلآ. دامظام
لآ.(3)قلآاعلد لآكدعدوللآوط لم  تلآع لآحمطخلآوطغتفلآة شتهمبعمليم
 ادقــات ضمن الفنـــا المعلومـــق تكنولوجيــد تطبيـــرع الأول: فوائـــالف

ظ لييقلآوطمر مييمقلآوط ييالآظسيي تلآظكريطيجيييملآوطمعلياييمقلآبشييكللآ يي يالآفييالآأعممطاييملآوطعديييدلآايي لآوطويو ييدلآ
لآارام:لآةوط الآ ذكت

ديثيخلآظسيمالآبمطعميللآعي لآبعيدلآةكيذط لآ عام يهلآوط يجييهلآعي لآظغشيتلآأ يمطشبلآوطعميل،لآفم ي  دو لآوط كريطيجييملآوط لآ-
لآبعدلآامملآيرعكسلآعلىلآكللآا لآعر ت لآوط ا لآةوطكلوخ.

لآ.وطلتو وقلآلآوظ مذلآ تعخلآظدوة لآوطمعليامقلآضم لآوطوردحلآةممط مطالآوطمسمعد لآفالآلآ-
لييبلآااييم وقلآمقلآوط ييالآت ييعبلآاعاييملآوط عماييللآبسييايطخلآي اايييلآظغششييتلآوطماييم وق،لآفيجيييللآكييخلآهم ييللآايي لآوطمعللآ-

لآ.ولا  لمءفالآلآ م خ
لآظ ت تلآوطعر تلآوطجشت لآا لآقشيللآوةعمم لآوطتةظشريخلآةارهلآ طىلآوةعمم لآولإبدوعيخلآةوطوكت خ.لآ-
لآضممدلآ ت خلآةايثي يخلآوطبيم مقلآةوطمعليامق.لآ-

 

 .147لآ.،لآص2007وطمعتفخ،لآعمطخلآوطك بلآوط ديظلآطلرشتلآةوط يل ع،لآوة لد،لآلآوق  ملحس لآ لالآحليو،لآلآ-1
2International  ary tourism reviews."tourism, Contempor-Buhalis, Dimitrios, and Soo Hyun Jun. "E

Centre for Tourism and Hospitality Research Tourism Management and Marketing School of Services 

.)(2011 tManagemen 
،لآلو لآةولا ييي قجم ا مييييللآوطدتمم يييا،لآ جيييتوءوقلآة لو  لآوطيييدةو تلآوةاماييييخلآوطتفيييمعالآحسييي ،لآحسيييش لآعاشيييت،لآفيييتوسلآ يييمطا،لآلآ-3
 52.،لآص2007،لآوة لدسشت لآطلرشتلآةوط يل ع،لآوطم
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لآ(1)ظغششتلآ ا لآوطعمللآوطم جعخ.لآ-
لآوطورملحلآب ي  لآ م خلآطدىلآوطسم ا.ةلآخلآب ي  لآعماخلآيحش لآوط ي  لآوطسيمة شلخلآجديد لآط  سلآ-
لآولإطك تة يخ.لآولاظ ملاقلآع قمقلآقي خلآةجديد لآبش لآوطعم ءلآةوطمي لي لآا لآ   لآلآ لقلآ-
لآفعمطخ.لآوظ ملاقلآة شلخلآ لو  خلآ مج خلآةألو لآلآ-
لآظ س لآوطيضعلآوط رمفسا.لآ-
 ــة والفندق ـــةاع السياحــقطات في  ــا المعلومــق تكنولوجيــات تطبيــي: متطلبــرع الثانـــالف

علآوطمتيييملاقلآةوطوعمطييييمقلآولاق  يييملتخلآةأ يييجالآطليييدلآظايييي لآو ييي  دو لآظكريطيجييييملآوطمعليايييمقلآفيييالآجميييي
هيذهلآوط كريطيجييملآفيالآظرمقيللآوطمعليايمقلآةظسيششتلآكمفيخلآلآو ي  دو لىلآ  مللآوطمعم تلآتع مدلآبشكللآأ م الآعولاق

وطسيمحيخلآلآوطمرشآقلآمليمقلآة   للآوطقيمخلآفالآعطوةعمم ،لآةلالآظعدلآوطسيمحخلآو  ثرمءولآحشظلآظمتلآأظم خلآجميعلآو
لآوطم  لوخلآكمطورملح.
ثيي  لآفيالآلآا دثخحخلآولإطك تة يخلآعلىلآل مل لآكومء لآةفعمطيخلآأعمم لآوطمرشآقلآوطسيمحيخلآظ ثتلآوطسيمحشظلآلآ

جميعلآعمليمقلآوطمرشن لآةكماللآ لسيخلآوطقيميخلآبملإضيمفخلآطلع قيمقلآولإ ي توظيتيخلآطلمرشيآقلآايعلآجمييعلآوة يتوفلآ
لآ(2).ماوطم عمالخلآاع

يليي  لآظيييوفتلآعييد لآلآتموق  ييمللآ دلآظابشييقلآظكريطيجيييملآوطمعلياييمقلآفييالآوطمرشيين لآبمطشييكللآوط يي يالآةوطمتييد لآ
لآا الجمقلآ ذكتلآارام:

لآ.وطمد وءلآعلىلآظكريطيجيملآوطمعليامقلآظد  بلآلآ-
لآظكماللآوطجعضلآا لآوطلامعمقلآفالآوطمرشن لآكمطرلللآةوطضيمفخ.لآ-
لآظيفتلآوطبريخلآوط   يخلآوط كريطيجيخلآةكذولآوطلم ي يخ.لآ-
لآوطمي للآوطجشت ،لآة م خلآوةفتوللآوطملمش لآبمط كريطيجيملآةو   دوامظام.لآ-
 يي متو   املآةظييد  بلآوءلآثلمفييخلآوط كريطيجيييملآةوطعمييللآعلييىلآأ لآ  شييملآ،ةولاظ ييملاقلآظكريطيجيييملآوطمعلياييمقلآثلمفييخلآلآ-

لآوطعمالش لآا لآكمفخلآوطمس ي مق.
لآ  شمءلآ ةوب لآ طك تة يخلآبش لآوطلامعمقلآذوقلآوطع قخلآوطم جملطخ.لآ-

 

ييخ،لآ  يمطخلآأعيدقلآطرشيللآألوءلآوطعملييمقلآفيالآوطمرشيآقلآوطورد لآ ظيخلآعلالآعفيوخ،لآلة لآو   دو لآظكريطيجيملآوطمعليامقلآفالآظ سشلآلآ-1
 .77لآ.،لآص2017،لآ ي  م،لآولاق  ملمفخ،لآجماعخلآظشت  ،لآكليخلآلامل لآوطممجس شتلآفالآظ   لآوطسيمحخلآةولا  ض

 .76.صلآ وسلآوطمتجع.لآ-2
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 ة ـــة الفندقيـــة الخدمـــي: ماهيــنلثاث اـــحالمب

لآطىلآ بيع املآة  م  ام.،لآةكذولآ  طىلآاواي لآوط داخلآوطورد يخلآةأ يوعامهذولآوطمج ظلآ ر اتحلآلآضم 

 اـــة وأنواعهـــة الفندقيـــوم الخدمـــب الأول: مفهــالمطل
لآ:هرمملآوطعديدلآا لآوط عم  ولآطل داخلآوطورد يخلآةأ يوعاملآةا لآأهماملآاملآيلالآ

 ة ـــوم الخدم ـــرع الأول: مفهـــالف
لآأةلا،لآكي ايملآ لآوطمويم يخلآوطم  لويخلآطل دايخلآكيمنظا:ضم لآهذولآوطسييمح،لآتمكرريملآوط يديظلآعليىلآجمليخلآاي

اتميعيخلآذولآبمع جم هيملآ"ةكيلآ.(1)ار يجمقلآ شيتلآالمي يخلآك يدامقلآوةعميم لآولاطك تة ييخلآعليىلآليجكخلآوة  ت يت""
أةلآلآ.(2)مل لآةظ ي ي هلآط ليدتخلآ ليجم لآوطت جيخلآةحمجيخلآوط ميييد" شيم مقلآ شيتلآالمي يخلآوطل يدلآارايملآ حيدوثلآوط جي

دفلآ طيىلآ ليجم لآحمجيمقلآة  جيمقلآوط عماللآبايملآفيالآأ ييوحلآاعشريخلآظايار يجمقلآ شتلآالمي خلآتتت لآلآبمع جم هملآ"
لآ.(3)وطمس ال لآةظ لقلآطهلآوطمروعخ"
،لآر تمقلآ شتلآالمي خلآي خلآظجملطاملآاي لآوطمري جلآ طيىلآوطمسي عملا"،لآوط دامقلآ ت،لآظعدلآةضم لآظعت ولآر

عبلآفييالآوطغمطييبلآظ ديييدهملآأةلآاعتف اييملآة اييملآظ اييتلآةلالآييي خلآ للاييملآأةلآ   اييملآةهييالآظلت جييملآظورييىلآبسييتعخ،لآة  يي
 شييتلآالمي ييخلآةا  لاييخلآلآوييسلآوطيقييتلآوط ييالآييي خلآلييتوؤهملآةو يي ا كام،لآفاييالآظ كيييدلآايي لآعرم ييتطليجيييللآفييالآ 

لآ.(4)أةلآ وخ"لآة مطجملآظ ضم لآاشم كخلآوط ميدلآبات لخلآهماخ،لآحشظلآلالآي خلآ لللآالكش املآةطيسلآطاملآطلبلآ
وطتيييهتلآفييالآعييتالآوط داييخلآهيييلآعجييم  لآعيي لآوطم تجييمقلآوطضييتة  خلآطمر مييخلآ"لآكمييملآتمكررييملآوطلييي لآبييند
لآ.(5)فعلآ شتلآا سي خلآ)المي خ(لآي العلآ طشاملآوط مم  "وط داخلآةوط الآظس ادفلآظلدتخلآارم

 

 

خلآفيييالآوط دايييخلآوطورد ييييخلآةأثتهيييملآفيييالآظ لشيييقلآ ضيييملآضيييشيفلآوطوريييملحلآفئيييخلآ مسيييخلآ تيييي لآ لو  لآوطتييييل لآوطشيييماللآ–ل يييدو لآأحميييدلآلآ-1
 .17لآ.،لآص2012،لآ25بمطت و ت،لآاتلخلآوطعلي لآولإ سم يخ،لآكليخلآوطعلي لآولاق  ملتخلآةعلي لآوط سششت،لآوطعدللآ

 .17لآ.وطمتجعلآ وسه،لآصلآ-2
 .جعلآ وسهوطمتلآلآ-3
يييخلآفييالآقييللآوطم ييال مقلآوط سييي قيخلآوط ديثييخ،لآ   ييمجلآوط داييخ،لآجيييل لآوط داييخ،لآاتلييخلآوطمعييم ف،لآ ميييحلآارييم ،لآوط داييخلآوطورد لآ-4

 .224لآ.(،لآص2019)جيودلآلآ01،لآوطعدللآ14جماعخلآركلالآأةط مج،لآوطبي ت ،لآوطمتلدلآ
 .وطمتجعلآ وسهلآ-5
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 ة ــــة الفندقيـــوم الخدمـــي: مفهـــع الثانر ـــالف
 شياخلآوطغشيتلآاملتيخلآةوط يالآتمكي لآظليدتماملآبشيكللآارو يللآةظييفتلآةداخلآوطورد يخلآعلىلآأ املآ"وظعتفلآوط 

ر يتلآةعريدلآظليدتخلآوط دايخلآلالآي اليبلآ ليللآ لجم لآ  جيمقلآةحمجيمقلآوطضيشيفلآةطيسيتلآأدلآظيتظج لآايعلآبييعلآاري جلآ
أ لآفعللآة  تمللآالد لآا لآوطوردحلآ طىلآوط مييدلآة كييدلآبمة يمسلآطر تلآ طشاملآعلىلآأ املآ"كمملآتمك لآولآلآ.(1)وطملكيخ"

 .(2) جلآعرهلآظمل لآأ لآلاءلآاملآة   مجهلآقدلآتكيدلآأةلآقدلآلالآتكيدلآا   لآبشاءلآامل " شتلآالميسلآةلالآير
رييمفعلآاجملييت لآطل ميييدلآ  يتييخلآذطيي لآوطمريي جلآ شييتلآالميييسلآوطييذ لآتلييد لآفيو ييدلآةاةايي لآجم ييبلآر ييت،لآظعييدلآ"

بشييييت خلآأةلآرطيييييخلآعلييييىلآأليييي مصلآأةلآأليييييمءلآاعشرييييخلآةا ييييدل لآلالآتمكيييي لآاييييدلآأةلآ مقييييخلآط ابشييييقلآأةلآو يييي  دو لآج
لآ.(3)و  ا كاملآاملتم"

 جلملآطاذهلآوط عم  ولآفددلآوط داخلآوطورد يخلآهالآذط لآوطرشيمطلآوطيذ لآييتظج لآبدقمايخلآة يييوءلآوطري لاءلآاره،لآةلآةلآلآ
هخلآبمع جيم لآذطي لآأفضيللآ ت ليخلآم ضيليجم لآ  جيمظاخلآةظ لشيقلآب تفلآوطر تلآعي لآة يشلخلآهيذهلآولإقمايخلآبايدفلآ 

و للآبييش لآوطعمشييللآةايييفتلآو يي متو  خلآ شييم مقلآوطلاييم لآةظرميييخلآعم دوظييهلآةظشييكشللآهييذولآوطرشييمطلآايي لآوط ييدلآطضييممدلآ
تميعيخلآاي لآوطمريمفعلآوط قيقييخلآطلعمشيل،لآفعريداملآتشي ت لآوط داخ،لآحشظلآتسعىلآايفتلآوط داخلآاي لآأجيللآظ لشيقلآا

 يت لآ قمايخلآةلالآهلآتشي ت لآ يلعملآالمي يخلآاثيللآوطسيت تلآةوةثيمثلآطميد لآا يدةل لآفيالآفهذولآوة شتلآ تفخلآفالآفردحلآ  ي
 ت لييخلآاعمالييخلآةألوءلآوطعييمالش لآأةلآلآ،)جيييل لآوطورييدحي يييالآعيي لآذطيي لآظملكييهلآطاييم،لآكمييملآأ ييهلآتشيي ت لآظتتمييخلآوطورييدحلآ

لآوطلم مش لآبمط داخلآةاام وظاخلآةقد وظاخ(.

