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شكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر

الشكر باب الاعتراف والاعتراف باب التقدیر فحمدا لرب العالمین 
الذي أهدانا الصبر والثبات ومنحنا الحكمة لإكمال المشوار 

ولم یخذلنا مهما كانت صعوبات الأیام

في هذا المقام لا یسعنا إلى أن نتقدم بجمیل الشكر والعرفان إلى كل 
المشرف الذین ساعدونا في إنجاز هذا العمل، وأخص بالذكر الأستاذ 

وكل الأساتذة الذین وفرو لنا الكثیر من أجل بلوغ " عرجاني عبدالعزیز”
المني

.نشكر كل من ساعدنا من قریب أو من بعید على إتمام هذا العملكما



هـــــــــــــــــــــداءإ

إلى كل من ساندنا من قریب أو بعید في انجاز هذا العمل، إلى من قال 
لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب واخفض"..... فیهما الرحمن الرحیم 

، إلى الإخوة والأخوات، إلى كل زملائنا ..."ارحمهما كما ربیاني صغیرا
وأصدقائنا، وبالأخص من كانوا عونا لنا في لحظات من الیأس والتعب، وفي 

.الظروف التي جعلتنا نتراجع بین الیأس والتخاذل

إلى أن أدركنا تحقیقه إلي كل من حثنا على المثابرة والتمسك بهدفنا، 
والحمد الله الذي هدانا الیوم إلى انجاز هذا العمل، . وجعلناه أمامكم الیوم

وعلى إتمامه بالرغم من الصعوبات والظروف التي عرفناها، خلال مرحلة 
.انجازنا لهذا البحث
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مقدمة



مقدمة

ب

ـــدمــــة مقــ

أهمها تكنولوجیاوالعشرین قفزات كبیرة في الاستخدام المتزاید لأدوات تكنولوجیة مختلفة منالقرن الواحدشهد 
المعلومات والاتصال، فهذه الثروة الرقمیة والمعلوماتیة تمثل فرصة أمام المؤسسات لتحقیق قفزة مهمة ومعتبرة 

الإنتاجیة والإبداعیة،خدماتها وطاقتهالتطویر 

فالتطور الذي یشهده العالم في المجال السیاحي وما ترتب علیه من انتعاش في الحركة السیاحیة وتطور في 
وجیا المعلومات والاتصال ونمو المنافسة العالمیة أثر على  جودة الخدمات وانعكاساتها على وسائل تكنول

العملاء في مختلف القطاعات العامة، وفي قطاع الخدمات السیاحیة بصفة خاصة بحیث تسعى المنظمات 
دها القطاع السیاحیة إلى تقدیم خدمات مختلفة كالحجز والإقامة وخدمات أخرى ، ومن المظاهر التي یشه

السیاحي تلك التحدیات والمستجدات التي تخص اعتبارات الجودة السیاحیة والتي تعتبر بدورها ملازمة للتغیرات 
والتطورات في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال، ومن ثم بات من الضروري على المنظمات السیاحیة 

افسة والبقاء، إذ أن التطور الحاصل في الخدمات التعامل مع هذه المستجدات والتغیرات حتى یمكن لها المن
والاستخدام الواضح لتكنولوجیا المعلومات وشبكات الاتصال التي تمكن من توسیع قاعدة الزبائن من خلال رفع  
مستوى جودة الخدمات السیاحیة، وهذه هي سمات المؤسسات التي تتسم بالكفاءة والفعالیة والقادرة على تقدیم 

.احیة بصفات نوعیة حدیثة الخدمات السی

:إشكـــــــــالیة الــــــــبحث

طرف كبیر من اهتمامعلى یستحوذانأصبح موضوع تكنولوجیا المعلومات والاتصال وجودة الخدمة، 
السیاحیة، وذلك لأهمیتها في تطویر تلك المنظمات وجذب عدد كبیر من السیاح ومن هذا المنطلق المؤسسات

لتوضیح الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة نرى أن هناك ضرورة 
:السیاحیة، وانطلاقا مما سبق نطرح التساؤل الرئیسي التالي

باستخدام أسلوب المقارنة السیاحیةتكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة ماهو واقع 
؟المرجعیة لأنظمة الحجز الإلكتروني

:وینبثق عن هذه الإشكالیة مجموعة من الأسئلة الفرعیة وهي

الاستخدام، المعلومات، الاعتمادیة، التصمیم، الأمان سهولة(یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیةكیف 
؟tripadvisorلموقع) والسریة

الاستخدام، المعلومات، الاعتمادیة، التصمیم، الأمان سهولة(كیف یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة
؟Bookingلموقع) والسریة



مقدمة

ت

الاستخدام، المعلومات، الاعتمادیة، التصمیم، الأمان سهولة(كیف یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة
؟trivagoلموقع) والسریة

الاستخدام، المعلومات، الاعتمادیة، التصمیم، الأمان سهولة(كیف یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة
؟Airbnbلموقع) والسریة

:فـرضیــــات الـــــــــــدراسة

:الفرضیة الرئیسیة

 تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة السیاحیة باستخدام أسلوب المقارنة
المرجعیة لأنظمة الحجز الإلكتروني؛

:الفرعیةالفرضیات

:وللوصول إلى الإجابة عن هذه التساؤلات قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة لموقعtripadvisorبشكل إیجابي؛
 یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة لموقعBookingبشكل إیجابي؛
 قع یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة لموtrivagoبشكل إیجابي؛
 یقیم الزبائن أبعاد جودة الخدمة السیاحیة لموقعAirbnbبشكل إیجابي.

:أهمیة الــــــــــــــــــــــدراسة

:ما یليإنطلاقا من أهمیة المتغیرین محل الدراسة توصلنا إلى 

 الحالي؛أحد المواضیع المهمة في العصر والاتصالتكنولوجیا المعلومات
 للسائح؛جودة الخدمات السیاحیة من العناصر التي تحقق الرفاهیة
 ؛ووسائلها المختلفةوالاتصالالمساهمة في الاستغلال لأمثل لتكنولوجیا المعلومات
 بامتیاز؛توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصال في المؤسسة الخدمیة یجعل منها مؤسسة عصریة
ومات والاتصال في هذا العصر، إذ أنها أصبحت عنصرا هاما المكانة التي تحتلها تكنولوجیا المعل

بصفة خاصة في تسویق خدماتها والسیاحیةعامة إستراتیجیا تعتمد علیه المؤسسات بصفة وموردا
.ومنتجاتها

:أهــــــداف الدراســــــــــــــــــــــــــة

:الدراسة إلى التوصل لمجموعة من الأهداف والمتمثلة أساسا فينسعى من خلال هذه
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 السیاحیة؛توضیح دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة
 الإلكتروني؛الوقوف على واقع وضعیة الجودة في مواقع الحجز
 الجودة؛التعرف على أفضل مواقع الحجز الإلكتروني من حیث
الموضوعرصید المكتبة العلمیة ومحاولة إفادة الطلبة بهذا إثراء.