 ة ــــة الفندقيـــواع الخدمــــث: أنـــرع الثالــالف
ة سييبيملآفييالآلآةحييخلآطلعميي ءلآة م ييخلآفييالآوطورييملحلآوطكبشييت ي لآفييالآوط ييدامقلآوطماتلآظ  ييالآوطورييملحلآبييمط رلآ

لآ دامقلآوط مطيخ:وطورملحلآوط غشت ،لآحشظلآظلد لآوطورملحلآوط
ظع بتلآوطمامعخلآضتة  لآأ م يخلآضم لآوط دامقلآوط الآظلدااملآوطورملحلآطكمفخلآلآ  راب:ــام والشــة الطعـــخدم  -1

حيخلآةظع بتلآ يعيخلآوطاعم لآعر تلآجذبلآطجعضلآوطسيمحلآأةلآوة يو لآةظع بتلآوطمامعخلآأحدلآةوجامقلآوطبلدلآوطسيم
لآ.(4)الآ...وطخيو لآوطسيمحخلآاث لآوطماجخلآوطوت سا،لآوطماجخلآوط شرلآطجعضلآأ 

 

 ييي ت،لآظ  ييي لآ ييي مفخلآوطك تة ييييخلآايييذكت لآاملآ، يسلآفيييالآوط يييتة جلآطل يييدامقلآوطورد ييييخلة لآولاظ يييم لآوطيييتلآلآ،ولعييياأ يييممءلآبتلآلآ-1
 .لآ34-33لآص.لآ،لآص2020 2019ةاابيعخ،لآكليخلآوطعلي لآولإ سم يخلآةولاج ممعيخلآةوطعلي لآولإ  ايخ،لآأل و لآلآ

 .34لآ.وطمتجعلآ وسه،لآصلآ-2
 .وطمتجعلآ وسهلآ-3
 .104لآ.،لآص2000عممد،لآلآ، يل علو لآ شدوءلآطلرشتلآةوطلآ، لآوطورملحاجملئلآ لو لآلآ، م للآاي ىلآا ميللآ تحمدلآ-4
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تع مدلآحتخلآةلة لآوطمامعخلآعلىلآاملآظلداهلآاي لآ يدامقلآة يذوءلآ ي الآظ ييفتلآقييهلآوطعرم يتلآوطغذو ييخلآ
طضييشيفاملآوطمسيي وشدي لآايي لآ داييخلآوطماعييخلآذوقلآوطقيمييخلآوطعمطيييخ،لآكمييملآظ لييقلآوطماييمعخلآوطتشييد لآأجيييوءلآايي لآوطتوحييخلآ

وطشتوب،لآطاذولآوطسيببلآ تيدلآاتم لآوطمامعخلآةجيللآ بت لآا    خلآفالآاتم لآوطاعم لآةلآةطاذولآوطسببلآي   خلآفالآ
وقلآوطد جخلآوطمم مل لآةوط مسخلآ تي لآةوة معخلآ تي لآظتك لآعلىلآوطمامعخلآوطميجييل لآأدلآأ لبلآوطورملحلآة م خلآذلآ

لآ.(1)فشاملآا لآحشظلآجيل لآة يعيخلآوطاعم 
الصيانة:  -2 وخدمة  الإيواء  وطورد ي  خدمة  وط داخلآ جيهتلآ أ يو لآلآةظمثللآ ا لآ ة شتهملآ وطد جمقلآ طم  لالآ خلآ

ا لآلآلآ%40طضيولآعلىلآهذهلآوط داخلآحيوطالآلآكمطشلقلآوطورد يخلآةوطلتىلآوطسيمحيخلآة شتهم،لآيروقلآولآلآولإييوءلآوة تىلآ
لآ.(2) اش و يخلآوطسيمحخ

الإضافية:  -3 و  الخدمة  ظلدااملآ وط الآ وطمسمعد لآ وط داخلآ وط داةهالآ وطسيم وق،لآ ظنجشتلآ ك داخلآ مقلآطورملحلآ
م ظمتوقلآةوط و قلآة شتهملآلآمل لآوط  ا،لآ دامقلآوطمسمبا،لآ دامقلآ جم لآوةعمم لآةوطوطبركيخ،لآ دامقلآوطر
لآ.لآ(3) ا لآوط دامقلآوة تىلآ

 اـــة وخصائصهـــة الفندقيـــة الخدمــــي: طبيعـــب الثانـــالمطل
لآ  ام.بعداملآعتفرملآوط داخلآوطورد يخلآةأ يوعاملآ ر اتحلآ طىلآ بيع املآة  م

 ة ــــة الفندقيــــة الخدمــــرع الأول: طبيعـــالف
بابيع اييملآظلييي لآبدلييجم لآحمجييمقلآة  جييمقلآلآمشيي  لآة شييتلآالمي ييخم  لآعيي لآ شييم مقلآا وط ييدامقلآهييالآعجيي

وطعم ءلآةطيسلآا لآوطضتة  لآأدلآظتظج لآببيعلآ لعخلآأةلآ دايخلآةظليي لآوط يرمعخلآوطورد ييخلآب ليدتخلآ يدامقلآظ كييدلآ
شيييييييييتوبلآطولآ"Food"،لآوطاعيييييييييم لآ",Accommodationاييييييييي لآثييييييييي ثلآعرم يييييييييتلآ  يسييييييييييخ:لآة يييييييييم للآوطتوحيييييييييخلآ"

"Baverages."لآ
وط الآتلدااملآكللآفردحلآظبش لآأدلآوطمل يللآطيسلآفل لآلآهلآوطعرم تلآوطث ثخلآلآ قلآوة م يخلآا لآهذلآمط شكشف

ي خلآظع   لآهذهلآوط دامقلآط كيدلآأكثتلآجمذبيخلآلآلآلآأي لآبللآي عدىلآهذولآلآلآلآ،ظلدتخلآوطاعم لآةوطشتوبلآةوطمبشتلآطلمسمفت

 

جماعييخلآا مييدلآلآ،لآاتلييخلآولاق  ييمللآوطتديييدلآ،لة لآا تكييمقلآوطج ييظلآطلورييملحلآفييالآوط ييتة جلآطل ييدامقلآلآوطورد يييخلآ، لييشد لآاسييم الآ-1
 .306لآ.صلآ.2022لآ،1وطعدللآلآ،13وطمتلدلآلآ.وطت و تلآ– يضتلآبسكت لآلآ

 .وطمتجعلآ وسهلآ-2
 .105لآ.مد،لآاتجعلآ مبق،لآص م للآاي ىلآا ميللآ تحلآ-3
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دفءلآةوطثلخلآجمقلآوةقسم لآوطم  لوخلآا لآوطسيحلآوطمس ادفلآبتيلآعم لآي سخلآبمطا لآظ ميماملآط يوفقلآحمجمقلآة  لآ
لآطعم ءلآط  لشقلآوةهدوفلآوطمت ياخ.لطخلآبش لآوطوردحلآةووطم جم

"،لآةظا خلآبذط لآبنفتوللآوطعمالش لآلآOrientad-Serviceوط رمعخلآوطورد يخلآذوقلآوظتمهمقلآ دايخلآ"ةظعدلآلآ
ةوط ولإلو  لآ بش لآ طلتم لآ ةهم لآ حشي لآ عر تلآ وطعمالخلآبمع جم هخلآ ط يد لآ كثيولآ و   دو لآ ذوقلآ فاالآ عم ء،لآ

لآ.(1) وقلآةوطم ه قلآبم  لالآوطمام

 ة ــــة الفندقيــــص الخدمــي: خصائــرع الثانــفلا
ظ  للآوط دامقلآوطورد يخلآايقعملآا مش ولآفالآ رمعخلآوطسيمحخلآةارمفسملآفالآ ويسلآوطيقيتلآط يدامقلآوطعدييدلآ

دة لآكيمطرو لآةوط يرمعخلآفايالآبملإضيمفخلآا لآوطلامعمقلآولاق  ملتخلآوة تىلآوط يالآظكييدلآوطايكيللآولاق  يمل لآطلي
لآبميو ومقلآ م خلآتمك لآظل ي املآقيمملآيلا:لآظ مش لآخلآعماخ طىلآ  ي يمقلآوط داخلآب و

لالآتمكي لآ ؤ  ايملآأةلآظيذةقاملآأةلآوطشيعي لآبايملآأةلآطمسياملآقبيللآعملييخلآوطشيتوءلآحشيظلآ خـدمات ييـر ملمو:ـة: -1
 مسلآولا  يم لآوطممل ،لآةهيلآايملآت ي بلآي خلآو  يم هملآعلىلآأ مسلآوطسمعخلآةوطشات لآةوط تتمخلآأكثتلآارهلآعلىلآأ

لآ.(2)خلآب وخلآعماخعمليخلآظيضيالآةة الآوط دا
 لآتمك لآولاح ومظلآباملآفالآوطم  د،لآةممط مطالآفددلآ محبلآوطوردحلآقدلآف :رعة التلاشي )القابلية للتلف(:  -2

لآت سييتلآوطكثشييتلآييايييملآعرييدلآعييد لآة ةللآوطريي لاءلآ طييىلآ ييتفلآأعييدقلآطاييخ،لآفيي لآتسيي ايعلآظ يي   لآ تفييخلآوطورييدحلآ شييت
لآ.(3)وطورد يخلآق شت لآوطعمتلآوطمس  داخلآةو   دوااملآفالآطشلخلآلاحلخ،لآةهيلآاملآتتعللآوط داخ

 لآتمكيي لآ   ييمجلآوط داييخلآوطورد يييخلآفييالآاكييمدلآفيي التلازميــة )عــدم قابليــة فصــل الإنتــالا عــن ا :ــتهلا (: -3
ثرييمءلآاعييش لآةو يي ا كاملآفييالآاكييمدلآر ييت،لآةهييالآظ  ييمجلآ طييىلآظيوجييدلآفييالآ وييسلآوطيقييتلآطلعماييللآةايييفتلآوط داييخلآأ

لآ.(4)ر  لآطعد لآ اكم يخلآف لاملآع لآايقعلآولإ  مجطم   مجاملآةو  ا كام،لآكمملآلالآتمك لآطلعمشللآ للاملآ طىلآو
ــة: -4 ــال الملكيـ ــدم انتقـ  دلآعيييد لآو  ليييم لآظمثيييللآ يييوخلآةوضييي خلآظمشييي لآوط يييدامقلآعييي لآوطسيييلعلآةذطييي لآةدلآ عـ

ل لآطييهلآوط ييقلآبملا يي ومل لآايي لآ داييخلآاعشرييخلآلةدلآأدلآتم لكاييملآاثييم :لآ تفييخلآفرييدح،لآأةلآالعييدلآفييالآوطاييم ت لآوطمسيي ا

 

ظ ييييملاقلآوط سييييي قيخلآوطم كمالييييخلآفييييالآظرشييييي لآوط داييييخلآوطورد يييييخ،لآاييييذكت لآام يييي ت،لآظ  يييي لآظسييييي قلآلايييييعلآت ييييا،لآلة لآولالآ-1
 .92لآ.،لآص2018 2017وط دامق،لآكليخلآوطعلي لآولاق  ملتخلآةوط تم  خلآةعلي لآوط سششت،لآجماعخلآوطبي ت ،لآ

لآ.،لآص2006ب ييييثلآةل و يييمق،لآلآوطمر ميييخلآوطعتمييييخلآطل رمييييخلآولإلو  يييخلآ،قلآوطسييييمحالآةوطوريييدقا يلآسيييوط لآ، لآعبيييدلآوطسيييميع يييبتلآلآ-2
284. 

 .وطمتجعلآ وسهلآ-3
4- Dotti Grew – le Marketing MCGRAW. Hill. Canada 2003. P385. 
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فل ،لآبشرمملآفالآحمطخلآوطشيتوءلآطلسيلعخلآفمطمسي ال لآطيهلآحيقلآلآم لآطلشاءفمطدفعلآتكيدلآبادفلآولا  عمم لآأةلآولا  ئت
لآ.(1)ولا  ا ملآةوط  تفلآبام

اسيي  ش لآةدلآييي خلآظغششييتلآ)ةضييعلآة ظجييم لآاعييميشتلآت ييعبلآ دلآطييخلآتكيي لآ التبــاين )عــدم تمالــل الخــدمات(: -5
 لآار تيخلآاي لآا دل لآةثمب خ(،لآوط دامقلآوط الآي خلآظلدتماملآكمملآهييلآوط يم لآفيالآوطسيلعلآوطمملتيخلآفرتيدلآأدلآكيللآةحيدلآ

ةحييدوقلآوط ييدامقلآظ  لييالآعيي لآبييمقالآوطيحييدوقلآبشييكللآ سييبالآامييملآتتعييللآايي لآوط ييعبلآةضييعلآاعييميشتلآثمب ييخلآ
ةاييتلآظعلشييدولآبسييببلآعييد لآقييد  لآوط كييخلآعلييىلآجيييل لآوط ييدامقلآقبييللآة ظجمعاييملآفييالآ   ييمجلآوط ييدامق،لآكييذط لآييي لوللآو

وة يمطشبلآوطمسي  داخلآلتو املآامملآتتعللآااميخلآوطعمشيللآ ي جخلآفيالآوطمومضيلخلآايملآبيش لآوط يدامقلآوطم  لويخلآاي لآ
فييالآوطورييملحلآطم مةطييخلآظغششييتلآوط ييدامقلآةطيييلآط ييدلآ سييبالآو  يييم لآةظييد  بلآوطميييقوش ،لآو يي  دو لآ  ييم لآوطشييكمة لآ

 مبعييخلآةوطمسييتحلآن وءلآوطعميي ءلآط نكييدلآايي لآ ضييالآوطعميي ءلآعيي لآاسيي يىلآجيييل لآوط داييخلآةولاق توحييمق،لآ  ييم لآوطم
لآ.لآ(2)وطملداخ

يييفتلآاليد لآوط دايخ،لآوط دايخلآ وسياملآةكثيتلآاي لآاسي وشدلآاي لآوط يعبلآجيدولآأدلآلآ  صعوبة التنميط بالخدمة:  -6
لآ.(3)ةدلآوطتيل لآظ نثتلآبعماللآوطيقتلآة بيعخلآوطملد لآة بيعخلآوطمس وشدلآ

عد لآقمبليخلآوط داخلآط  و م لآع لآوطمر جلآةكذط لآعد لآقمبلش املآطلميسلآ لى لقة المشتري:اعتماد البائع ع  -7
اع يخلآوط يدامقلآيي خلآلفيعلآالمبلايملآبعيدلآظليدتماملآظتعللآبم علآوط دامقلآعلىلآثلخلآة   صلآطلعمشللآبشكللآكبشيت،لآ

لآ.(4)ةلالآتمك لآوا  كاملآاسجلم
لآ
 
 
 
 
 
 

 

 .لآ6لآلآ.،لآص4اتلخلآ لو  لآوةعمم لآولاق  ملتخ،لآوطعدللآلآظلشيخلآجيل لآوط دامقلآوطورد يخ،لآ،طشلىلآبيحديدلآ-1
 .لآ37لآ.،لآصأ ممءلآبتولعا،لآاتجعلآ مبقلآ-2
 .لآ10لآ.ص،لآلآلآ2020لآ،وطتماعخلآوطسي  خلآ،ظسي قلآوط دامقلآ، و يملآوطمترالآ-3
 .لآ17لآلآ.،لآصوطمتجعلآ وسهلآ-4



 ةـــة معرفيـــمقارب : ةـــات الفندقيـــة في الخدمـــالرقمن                                                         ل الأول: ــالفص
 

 
29 

 ادق ـــنة في الفـــات الرقميـــث: الخدمـــالث الثــالمبح
 (  ت ــا نترنر ــع )عبــق الموقـــز عن طريـــة الحجـــب الأول :خدمــالمطل

خلآوطورد يخلآف سب،لآبللآتليايدلآأكثتلآفنكثتلآةجا اخلآةاكمدلآ قما الآلآتلآولا  ت ةدلآعبتلآلآتلآفت  م لآوطمسملآلآلا
ة شيتلآوطكثشيتلآاي لآوطم وتيملآة ليد لآهيذولآولآوة  ت يتلآب غششتلآوطعملوقلآوط الآظشتعاخلآح ىلآعلىلآ جيتوءلآوط تي لآعبيتلآ

حتيي لآلآأدطلمسييمفت،لآفسيييكيدلآوط تيي لآأ يياللآةأ ييت لآةقبييللآكييللآليياءلآلةدلآوط مجييخلآ طييىلآوطسييوت،لآكمييملآبمطرسييجخلآ
لآمفتلآأتضملآظيفشتلآوطيقتلآطلسوت.فالآأ لآةقتلآي يالآطلمسلآوة  ت تلآعبتلآلآ تفخ

   تــالأنترنز عبر ــوات الحجـــ: خطالأولرع ـــالف
:لآاتكي لآOTA)لآطلي يامءلآوة  ت يتلآبشكللآعم لآظوضللآوطورملحلآوطمس للخلآظتملآوط  كخلآفالآوط ت لآعبتلآ

وط يييالآهيييالآايوقيييعلآوطي يييبلآلآ،لآفيييدد(لآأايييملآبمطرسيييجخلآطس  يييللآوطوريييملحلآةوطمتميعيييمقلآوطكبشيييت وة  ت يييتلآوط تييي لآعبيييتلآ
،لآةاي لآوطسياللآجيدولآحتي لآ تفيخلآعليىلآايقيعلآوطي يبلآوط يمصلآبايخ،لآةذطي لآايتة ولآوة  ت تلآوط ت لآعبتلآلآلآلآظ ضم 

ي لآعلييىلآ تفييخلآظ ديييدلآظييم  خلآوطي ييي لآةح ييىلآوطمغييمل  لآطل  ييلآأةلاتتييبلآعلييي لآلآأةطييىك اييي لآلآبعييد لآ ايييوقلآ
ت لآةك ايي لآأ شيلآا محخلآثخلآتتبلآعلي لآو  يم لآ ت لخلآوطدفع،لآةقبللآكللآلاءلآعلي لآو  يم لآعدللآة ي لآوط مم  .

لآ.وة  ت تلآةط نكشدلآحت لآوطغتفلآتتبلآعلي لآ جمعخلآولإت م لآفالآ امتخلآوط ت لآعبتلآ

 ة  ـــأة فندقيـــلمنش تــالأنترنز عبر ــوب الحجــا وعيــــي: مزايــرع الثانـــلفا
يفشتلآوطيقيتلآفيالآ لو  لآوط تي لآ ذلآظي خلآوطعملييخلآظللم ييم،لآحشيظلآيج يظلآوطعمي ءلآا لآوة اللآظ  ا:ـــــــــــالمزاي -1

 لآفالآوطميقعلآع لآوطغتفلآةح ىلآع لآأ عم هم،لآةممطاجعلآفالآظيو  خلآا دل لآةهذولآلةدلآوط مجخلآ طيىلآظيد للآاجملتلآ
لآةوط سي ق.لآكملاظ ملاقلآلآأهميخلآأكثتوطجشت ،لآامملآي يالآوطيقتلآطلعمشللآفالآوطمشم كخلآفالآاام لآلآوطعر ت
طييىلآذطيي لآفيالآهييذهلآوط مطييخلآ لآ تيييلوقلآظيي خلآعبييتلآوطايمظالآفليي ،لآفسييش للآ لآ محيييخلآأ ييتىلآة ذولآكم يتلآوط ايةلآ
"لآةوط الآت عبلآ لو ظاملآة هلآفالآبعضلآوةحيمدلآظ تك لآوطمكمطممقلآفالآأةقيمقلآوظ م تسمىلآب"ذ ة لآلآلآ  شمءلآام

م لآوط ت لآعبتلآكمملآأدلآةجيللآ  لآتمرالآوطعم ءلآاش  لآوطمتة خ.لآوة  ت تلآاعشرخلآطذولآفددلآةجيللآ  م لآحت لآعبتلآ
لآتمك لآأدلآتكيدلآاش  لآظرمفسيخلآلإقماخلآوطمرشآقلآوطورد يخ.لآوة  ت تلآ
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عبتلآلآ  وب:ــــالعي -2 وط ت لآ عشيبلآ  م لآ تمكررملآلآوة  ت تلآكدحدىلآ ةدلآلآلآلآأدلآ،لآ وط كمطيو،لآ  ذكتلآ
 (1).ولال توكمقلآبلآلفعلآ  ي لآلوطورملحلآظس  د لآعمياملآايوقعلآوط ت لآوطي ياخلآةهذهلآوة شت لآظ ا

 ول ــف المحمـــق الهاتـــادرة عبر تطبيـــول والمغــلوصل اـــث: تسجيـــرع الثال ـــالف
ةظع مدهلآاتميعمقلآوطورملحلآبشكللآا  ويدلآطذولآفايالآ دايخلآلآHILTONابشقلآا لآقبللآظلدتخلآهذولآوط ي خلآلآ

لآوة  ت ييتلآطي ييطاخلآ طييىلآوطوريدح،لآطيذط لآ يييليايدلآبميلءلآ ميييذجلآعبيتلآلآولا يي عدوللآظ يييالآطلعمي ءلآلآوة  ت يتلآعبيتلآ
لآولا ي قجم شيشتلآ طيىلآةقيتلآة ييطهلآةا ليتوقلآأ يتىلآطلسيممحلآطمك يبلآ،لآ يولا ي بيمدط محبلآوطوردح،لآفالآهذولآ

اتوفلخلآوطعمشللآا لآحت هلآح يىلآة ييطهلآلآ اكم يخظتحشجملآل  يملآبشكللآأكبت،لآكمملآي يالآهذولآوط ابشقلآلآلآبدعام ه
لآ طىلآوطوردح.

ب نكشييدلآحتي هخلآفيالآوط ابشيقلآوطم  يي لآايعلآ قيخلآوطغتفييخلآلآ ليام وةاريهلآي لليىلآعمي ءلآ   ييللآوطوريملحلآ
طوريدحلآلا ي تلوللآاو محيهلآلت ،لآةماذهلآوطات لخلآلالآت  مجلآوطعمشللآ طىلآوطمتة لآبمك بلآو ي قجم لآوقبللآة يطاخلآاجم

ييي خلآظيييفشتلآهييذهلآوط داييخلآلآةموضييللآ يي تلآوةلو لآوطمداتييخلآفييالآوط ابشييق.لآNFCلآلآةكييللآهييذولآبم يي  دو لآوظ ييملاقلآ
 يييدلآاييي لآتعريييالآظليييدتخلآوطم لآلآاميييملآطايييخلآفيييالآوطثلمفيييخلآوطتقمييييخلآوطم  يييلخلآو ييي ثرم يخوطتقمييييخلآطلعمييي ءلآط ليييدتخلآظتيييم بلآ

لآومء .بستعخلآةكلآوح يمجمظاخط لبيخلآلآوة  ت تلآوط يم وقلآطعم ءلآ
ظستشللآوطي ي لآهذهلآهالآوطل  خلآوط الآتلد لآفشاملآوطعمشيللآ وسيهلآفيالآو ي قجم لآوطوريدحلآفيالآوطشيي لآوةة لآ

تلي لآبعيدللآلآأدتتبلآلآولا  قجم ا لآ قما هلآ لالآأدلآولإجتوءوقلآفالآهذولآوطيقتلآقدلآظكيدلآ ي لخلآجدولآةدلآايقالآ
معلياييييمقلآوطش  يييييخلآاييييم ،لآةهييييالآوط  لييييقلآايييي لآوطعمشييييللآةهي  ييييه)جيوللآوطسييييوت(،لآاييييعلآاتوعييييم لآوطاعييييش لآايييي لآوطم

)وة يييممء،لآظيييم  خلآةاكيييمدلآوطميييش ل،لآاكيييمدلآولإقمايييخلآطلعمييي ءلآوةجم يييب(،لآ ليييبلآضيييممدلآطليييدفع،لآظنكشيييدلآظييييو  خلآ
ظضيييعلآ جتوءوظييهلآوطيقييتلآبمطرسييجخلآطلعمشييل،لآحشييظلآلآأدوطييتقخلآوطش  ييالآطلعمشييللآطييذط لآتمكيي لآلآظنكشييدلآولإقماييخ،لآاييعلآ

فييييالآلآولاللحييييم اتهلييييملآفييييالآحمطييييخلآلآتكيييييدلآلآأدتمثييييللآظسييييتشللآوطي ييييي لآوطكثشييييتلآايييي لآوةعمييييم لآوطي  يييييخ،لآة مكيييي لآ
لآ(2)وطم  سخ.

 

 

1 BADRI Ibtisem, BELMOULOUD Salima, LA DIGITALISATION D’HOTELLERIE, 

Mémoire de fin d’études en vue de l’obtention du diplôme de Master en Sciences 

commerciales, spécialité Marketing et communication, Ecole supérieure de commerce, 

SETIF, 2017/2018, p.65. 

2- BADRI Ibtissem, BELMOULOUD Salima, Op.cit., p. 65-66 
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 وزات ـــللحج  BOOKINGق ــــع: تطبيـــرع الرابــــالف
فييالآأاسيي تلو ،لآايي لآلييتكخلآهيطردتييخلآ ييغشت لآلآ1996ارييذلآظن يسيياملآفييالآعييم لآلآbooking.com مييتلآلآ

فييييالآلآbooking.comتييييم لآوطسييييوتلآوطتقمييييا.لآظسيييي ثمتلآ ملييييئخلآ طييييىلآ حييييدىلآوطشييييتكمقلآوطتو ييييد لآعمطميييييملآفييييالآا
يطيجيييملآوط ييالآظتعييللآوطسييوتلآفييالآ متييخلآوطسييايطخلآط ييناش لآظتييم بلآلالآظرسييىلآةاتميعييخلآايي لآ يييم وقلآوط رلييللآوط كر

بكيللآ   يخ،لآةكي ايملآأحيدلآلآةأامك لآولإقماخلآوطتو عخ،لآا لآوطبشيقلآ طىلآوطورملحلآة شتهملآوطم  دلآطم يش لآوطمسمفت  
الشيييدلآ يييم لآلآ28ايي لآطغييخلآةظلييد لآأكثييتلآلآ43يلآبييوطشييي لآلآ booking.com يييفتظةلآلآأكبييتلآأ يييوحلآوطسييوتلآعمطميييم.

لآالشيدلآ يم لآطبشيقلآةللقلآة شتهملآا لآأامك لآولإقماخلآوطوت د .لآ6.2ةامك لآ قماخلآبمملآفشاملآأكثتلآا لآ
 BOOKING   مميزات تطبيق -1
لآ.Google Playبسايطخلآوط  ي لآعليهلآةظ مشلهلآا لآا تتلآلآBOOKINGي مش لآظابشقلآلآ-
لآوط ابيلمقلآوة تى.لآشكللآاتم الآبدةدلآلفعلآأ لآاجمطغلآامطيخلآاثلي يفتلآوط ابشقلآبلآ-
لآ ايطخلآو   دو لآوط ابشقلآبدةدلآظعلشدلآأةلآلتحلآاو للآطات لخلآوطد ي لآعليهلآةو   دواه.لآ-
لآييفتلآوط ابشقلآعدللآكبشتلآا لآوط يم وقلآوطم  لوخلآط امك لآوطميجيل لآحي لآوطعمطخ.لآ-
لآي مش لآوط ابشقلآبمط  ميخلآوطجسي لآةوطتو ع.لآ-
لآتمك لآو   دواهلآفالآا  لالآلة لآأ  مءلآوطعمطخ.لآط ابشقلآبمطعديدلآا لآوطلغمقلآوطم  لوخلآح ىييجدلآولآ-
لآتعمللآعلىلآظيضيالآكمفخلآوطبيم مقلآوطم عللخلآبمةامك لآوطم  لوخلآطسايطخلآوط ت لآبام.لآ-
لآتلد لآأفضللآوطعتةالآبن عم لآام مل لآفالآكمفخلآوطورملحلآعلىلآاس يىلآوطعمطخ.لآ-
لآوطمس  داش .ظل لآوط الآح لتلآعلىلآأعلىلآظلديتلآا لآطدىلآلآتلي لآوط ابشقلآب  ريولآوطر م جلآب سبلآلآ-
ي مشييي لآوط ابشيييقلآبم  يم وظيييهلآوطكثشيييت لآ ذلآظضيييخلآفيييالآايقعايييملآةظابيلايييملآأكثيييتلآاييي لآالشييييدلآفريييدحلآةليييلخلآفرد ييييخلآلآ-

لآبملإضمفخلآ طىلآأامك لآولإقماخلآوة تىلآكمطوش قلآةوطشلقلآوطموتةلخلآةوط يخلآةوطجم تمطيلآة شتهملآوطكثشت.

 ة ـــذكيادق الـــرة في الفنـــات المتوفـــي: الخدمـــب الثانـــالمطل
وطمتحليييخلآوطتدييييد لآاييي لآوطوريييملحلآظيييدعىلآوطوريييملحلآوطذكييييخلآةقيييدلآبيييدأقلآبمطوعيييللآفيييالآأة لآاتوحلايييملآظيييدعىلآ

وط قيقيخ،لآطكراملآح لتلآعلىلآ للخلآكبشت لآط   شم لآا  تولآلا   دوااملآأحدثلآوط لريمقلآط ييفشتلآأق يىلآل جيمقلآ
لآوطتوحخلآطلعم ء.
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 اـــــون تلقائيــــة الزبــــرع الأول: إدارة يرفـــالف
طضيييشيفلآهيييالآأة لآايييملآي جيييمل لآ طيييىلآوطيييذه ،لآت يييبلآوطضيييشيفلآوط  يييي لآعليييىلآوطم  يييدلآاييي لآ وحيييخلآوظعيييدلآ

وط ييييم وقلآوطوت يييد لآةوطوريييدحلآوطيييذكالآي ييييالآطايييخلآوطشيييعي لآبمطتوحيييخلآاييي لآ ييي  لآوط يييدامقلآوط يييالآتليييداام،لآفم ييي  دو لآ
طي  كخلآفيالآوةجا  لآوطليحيخلآتمك لآضج لآل جخلآحتو  لآوطغتفيخلآظللم ييملآبميملآيرم يبلآوطاليسلآوط يم جالآكميملآتمكي لآو

شللآة تلييمفلآولإضييمء لآايي لآ يي  لآلملييخلآطمسيييخلآاضييشئخلآظتعييللآوطيي  كخلآأكثييتلآ ييايطخلآةممط ييمطالآ هييدو لآ مقييخلآظشييغ
لآأقل.

كمملآييفتلآ داخلآوط  كخلآوط يظالآحشظلآتمك لآا لآ   لآهذهلآوط داخلآأدلآي  كخلآوط ميدلآفيالآوط لو  ييدلآلآ
و  لآوطي  كخلآعي لآبعيدلآ لآطوت قلآولإللآكمملآتمكلآلآةوةضيوءلآةوط  كخلآفالآوطمكيولآةكذط لآوطس م تلآلةدلآاغمل  لآ ت ته.

فالآوطغتفخلآا لآ   لآظشيغشللآاكييولآوطاييوءلآظللم ييملآقبيللآ يمعخلآاي لآظسيتشللآة يي لآوطضييو،لآأةلآتمكي لآظع ييخلآ
لآ.(1)ولإضمء لآفي لآوط تةجلآا لآوطغتفخ

 ة ــــات إضافيــــي: خدمـــرع الثانــــالف
 لقلآلو  ي يخلآةوةف  لآة شتهملآطظيفتلآأ  مخلآوط تقيهلآفالآوطوردحلآوطذكالآاتميعخلآا ريعخلآا لآوطبتواجلآوط 

 قمايخلآلالآظرسيىلآاي لآ ي  لآظلو  ييدلآذكيالآي يقيالآفيي لآ ييي لآوطمقييخ،لآاميملآتتعليهلآاي لآوطممكي لآا مبعيخلآوطويشلخلآاييت لآ
ميدلالآاي لآولاظ يم لآبميقيالآولا ي قجم لآعريداملآيت بييدلآفيالآ،لآةلآأ يهكميملآلآلآأ تىلآا لآحشظلآظيقالآع لآوطمشمهد .

لاف توضييالآطل  ييي لآكييراخلآو يي  دو لآوطمسييمعدلآوط يييظالآواعتفييخلآأقييتبلآوةاييمك لآطل سيييحلآأةلآظرييمة لآوطاعييم لآتم
لآبسايطخلآعلىلآهذهلآوطمعليامق،لآحشظلآتمكرهلآوطي ي لآ طىلآوةامك لآوطلت جخلآا لآوطوردح.

 Hilton Gardenةظع بتلآوط ش لآوةكثتلآو   دواملآطل لريمقلآوطذكيخلآفيالآفرملقايملآكمطوريدحلآوط يشرالآ"لآ
Inn"(2).لآ
 ةـــة الرقمي ـــات الفندقيـــم الخدم ـــة في تقديــمستخدمات الــدث التقنيــث: أحـــرع الثالــــالف

"لآوطعمطميخلآوطم   خلآفالآوةجا  لآولاطك تة يخ،لآظيفتلآوطورملحلآوطذكييخلآأحيدثلآوط لرييمقلآTISتكخلآ"ةفلملآطش
لآاخلآةكسبلآثل اخ. ضىوط كريطيجيخلآط ساشللآظلدتخلآوط دامقلآطلعم ءلآبادفلآ شللآ

لآ يو :ظيجدلآث ثلآأةلآ مفاتيح فندقية الكترونية: -1

 

وطذكيخ(،لآظخلآولإ  وطعمطميخلآ)لتكخلآا  لآلآTISلتكخلآلآلآلآ-1 وطمرمل لآةوطورملحلآ وط ابيلمقلآولاطك تة يخلآةظ ميخلآةظروشذلآ  لآ خلآفالآ
لآلآلآ https://www.tiscintrol.com .2022 05 11عليهلآيي :لآ

 وطعمطميخ،لآوطمتجعلآوطسمبق.لآTISلتكخلآلآ-2
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وطلييدتخلآظثبيييتلآعلييىلآوط ييم  لآلإلو  لآوةضيييوءلآةل جيييخلآلآوييمظيالآجدييييد لآعلييىلآوطاييتولا   الفندقيــة:IOمفــاتيح   -
ظكييدلآهيذهلآوطمويمظيالآعليىلآليكللآطيحيخلآوطك تة ييخلآاي لآأ معيخلآأةلآثميمدلآلآوط تو  لآةوطس م تلآةكذط لآظدفئخلآوة ضيخ.