:المنهج المتبع والأدوات المستخدمة

في ل بغیت الإجابة على الإشكالیة المطروحة واختبار صحة الفرضیات تم استخدام منهجین الوصفي والتحلی
ل الأول، إضافة إلى تطرقنا الجزء النظري من خلال تطرقنا لعمومیات حول جودة الخدمات السیاحیة في الفص

لتكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلاقتها بجودة الخدمات السیاحیة في الفصل الثاني، كما تم استخدام المنهج 
.التحلیلي والمقارن في الجزء المتعلق بالجانب التطبیقي

:یةوتماشیا مع هذه المناهج تم الاعتماد في هذه الدراسة على الأسالیب البحثیة التال

:أسلوب البحث العلمي الأكادیمي من خلال الاعتماد على المراجع ذات الصلة بالموضوع مثل_ 

.الخ......الكتب، البحوث المقدمة، الملتقیات والرسائل الجامعیة

.على أهم المواقع المستخدمة لدیهموالاطلاعالأسلوب المیداني عن طریق زیارة الوكالات السیاحیة _ 

على وكالات سیاحیة ومستخدمي مواقع الحجز ومعالجة نتائجها من استبانةالاستبیان من خلال توزیع أذاة_ 
.خلال التحلیل والمقارنة

:أسبـــــــاب اختیــــار الـــــــــموضوع

: الأسبـــــــــــاب الذاتیــــــــة)1
 تماشي الموضوع مع طبیعة التخصص، حیث یعتبر من المواضیع التي تندرج ضمن التسویق الفندقي

والسیاحي؛
 وخاصة في ظل أهمیة الموضوع الذي یندرج والاطلاعالاهتمام بالمواضیع الحدیثة والرغبة في البحث

ضمن التوجهات الحدیثة التي یشهدها عصرنا الحالي؛
 على الجانب التطبیقي في المواقع الإلكترونیة ونظم سیرها وعملها؛  الاطلاعحب
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:الأسبـــــــــــــــاب الــــــــموضوعیة)2
 الكشف عن مدى تطبیق تكنولوجیا المعلومات في المؤسسات السیاحیة والوقوف على مدى تأثیر هذه

التكنولوجیا على تحقیق جودة الخدمة المقدمة؛
لعبه تكنولوجیا المعلومات والاتصال في التأثیر على مختلف جوانب التسییر في إبراز الدور الذي ت

القطاع السیاحي؛

:إطـــــار الـــــــــــــدراسة

الدراسة لتفادي التشعب فیها وهذا من خلال حدودالبحث وكر حجم الموضوع لابد من وضع لاتساعنظرا 
:جانبین هما

. السیاحیة واستخدامها لبعض أجهزة الحجز الإلكترونیةالوكالات علىالدراسة اقتصرتحیث : الجانب المكاني

:الجانب الزماني2020/2021: ریت هذه الدراسة عاماج

: الدراســـــــــــــــــات الســــــــــــــابقة

الوطني دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات السیاحیة دراسة میدانیة للدیوان - 1
وهي أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة لونیس علي :للسیاحیة والصناعة التقلیدیة

، من إعداد الطالبة لعقاقنة فضیلة حیث تناولت هذه الدراسة الإطار 2015/2016البلیدة، السنة الجامعیة 
ج الخدمات السیاحیة، ثم قامت بتقدیم دور تكنولوجیا النظري لكل من تكنولوجیا المعلومات والاتصال وكذلك تروی

المعلومات والاتصال في ترویج الخدمات السیاحیة، وفي الأخیر دراسة میدانیة بالدیوان الوطني للسیاحة ووزارة 
السیاحیة والصناعة التقلیدیة، أما الهدف من وراء هذه الدراسة هو تبیان الدور الذي تلعبه تكنولوجیا المعلومات 

:والاتصال في ترویج الخدمات السیاحیة وبعد تحلیل البیانات تم التوصل إلى نتیجة أساسیة وهي 

أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال لها مساهمة جد كبیرة في ترویج الخدمات السیاحیة في مؤسسة الدیوان 
لكونها تسمح للسیاح بالتعرف الوطني للسیاحة، حیث تعتبر من التقنیات المهمة المرتبطة بقطاع السیاحة نظرا 

على المناطق السیاحیة والمناطق الأثریة والمدن التاریخیة ومختلف المقاصد السیاحیة، لاكم رغم اهتمامها بهذا 
.المجال لازلت تعاني من بعض النقائص التي تحول دون تمكنها من الاستغلال الأمثل لهذه التكنولوجیا

یا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغیرة والكبیرة أثراستخدام تكنولوج"شاذليشوقي-2
التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ورقلة،رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة قاصدي مرباح ،"والمتوسطة

.2008تخصص تسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، سنة 
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ح

ات والاتصال في الجزائر ومدى تبني المؤسسات الصغیرة تناولت هذه الدراسة تحلیل لوضعیة تكنولوجیا المعلوم
والمتوسطة الجزائریة لها، والوقوف على مدى مساهمة التكنولوجیات في الرفع من مستویات الأداء في 
المؤسسات من خلال قیاس أثرها على تكالیف جودة الخدمات المقدمة للزبائن ومدى الوصول إلى الأسواق 

أو دولیة وزیادة مبیعاتها حیث اقتصرت الدراسة على ولایة واحدة فقطالجدیدة سواء كانت محلیة

وتوصلت هذه الدراسة إلى أن هذه التكنولوجیات تتباین درجة كثافتها على حسب حجم المؤسسات، بالإضافة إلى 
.أنها تلعب دورا مهما في تحسین خدماتها

لأسباب إدراك المدیرینالمسومة بمدى 2011/ 2010الدراسة التي قام بها مبارك مطلق المطیري، -3
المقارنة المرجعیة في الأعمال الإلكترونیة وأثره على تحقیق التفوق التنافسي لدى البنوك التجاریة الكویتیة، 

.قدمت هذه الدراسة استكمالا للحصول على درجة الماجستیر، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا

تهدف الدراسة إلى كونها تحاول إلقاء الضوء على مدى إدراك المدراء لأسلوب المقارنة المرجعیة وآثارها في 
تحقیق البعد التنافسي لدى المصاریف الكویتیة، ومحاولة ربط مسألة الاعتماد على نقاط المقارنة المرجعیة 