اييملآعلييىلآوطجييمبلآحشييظلآتمكيي لآطل ميييدلآأل و ،لآتمكيي لآظتكشباييملآأفقيييملآأةلآعميلتييملآعلييىلآحييم  لآلو ييللآوطغتفييخلآة م ج
"لآوطييييذ لآتعمييييللآIOوط  ييييلكيخلآطلييييد ي لآطغتف ييييه،لآأاييييملآبمطرسييييجخلآطيييييلآ"اوييييمظيالآبامقييييخلآلآو يييي  دو لآقم  ييييمقلآوط ييييتللوقلآ

بمط تللوقلآوط  لكيخلآا ةلولآبث ثخلآأل و لآط دامقلآعد لآولإلعمجلآ لآظر يولآوطغتفلآ لآ سشللآوطم بيس،لآة  مشي لآ
لآ.(1)بذوكت لآط وللآ ت قلآ داخلآوطمس  د 

لآ:(2)طك تة يخلآ طىلآث ثخلآار تمقلآ  يسيخيرلسخلآهذولآوطري لآا لآوطليحمقلآولا اتيح لونا الفندقية:مف -
ت  ي لآولإ دو لآوةة لآا لآهذهلآوطليحخلآعلىلآل لآجتسلآ طىلآجم بلآث ثلآا لتوقلآ داخلآ)ةضعلآوطغسيشل،لآلآلآ-

لآظر يولآوطغتف،لآةعد لآولإلعمج(لآكمملآظ  ي لآعلىلآا لتلآ قخلآوطغتفخ،لآبملإضمفخلآ طىلآل لآوطتتس.
ويي الآوطجييمبلآعيي لآ ت ييقلآوطكييم ق،لآحشييظلآتغلييقلآت  ييي لآولإ ييدو لآوطثييم الآايي لآهييذهلآوطليحييخلآعلييىلآقييم ئلآتعمييللآطلآ-

لآة و الآبجامقخلآا لآ شتلآوط مجخلآ طىلآبام  مق.
ي مثللآولإ دو لآوطثمطظلآفالآطيحخلآوطجامقخلآحشظلآظش مللآعلىلآحمال،لآبمتتللآةضعلآوطجامقخلآفالآحمالام،لآي خلآلآلآ-

دلآايي لآخلآوط ييالآظعمييللآلو مييم(لآأتضييم،لآتمكيي لآبتات اييملآط شييغشللآوطعدييية ييللآوطكاتمييمءلآفييالآوطغتفييخلآ)بم يي ثرمءلآوطث جيي
وةضيييوءلآاييعلآوطعلييخلآأدلآهييذولآ يييكيدلآبت ماتييملآةوحييدولآة طييىلآوةبييدلآطييذولآتتييبلآوط ييذ لآفييالآو  يييم لآ ييي لآولإضييمء ،لآ
ظسيمعدلآهيذهلآوطمشيي  لآفيالآظيييفشتلآقيد لآكبشيتلآايي لآوطامقيخلآحشييظلآلالآأحيدلآيرسيىلآ تلييمفلآظشيغشللآوةجايي  لآقبيللآاغييمل  لآ

لآظللم يم.لآأدلآبمتتللآ لوطخلآوطجامقخلآ ش خلآ تلمفلآوةجا  لآوطمبتاتخوطغتفخلآةوطسببلآهيلآ
اس مدلآو ماملآا لآوطكلميخلآوط ظشرييخلآوط يالآظعريالآوة ا،لآظ ضيم لآهيذهلآلآلآTerreطيحخلآلآلآمفاتيح تيرا الفندقية: -

لآوطسلسلخلآأ معخلآار تمق:
وءلآ:لآةوجاييخلآبسييياخلآبن معييخلآأل و لآظعمييللآبييمطلمسلآطليي  كخلآفييالآوةضيييلآ Terre 4 Gangطيحييخلآوطلمييسلآلآ-

لآةوطس م ت.
ن معيخلآأل و لآظعميللآبيمطلمسلآطلي  كخلآفيالآل جيخلآوط يتو  لآأةلآ يتعخلآ:لآةوجايخلآبسيياخلآبTerre ACطيحخلآظ كخلآلآ-

لآوطمتةحخلآأةلآوط دفئخلآوة ضيخلآأةلآأ لآأجا  لآوط بت دلآوة تى.
طيحخلآوط  كخلآفالآوطمي يلىلآظعمللآبمطلمسلآظدعخلآاشغللآوط ييقلآةظعيتالآا  ييىلآوطمي ييلىلآأةلآوط يذكشتوقلآلآلآ-

لآ.ةوط ربشامقلآ
 

 وسه.وطمتجعلآ  -1

 وسه.لآوطمتجعلآ لآ-2
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 لآ  طاييملآ لييبلآ ييدامقلآا  لوييخلآاثييللآ سييشللآ:لآةوجاييخلآاثمطيييخلآبسييياخلآتمكيي لآاييTerre Hotel Panelلآ-
لآوطم بسلآع لآ ت قلآطمسلآوط  لآذ لآوط لخ.

ظيييفتلآوط كريطيجيييملآوط ديثييخلآطلورييملحلآفييالآحمطييخلآوط عييتالآة لآ اييتلآأجايي  لآ  ييذو لآ أجهــزة الإنــذار الرقميــة: -2
 :(1) لآاراموطك تة يخلآظساللآ لبلآوطرتد لآط ممتخلآحيم لآوط مم 

ةل لآبشت  خلآظلويدلآاجميللآطر  للآعلىلآوة قم لآوطمستلخلآعلشاملآفالآحمطخلآةوجاخلآوطك تة يخلآا لآر:  أ/ لوحة الإنذا
حدةثلآ ات،لآكميملآظليي لآوطليحيخلآبد  يم لآ  يم للآ  ييخلآبايملآو ي غمثخلآة ي خلآوطي  كخلآفيالآبتاتيخلآوطليحيخلآةظشيغشللآ

لآوطر م لآة تلمفهلآبمة قم لآوطست خ.
بم  شيعم لآل جيخلآوط يتو  لآفالآحمطخلآحدةثلآحت قلآتلي لآوط سمسلآولاطك تة يالآلآني:ب/ حساس الحرارة ا لكترو 

لآوطمتظوعخلآةوطد مدلآوطرمظجلآع لآوط ت قلآة لي لآبملإ ذو لآفي و.
فالآحمطخلآحدةثلآظست بلآطلغمللآتلي لآوط سمسلآبم  شعم لآةجييللآظسيت بلآفيالآوطغيمللآ لا/ حساس الغاز الرقمي:

خلآفالآوطوريدحلآظعمللآبم  متو لآلةدلآبام  مقلآةماذولآتكيدلآوطمقيلآوطمش  لآفالآهذهلآوةجا  لآأ املآلآة لي لآولإ ذو لآفي و.
لآفالآانا لآلو خ.

 ل: ــــة الفصـــخاتم
ظبييش لآطرييملآلة لآوطتقمرييخلآفييالآظسيياشللآظلييدتخلآوط ييدامقلآوطورد يييخلآلآ ييل،ضييم لآهييذولآوطولآايي لآ يي  لآل و يي رم

ش لآيضيييالآوطويييتحلآبييييوط كريطيجييييملآلآفعمايييللآهخلآةكسيييبلآثلييي اخ.م ضيييوطوريييدحلآةعليييىلآوطعمييي ءلآطرشيييللآلآاييييقواعليييىلآ
وطيقيييتلآاييي  لآولاطك تة ييييخلآ ميييالآو يي  دو لآوةجحشييظلآتمكييي لآطل مييييدلآعبيييتلآوط ييدامقلآوطعملتيييخلآةوط يييدامقلآوطتقمييييخ،لآ

لآ.ةوط كلوخلآاعلآكسبلآ وح ه
 
لآ
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هــات قياسـل وآليـى العميـرض  
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 تمهيد:

الخدمات من اجل إرضاء   تقديم أحسن  الفندقية هو  المؤسسة  إليه  الذي تسعى  الهدف الأول  إن 
الزبون مفتاحا    ىغباتهم، وبالتالي يعتبر تحقيق رضزبائنها، فهي تسعى دائما إلى إشباع احتياجاتهم وتلبية ر 

 لنجاح أي منشأة فندقية.  

 وللإلمام بمختلف الجوانب المتعلقة برضا العميل تم تقسيم هذا الفصل إلى المباحث التالية: 

 العميل ىالمبحث الأول: رض •
 العميل ى المبحث الثاني: قياس رض •
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 العميل  ى : رضالمبحث الأول

لمدى   مقياسا  العملاء  توقعات يعتبر رضا  تجاوز  أو  لتحقيق  أي مؤسسة  تقدمها  التي  الخدمات 
العميل، وينظر إليه على انه مؤشر الأداء الرئيسي داخل قطاع الأعمال. كما يعتبر رضا العملاء أحد أهم  

 العوامل التي تميز المؤسسة إذ أصبح عنصر أساسي في إستراتيجية أعمالها. 

 وخطوات تحقيقه العملاء، أهميته  ى: مفهوم رضالمطلب الأول

إن اختلاف العملاء واحتياجاتهم وتوقعاتهم يجبر المؤسسة التعرف عليها ومحاولة الوصول إليها،  
واستمراريتها   بقائها  الأخيرة و ضمان  فنجاح هذه  المؤسسة  في  والركيزة  الأساسي  المحور  يعتبر  فالعميل 

 مرهون بمدى تلبيتها لحاجات العملاء. 

 العملاء ى: مفهوم رضالفرع الأول

العميل يحتل مكانة أساسية في التسويق من الناحية الفكرية والعلمية، إذ يعد رضا   ىإن مفهوم رض
العميل أساس المفهوم التسويقي الحديث الذي يقوم على تحقيق أرباح المؤسسة من خلال إشباع احتياجات  

 سنختصر على التعاريف الآتية:   حول تعريف رضا العميل  الآراءورغبات هذا العميل، ولقد تعددت واختلفت  

( للمنتج  L’AFNOعرف  إدراكه  بين  الفجوة  عن  الناتج  الزبون  رأي  أنه:"  على  العميل  رضا   )
المستعمل وبين توقعاته" هذا التعريف يضعنا امام ثلاث مستويات تعتبر في الواقع دالة للفرق بين الأداء 

 :(1)والتوقعات هي

 الاداء > التوقعات                              الزبون غير راض   

 الأداء < التوقعات                              الزبون راض وسعيد للغاية   

 الأداء = التوقعات                              الزبون يكون راض   

 
،  2011-2010، 3جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر أهميةواله عائشة،  -1

 . 109ص
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:" درجاة إدرا  الزبون مادى اناه( بتعريف رضاااااااااااااااا العميال على   reed( و)hallكماا قاام كال من )
ورغااابااااااااتاااااااه" الاااماااؤسااااااااااااااساااااااااااااااااااااة فااااااااعااالاااياااااااة احاااتااايااااااااجااااااااتاااااااه  تااالاااباااي  الاااتاااي  الاااماااناااتاااجاااااااات  تاااقاااااااديااام   . ( 1) فاااي 
العملاء على مدى شاااعور العميل بالسااارور الناتج عن الخدمة المقدمة   ىكما يعرف مصاااطلح رضااا        

 (2)التضحيات التي قدمها للحصول عليها.و  للمنتجعأو المنفعة التي حصل عليها من خلال استخدامه 

كما وقد عرفه حوا على انه درجة إدرا  العميل لمدى فاعلية المؤسسة في تقديم خدماتها ومنتجاتها  
ت ورغبات العميل، بالإضافة إلى أنه ذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور الذي ينتج  التي تلبي حاجا

 (3)عندما تكون الخدمة مطابقة لتوقعات الزبون.

من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف رضا العميل على انه: "الشعور المتولد لدى العميل الناتج  
أو المنتج بعد استخدامه مع مستوى الأداء المتوقع عن هذا    من المقارنة بين مستوى الأداء المدر  للخدمة

 المنتج قبل استخدامه". 

هو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدر  وتوقعاته، فهو    ىالرض  أي أن
عور حالة نفسية تتكون عند الزبون بعد شراء واستخدام خدمة معينة آو منتج، فتترجم هذه الحالة بواسطة ش

عابر مؤقت ناتج عن الفرق بين توقعات العميل وما يطمح إليه من هذه الخدمة أو من هذا المنتج وبين  
 الأداء المدر  للمؤسسة، ويعتمد بالموازاة مع ذلك على الموقف السابق اتجاه الخدمة. 

ارنته  العميل أيضا: "إحساس الزبون بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مق  ىرضكما يمكن تعريف  
 لأداء المنتج المقدم له بتوقعاته السابقة حول ذلك المنتج أو تلك الخدمة".

 

محمد خثير، أساااااااااااااماء مرايمي، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضاااااااااااااا الزبون بالمؤساااااااااااااساااااااااااااة، مجلة الريادة    -1
 .33، ص 2017، 4، العدد 3، المجلدالأعماللاقتصاديات 

والقانونية،   الاقتصاااديةسااامر المصااطفى، أثر خدمة ضاامان المنتج في تعزيز رضااا العملاء، مجلة جامعة دمشااق للعلوم    -2
 .33، ص2013سوريا، 

  المصاارف  بين مقارنة الزبون: دراساة وقيمة  الزبون  رضاا  الخدمة، جودة بين  العلاقة فزع، اختبار عاصام رشااد محمد أبو  -3
في الأردن، مذكرة مقدمة  اسااااااتكمالا لمتطلبات الحصااااااول على درجة الماجسااااااتير في إدارة   ةالتجاري  والمصااااااارف الإساااااالامية

 .40، ص2015الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال،
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هذا وقد عرفته المؤسسة الدولية للمواصفات والمقاييس على أنه: "رضا الزبون هو وجهة نظر حول 
 درجة إشباع رغباته بالنسبة لتوقعاته المختلف السلع والخدمات المستحوذة".  

  أو عبارة عن حالة نفسية أو شعور وتعبير عن الفرق بين أداء السلعة    ىالرضومنه نستنتج أن  
 الخدمة المدركة وتوقع الزبون. 

كما قد نعني به أيضا تكرار الشراء مرة وثانية وثالثة وهذا التصرف يدل على مدى رضا العميل 
 عن المنتوج آو الخدمة.

العميل مفهوم غير مستقر ذلك لإمكانية    ىالسابقة بأن رض هذا ويتضح من خلال جملة التعاريف  
بأي تغيير سلبي قد يطرأ في عمليات تقديم الخدمة كما أن مقدم الخدمة يتطلب أن تكون لديه    ةلمسه بسرع

  01نة في الشكل  رؤية لتأثيرات الخدمة بعد تقديمها، لذا يجب متابعة رضا الزبون على وفق مراحل مبي
 وعلى النحو الآتي:

 فهم حاجات ورغبات الزبون.  -أ
 تنشيط التغذي العكسية لمتابعة ملاحظات الزبائن.   -ب 
 إنشاء برنامج قياس متواصل لقياس رضا العميل. -ج

تحقق هذه المراحل الثلاث بالتالي حالة الرضا للعميل من خلال تحقق حاجاته في الخدمة والمنتج المقدم  
 (1)له.

 العميل عن تقديم الخدمات ىمراحل متابعة رض 01لشكل ا

 

 

 

 
كمال حسن والجبوري، سالم حميد، اعتماد نموذج لقياس رضا الزبون في الفنادق العراقية، مجلة الإدارة   آمالالبرزنجي،    -1

 .  202، ص2007، العراق، 65والإقتصاد، العدد  

حدود حاجات الزبون      

 ورغباته وتوقعاته 
 تقديم خدمة 

 رضا الزبون 

 متابعة مستمرة وملاحظة 
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 العميل  ىرضالفرع الثاني: أهمية  

الزبون النواة التي  إن مفتاح نجاح أي مؤسسة في أسواق المنافسة اليوم يستدعي منها ان تجعل  
تدور حولها عملياتها فتبتعد عن المفهوم البيعي وتجعل كل تركيزها على المفهوم التسويقي الحديث الذي 
مطابق  المؤسسة  أداء  يكون  ان  على  العمل  أي  إشباعها،  وكيفية  العميل  بحاجات، رغبات  وينتهي  يبدأ 

 (1)لتوقعات العميل.

ياسة أي مؤسسة، إذ يعتبر إحدى أهم المعايير للحكم على  الزبون بأهمية كبيرة في س  ىرضيحظى  
أدائها لاسيما حينما يكون هدف هذه المؤسسة تحقيق الجودة، وفي ما يلي سنعرض مجموعة من العناصر  

 المعبرة على أهمية رضا العميل:

 :(2) في هذا الإطار نجد عدة حقائق توضح أهمية رضا العميل في شكل إحصائيات هي

 ( أضعاف تكلفة رضا الزبائن الحاليين 10إلى  5ل على زبائن جدد يكلف المؤسسة من )ان الحصو  -

 ( حسب نوع الصناعة. 80- 25يزيد الأرباح بنسبة )  5تقليل معدل فقد الزبائن بنسبة  -

 معدل ربح الزبون يزداد مع امتداد فترة الشراء. -

ر  زيادة  في  الزبائن  تحقيق رضا  فعالية  مدى  تؤكد  النتائج  وضمان  هذه  ونجاحها  المؤسسة  بحية 
 استمراريتها.

 الزبون في النقاط التالية: ىكما يمكن تلخيص أهمية رض

 رسم برامج وخطط العمل بالمؤسسة.  -

 تطوير جودة السلعة والخدمة وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة في السوق. -

 
قزانية حسام الدين، أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبائن، مذكرة مقدمة ضمن نيل متطلبات شهادة   -1

،  2019-2018والعلوم التجارية وعلوم التسيير، أم البواقي،  الاقتصادية عربي ين مهيدي، كلية العلوم الماستر، جامعة ال
 . 36ص

 . 33مرجع سابق، ص محمد خثير، -2
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 خلق ولاء من قبل العميل للمؤسسة -

 .(1)العميل مع المؤسسةزيادة معدل تكرار تعاملات  -

 فإنه سيتحدث عنها مما يولد زبائن جدد  ،كان الزبون راضي عن أداء المؤسسةإذا  -

إذا كان الزبون راضي عن الخدمة المقدمة إليه من قبل هذه المؤسسة، فإن قراره بالعودة إليها سيكون    -
 سريعا.