إلى أن المدراء في المصارف الكویتیة وأثرها في تحقیق التفوق في القطاع المصرفي، حیث توصل الباحث 
یدركون أهمیة إجراء عملیات المقارنة المرجعیة لمقارنة أداء مصارفهم مع أداء المصارف الأخرى الأمر الذي 
یحقق لهم التفوق التنافسي، ویوجد عندهم قدرة واضحة في تخطیط العملیات وأنهم یقومون بإجراء عملیات 

.ج ومثمر على الرغم من اختلاف مؤهلاتهم العلمیة وخبراتهمالمقارنة المرجعیة بأسلوب ناض

لدراستین تهتمان بدراسة أسلوب المقارنة المرجعیة اكلا نأما فیما تعلق بدراستنا فإن وجه الشبه یكمن في أ
.ومحاولة ربطه بمتغیر آخر

:صعــــــــوبات الــــــــدراسة

:اسة نذكر منهاواجهنا العدید من الصعوبات عند إعداد هذه الدر 

ضیق الوقت لإنجاز الدراسة؛
صعوبة الحصول على المعلومات التي تخص الجانب المیداني؛
 السیاحیة على جمیع مواقع اعتماد الوكالاتصعوبة إجراء الدراسة التطبیقیة لهذا الموضوع وذلك لعدم

في والاتصالالمعلومات الحجز قید الدراسة بالنظر إلى التأخر الكبیر الذي شهده میدان تكنولوجیا 
المؤسسات السیاحیة الجزائریة؛

صعوبة إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبیقي .
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:خــــــــــطة الــــــــــــــدراسة

عمومیات حول "من أجل هذا الموضوع قمنا بتقسیم البحث إلى ثلاث فصول، فتطرقنا في الفصل الأول إلى 
والذي یتكون من مبحثین تطرقنا فیهما إلى ماهیة الخدمات السیاحیة وأساسیات حول "جودة الخدمات السیاحیة 

.جودة الخدمات السیاحیة

مدخلقسمناه إلى " تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلاقتها بجودة الخدمات السیاحیة " أما الفصل الثاني 
.ب المقارنة المرجعیةلتكنولوجیا المعلومات والاتصال وأنظمة الحجز الإلكتروني وأسلو 

فقد حاولنا في " دراسة حالة مقارنة مرجعیة لبعض أنظمة الحجز الإلكتروني" في حین تناولنا في الفصل الثالث
المبحث الأول تقدیم مواقع الحجز الإلكتروني محل الدراسة، أما فیما یخص المبحث الثاني تطرقنا فیه إلى 

.الاستبانةرض وتحلیل بیانات مقارنة مواقع الحجز الإلكتروني وذلك بع



جودة الخدمات السیاحیة: الأولالفصل

:تمھید

ماھیة الخدمات السیاحیة: المبحث الأول
أساسیات حول جودة الخدمات السیاحیة : المبحث الثاني

الفصلخلاصة 



أساسیات حول الخدمات السیاحیة : الفصل الأول 

8

:تـــــــــــــــــــــــمهید

أدى انتشار وتطور السیاحة إلى تنوع خدماتها والتي تعد من ركائز النشاط السیاحي والتي تتطلب بدل جهد 
كبیر من أجل تقدیمها بمستوى جودة یلقى قبولا لدى الزبائن، حیث أن تمیزها ونجاحها یعني نجاح النشاط 

بتعدد حاجیاته ورغباته التي یتمیزالسیاحيالسیاحي واستمراره والعكس صحیح، إضافة إلى أن المستهلك 
. خدمات ذات جودة عالیةظل توفیریصعب تلبیتها إلا في 

كما تتضمن الخدمات السیاحیة جمیع الخدمات الاعتیادیة والتي تقدم للسائح أثناء فترة إقامته مثل خدمات 
عتبر من المعالم الأساسیة في النشاط التي توفرها الفنادق، كل هذه الخدمات وغیرها ت... الأمن، خدمات الإقامة

السیاحي، حیث تسعى المؤسسات السیاحیة إلى تقدیم أفضل ما لدیها من خدمات باعتبار ذلك هو المفتاح 
الأساس الذي من خلاله تحقق التقدم والتمیز على منافسیها، حیث صار یجب على هذه المؤسسات البحث عن 

. خدماتهامن جودةكل ما یرفع 
:إلىبمختلف هذه المفاهیم فقد تم تقسیم هذا الفصل للإلمام
 ماهیة الخدمات السیاحیة:الأولالمبحث.
أساسیات حول جودة الخدمات السیاحیة: المبحث الثاني.
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ماهیة الخدمات السیاحیة : المبحث الأول
على التركیز على الخدمات المقدمة، نظرا لتمیز الخدمة السیاحیة فإن الوقوف على تطویر هذا القطاع یعتمد 

التي تعتبر العنصر الأساسي في نشاطها الیومي وذلك بإدخال تحسینات وتعدیلات في مكونات البرنامج 
السیاحي والخدمات السیاحیة التي یتضمنها، وإضافة خدمات سیاحیة جدیدة مع إمكانیة تماشي هذه التعدیلات 

في والاجتماعي، وعلیه سیتم التطرق لبعض المفاهیم الأساسیة حول مع تطلعات السائح وأیضا الطابع الثقا
.الخدمات السیاحیة

مفهوم الخدمات السیاحیة : المطلب الأول
:منهاالسیاحیة نذكرهناك العدید من التعریفات للخدمات 

د الزبون عرفت بأنها منتجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة إشباعا للحاجیات والرغبات عن
وتساهم في توفیر جانب من الراحة والطمأنینة وتحقیق نوع من الاستقرار الاقتصادي للفرد والمجتمع ) السائح(

.1في الدولة
 المادیة الضروریة لتأمین أو مجموعة الوسائلویعرفها جیري كاسبر عضو الأكادیمیة الدولیة للسیاحة بأنها

.2حیةأهدافها وخلق استعمال الخدمات للسیاتسهیل اشتراك الناس في السیاحة وتحقیق 
 مجوعة من العناصر المادیة والمعنویة  التي تكون السیاحیة تمثلمن القول السابق یمكن القول أن الخدمات

العرض السیاحي بدولة أو منطقة، وذلك لإشباع حجات ورغبات السائح وهذا بتداخل عدة عناصر مكملة، 
.3إلخ...الأمنمثل النقل الإطعام ، الراحة و 

المطلب الثاني خصائص الخدمات السیاحیة
تعتبر الخدمات السیاحیة قطاعا متمیزا من القطاعات الخدمیة التي تقوم بأدوار مهمة في المجتمع على 
جمیع الأصعدة، فهي تشكل مصدرا رئیسیا للدخل الوطني في الاقتصادیات الحدیثة، كما أنها تؤثر في قطاعات 

بصفة دائمة، ومنه للخدمات السیاحیة أخرى، حیث یكون تأثیرها مضاعفا بمعنى أن هذا الأثر یكون مركبا 
4: خصائص منها

أي لیس لها وجود مادي بحیث عملیته الإنتاجیة :الخدمات السیاحیة غیر ملموسة وغیر قابلة للتخزین)1
.والاستهلاك تحدثان في نفس الوقت، فلا یوجد تخزین للخدمة السیاحیة

قدراتهم سواء السیاحي باختلافتختلف احتیاجات ورغبات الزبون :احتیاجها إلى مدى واسع من الخدمات)2
المادیة أو الجسمانیة من هنا تعمل المؤسسة السیاحیة على تصمیم وإعداد مجموعة من البرامج السیاحیة 

.عدد مناسب من السیاحیمكن أكبرالتي تتفق مع اختلاف المیولات والقدرات الشخصیة لكل سائح حتى 

1 . 91،ص2013، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان الأردن،1، طالتسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزعبي، -

28، ص2002، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان  الأردن، 1، طتسویق الخدمات السیاحیة، وآخرونسراب إلیاس -2

.56، ص2016، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان الأردن، 1، طمبدأ التسویق السیاحي والفندقيمروان محمد أبو رحمة وآخرون ، 3-
.18-17، ص2014-2013، مذكرة لنیل شھادة الماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة جیجل، الجزائرواقع الخدمات السیاحیة في مروان بواب، 4
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.حیث یصعب تقسیمها، فهي كل متكامل ومترابط العناصر والأجزاء:السیاحیةتكامل الخدمة )3
إن البحث في المواصفات والاحتیاجات النشاط السیاحي والخدمات السیاحیة یساعد في : التطور والتنوع)4

عملیة تكییف هذه الأخیرة، وفي الوقت نفسه یضمن اتجاه مجموعة متكاملة عند تقدیمها للسیاح، حیث تحقق 
.  كبر إشباع ممكن لهم باختلاف رغباتهم السیاحیة وقدراتهم المادیةأ

یعد هذا العامل أكثر العناصر تأثیرا على الخدمة السیاحیة، لأن السائح لا :الاعتماد على العنصر البشري)5
السائح ومقدم الخدمة السیاحیة هو العنصر الشخصي بینیتعامل مع آلة بل یتعامل مع إنسان، فالاتصال 

.لأشد فعالیة في النشاط السیاحيا
تتم في نفس الاستهلاك التيالسائح موجود في عملیة الإنتاج وعملیة :تفاعل السائح مع عملیة الإنتاج)6

تستهلك في نفس الوقت والإطعام،الوقت ولا یمكن الفصل بینهما، فالخدمات التي یقدمها الفندق كالإیواء 
یتغیر الطلب على الخدمة السیاحیة بحسب نوعیة الخدمة والفترة الزمنیة، فقد یتغیر من یوم :تغیرات الطلب)7

لآخر أو ساعة لأخرى، كما قد یرتبط بموسم معین مثل السیاحة التي تنشط في فترة العطلة الفصلیة أو 
.المناسبات العامة

مستوى الجودة المحققة إلا بعد السیاحیة تقییم لمنتج الخدماتلا یمكن :صعوبة الحكم على الجودة)8
.استهلاكها، لأن ذلك یصدر أساسا من السائح

مما یمیز الخدمة عن السلعة الملموسة وهو إنتاجها :إنتاج الخدمة وتقدیمها عند وقوع الطلب علیها)9
وتقدیمها عند الطلب علیها، حیث إن إنتاج وتقدیم الخدمات السیاحیة یرتبط بوجود طلب أي وجود المستفید

.1منها
أنواع الخدمات السیاحیة: المطلب الثالث

هناك العدید من الخدمات التي تسعى المؤسسات السیاحیة إلى تقدیمها للسیاح من أجل السهر على راحتهم 
:ما یليوالعمل على كسب رضاهم، ونجد من بین أهم هذه الخدمات 

: خدمات النقل)1
كبیرا في انفاق السائح نبذایاحیة والسفر والتجارة وهو یشكل النقل العمومي هو العمود الفقري لصناعة الس

وخاصة في السیاحة الدولیة، حیث نجد ارتباط وثیقا بین وسائط النقل وبین الحضارة الإنسانیة فمن أواخر القرن 
التاسع عشر كان استخدام العربات  وسفن والخطوط الحدیدیة وكانت محطاتها وموانئها معالم سیاحیة، ودخل 

ث السعة والوظیفة وبدأت نظم النقل وشركاته وخطوطه تتبلور في ركن  وانتشرت السیارات وتطورت السفن من حی
رئیسي في مجال سفر الإنسان وتوجیهه للسیاحة بسهولة ورفاهیة، وانتشرت المطارات الضخمة وتأجیر السیارات

):الإیواء(خدمات الإقامة )2

.18نفس المرجع السابق ص -1
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دق والقرى السیاحیة بأنواعها الإقامة السیاحیة أو ما یطلق علیها أماكن الإیواء السیاحي وهذه تضم الفنا
.1والمخیمات والشقق الفندقیة والمنتجعات السیاحیة

:خدمات المحلات التجاریة)3
التحفوتشمل خدمات المحلات الخاصة بالهدایا حیث یحتاج السائح لشراء الهدایا وغالبا ما تأخذ الهدایا 

(souvenirs)الطبیعیة ولأماكن الأثریة والسیاحیة یشتهر بها البلد، أو بعض الملابس الفلكلوریة كالمناظر
.2والشعبیة والحاجیات الضروریة كالمشروبات

:خدمة المعلومات السیاحیة)4
تقدم هذه الخدمات بعض الفنادق الكبرى ومكاتب الاستعلامات السیاحیة الرسمیة والخاصة سواء داخل الدولة 

.3الموجودة في الدول الأخرىأو في مكاتبها 
:خدمات الإطعام والمشروبات)5

4:وتقدم الخدمات المتعلقة بالطعام والشراب وتشمل

المطاعم الموجودة في الفنادق التي تأخذ أشكالا متنوعة؛
المطاعم المنفردة ویوجد لها تصنیف أشبه بتصنیف الفنادق یضاف إلیها مطاعم الخدمة السریعة؛
التي تقدم خدمات الطعام والشراب بأسعار معتدلة لأن هدفها الأساسي لیس الربح بل النوادي والجمعیات

الجانب الثقافي والاجتماعي الترفیهي؛
:خدمة الاتصالات)6

تتولها مكاتب حكومیة تابعة للدولة وأیضا المكاتب الخاصة والفنادق، وفي العصر الحالي أصبحت خدمت 
احیة ولكن یختلف مستوى تقدیم تلك الخدمة حسب إمكانیات الدولة الاتصالات متوفرة في معظم الدول السی

5.السیاحیة وقدرتها الاقتصادیة لأن الاتصالات تتطلب بنیة تحتیة قویة ومكلفة

:الخدمات التكمیلیة)7
:تتعدد وتختلف الخدمات التكمیلیة للسیاحة، حیث یمكن حصرها كما یلي

؛...خدمات ترفیهیة، صالات ریاضیة، حفلات
؛...خدمات تجاریة كالهاتف، فاكس، برید، ترجمة
خدمات خاصة بالمؤتمرات واللقاءات؛
خدمات أخرى یحتاجها السائح خلال فترة مكوثه في البلد المضیف.