 عامل مع هذه المؤسسة مرة أخرى.إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سوف يقوده إلى الت -

إن المؤسسة التي تهتم برضا عملائها سيكون لها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولاسيما فيما    -
 (2) يخص المنافسة السعرية.

 العميل   ىالفرع الثالث: خطوات تحقيق رض

 الزبائن وضمان ولائهم للمؤسسة على هذه الأخيرة تطبيق مجموعة من الخطوات:   ىمن أجل تحقيق رض 

الحالي   -1 المؤسسة والعميل سواء  بين  الدائم  الزبون: وهذا يظهر من خلال الاتصال    أو فهم حاجات 
 المحتمل لمعرفة العوامل التي تحدد السلو  الشرائي لهذا الزبون.

المسوقون لتعقب   أوائق و الأساليب التي تعتمدها المؤسسة  التغذية المرتدة للزبون: وهي مختلف الطر  -2
الخدمة المقدمة لمعرفة مدى تلبيتها لحاجات ورغبات العملاء   أوومعرفة آراء العملاء عن المؤسسة  

 وهل طابقت توقعاتهم.
القياس المستمر:أي قيام كل مؤسسة بإنشاء نظام خاص بها لقياس رضا العملاء، قصد تتبع رضاع   -3

 ت بدلا من معرفة أداء المؤسسة في وقت معين.كل الوق
التعامل الصادق مع العملاء: ويقصد به مدى مصداقية المؤسسة مع زبائنها، فمثلا في حال ما إذا لم   -4

 تتمكن المؤسسة من تقديم المنتجات في الوقت المحدد فعليها تقديم الاعتذار للزبون كي تكسب رضاه. 

 
 . 33، صنفسهمرجع ال ،محمد خثير -1
رضا العميل، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة   تإستراتجياحبيبة كشدة،    -2

 .50، ص 2006البليدة، الجزائر، 
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الزبون التحدث عن الخدمات أو المنتجات التي تقدمها المؤسسة،    الاستماع للعملاء: غالبا ما يحتاج -5
وتحاول   موضوعية  بكل  عليه  الإجابة  المؤسسة  على  هنا  مخطئا  كان  أو  على صواب  كان  سواء 

 الاستجابة لاقتراحاته. 
عدم التصرف مع العملاء بطريقتهم نفسها: أي يجب على كل مؤسسة الإجابة بشكل فوري وسريع  -6

 العملاء واستفساراتهم دون غضب أو تجريح للزبائن في سلوكاتهم السلبية.  على جميع أسئلة
بناء علاقات شخصية مع عملائها من   -7 بناء علاقات شخصية مع الزبائن: يجب على كل مؤسسة 

خلال معرفة بعض المعلومات الشخصية عن بعض الزبائن المهمين، ولا تنظر لهم على أنهم مصدر  
 د يضمن ولاء الزائن لهذه المؤسسة.للربح وفقط، ولعل هذا ما ق

تنفيذ الوعود المبرمة مع العملاء: أي يجب على كل مؤسسة تنفيذ وعودها التي أبرمتها مع زبائنها أو   -8
 ألا تقدم وعودا من الأساس للعملاء. 

 يجب على كل مؤسسة أن تكون على دراية ومعرفة تامة بحاجيات العملاء للمنتجات التي تقدمها.  -9
الاستفادة من آراء الزبائن: حيث يمكن لأي مؤسسة أن تستفيد من المعلومات واقتراحات العملاء  -10

 ( 1)في تصميم وتطوير المنتجات التي تزيد من مستوى رضاهم.
 ى وعدم الرض  ىعن حالة الرض المطلب الثاني: السلوكيات الناجمة

مقارنة بالرضا، فقد حاول العديد من الباحثين الكشف    ىلعادة على دراسة وتحليل عدم الرضجرت ا 
 عن الرابط الذي يربط الرضا بعدمه أو الفصل بينهما كمفهومين مختلفين. 

تصورين متعارضين، يقع الرضا عند الطرف الموجب )راضي جدا( في    ىيعتبر الرضا وعدم الرض 
 . (2)حين نجد عدم الرضا عند الطرف السالب )غير راضي جدا(

بناء على تطلعاته )الخدمة المتوقعة(   ىويتحدد مستوى رض  الزبون من عدمه عن الخدمة المقدمة 
والأداء المدر  للخدمة المقدمة وتنبع تطلعات الفرد من الآراء المسبقة عن أداء الخدمة من خلال الجماعات 

 
المصرية    -1 المجلة  لتحقيقه،  اللازمة  الإدارية  والممارسات  أهميته  محدداته،  الزبون:  رضا  الهواري،  المولى  عبد  مبرو  

 . 170، ص 1999، 02، العدد 23مجلد للدراسات التجارية، جامعة المنصورة، ال
كريمة زهيوة، عدم رضا الزبون عن خدمات المؤسسات الخدمية، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة عبد الحميد  -2

 . 130، ص 2018، 50مهري، قسنطينة، العدد 



 ه ـــــات قياســـــل وآليــــى العميـــي: رضــل الثانــالفص

 

 
43 

لنوعية التقنية )محتوى الخدمة( المرجعية، العادات، التجارب السابقة، بالمقابل يدر  الفرد أداء الخدمة من ا
 والنوعية الوظيفية لها )طريقة نقل محتوى الخدمة للزبون( وصورة المؤسسة. 

وعدم الرضا ينتج عن عملية تقييم التجربة، يعرف بعض الباحثين هذه التجربة    ىونتفق جميعا أن الرض 
ي بالاستهلا ،  الآخر  البعض  يربطها  بالمقابل،  الشراء،  تجربة  أنها  )الشراء، على  بكليهما  آخرون  جمع 

 والاستهلا (.

في الحقيقة، قد تربط التجربة بالشراء أو الاستهلا  أو كليهما وذلك حسب طبيعة المنتوج أو الخدمة   
 .(1)والهدف من المعاملة

 الزبون  ىالأول: السلوكيات الناجمة عن رض الفرع

فإنه يتخذ قرار فيما أنه راض عنها أن غير راض، بعد تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة له فعليا،   
فإن كان راض عن جودة الخدمة المقدمة له فإنه يقوم بعدة سلوكيات تابعة لشعوره بالرضا ومنها إعادة 

 الشراء، والولاء وغيرها. 

 سلوك نية إعادة الشراء )الاستهلاك(: -1

امل المفسرة لنية إعادة الشراء، حيث قام  الزبون هو أحد العو  ىلدراسات الحديثة تؤيد فكرة أن رضإن ا 
بدراسة طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبون وكيف لهما    BAKERكل من الباحثين تايلور وباكر  

أن يؤثران على نية الشراء في أربع أنواع من القطاعات منها قطاع الاتصالات وخدمات الطيران، وأظهرت 
 . (2) بون ونية الشراءالنتائج وجود علاقة بين رضا الز 

ومن أجل فهم دقيق لمفهوم نية إعادة الشراء، من المهم جدا إدرا  الفرق بين حالة ما قبل الاستهلا   
أن في الحالة الأولى )حالة ما    SPRENGو    PATTERSONوحالة ما بعد الشراء، فقد أشار كل من  

العلامة مثل: صورة  الخارجية  العوامل  لتأثير  أكثر عرضة  الزبائن  يكون  الاستهلا (  اسم قبل  السعر،   ،
 المؤسسة، واتصالات التسويق ...الخ.

 
 . 131، ص سابقكريمة زهيوة، مرجع  -1
الزبون، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم  بوزيان حسان، أثر جودة الخدمة على رضا  -2

 . 69، ص 2013التجارية، البليدة، جويلية  
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من جانب آخر في الحالة الثانية )حالة ما بعد الشراء( فيكون لدى الزبائن الخبرة الاستهلاكية ولهذا  
يكونون أقل عرضة لاتخاذ قرار الشراء تحت تأثير تلك العوامل الخارجية، وبصفة محددة يقومون باتخاذ 

 .(1) مستوى الرضا أو عدم الرضا الخاص الذي يشعرون بهقرار الشراء على أساس 

 سلوك الكلمة الإيجابية من الفم إلى الأذن:  -2

إلى أن الناس يحبون الحديث عن المنتجات التي اشتروها    Alو    Sernovitzأشار كل من الباحثين   
هم من يكون مفتخرا  والخدمات التي تحصلوا عليها ويتحدثون عن المنتج ومقدم الخدمة ...الخ، كذلك من

 بشرائه منتوج معين، ومع ذلك البعض منهم من يقدم نصيحة بعدم التفكير حتى في شراء منتوج معين. 

بأننا    Luckكما يعتبر بعض الباحثين الكلمة من الفم إلى الأذن مفتاح نجاح المؤسسات فقد أضاف   
ل أكبر بالناس الذين يتحدثون عن المنتوج،  كزبائن، سيكولوجيا لا نثق كثيرا بإعلانات المنتج لكننا نثق بشك

يبيعون   أنهم  يعتقدون  والبائعين  المنتجين  من  فالعديد  الباحثين  بعض  نظر  وجهة  ومن  آخر  جانب  ومن 
منتجاتهم بفضل جودتها العالية فقط لكن الواقع أن الناس الذين يشترون تلك المنتجات عادة ليس استجابة  

 .(2) لتي يقوم بها، بل استجابة لما يسمعونه من الأطراف الأخرى المحايدةللمنتج أو للمجهودات التسويقية ا

وحسب نظرية الأديب والباحث في مجال التسويق ويليام أن الزبائن الراضون يقومون بالكلمة من الفم   
 :( 3) إلى الأذن لعدة أسباب منها

 مساعدة الآخرين. -

 الظهور بمستوى من المعرفة والذكاء.  -

 تخفيض مستوى الصراع المعرفي لديهم. -

 لفت الانتباه إليهم.-

 تجنب الخوض في السلبيات. -

 
 . 70بوزيان حسان، المرجع نفسه، ص  -1
 . 70، ص سابقبوزيان حسان، مرجع  -2
 . 71، ص نفسهمرجع البوزيان حسان،   -3
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 سلوك الولاء:  -3

إن الزبون عندما يكون راض عن جودة الخدمة المقدمة له من طرف مؤسسة ما فإن هذا الرضا سوف   
 يتحول إلى ولاء ويمكن تعريف سلو  الولاء كما يلي:

عشوائية معبرا عنها عبر الزمن بماهية القرار تجاه عدد من العلامات في   "إجابة سلوكية متحيزة غير 
آن واحد ويتحقق الولاء عند درجة عالية من تحقيق رضا الزبون، أي يصبح لدى الزبون ولاء عندما يكون  

، فالولاء هو مرحلة متقدمة من الرضا، ويتميز الولاء عن الرضا في أنه يمثل  ىقد حقق أعظم درجة رض
 .(1) حلة التي يتحقق فيها الاحتفاظ بالزبون"المر 

 :(2) ومن أنواع الولاء ما يلي 

يكون اتجاه الزبون السلوكي والموقفي متنقلا، لا يوجد موقف محدد نحو إعادة الشراء مرة    لا يوجد ولاء:  -
 أخرى. 

حيث يقوم الزبون بالشراء نتيجة مؤثرات معينة إلا أن اتجاهه الإيجابي منخفض ولا توجد  الولاء الزائف: -
 نية لإعادة الشراء.

إيجابيا نحو العلامة ولكن الاتجاه السلوكي لإعادة  يكون اتجاه الزبون هنا    الولاء الكامن أو الإرادي:  -
 الشراء مازال منخفضا. 

الفعلي:  - المنافسين    الولاء  التجارية ورفض عروض  العلامة  إيجابيا نحو  السلوكي  الاتجاه  يكون  حيث 
 جميعها. 

صنف ( الذي  Gerpott and All 2001أما تصنيف الزبائن تبعا لنوع ولائهم فيمكن الاعتماد على نموذج )
 :(3) الزبائن كما يلي

 
والعوامل الشخصية والاجتماعية للمستهلك نحو الولاء للعلامة التجارية، مجلة  مؤيد حاج صالح، أثر مواصفات المنتج  -1

 . 604، ص 2010، 01، العدد 26جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد 
 . 605، ص سابقمؤيد حاج صالح، مرجع  -2
 . 605، ص سابقمؤيد حاج صالح، مرجع  -3
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 عنها.   ىحو الخدمة رغم انخفاض مستوى الرضاتجاهاتهم إيجابية ن المتفائلون: -

لا يبدون ولاء نحو الخدمة رغم رضاهم المرتفع عنها نتيجة قناعتهم بأن عروض المنافسين    المتشائمون:  -
 تتحسن على الدوام.

 وهم الزبائن ذو الولاء الحصري نحو الخدمة. المتأثرون: -

 ليس لهم أي ولاء نحو الخدمة للمنتج بل يؤدون دورا معاكسا.  المخيب أملهم: -

 الزبون  ىة عن عدم رضني: السلوكيات الناجمالفرع الثا

الزبائن قد يظهر   ىفي قطاع الخدمات تدر  أن عدم رض  معظم المؤسسات، خاصة تلك التي تعمل 
 من فترة إلى أخرى، واستجابة الزبائن تنطوي على الأقل ثلاث أنشطة مختلفة: 

 القيام بشكوى وهذا يمثل الرأي أو صوت الزبون. -

 الرحيل.تغيير المؤسسة وهذا يعني  -

 من خلال خبرتهم وهذا يمثل )الكلمة السلبية من الفم إلى الأذن(.  ىإخبار الآخرين على عدم الرض -

 :(1)سلوك الشكاوي  -1

الزبون   تصرفات  على  الشكاوي ركزت  مجال سلو   في  الباحثون  بها  قام  التي  الدراسات  أغلب  إن 
السلوكيات تتضمن شكاوي مباشرة إلى المنتجين وشكاوي على  المرتبطة مباشرة بانطباع عدم الرضا، هذه  

مستوى جمعيات حماية المستهلك، محاكم، مؤسسات تطوعية ...الخ، بالإضافة إلى شكاوي تتمثل في إخبار  
 الأهل والأصدقاء والزملاء ...الخ.

مي فقط العديد من الدراسات قامت بدراسة الشكاوي الرسمية لكن تصور سلو  الشكاوي كسلو  رس 
 يعتبر تقييدا واسعا.

 
 . 75بوزيان حسان، مرجع سابق، ص  -1
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فبصفة عامة، من خلال الدراسات وجد أن عدد قليل جدا من الشكاوي قد تم فعلا تقديمها أي أقل   
بكثير مما كان متوقعا وذلك حسب مستويات عدم الرضا، بالإضافة إلى أن الأغلبية الكبرى من الزبائن لا  

 يقومون بالشكوى أبدا.

 ي بالزبائن إلى عدم تقديم الشكاوي إلى ما يلي: وقد ترجع الأسباب التي تؤد  

 عدم الثقة في اهتمام الإدارة بإزالة أسباب الشكوى. -

 عدم المعرفة بكيفية التوجه بالشكوى أو المجهود المنفق. -

 سهولة التحول إلى مصادر بديلة. -

 إدرا  العميل أن الشكوى قد لا تبرر الوقت أو المجهود المنفق. -

 :(1) تغيير المؤسسةسلوك  -2

لديهم عن مؤسسة ما، ويمكن تعريف    ىه الزبون عندما يتغير مستوى الرضه ذلك السلو  الذي يقوم ب  
سلو  التغيير هذا بأنه: "مرحلة يكون لدى الزبون ولاء لدى خدمة ما ثم يقوم يتحول إلى خدمة أخرى، وذلك  

 نتيجة لعدم الرضا أو نتيجة لمشاكل أخرى". 

 تغيير المؤسسة نذكر ما يلي: ومن أسباب  

 عدم إظهار اهتمام الموظفين الداخليين الذين يحتلون الواجهة الأمامية بالزبون.  -

 استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات الزبون.  -

 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعلى. -

 بطريقة ترضيهم. عدم القدرة على التعامل مع شكاوي الزبائن  -

 ظهور مشكلات مع تقييم المنتج أو الخدمة مما يؤثر على سمعة المؤسسة.  -

 تقديم اعتذارات بشكل مستمر حول الأخطاء التي تقع أثناء تقديم المنتج.  -

 
 . 78-77، ص سابقمرجع بوزيان حسان،  -1
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 انخفاض جودة الخدمة المقدمة. -

 :(1) سلوك الكلمة السلبية من الفم إلى الأذن -3

الثالثة    الفم إلى الأذن لم تلقى الاهتمام الكبير من طرف    ىلعدم الرضوهي الاستجابة  فالكلمة من 
الباحثين، فمعظمهم اهتموا بالكلمة من الفم إلى الأذن الإيجابية فقط وليس السلبية، وعادة ما تم التطرق إليها 

ت الزبون  على أساس أن الهدف منها هو إعلام الآخرين بالمنتجات الجديدة )الابتكار(، بدلا من اتصالا
 حول المنتجات الحالية.