إدارة الخدمات السیاحیة: المطلب الرابع

.28سراب إلیاس وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص1-
، ص 2006، 58، مجلة الإدارة والإقتصاد،العدد السیاحیة الدینیة وسبل تطویرھا في العراق، دراسة میدانیة الكاظمیةأمال كمال حسن البرزنجي، -2

179.
، مذكرة ماجستیر إدارة )دراسة تحلیلیة لأداء عینة من نزلاء الفنادق بمدینة عدن(تقییم الخدمات السیاحیة من جھة الزبونعمران عبده سعد الضبع، -3

.46، ص 2013أعمال، جامعة عدن، الیمن،
.81ذكره، ص كمال حسن البرزنجي، مرجع سبق -4
.46عمران عبده سعد الضیع مرجع سابق، ص-5
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المنافسة، وكذا یتوقف نجاح الخدمة السیاحیة على مدى تمیز الخدمة السیاحیة على الخدمة السیاحیة الأخرى
.طبیعة هذه الخدمات فكلما كانت تتمیز بالسهولة ویسر تقدیمها كلما كانت أكثر فائدة وجدبا للسیاح

1:عملیات أساسیة تتمثل فيأربعوتتضمن إدارة الخدمات السیاحیة 

:التخطیط للخدمات السیاحیة الضروریة)1
سواء بهدف الترفیه أو بهدف زیارة الأماكن لكل منظمة سیاحیة ممیزاتها الخاصة التي تستقطب السیاح، 

التاریخیة أو غیرها، لهذا وجب التخطیط للخدمات الواجب تقدیمها حسب طبیعة هذه المنطقة السیاحیة مع 
حجات ورغبات وتوقعات السیاح من خدمات الإطعام والمبیت، تقدیم المعلومات اللازمة، كخدمات الأمن 

عملیات التخطیط هذه تتطلب كذلك توفیر مركز الخدمات السیاح، توفیر وخدمات الصحة العمومیة وعیرها، و 
إلخ...وكلاء السیاحة ونوادي للسیارات، مؤسسات للإیواء، مكاتب التذاكر

:تنسیق خدمات السیاح)2
إن عملیة تنسیق خدمات السیاح لا تتطلب معرفة بكیفیة تقدیمهم الخدمات فقط بل تحتاجأیضا لفهم دقیق لطبیعة 

المشاكل التي تواجه الأفراد والمؤسسات الدین یقدمون تلك الخدمات 
لهذا ولكي یتم التنسیق بشكل أفضل تحتاج كل مؤسسة لفهم وضح لحاجات السیاح والعلاقات بین المؤسسات 

.یتناسب مع السیاح وتوقعاتهمالاستجابة بشكلوالوكالات والهیئات السیاحیة المختلفة لیتسنى لها 
:التدریب لتقدیم الخدمات السیاحیة)3

ویقصد بها إعداد برامج تدریب الإطارات البشریة في مجال الخدمات تنطلق من أدنى مستویات كسائق سیارة 
.توعیة جمیع أفراد المجتمع وتثقیفهم حول أصول الضیافةالأجرة إلى أعلاها كمنظم الرحلات، وكذا

یمكن القول أن برامج التدریب تشمل كل الدین یقدمون خدمات شخصیة أو لهم علاقة مباشرة بالسیاح مثل رجال 
.الأمن، المؤسسات المالیة، أصحاب المحلات

تقیم برامج الخدمات السیاحیة والتدریب)4
أي بد من مراجعتها بشكل دائم ودوري للتأكد من تحقیقها لأهدافها ولاحتواء بعد تنفیذ البرامج المختلفة لا

قد تؤثر سلبا أو إیجابا على مدى فعالیة هذه البرامج، مما یعني تعیینها المستمر وفق السوق السیاحي مستجدات
2.الحالیة وهو ما یمثل تغذیة عكسیة تساعد على توفیر المعلومات اللازمة عن السیاح وخدماتهم المطلوبة

المبحث الثاني جودة الخدمات السیاحیة
سات السیاحیة، دورا مهما في إعداد الخدمة وتسویقها، حیث أنها ذات أهمیة تلعب جودة الخدمات في المؤس

بالغة لكل من مقدمي الخدمة والعملاء على حد سواء ویرجع اهتمام الباحثین بجودة الخدمة السیاحیة عموما إلى 
.تأثیرها المباشر على ربحیة المؤسسة السیاحیة

مفهوم جودة الخدمات السیاحیة : المطلب الأول

، أطروحة نیل شھادة دكتوراه في العلوم دور استراتیجیة الترویج في تكیف وتحسین الطلب السیاحي مع مستوى الخدمات السیاحیةعمیش سمیرة، -1
- سطیف–الاقتصادیة، جامعة فرحات عباس 

.62مرجع سبق ذكره، ص -2
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"جودة الخدمات" "الجودة"قبل التطرق إلى جودة الخدمات السیاحیة سوف نقوم بإعطاء تعریفات حول 
تعرف بأنها المطابقة لمتطلبات وموصفات معینة وهي القدرة التي یتضمنها المنتج أو الخدمة :تعریف الجودة)1

1.من صفات كمیة ونوعیة تحقیق إرضاء العملاء

الجودة في الخدمات تعني تسلیم خدمة ممتازة ومتفوقة، وهي مجموع مظاهر :تعریف جودة الخدمة)2
وخصائص الخدمة التي تقوي من قدرة على خلق زمن للزبون وتلبیة احتیاجات وخصائص الخدمة التي تقوي 

2.من القدرة على خلق زمن للزبون وتلبیة احتیاجات معینة

:جودة الخدمات السیاحیة)3
 نتیجة لعملیة تتضمن تلبیة احتیاجات المستهلك : "العالمیة الجودة السیاحیة بأنهاتعرف منظمة السیاحة

ومتطلباته وتوقعاته المشروعة من المنتجات والخدمات بسعر مقبول، بحیث یكون مطابقة مع الشروط 
3.التعاقدیة المتفق علیها

سائحین، إذ یجب النظر إلى الجودة ارتفاع الخدمة السیاحیة إلى مستوى المتوقع من ال: ویمكن تعریفها بأنها
على أنها رضا العملاء والعاملین معا، وهي السبیل المؤكد لرفع الإنتاجیة وزیادة الدخل في المنشآت السیاحیة 

4.بشكل عام

من خلال التعریف السابقة نجد أن جودة الخدمات السیاحیة هي مدى تلبیة طالب الزبائن خاصة تلك 
.على الخدمة بأقل وقت انتظار ممكنالمتعلقة بسهولة الحصول 

أبعاد جودة الخدمات السیاحیة: المطلب الثاني
لم یتفق الباحثون على ماهیة أبعاد جودة الخدمات السیاحیة وذلك بسبب صعوبة وضع اجراءات رقابیة من 

الباحثین قبل المؤسسات الخدمیة لتحدید معاییر جودة الخدمات المقدمة للزبائن، مع ذلك فقد قام بعض 
)Parasurmanzithanl and berry (5:بتحدید عشرة أبعاد یستخدمها الزبائن في تقییم الخدمة المقدمة وهي

التسهیلات، (تتمثل المستلزمات المادیة المرافقة لتقدیم الخدمة وتتمثل في ):الملموسیة(الأشیاء الملموسة )1
هذه الأشیاء الملموسة تؤثر بشكل أو بآخر على إن) التصمیم الداخلي، طبیعة الأجهزة والمعدات، الأفراد

.تقییم جودة الخدمة
هذه تعتمد بشكل أساسي على إمكانیة وقدرة مفهوم الخدمة على اعطاء الثقة التي تضمن :المصداقیة)2

المستفید وتجعله واثق من حصوله على الخدمة المطلوبة وفقا لما یتوقع یحصل علیه، وهنا تلعب قدرات مقدم 
المعرفة لدیه الدور الكبیر في تحقیق ذلك، حیث أن مقدم الخدمة یتمتع بالسرعة في ومستوىالخدمة 

الاستجابة، المعرفة، اللباقة، لأنه سوف یجسد المصداقیة في تقدیم الخدمة وفي تحقیق الضمان والثقة 
.للمستفید

1- François caby,cloudegambart,la qualité des services, 2eme -Edition- Economica paris, 2002.
.226مروان محمد أبو رحمة وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص-2
.205، ص2007، مؤسسة الورق، الأردن، 1، طمدخل السیاحیة في الأردنعبد الإلھ أبو عیاش وآخرون، -3

.159، ص2001، مجموعة النیل العربیة، مصر،1طیاحیة،مبادئ السماھر عبد الخالق السي،  -4
.317، ص 2010، دار المسیرة، عمان، 1، طتسویق الخدماتمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، -5
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شكل جید ودقیق وأن هذه الخدمة یقصد بها قدرة مقدم الخدمة على أداء وتقدیم الخدمة الموجودة ب:الاستجابة)3
.تقدم من خلال الاعتماد على الأفراد والمعدات وغیرها

.وهي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة على تقدیم المساعدة للمستفید أو حل مشكلة:الجدارة)4
قة تلعب هذه الخاصیة دورا كبیرا وفعال في جدب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفیر عنصر الأمن والث:الأمن)5

یشكل نقطة أساسیة التي یبحث عنها المستفید من الخدمة، لذلك یقوم المستفید بتجمیع المعلومات اللازمة من 
.أجل أن یحصل على مستوى الأمان المطلوب قبل القیام بعملیة الشراء

علیه، تشیر إلى قدرة المقدم على أداء أو انجاز الخدمة بالشكل الجید والدقیق وبشكل یعتمد :الاعتمادیة)6
1.علیهوالاعتمادمالي یمكن الوثوق به وبإنجازفالمستفید ینظر إلى مقدم الخدمة بأن یقدم له خدمة دقیقة 

أي أن المستفید یهمه الكیفیة والأسلوب الذي یتبعه مقدم الخدمة عند تقدیمه لهذه الخدمة، :المعاملة اللطیفة)7
واقع كبیر في نفس المستفید وتؤثر على على تقییمه االحسنة لهفالأسلوب الیف والكلمات الطیبة والمعاملة 

2.لجودة الخدمة

تسعى المنظمة إلى الاحتفاظ بزبائنها من خلال التعامل معامل معهم بلغة یفهمونها ومناسبة لهم :الاتصال)8
3).التركیز على اللغة المناسبة للاتصال(

مستفید وكم من الوقت والجهد یحتاج هذا یقصد بها درجة فهم مورد الخدمة لل:درجة فهم المقدم للخدمة)9
4.المورد كي یفهم المستفید لطلباته الخاصة

هذه تشیر إلى إمكانیة الحصول على الخدمة بكل سهولة :مدى تقدیم الخدمة وإمكانیة الحصول علیها)10
ومحاولة وبالتالي الخدمة المقدمة سهلة المنال ویمكن للمستفید الحصول متى أراد ذلك، وتتعلق بمدى قدرة 

5: المنظمة الإجابة عن الأسئلة الآتیة ومعرفة مدى أهمیتها من وجهة نظر المستفیدین والمستهدفین

هل الخدمة تتوفر في الوقت الذي یریده العمیل؟
هل الخدمة متوفرة في المكان الذي یرغب فیه العمیل؟
هل سیحصل العمیل على الخدمة متى طلبها؟
 لانتظار الحصول على الخدمة؟كم من الوقت یحتاج العمیل
هل من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟

ثم بعد دمج الأبعاد السابقة في خمس أبعاد وهي إبعاد المعمول بها حالیا من طرف أغلب الباحثین وهي التي تم 
6:الاعتماد علیها في الدراسة المیدانیة وهي

إدارة تسویق، كلیة العلوم ، أطروحة لنیل دكتوراه، في العلوم التجاریة، تخصص السیاحیة واقع جودة الخدمات في المؤسسة الجزائریةمراتي عمار، -1
.132، ص 2019الاقتصادیة، جامعة سیدي بلعباس،

.317نفس المرجع، ص -2
جودة الخدمات السیاحیة وأثرھا في تعزیز ولاء السائح مع دراسة میدانیة كیفیة تقدیم الخدمات السیاحیة لمنطقة الشلفنادیة بوشاشیة، -3
نفس المرجع،-4
.80، ص 2012، 3، العدد27، المجلد أثر جودة الخدمات الصحیة في درجة ولاء المرضى للبحوث والدراساتوجداة بوقجاني، ھاني حامد الضمور -5