إن ميل الزبون غير راضي إلى تبني الكلمة المنقولة السالبة من خلال الحديث عن تجربته السلبية مع   
 الخدمة مباشرة لأسرته، أصدقائه وزملائه خاصة إذا أسند مسؤوليته مشكلة عدم رضاه للمؤسسة الخدمية.

الكلمة المنقولة السالبة ولكن يمكن تعلم طريقة الاستجابة لها، الوقاية  يتعذر على المؤسسة تجنب تماما   
منها والتقليل من مخاطر الانفصال عن زبائنها بإدارتها ومعالجتها بطريقة فعالة، يطلق على هذه الاستجابة  

صحيح  بالمصطلح "استعادة الخدمة"، تعرف هذه الأخيرة أنها: "العملية التي تحاول المؤسسة من خلالها ت
 فشل الخدمة أو المنتج". 

الزبون فرصة ثمينة للمؤسسة الخدمية شريطة إدارتها ومعالجتها بطريقة    ىم رضبناء عليه يمثل عد  
صحيحة ترضي بها الزبون، تزيد من التزامه نحوها، تكسب ثقته فتأثر إيجابيا على سلوكاته اللاحقة مما  

 يقوي علاقتها معه على المدى الطويل.

 

 

 

 

 

 
 . 78، ص مرجع سابقزيان حسان، بو  -1
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 الزبون  ىث الثاني: قياس رضالمبح

هنا  العديد من الأدوات التي يمكن ان تسااااااااااااتخدمها المنظمات في قياس رضااااااااااااى الزبون، وبداية  
القول أن رضااى الزبائن هو موضااع اهتمام المؤسااسااات الفندقية، فقياس رضااى الزبائن يضاامن التغلب على  

ساااااااااااانحاول التطرق إلى اهم النماذج عدم الرضااااااااااااى، وقد تعددت طرق قياس الرضااااااااااااى. وفي هذا المبحث 
إضاااااافة إلى مجموعة من الدراساااااات الإحصاااااائية لبعض الفنادق من   المساااااتخدمة في قياس رضاااااى العملاء

 أجل قياس رضى زبائنها.

 الزبون  ى ياس رضالمطلب الأول: نماذج ق

ى محددات لقد قدم العديد من الباحثين مجموعة من النماذج المهمة لقياس رضا الزبون تطرقوا فيها إل
عدم رضا العميل عن جودة الخدمة المقدمة لهم من طرف    أورضا العميل أي العوامل التي تحدد رضا  

المؤسسة، فقد فسروا من خلال هذه النماذج الأسباب التي تؤدي إلى حدوث الرضا أو عدم الرضا بالإضافة  
عن المؤسسة.   الابتعاد إلى توابع هذا الشعور الذي ينتج عن المرحلة الأخيرة من القرار الشرائي كالشكاوى،  

 ل هذا المطلب التطرق إلى النماذج التي لاقت قبولا واهتماما من قبل الباحثين. وسنحاول من خلا

 (Kanoالفرع الأول: نموذج كانو ) 

فإن   النموذج  هذا  فحسب  العملاء،  قياس رضا  في  النماذج  وأشهر  أهم  أحد  النموذج  هذا  يعتبر 
 (1) أصناف: 3متطلبات رضا الزبون يمكن أن تصنف إلى 

الضرور  -1 )المتطلبات  فإن  must-Be requirementsية:  المتطلبات  هذه  تتحقق  لم  هنا في حال   )
العميل سيكون غير راض تماما، ومن جانب آخر فإن هذه المتطلبات الضرورية هي صفات أساسية للخدمة  

( أي ليس غير راض ولا يقوم العميل بطلبها صراحة،  not dissatisfiedفتحقيقها سوف يقود فقد إلى )
ذه المتطلبات في كل الحالات عامل منافسة حاسم وعدم تحقيقها يجعل الزبون لا يفكر بالمنتوج  كما تعتبر ه

 إطلاقا.

 
1- Marcha L.RECHINS, Negative word of mouth by dissatisfied consumers, the journal of marketing, VOL 47, 
N01, 1983, P313. 
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(: بالنظر إلى هذه المتطلبات فإن    One-dimension requirementsالمتطلبات أحادية البعد )  -2
رضا العميل يكون تناسبيا مع مستوى تحقيق هذه المتطلبات أي أنه كلما كان مستوى هته المتطلبات مرتفعا  

يطلب صراحة    كلما كان رضا العميل كبيرا بالمقابل، والعكس صحيح. وهذا النوع من المتطلبات عادة ما
 من قبل الزبون. 

(: وهي صفات المنتوج التي لها تأثير كبير على    Attractive requirements)  المتطلبات الجذابة  -3
كيفية رضا الزبون حول الخدمة المقدمة له، وهذا النوع من المتطلبات لا يطلب صراحة من قبل العميل كما 

بي،  أنها ليست متوقعة منه، وتحقيق هذه المتطلبات يقود إلى رضا وسرور الزبون أي يتعدى الرضا التناس
 .ىوفرها فلن تكون هنا  حالة عدم رض أما في حالة عدم ت

كما يمكن للزبون أن يكون غير مكترث للمتطلبات بمعنى انه يكون لا راض ولا غير راض سواء  
 عدم توفرها. هذا وقد يمكن إضافة عنصرين إلى التصنيفات الثلاث الأولى وهما:  آوبتوفر هذه المتطلبات 

 ون في حالة وجود تناقض في إجابته عن الأسئلة حالة المشكو  فيه: ويك *

إذا كان حكمنا البديهي حول مدى تحقيق أو عدم تحقيق المتطلبات كان عكس ما يشعر به    حالة ما  *
 ( 1) الزبون، أي غير مطابق لتوقعات ذلك الزبون.

 

 

 

 

 

 

 
1- Elmar Sauerwein and others, The Kano Model: How to delight your customers 3rd international working 
seminar on production Economics, Austria, VOL 1, 1996, p05. 
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 الزبائن  ى: نموذج كانو رض 02شكل 

 رضا الزبون                                                   
 
 
 

 متطلبات أحادية البعد                                       متطلبات جذابة  
 غير معبر عنها -محددة وقابلة للقياس                                      -
 تسبب السعادة-               موضحة                                   -
 
 
 
 
 
 تحقيق المتطلبات                                                                        عدم تحقيق    

                      
 المتطلبات  المتطلبات الضرورية  

 لازمة - 
 غير معبر عنها - 
 واضحة  - 
 عدم رضا                                       بديهية -

 الزبون                                                 
 

 ,Charles Berger and others, KANO’s method for understanding customer-defined qualityالمصدر:
center for quality of management journal, Vol2, N4, 1993, p314. 

يوزع على العملاء، في هذا    استبيانالمتطلبات يمكن أن تصنف من خلال    أنوزملاؤه    kanoيرى  
 الاستبيان كل سؤال يتفرع إلى جزأين: 
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 *كيف تشعر إذا كانت تلك الخاصية متوفرة في الخدمة؟ 
 *كيف تشعر إذا لم تكن تلك الخاصية متوفرة في الخدمة؟

ن للعميل الإجابة من خلال خمسة طرق مختلفة، وعلى هذا الأساس  وفي كل جزء من الأسئلة يمك
 (1) يمكن تصنيف خصائص المنتوج إلى واحدة من بين ستة أصناف كما يلي:

 I: INDIFFERENTغير مكترث -                             A: ATTRACTIVEالجذابة -

  R : REVERSEالعكس-                           M : MUST-BE  الضرورية-

 Q :QUESTIONABLEمشكو  فيه -               O : ONE DEMENSION أحادية البعد -

 ( ACSIالزبون )  ىثاني: النموذج الأمريكي لقياس رضالفرع ال

وكان    طور هذا النموذج في منتصف النتسعينيات من قبل الباحثين الأمريكيين في تسويق الخدمات،
 في ذلك الوقت الأساس الذي تعتمد عليه باقي دول العالم في إعداد النموذج الخاص بها. 

ويتكون هذا النموذج من ستة عناصر وهي: الجودة المدركة، توقعات الزبون، القيمة المدركة، الرضا 
خرى من خلال  الإجمالي، شكاوي الزبائن، الولاء حيث أن كل عامل من هذه العوامل يرتبط بالعوامل الأ

 (2) علاقة سببية.

طبقا لهذا النموذج كلما كانت توقعات العملاء كبيرة، كلما كانت الجودة المدركة كبيرة، أي في حالة 
ما إذا كانت توقعات والجودة المدركة كبيرين هنا ستكون القيمة المدركة كبيرة حيث تؤدي إلى رضا كبير  

في شكاوي الزبائن    انخفاضاالزبون كبيرا فإن ذلك يعني    ى رضلعملاء، ومن جهة أخرى إذا كان  من قبل ا
يبي وبالتالي زيادة الولاء له  لنا أن هذا النموذج  ن العلاقة السببية العكسية بين شكاوي العملاء م، فيتضح 

 وولائهم. 

 

 

 
1- Elmar sauerwein and others, the kano model,OP.CIT.,p05. 
2- Charles Berger and others, , KANO’s method for understanding customer-defined quality, center for quality 
of management journal, Vol2, N4, 1993, p635.  
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 (ACSIالزبائن ) ىس رضاالنموذج الأمريكي لقي: 03الشكل 

 

 

 

 

 

 

 www.theacsi.orgالمصدر:

 عناصر تسبق رضا الزبون وتتمثل في:  ث لال هذا الشكل نلاحظ أن هنا  ثلامن خ

السوق لتجربة الاستهلا  الأخيرة،  الجودة المدركة: وتعتبر أولى المحددات لرضا العميل وتتمثل في تقييم   -
 ويتوقع أن يكون لها تأثير مباشر وإيجابي على رضا العميل.

العميل، وتتمثل في المستوى المدر  لجودة المنتوج نسبة إلى    ىيمة المدركة: وهذا ثاني محدد لرضالق -
ر يكون أحيانا مهما  السعر المدفوع، فهي قياس للجودة نسبة إلى السعر المدفوع فعلى الرغم من أن السع

إلا أن له تأثير قليل على الرضا   الأولىالخدمة في المرة    آوجدا بالنسبة للعملاء من خلال تجربة المنتج  
 نتفاع بتلك الخدمة.من أجل إعادة الا 

ما  - مرحلة  من  كل  التوقعات  وتمثل  الزبائن:  بعض   توقعات  تتضمن  والتي  الاستهلاكية  التجربة  قبل 
 مجربة وتوقعات عن قدرة المؤسسة على تقديم جودة في المستقبل. المعلومات الغير 

 

 

 

 شكاوي الزبائن المدركة الجودة 

 القيمة المدركة 
 رضا الزبون 

 ولاء الزبائن توقعات الزبائن
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 (ECSIالفرع الثالث: النموذج الأوروبي )
للنموذج   بأداة تشخيص مشابه  الأوروبية  المؤسسات  تزويد  النموذج من أجل  هذا  تطوير  تم  وقد 

 (1)بالمقارنة بين أوروبا وشمال أمريكا.الأمريكي، يسمح بالمقارنة بين الدول الأوروبية، كما يسمح أيضا  
كانت هنا  دورة  من البحوث والتي  2000إلا انه عام  1999تم تطوير وتجريب النموذج الأوروبي سنة 

عشر دولة،    اثنتا تم من خلالها إضافة بعض التعديلات الطفيفة لتنفيذ النموذج الأصلي، والتي شاركت فيه  
 كان من بين البحوث التي شملها النموذج.  الاتصالات وقد تبين أن قطاع 

 لقياس رضا الزبون: الأوروبيوالشكل التالي يوضح النموذج 

 الزبون  ىلقياس رض (  ECSI: نموذج )04شكل 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 Joanna Walligora, Measuring customer satisfaction and Loyality In The Automativeالمصدر: 
Industry, Master Thesis, Faculty Of Business Performance Management, Danmark, 2007, 

p40. 

 
1- Biljana Angelova, Jusuf Zekiri, Measuring customer Satisfaction With Service Quality Using American 
Customer Satisfaction Model, International Journal Of Academic Research in Business and Social Sciences, 
Vol1, N03, 2011, p39.  

 الصورة 

 التوقعات 

جودة المنتج 

 المدركة 

جودة الخدمة  

 المدركة 

 ولاء الزبون  رضا الزبون  القيمة المدركة 
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هنا     أنبالرغم من   أن  إلا  الأمريكي   للنموذج  قد صمم  طبقا  الأوروبي  في    اختلافالنموذج 
 (1) :الآتيةالعناصر 

في النموذج الأوروبي  متغير الصورة  كان ضمن النموذج  والتي من المتوقع أن تؤثر على القيمة    -1
 المدركة، رضا العميل وولاءه.

 الجودة المدركة تم تقسيمها إلى متغيرين:  -2

  أو ( والتي تتمثل في الأداء الذي تتميز به صفات خدمة  Hardware Qualityة المنتوج وتسمى )*جود 
 منتوج ما.

 ( والمتمثلة في جودة الخدمة المقدمة للزبائن. Humanware Quality*جودة الخدمة وتسمى) 

 النموذج الأوروبي قد أهمل شكاوي الزبائن.  أنخلافا للنموذج الأمريكي نجد  -3

 الثاني: دراسات إحصائية المطلب 

الفرع الأول: تأثير الموقع الإلكتروني كأداة ترويجية في استراتيجيات تطوير الخدمات الفندقية دراسة  
 تحليلية لأراء عدد من موظفي فنادق ثلاث وأربع وخمس نجوم بالجزائر 

استراتي في  ترويجية  كأداة  الإلكتروني  الموقع  تأثير  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  تطوير  هدفت  جيات 
الخدمات الفندقية، حيث تم التطرق إلى تعريف الموقع الإلكتروني، كما تم عرض مفهوم الخدمات الفندقية 
الزبائن   من  عينة  على  استبيان  توزيع  تم  الدراسة  متغيرات  بين  العلاقة  ولقياس  تطويرها،  واستراتيجيات 

 موزعين على مختلف مناطق الجزائر.

الدرا        نتائج  الفندق الإلكتروني كأداة ترويجية على  وأكدت  لموقع  إيجابي قوي  تأثير  سة على وجود 
 استراتيجيات تطوير الخدمات الفندقية.

وقد تمثلت إشكالية الدراسة في: ما مدى تأثير الموقع الإلكتروني كأداة ترويجية في استراتيجيات         
 بالجزائر؟  تطوير الخدمات الفندقية في فنادق ثلاث وأربع وخمس نجوم

 
1 -Biljana Angelova, jusuf Zekiri, Measuring customer, Ibid., p.41  
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وبغرض الإجابة عن هذا التساؤل وبالنظر إلى طبيعة الموضوع اتبعتا الباحثتان المنهج الوصفي  
 والمنهج التحليلي ، كما اعتمدتا على الاستبيان كأداة لدراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة .

 الاستبيان: -1

 هل تشعر أن هنا  ضرورة لامتلا  الفندق موقع ويب؟  -1

 عم                                          كلا ن    

 هل يمتلك الفندق موقع ويب خاص به؟   -2

    نعم                                           كلا   

 يعتمد الفندق في الترويج عن منتجاته على الوسائل التالية   -3

 الصحف والمجلات          التلفاز              الانترنيت والبريد الالكتروني    

 ما هو العدد التقريبي لعدد الحجوزات التي تجريها عبر الانترنيت؟  -4

 فأكثر -40      39- 30     29- 20         19- 10

منتجاته وخدماته من السوق السياحية،  هل يسعى الفندق في حملته الترويجية بتذكيركم دوما بتوافر   -5
 أي عملية التذكير والتكرار؟ 

 كلا                                         نعم         

 إذا كان الجواب بنعم أي من هذه الوسائل يستخدم ؟  -6

 البيع الشخصي       الإعلانات      بريد إلكتروني    موقع الويب الخاص به   

 بل الفندق ردود أفعالكم الإيجابية والسلبية بشأن خدماته وكيفية معالجتها عبر الانترنيت؟ هل يستق   -7

 كلا                                              نعم         
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 مجتمع وعينة الدراسة:   -2

فندق، وقد 16يتمثل مجتمع الدراسة في زبائن فنادق جزائرية ثلاث وأربعة وخمسة نجوم وعددهم  
توزيع الفنادق  استمارة والجدول الموالي يوضح  520استمارة استبيان في حين تم اعتماد  700وزعت 

 محل الدراسة.
 قائمة الفنادق محل الدراسة   :(1الجدول رقم ) 

 الولاية  الفندق  اسم *حسب  الفنادق تصنيف

 قسنطينة  فندق ماريوت  نجوم  5فندق 

 الوادي  فندق الغزال الذهبي 

 وهران   فندق الباي

 بجاية   فندق اتلانتس 

 أم البواقي فندق مصباح  نجوم  4فندق 

 خنشلة  فندق دار الضياف

 ورقلة فندق الطاسيلي 

 بشار  فندق الساورة 

 تيارت  فندق بوعزة 

 قسنطينة  فندق حسين 

 قسنطينة  فندق الباي نجوم  3فندق 

 خنشلة  فندق المهدي الأمين 

 ورقلة فندق المهري 
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 الوادي  فندق لوس

 بشار  فندق عنتر 

 تمنراست  فندق تاهاتا 

  فندق 16 المجموع

 المصدر: من إعداد الباحثين                                    

فندق موزعين على   16من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن العدد الإجمالي لعينة الدراسة  هو  
 مختلف مناطق الجزائر شرقها وغربها،جنوبها وشمالها. 