.133مراتي عمار، مرجع سبق ذكره، ص -6
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تتمثل الاعتمادیة في القدرة على تقدیم وعود الخدمة بشكل موثوق ودقیق بناءا على هذا المفهوم :الاعتمادیة)1
:یجب على المؤسسة الوفاء بوعودها اتجاه العمیل وهذا یتضمن

تقدیم الخدمة بشكل صحیح؛
تقدیم الخدمة في المواعد المحددة وفي الوقت المصمم لها؛
ثبات مستوى الخدمة.
كس الاستعداد والرعیة الدائمة في تقدیم الخدمة وتتعلق الاستجابة بعنصر الوقت في المام وتع:الاستجابة)2

:الأول ومن مؤثرات الاستجابة
سرعة انهاء المعاملة؛
الرد على الاستفسارات والأسئلة؛
التهیئة الذاتیة للخدمة؛
 أخرى؛الانشغال بأمورعدم
تعدد منافذ الحصول على الخدمة؛
قدیم الخدمةملائمة أوقات ت.
ویشمل هذا الجانب ضرورة أن یتحلى العاملون بالمؤسسة بالأدب والاحترام وأن یظهروا مشاعر : التعاطف)3

الود والصداقة، كما تضمن كذلك المبادرة في مساعدة العمیل والقدرة على تشخیص احتیاجاته ومن المؤثرات 
:التي تدل على ذلك

معرفة الاحتیاجات الفردیة للعمیل؛
 د والاحترام؛الو
الرغبة في المساعدة.
یقصد بها المظهر الخارجي للمؤسسة والتصمیم الداخلي ونظافة منافذ الخدمة، ):الملموسة(الأبعاد المادیة )4

والقاعات، ومظهر العاملین، ومستوى التكنولوجیا، التي تعطي انطباعا ت في محملها في في المكان ومدى 
1.تقدیر العمیل

یستخدم كمؤثر یعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن یقدمها، أي یتعلق :الأمان)5
2.بمدى المخاطر لنتائج تلقي الخدمة من هذه المؤسسة أو مقدمها أو من كلیهما

وزنا نسبیا لكل بعد من الأبعاد الخمس التي من خلالها یحكم الزبائن على جودة الخدمة kaerوقد أعطى 
3:الآتيك

.133نفس المرجع، ص -1
.134نفس المرجع، ص-2
، أطروحة دكتوراه، ا الزبون دراسة تطبیقیة لعینة من المصارف الیمنیةأثر التسویق الداخلي وجودة الخدمات في رضصالح عمر وكرامة الحریري، -3

.2006،74كلیة الاقتصاد، إدارة أعمال، جامعة دمشق، 
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خطوات تحقیق الجودة في الخدمات السیاحیة: المطلب الثالث
تباین وجهة النظر بشأن الخطوات التي یمكن إتباعها بغیة تحقیق جودة الخدمة بشكل عام وجودة الخدمة 

السیاحیة بشكل خاص، ویمكن عرض أهم هذه الخطوات فیما یلي
1:یتحقق ذلك من خلالیمكن أن:إظهار المواقف الإیجابیة اتجاه الآخرین)1

حسن المظهر والمقابلة الإیجابیة للعملاء؛
الثقة بالنفس وقوة الشخصیة وانتهاج الموضوعیة في التعامل مع مختلف العملاء؛
الدقة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة وعدم اللجوء إلى المبالغة؛
 المؤسسات تأكیدا للجودة والاهتمام بتقدیمهاإشعار الزبون أن المؤسسة التي یتعامل معها تمثل أكثر.
:خلق الرغبة لذا الزبائن وتحدید حاجاتهم)2

2:یليما من المتطلبات الأساسیة التي یتم اعتمادها بهذا الشأن 

العرض السلیم والمنطقي لمزایا الخدمة المرتكزة على خصائصها ووفرتها؛
لیها العمیل مع الالتزام بالموضوعیة؛التركیز على نواحي القصور في الخدمات التي یعتمد ع
 ترك الفرصة الكاملة للعمیل للاستفسار عن كافة الأمور التي یجب أن یستوضحها وأن یكون مقدم الخدمة

.حیث یشعر العمیل بصدق مقدم الخدمةالاستفسارات بموضوعیةمستعدا لرد على تلك 
: العمل على توفیر حاجات السائح)3

3:ما یليیتم تحقیق هذه الخطوات من خلال 

یجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة وفي مكان مناسب؛
 ؛والمهارات المناسبةیجب ان یحصل مقدم الخدمة على التدریب
الوفاء بالحاجات الأساسیة كالترحیب بهم بصورة ودیة وجعلهم یشعرون بالارتیاح .
التعامل مع المؤسسة السیاحیةالتأكد من استمرار السیاح في )4

4:یأتي التأكد من استمرار السیاح بالتعامل مع المؤسسة السیاحیة عن طریق

 السیاح وشرح الإجراءات التي سیتم اتخاذها لمعالجة هذه لشكاوى، وذلك بالإصغاء بالشكاوىالاهتمام
للسائح نتیجة قیامه بالشكوى؛تقدیم الشكر، وفي الأخیر الشكاوى

 مقدمي الخدمة كسب السیاح دوي الطبع الصعب، من خلال التحلي بالصبر والهدوء والإصغاء إلیهم؛محاولة
إجراء استطلاعات مستمرة لأراء السیاح حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم وتقییمها لهم.

نماذج قیاس جودة الخدمات السیاحیة: المطلب الرابع

.220، ص 2007، دار المسیرة، عمان،2، طإدارة الجودة وخدمة العملاءحیضر كاظم محمود، -1
.221نفس المرجع السابق، ص -2
مذكرة لنیل شھادة الماستر في العلوم الاقتصادیة، جامعة منتوري الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفیة،أثر التسویق شریوف فضیلة، -3

.29، ص2009قسنطینة،

، جودة مذكرة لنیل شھادة الماستر في علوم التسییر، تخص أثر تحفیز الموارد البشریة في تحسین الخدمات السیاحیةخشمارسومیة وبن قارة نادیة، -4
.2017ر واقتصاد سیاحي، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة جیجل،تسیی



أساسیات حول الخدمات السیاحیة : الفصل الأول 

17

نموذجین لتقییم الجودة في مجال الخدمات یعتمدان بشكل أساسي لقد توصل مجموعة من الباحثین إلى تحدید
على مجموعة من المؤشرات التقییمیة قابلة للتكییف أو التعدیل حسب نوع الخدمة المدروسة، كما أجریت العدید 

.من الدراسات بغرض التحقق من ثبات ومصداقیة كل نموذج في تقییم جودة الخدمة
:نموذج الفجوة)1

وظهر خلال الثمانینات نتیجة الدراسات التي قام بها باراسو ارمان زیثامل  ) sevqual(الفجوةیسمى نموذج 
وتقییم الجودة حسب هذا النموذج یعني تحدید الفجوة بین ) parasuramanzeithaml and bry(وبیري