 (: تحليل الثبات والصدق للإستبانة 2الجدول رقم)

 المستقل المتغير  المحور

)موقع الفندق 
 الإلكتروني( 

 المتغير التابع 

)استراتيجيات تطوير  
 الخدمات الفندقية(

 الاستبيان ككل 

 0,914 0,915 0,908 معامل الثبات 

 0,956 0,956 0,952 معامل الصدق

 spssر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات دالمص             

من خلال نتائج الجدول يتضح لنا أن لأداة الدراسة ثبات كبير مما يجعلنا على ثقة تامة بصحة  
 الاستبيان وصلاحيته لتحليل وتفسير النتائج. 

 ( وصف عينة البحث تبعا للعوامل الشخصية 3الجدول رقم) 

 النسبة المئوية  ت االتكرار  الفئة  المتغير  الرقم

 67,5 351 ذكر الجنس     1
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 32,5 169 أنثى 

 100 520 المجموع

 41,3 215 سنة 30أقل من  العمر 2

سنة  31من 
 40إلى

209 40,2 

إلى   سنة 41من 
50 

68 13,1 

 5,4 28 سنة  50أكثر من  

 100 520 المجموع

 29 151 ثانوي  المؤهل العلمي 3

شهادة تكوين  
 مهني 

92 17,7 

 50,8 264 جامعي  

 2,5 13 دراسات عليا  

 100 520 المجموع

 من خلال معطيات الجدول: 

 % 32,5% ونسبة الإناث  67,5*الجنس: نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث حيث مثلت الأولى 

% نسبة أعمارهم تتراوح  40,2نسبة  سنة،    30% من مجتمع الدراسة أعمارهم أقل من  41,3*العمر: نسبة  
%  5,4سنة، وأخيرا تمثل نسبة    50إلى    41% تتراوح أعمارهم بين  13,1سنة ، بينما    40إلى    31بين  

 سنة.  50الفئة العمرية الأكبر من  
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% مؤهلهم العلمي شهادة 17,7%من مجتمع الدراسة مؤهلهم العلمي ثانوي،    29*المؤهل العلمي: نسبة 
 % مؤهلهم العلمي دراسات عليا. 2,5% مؤهلهم العلمي جامعي، وأخيرا 50,8تكوين مهني بينما  

 عرض وتحليل نتائج الدراسة:  -3

 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة بموقع الفندق الإلكتروني: 

 نتائج الإجابات المتعلقة بموقع الفندق الإلكتروني:  :(4الجدول رقم )

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة 

)الأهمية  
 النسبية(

 مستوى القبول 

يحتوي موقع الفندق   1
معلومات كافية عن  
نشاطات وفعاليات  

 الفندق

 مرتفع جدا   1 0,53117 4,2385

يقوم الفندق بنشر   2
إعلاناته الخاصة على  

 موقعه الإلكتروني  

 مرتفع  2 0,85947 3,7346

لكتروني  ينجز الوقع الإ 3
ق الحجوزات  للفند 
 بكفاءة 

 متوسط  7 1,13874 3,3192

يلتزم الفندق بتقديم   4
الخدمات المعروضة  

 على موقعه الإلكتروني  

 مرتفع  4 0,75715 3,6885
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يساعد موقع الفندق  5
الإلكتروني في معرفة  

 آراء العملاء 

 مرتفع  3 0,90556 3,6981

يقيس الفندق عدد  6
الزيارات لموقعه 

الإلكتروني وأسباب 
 زيارته أو نقصانها. 

 مرتفع  6 0,96560 3,4365

موقع الفندق  
 الالكتروني 

 مرتفع  5 0,55615 3,6859

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات برنامج                

المتوسط   قيمة  أن  فنجد  والملاحظات،  النتائج  من  بعديد  الخروج  يمكن  أعلاه  الجدول  من خلال 
( وهي "مرتفعة"    0,55615( وبانحراف معياري قدره ) 3,6859الحسابي الإجمالي للاستبيان لهذا البعد )

في رفع المتوسط الحسابي    16(، حيث ساهمت العبارة  4,20إلى    3,41لأنها تقع ضمن مجال التقييم موافق)
( وتحصلت على تقييم "مرتفع جدا" 4,2385للبعد بأعلى متوسط حسابي مقارنة بباقي العبارات قدر ب )

المستجوبين   أجمع  نشاطات  حيث  عن  كافية  معلومات  على  يحتوي  الإلكتروني  الفندق   موقع  أن  على 
( حيث كان مستوى الإجابات 3,3192قد قدر متوسطها الحسابي )  18وفعاليات الفندق، في حين أن العبارة  

 حول عملية الحجوزات تتم عبر الموقع الإلكتروني بكفاءة "متوسطا". 

 تحليل النتائج: -4

 الدراسة على ما يلي:أكدت نتائج 

تطوير   • استراتيجيات  على  الالكتروني  الفندق  لموقع  معنوية  دلالة  ذو  وتأثير  قوية  علاقة  وجود 
الخدمات الفندقية بمجموعة الفنادق محل الدراسة حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط يساوي  

  0,00لقيمة الاحتمالية تساوي  % وهذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط قوية وايجابية، كما أن ا73,7
   0,05وهي أقل من مستوى الدلالة  
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% من التغيرات التي  54,4كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك باعتبار أنها أشارت إلى أن   •
تطرأ على المتغير التابع )إستراتيجيات تطوير الخدمة الفندقية( تعود للمتغير المستقل )موقع الفندق  

 النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى  الإلكتروني( أما
الخدمة  • تطوير  واستراتيجيات  الإلكتروني  الفندق  موقع  بين  معنوية  دلالة  ذات  أثر  علاقة  وجود 

 الإلكترونية الفندقية 
هنا  علاقة ارتباط فوق المتوسط وتأثير ذو دلالة معنوية للموقع الالكتروني للفندق كأداة ترويجية   •

 السوق بمجموعة الفنادق محل الدراسة على إستراتيجية اختراق
 ترويجية على إستراتيجية التنويع بمجموعة الفنادق محل الدراسة.   •

 الاستنتاجات: -5
يعتبر موقع الفندق الإلكتروني وسيلة ترويجية فعالة في كونها تمكن المؤسسات الفندقية   ➢

 من الترويج لخدماتها ومنتجاتها  
صول على معلومات حول الخدمات المقدمة في  موقع الفندق الإلكتروني يسهل الح ➢

 الفندق بشكل سهل وسريع ودقيق
 استعمال موقع الفندق الإلكتروني يمكن من الوصول إلى جمهور أوسع بأقل التكاليف  ➢
تسعى الكثير من الفنادق وخاصة فنادق أربع و خمس نجوم إلى تطوير خدماتها من  ➢

ت الزبائن وإشباع رغباتهم لأنها تعد من  خلال استخدام تقنيات حديثة في تلبية احتياجا
 مقومات البقاء لها في دائرة المنافسة. 

 الفرع الثاني: استبيان رضى الضيف على الخدمات الرقمية )فندق شيراطون الجزائر(

 برنامج الرضى المعتمد في الفندق:  -1

  :GSS(1)* برنامج الرضى المسمى  

تصرفه وحتى وصوله لمعرفة ردة فعله، ومعرفة درجة  يشملها العميل من أول اتصال يوضع تحت   
 رضاه عن الخدمات المقدمة.

 

 

 
1- Abderrahim Celia, mémoire fin d’étude, l’impacte de la qualité de service sur la fidélisation des clients en 
hôtellerie : cas hôtel Sheraton club des pins. Alger , 2018/2019, P 74. 
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   :Guets Expérience Platform GXP (1)* برنامج 

على الاستماع إلى العملاء لهذا الغرض أنشأ برنامج منظم لتحسين جودة    Sheratonيركز فندق   
تحقيق حل المشكلات المتعلقة بجودة   أجل  من  Guets Expérience Platform  GXPالخدمة يسمى  

 الخدمة والرضى. 

 على المبادئ التالية:   GXPحيث يعتمد برنامج  

 تحسين الجودة هو جهد مستمر. -

 جودة الخدمة هدف مشتر . -

للإحالات والشكاوي وتقييم جودة الخدمة وتحديد مستويات رضاهم، ويكون    GXPيستخدم العملاء   
  على العميل، إذا تم تنفيذ العملية في الوقت المحدد، يكافئ شيراطون الموظفين للموظفين مهلة زمنية للرد  

 بهدف التشجيع على تحسين الخدمة.

 تقييم جودة الخدمة من قبل العملاء حسب الدرجة:  -2

 تقديم  مؤشر الرضا 

 الخدمة 

 أبعاد جودة 

 1 2 3 4 5 الخدمة 

 الملموسية جودة المعدات  25.64% 51.26% 22% 1.14% /

 الموثوقية  عرض الخدمة  18% 42.8% 25.2% 14% /

 السرعة  أوقات الانتظار  10% 34.9% 42% 13.1% /

 أوقات معالجة الطلبات  8% 33.3% 50% 8.7% /

 كفاءة  الموظفين على اتصال  23% 46.7% 28% 2.3% /

 المجاملة  الاحترام والتأدب  25% 52% 20% 3% /

 المصداقية  الصدق  15% 65% 18% 2% /

 
1- Abderrahim Celia, Ibid, P 74. 



 ه ـــــات قياســـــل وآليــــى العميـــي: رضــل الثانــالفص

 

 
64 

 الحماية  لتصبح بمأمن  38% 45% 17% / /

سهولة الوصول إلى   40% 50% 10% / /
 الخدمة 

 إمكانية الوصول 

 الاتصالات  الترحيب  36% 50% 14% / /

 الاستماع للعميل  20% 47% 31% 2% /

 معرفة العميل  توقعات العملاء  29% 48% 20% 3% /

 GSSالمصدر: الوثيقة الداخلية الخاصة بفندق الشيراطون 

من خلال الجدول يتبين لنا أن العميل هو السائق الرئيسي في الفندق، حيث تكون الخدمة ذات   
المديرون موظفيهم من خلال   بالرضا يحفز  العميل  الخدمة، ولكي يشعر  العميل عن  جودة بمجرد رضا 

 .(1) الاستمرارية في تحسين الخدمةمنحهم مكافأة بهدف 

 قياس رضى ضيف الفندق الشيراطون على الخدمات الرقمية:  -3

 :(2)* الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 
1- Abderrahim Celia. Ibid, P 75. 
2Abderrahim Celia -Ibid, P 82. 

 سيدي الكريم، سيدتي الكريمة. 

الرقمية   الخدمات  تقديم  لمعرفة مدى رضاكم عن مستوى  الأسئلة  أيديكم مجموعة من  بين  نقدم 
 منكم الإجابة ... لفندق الشيراطون محل إقامتكم، نرجو 
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 أولا:

 جنس العملاء:      نساء          رجال  -

      49إلى  35من          34إلى   26من            25الفئة العمرية: أقل من  -

 سنة 50فوق                 

 الوضع الاجتماعي والمهني: إطار رسمي           طالب علم          متقاعد      -

 مهنة متحررة           

 ثانيا:

 الحضور للفندق:   حضور أول          حضور معتاد  -

 التعرف على الفندق عبر:  وكالة أسفار          انترنت           توصية         -

 آخرون          

 الحجز في الفندق:  هاتف          انترنت          في الموقع -
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 (xثالثا: تقييمك للخدمات الرقمية المقدمة )الرد بعلامة  

إجمالي  
 الردود 

غير راض  
 جدا 

 غير  

 راض 

 راض إلى 

 حد ما 

 راض   راض 

 جدا 

 الحجز       

 الالكتروني 

 

 الاستقبال 

      WIFI 

 مفتاح الباب       

 الالكتروني 

 

 غرفة النوم 

 التحكم في الستائر        

      WIFI  

 قائمة الطعام الالكتروني        المطعم 

 طلب الطعام عن بعد       

 جودة الخدمة  شخصية       

 السرعة       

 المعرفة بكيفية الفعل       

 الاتصال  توفر الاتصالات       
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 الاستبيان:* نتائج 

 : توزيع المستجيبين حسب الجنس  (5)الجدول رقم

 نسبة الإجابات  عدد الإجابات الجنس

 %65 39 رجال

 %35 35 نساء

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 رجال                  

 نساء             

 

 

     

 : توزيع العملاء حسب الجنس(5)الشكل رقم 

  .(1) من النساء %35مقابل  %65عينتنا بشكل أساسي من الرجال بنسبة  تتكون  

 

 

 
1- Abderrahim Celia, opcit, P 83. 

%35
65%
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 : توزيع العملاء حسب الفئة العمرية (6)الجدول رقم

 نسبة الإجابات  عدد الإجابات الفئة العمرية 

 %13.3 8 سنة  25تحت 

 %25 15 سنة  34إلى  26من 

 %41.7 25 سنة  49إلى  35من 

 %20 12 سنة  50فوق  

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 : توزيع العملاء حسب الفئة العمرية (6)الشكل رقم

سنة، العملاء الذين تتراوح    50تخبرنا الفئة العمرية أعلاه أن معظم ضيوف الفندق لا يتجاوزون   
سنة،    34إلى    26للأعمار من    %25تليها نسبة    %41.7سنة يشكلون أكبر نسبة    49و    35أعمارهم بين  

 .( 1) %13.3سنة تشكل نسبة قليلة   25سنة، أما فئة تحت   50للعملاء فوق  %20و 

 
1- Abderrahim Celia-opcit, P 84. 

سنة25تحت 

سنة34إلى 26من 

سنة49إلى 35من 

سنة50فوق 



 ه ـــــات قياســـــل وآليــــى العميـــي: رضــل الثانــالفص

 

 
69 

 

 : توزيع العملاء حسب الوضع الاجتماعي والمهني (7)الجدول رقم

 نسبة الإجابات  عدد الإجابات الوضع المهني والاجتماعي 

 %45 27 إطار

 %26.7 16 وظيفة رسمية 

 %3.3 02 طالب علم 

 %11.7 7 متقاعد 

 %13.3 08 مهنة حرة

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 : توزيع العملاء حسب الوضع الاجتماعي والمهني ) 7 (شكل رقم

إطار

وظيفة رسمية

طالب علم

متقاعد

مهنة حرة
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حضورا في يوم الاستبيان يليها أصحاب الوظيفة    %45فئة الإطار في الدولة تحتل أكبر نسبة   
نسبة   المدنية  كالحماية  بنسبة    %13.3ونسبة    %26.7الرسمية  والمتقاعدون  الحرة،  المهن  لأصحاب 

 .(1) %3.3على عكس الطلاب الأقل تمثيلا بنسبة    11.7%

 : توزيع العملاء حسب الحضور في الفندق (8)الجدول رقم 

 نسبة الإجابات  الإجاباتعدد  الحضور لأول مرة 

 %16.7 10 نعم

 %83.3 50 لا

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 : توزيع العملاء حسب الحضور في الفندق  ) (8الشكل رقم

في حين أن عدد العملاء  %83معدل العملاء الذين اعتادوا على الحضور إلى الفندق أعلى نسبة   
 .(2) %17الذين جاءوا للإقامة الأولى لم يتجاوز نسبة 

 
1- Abderrahim Celia L’impacte de la qualité de service sur la fidélisation des clients en hôtellerie :Cas 
Hôtel Sheratonclub des Pins Alger., P 85. Annèe 2018/2019 
2 - Abderrahim Celia, Ibid, P 85. 

نعم

لا
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 : توزيع العملاء حسب طريقة التعرف على الفندق(9)الجدول رقم

 نسبة الردود  عدد الردود الأداة

 %8.3 05 وكالة سفر 

 %25 15 انترنت 

 %50 30 توصية 

 %16.7 10 آخرون 

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 : توزيع العملاء حسب طريقة التعرف على الفندق(9) شكل رقم

(، يليه الانترنت %50تظهر النتائج أن الكلام الشفهي )التوصيات( مهم للغاية في جذب العملاء ) 
 .(1) والنسب المتبقية مثلتها وكالة السفر وآخرون  %25بنسبة 

 

 

 
1- Abderrahim Celia, Opcit, P 86. 

وكالة سفر

نت انتر

وصية

آخرون
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  : توزيع العملاء حسب الحجز (10)الجدول رقم

 نسبة الردود  عدد الردود الأداة

 %33.3 20 هاتف 

 %55 33 انترنت 

 %11.7 07 في الموقع 

 %100 60 المجموع

 المصدر: نتائج الطلبة

 

 : توزيع العملاء حسب الحجز(10) شكل رقم

، وعبر الهاتف %55خلال النتائج يتضح لنا أن أغلبية العملاء يحجزون عبر الانترنت بنسبة  من   
 .(1) %11.7، وعلى الفور بنسبة %33.3بنسبة 

 

 

 

 
1Abderrahim Celia, Opcit, P 86. - 

هاتف

نت انتر

ي الموقع
 
ف
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 (: توزيع العملاء حسب مستوى الرضى على الخدمة الرقمية المقدمة 11الجدول رقم )

إجمالي  
 الردود 

غير راضي  
 جدا 

راضي إلى   غير راضي 
 حد ما 

 راضي جدا  راضي 

الحجز   30 20 55 02 / 107
 الالكتروني 

 الاستقبال 

60 /   40 20 WIFI 

مفتاح الباب  30 20 08  / 58
 الكتروني 

 

 غرفة 

 النوم 
60 /   40 20 WIFI 

التحكم في   24 50 02  / 76
 الستائر 

56 /  01 30 25 WIFI  

 

 

 المطعم 

قائمة الطعام   39 12 10 01 / 62
 الالكتروني 

طلب الطعام   30 20 06 01 / 56
 عن بعد 

  شخصي   29 08 03 / 37

 جودة 

 الخدمة 

 السرعة   28   / 28

المعرفة   27 89 22 / 138
 بكيفية الفعل 

توفر   23 28 05 02 / 58
 الاتصالات 

 الاتصال 

 المصدر: نتائج الطلبة
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 المقدمة في الاستقبال وغرفة النوم(: مستوى الرضى على الخدمة 11شكل رقم )

 

 الاتصال  -جودة الخدمة–على الخدمة المقدمة في المطعم  : مستوى الرضى)12)شكل رقم 

من خلال جدول توزيع العملاء حسب مستوى الرضا على الخدمة المقدمة )الرقمية( تحصلنا على   
 النتائج التالية: 

المطعم    -غرفة النوم –يعترف معظم المستجيبين بأنهم راضون جدا عن الخدمات المقدمة في الاستقبال   -
 وكذلك على توفر الاتصالات.

 .WIFIمع ملاحظة أن معدل عدم الرضا منخفض نوعا ما خاصة على خدمة  -

 ء غير راضين. فيما يتعلق بجودة الخدمات المقدمة نجد نسبة عالية للرضا وعدد قليل من العملا -
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وهذا يبين لنا أن الفندق وصل إلى مستوى جيد في تقديم خدماته باستخدام الرقمنة ما جعله يكسب   
 رضا وثقة العملاء.

 الفرع الثالث: دور الانترنيت في تطوير خدمة الحجز الفندقي في بعض الدول الأوروبية 

  سنة  في كان الفندقي الحجز في system télématique المعلومات   لتقنيات  نظام أول فرنسا في
 واحد   لإعلام  ينل   مركز  على  يرتكز  وكان   وهولندا  وبنكباريس   American expressطرف  من     1971
الأقصى    الشرق   الأمريكيتين،)  القارات   كل  في  ويوزعان  مرتبطان  المركزان  وكان  فرنسا،  في  والآخر  أ.م. بالو
 كانت   المراكز  الفنادق التي كانت مرتبطة بهذه  ((.باريس  من)  الأدنى  والشرق   أوربا   ( في Phoenix)في  
 (1)التلكس. طريق  عن المعلومات  تصلها

  الأمريكية   المتحدة  الولايات   وفي   العالم  في    60  سنوات   في  كبيرا  تطورا  والاستعلام  الحجز  مجال  عرف
  التكنولوجيا   لأن  مرتفعة  تكلفة  ذات   كانت   لكنها  الطيران  شركات   في   والاستعلام  الحجز  أنظمة  بتطور

 .مكلفة آنذا  كانت  المستخدمة

  عن   إليها  الوصول  يتم  معلوماتية  أنظمة  وضعت   الأمريكية  الفندقية  السلاسل  بعض   الفترة  في هذه
 (  Holiday Innسلسلة ) جديدة فندقية سلسلة طورت  قد  تكون  وبذلك للحجز المركزية المصالح طريق

بهذا   الفنادق  مستوى   على  المتاحة  الإيواء  عروض   ومعرفة  لكشف  بسيطا  نظاما  طورت   والتي  المرتبطة 
 الفندق.

ونجد أن الانترنيت أصبحت وسيلة مهمة للبحث عن فنادق فهي تعتبر أداة سريعة ومباشرة ومربحة  
 للوقت أيضا، تتيح للزبون مقارنة للفنادق والأسعار والخدمات ...وبالتالي اختيار الأفضل له.

  عن   يستعلمون   الزبائن  من%    73  و  .فنادق  عن  للبحث   الانترنت   يتصفحون   السياح  % من93
 . Booking.com طريق عن تتم الحجوزات  ومعظم OTA لانترنت اب السفر وكالات  طريق عن الفنادق

 الانترنت،   في  المستطلعة  الآخرين  والمستهلكين  الزبائن  % من الزبائن يتأثرون في اختياراتهم بآراء64
  زبائن   ستة  . لكنOTA  الانترنت   عبر  السفر  وكالات   بوساطة  بالانترنت   الفنادق  في  يحجزون %    42  بينما

 
1- Philip Wade, Impact des nouvelles technologies sur les systèmes d’information et de réservation, rapport 
duconseil national du tourisme,(sans année). 
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بينما    لضمان  الفندق  من  مباشرة  الحجز  يفضلون   عشرة  من   في   الحجز  أسعار  أن  يجدون     %60أكثر 
 (1) جذابة. وهي تنافسية أكثر  الانترنت  في المعلنة الفنادق

الدول  مصادر    -1 في  والفنادق  الرحلات  عن  للاستعلام  السياح  طرف  من  المستخدمة  المعلومات 
 الأوروبية: 

  المستهلكين   اقبال   عن  2012  نوفمبر  في  CRT Bretagne et FNCRTحسب دراسة قامت بها  
  - فرنسا:  هي  أوربية  دول(  سبعة)  7  في  الفنادق  في  والحجز  الرحلات   عن  للاستعلام  الانترنت   مواقع  على
 .ايطاليا -اسبانيا -بلجيكا -هولندا  -ألمانيا -المتحدة لكةالمم

  إقامة   بقضاء  قاموا  أوربي    10500  مع  استجواب   أو  استبيان  على  تستند   الدراسة  كانت   حيث 
.  2012  و  2011  متتاليتين  سنتين  كانت   الاستجواب   مدة.  الأوربية  الدول   إحدى  أو  فرنسا  في  سياحية

 .الجدول في موضح هو ما الدراسة بينت  حيث  الأوروبية السبع للدول موحد  الاستجواب 
 : مصادر البحث عن مصادر معلومات عن الرحلات والإيواء )الفنادق( في الدول الأوروبية (13رقم)  الشكل

 M.Tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clientèlesالمصدر: 
européennes. CRT Bretagne etFNCRT 2013 (résultats d’enquête) 

 
1- Benoit Agather Guerault Sophie et autres- les centrales de réservation d’hébergement en ligne, mémoire 
pour obtention une licence professionnelle en Hôtellerie et restauration, université de Toulouse II-le Mirail 
2013/2014 . 
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  - المنتديات -المواقع)أوجه    ثلاثة  في  الأسد   حصة  أخذ   الانترنت   أن  الاستبيان   نتائج  حسب   نجد 
 . وفندقية سياحية معلومات  عن البحث  مصادر من( وأخرى  الاجتماعية المواقع

 أسباب إقبال الزبائن على الحجز الفندقي عبر الانترنت وأسباب عزوفهم عنه:  -2

  للانترنت   اختيارهم  أسباب   عن  الدراسة  مجتمع  استجواب   تم  أوربية  دول  السبع  على  الدراسة  نفس  في
  وكانت   الانترنت   عبر  الحجز  من  نفورهم  أسباب   هي   ما  أو  الانترنت   عبر  الفندقي  الحجز  عملية  لإجراء
 الجدول. في موضحة النتائج

 الأوربية  الدول في الفندقي الحجز عملية في للانترنت الزبائن اختيار أسباب: (14رقم) الشكل

 
 M.Tourisme et réseauxsociaux : les pratiques des clientèles europeenne.CRTالمصدر: 

Bretagne et FNCRT 2013 (résultatsd’enquête) 

  وسرعة  سهولة  نتيجة  الفندقي  للحجز  الانترنت   يختارون ن  الزبائ   معظم  أن  الاستجواب   نتائج  تبين
 .وجذابة مغرية المعروضة  الأسعار يجدون  الثانية  المرتبة وفي استخدامه

 أسباب عدم إقبال ورفض الزبائن الحجز عن طريق الانترنت في الدول الأوربية:   -3

 الشكل  في  موضحة  الانترنت   عبر  الحجز  من  الأوربيين  الزبائن  نفور  أسباب   حول  الاستجواب   نتائج
 : 15)رقم)

السرعة والسهولة في الحجز

الأسعار مغرية في الأنترنيت

امكانية مقارنة الأسعار والعروض

امكانية فحص ماهو متوفر

ايجاد مانبحث عنه فعلا

…24/24الاأنترنيت في المتناول 

امكانية رؤية العروض بالصور

الإستقلالية في الحجز

مصداقية الحجز

لأن الموقع مترجم بلغتك

أسباب أخرى

Column2

Column2
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 M.Tourisme et réseauxsociaux : les pratiques des clientèleseuropéennes. CRTالمصدر:  
Bretagneet FNCRT 2013 (résultatsd’enquête) 

  بواسطة   النقدية  خاصة  التعاملات   في  للثقة  غياب   آو   حاجز  يجدون   يزالون   لا  الزبائن  أن  الدراسة  تبين
 . الدفع عمليات  وفي المعلومات  صحة في الانترنت  في يثقون  لا  % منهم37  تقريبا حيث . الانترنت 

 نتائج الدراسة: -4

  استخداما   الأكثر  الوسيلة  هو  والانترنت   السياحة،  في  ثورة  أحدثت   قد   والاتصال  الإعلام  تكنولوجيا  إن •
 السياحي.  والطلب  السياحية العروض  عن  للاستعلام العالم في

  بتطوير   خاصة  فيها  فاعلا  ولكن  السياحية  للخدمة   مستهلكا  فقط  ليس  الزبون   ليصبح  التعاملات   تطور •
 إلى المؤسسة.  سسةأي من المؤ  B TO B  المستهلك و الى المؤسسة من  أي B to C الخدمات 

  حيث   كبيرا  وانتشارا  إجمالا  والعالم  الأوربيةمعات  تالمج   أوساط  في  بالانترنت   الفندقي  الحجز  عرف •
  9.6  مقابل  2013  سنة  الانترنت   عبر  الحجز  مواقع  على  يورو  مليار  12.4  إنفاق  تم  فرنسا  في

 . 2010 سنة يورو مليار
 . مستمر تزايد  في الانترنت  عبر السياحية التعاملات  •
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العروض لاتتوافق مع ما أبحث

الأسعار غير مغرية

تاستحالة الحجز مباشرة بالانترني

عملية الحجز بالأنترنيت معقد

تنقص المعلومات والصور والبيانا

نقص في المقارنة مع عروض أخرى

المعلومات غير محدثة

ترجمالموقع لايتوفر بلغتي أي غير م
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 خاتمة الفصل: 

يعتبر الزبون العنصر الأساسي في إنجاح الفندق أو إخفاقه فرضاه أو عدم رضاه على الخدمات   
المقدمة يؤثر في مستواه، ولقياس آراء العملاء حول جودة الخدمة الفندقية خاصة الرقمية يعتمد أصحاب  

رامج على  المؤسسات الفندقية على آليات معينة لمعرفة مدى رضا الضيف من خلال وضع تحت تصرفه ب
 شكل استبيانات يتم تحليلها لاحقا من قبل موظفي الفندق بهدف التحسين المستمر لمستوى الخدمة.  
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 الخاتمة:
في خاتمة بحثنا توصلنا إلى أن التكنولوجيا أحدثت ثورة في السياحة، والانترنيت هي الوسيلة الأكثر  
استخداما لها في العالم للاستعلام عن العروض السياحية والطلب السياحي. وفي ظل هذه التطورات عرفت 

في   ملحوظا  تطورا  التي  الفنادق  الكبرى  الفنادق  خاصة  الرقمنة،  استخدام  بفضل  الخدمة  تقديم  مستوى 
الأجهزة مختلف  تعتمد على  الدول  أصبحت  فنادق  بينما  الزبائن  الخدمة على  لتسهيل طلب  الإلكترونية 

الأخرى كدول العالم الثالث لم تصل بعد إلى مستوى استخدام نظام المعلومات الرقمي في وظائفها وهذا ما  
إن  مثلا على سياحتها الداخلية وخاصة الخارجية التي تشكل دور مهم في تفعيل الاقتصاد. فالجزائر يؤثر

لم تطور من إمكانياتها المادية والتنافسية والمؤسساتية خاصة في مجال الفندقة فلا يمكنها التوقع لمستقبل  
قادمة وإنما يجب أن تحشد طاقتها  أحسن لسياحتها الخارجية في ظل هذه التحولات على الأقل في المرحلة ال

 لتطوير السياحة الداخلية لأن المعوقات كثيرة للتطلع إلى سياحة خارجية مواكبة. 
 النتائج:

 وقد توصلنا إلى النتائج التالية:
واللوحات  ➢ كالانترنيت  الحديثة  التقنيات  استخدام  في  تتمثل  الرقمية  الفندقية  الخدمة 

 الإلكترونية.
 الإلكتروني توفر الوقت للعملاء. خدمة الحجز  ➢
 نظام الحجز عبر الانترنيت يمكن أن يكون ميزة تنافسية لإقامة المنشآت الفندقية.  ➢
 في التشجيع على السياحة.  bookingساهمت التطبيقات الإلكترونية كتطبيق   ➢
تلقائيا وكذلك في الفنادق الذكية توجد العديد من المزايا كالتحكم في درجة حرارة الغرفة   ➢

 إدارة الستائر وتشغيل وإيقاف الإضاءة..
 تعتمد الفنادق الكبرى على برامج خاصة لقياس رضا العملاء على الخدمة. ➢
 نسبة رضا العميل على الخدمة الفندقية الرقمية تفوق نسبة رضاه على الخدمة العادية. ➢
 نيت.تشتر  الفنادق الكبرى وباقي الفنادق في خدمة الحجز عبر الانتر  ➢
الخدمة  ➢ تقديم  العالي في  المستوى  السياحة من خلال  الذكية في تطوير  الفنادق  تساهم 

 . للزبون 
 وفي الأخير نوصي با:  
 على أصحاب الفنادق العمل على تحسين خدماتها باستمرار لنيل رضا زبائنها.  •
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  من السهل الاعتماد على اللوحات الإلكترونية في تقديم خدماتها من تخصيص ميزانية  •
 لها. 

 يجب الالتفات أكثر إلى مجال السياحة خاصة في بلدان العالم الثالث لتطوير الاقتصاد. •
لتطوير  • الفنادق  الرقمنة  في  المختصة في عالم  البشرية  الكفاءات  العمل على توظيف 

 القطاع السياحي. 
 على الدولة أن تسعى لتحسين جودة الانترنت لتوظيفها أكثر في مختلف الخدمات. •
ا • الوظائف على  في  تستخدم  الكترونية  تطبيقات  توفير  التكنولوجيا  عالم  في  لمختصين 

 الفندقية. 
 إعداد دورات تدريبية وتكوينية لموظفي الفنادق لتدريبهم على استخدام التقنيات الحديثة.  •
خاصية   • لتفعيل  الأجهزة  بباقي  وصله  على  والعمل  المحمول  للهاتف  الأمثل  الاستخدام 

 .التحكم عن بعد 
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 الملخص:

لانتشار الواسع للانترنت جعلها تتحول من مجرد بيئة لتبادل المعلومات إلى احد الركائز المهمة إن ا

في المجال الرقمي العالمي، حيث فتحت آفاقا واسعة أمام صناعة الفنادق والسياحة من خلال استخدام أحدث 

 سياح.التقنيات الرقمية في تقديم الخدمات للعملاء ولاستقطاب أكبر عدد ممكن من ال

 وفي موضوع دراستنا حاولنا التركيز على الخدمات الفندقية الرقمية ومدى رضا العميل عليها.

 

Abstract: 

The wide spread of the internet made it transform from an environment for 

exchanging information to one of the most important pillars in the global digital 

field, it opened wide horizons for the hotel and tourism industry through the use 

of the latest digital technologies in providing services to customers and to attract 

the largest possible numbers of tourists. 

In the subject of our study, we tried to focus on digital hotel services and 

the extent of customer satisfaction with them.  

 

 