مستوى الخدمة توقعات السائح حول 
1. للأداء الفعلي لها الإدراكات السائح 

مدى التطابق بین الخدمة  تحدید ومعرفة یمكن
2:المتوقعة والخدمة المدركة من خلال العلاقة التالیة

لمستوى الأداء ) العملاء(والمحور الأساسي في تقییم الجودة وفق هذا النموذج هو الفجوة بین إدراكات السیاح 
3:هم بشأنها، وهناك خمس فجوات أخرى یمكن توضیحها كمائليالفعلي للخدمة وتوقعات

بین الخدمة المتوقعة وإدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن وتنتج عن عجز المؤسسات السیاحیة :الفجوة الأولى)أ
.لمعرفة احتیاجات الزبائن ورغباتهم وتوقعاتهم لذا تحتاج إلى معالجة إداریة وأدوات وإدراكات تحلیل السوق

بین إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء وتحدید درجة دقة المواصفات الخاصة بالخدمة، تنتج :الفجوة الثانیة) ب
عن عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن، بمعنى أن المؤسسات السیاحیة 

ص جودة الخدمة بسبب قیود تتعلق بموارد في بعض الأحیان غیر قادرة على ترجمة توقعات الزبائن لخصائ
.المؤسسة السیاحیة أو عدم قدرة الإدارة على مفاهیم الجودة

بین أداء الخدمة ومواصفات الخدمة ویرجع ظهور هذه الفجوة إلى الاختلاف بین الخدمة :الفجوة الثالثة) ج
حیث أن ظهورها مرجعه سلوكي " التسلیم”المصممة وما تم تقدیمه فعلا للزبائن أو تطلق على هذه الفجوة فجوة 

بالدرجة الأولى وذلك لارتباط لها بالتفاعل الذي یتم بین مقدم الخدمة والمستفید
وتعني أن الوعود المعطاة من خلال ) الخدمة المروجة(بین أداء الخدمة والاتصال الخارجي :الفجوة الرابعة)د

الاتصال الترویجي لا تطابق مع الأداء الفعلي للخدمة، وهذا یشیر إلى وجود خلل في المصداقیة والثقة في 
.مقدمي الخدمة

المتوقعة، وتعتبر المحور الرئیسي لقیاس جودة الخدمة حیث بین الخدمة المدركة والخدمة :الفجوة الخامسة) ه
یرتكز على الاختلاف بین إدراك السیاح لمستوى الخدمة المقدمة لهم وبین توقعاتهم نحو الخدمة وتكون محصلة 

1.لجمیع الفجوات السابقة بحیث یتم على أساسها الحكم على الجودة السیاحیة ككل

، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر في لعلوم التجاریة، تخصص تسویق أثر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات السیاحیةسمیر بودقة، ھلة حسني، -1
.51، ص2018الخدمات، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة جیجل،

.557، ص2011، مؤسسة الوراق لنشر، عمان،1، طإدارة الجدودة مدخل التمیز والریادةعبد المجید البراوي وآخرون، نزار-2
.559–558المرجع السابق، ص ص -3

التوقعات-الإدراكات ) =الفجوة(جودة الخدمة
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نموذج الفجوات): 01(الشكل رقم

.61، ص2011مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، ،1والریادة، طنزار عبد المجید البراوي وآخرون، إدارة الجودة التمیز : المصدر

):الأداء(الاتجاهنموذج )2
ویقوم هذا النموذج على أساس رفض فكرة الفجوة في 1992ظهر سنة ) servperf(یعرف نموذج الاتجاه باسم 

ي العمیل تقییم جودة الخدمة، ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة التركیز على جانب الإدراكات الخاصة ف
، وهي دالة لإدراكات العملاء السابقة والخبرات الاتجاهاتفقط، ذلك لأن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من 

والتجریب التعامل معا المؤسسات السیاحیة ومستوى الرضا على الأداء الحالي، فالرضا حسب هذا النموذج 

.559المرجع السابق، ص -1

الاحتیاطات الشخصیة اتصالات بالكلمة المنطوقةالخبرة السابقة

الخدمة المتوقعة

5الفجوة 

الخدمة المدركة

1الفجوة 

تسلیم الخدمات والأداء 
) خدمة مقدمة(الفعلي 

الخبرة السابقة

3الفجوة 

)خدمة مصممة(تحدید مواصفات الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

2الفجوة 

4الفجوة 

إدراك الإدارة لتوقعات العملاء

اتصالات خارجیة للعملاء 
)خدمة مروجة(
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الخدمة والأداء الحالي ، فامن هذا الإطار تتم عملیة تقییم یعتبر عاملا  وسیطا بین الإدراكات السابقة لجودة 
جودة الخدمة من طرف الزبون، وقد تم اختیار نموذج قیاس الأداء الفعلي وإمكانیة تطبیقه من طرف الباحثین 

1.ثبت نجاح هذا القیاس في تفسیر الجودة المدركة للخدمة موضوع القیاس والتقییم

2:التالیةالجودة وفق هذا النموذج للافتراضات كما تتضمن عملیة تقییم

 في غیاب خبرة الزبون السابقة في التعامل مع المؤسسة السیاحیة فإن توقعاته حول الخدمة السیاحیة تتحدد
.بصورة أولویة لمستوى تقییمه لجودتها

رضاه على مستوى بناء على خبرة الزبون السابقة كنتیجة لتكرار التعامل مع المؤسسة السیاحیة فإن عدم
.الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأولي للجودة

 إن الخبرات المتعلقة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعة إدراكیة أخرى لمستوى الجودة وبالتالي فإن تقییم الزبون
.الخدمةبجودة لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیة التعدیل الإدراكي التي یقوم بها الزبون فیما یتعلق 

كما تجدر الإشارة إلى أن تقییم جودة الخدمة السیاحیة یكون من خلال تشخیص الوضع الحالي لجودة 
خدماتها وتقییمها وفق منظور الزبائن ومنظور المؤسسات السیاحیة، وذلك من أجل كسب رضا وولاء الزبائن 

: ما یليذلك من خلال بصفة دائمة إلى التحسین المستمر في جودة خدماتها ویمكن توضیح
:أولا تقییم جودة الخدمات السیاحیة من منظور الزبائن

3:ما یليمن الطرق الشائعة لتقییم جودة الخدمة وخاصة السیاحیة في إطار هذا المنظور 

یعتبر مقیاسا هاما وهو یمثل عدد الشكاوي التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة :مقیاس عدد الشكاوي)1
المؤسسات السیاحیة بوضع صندوق وقت راحات وشكاوي للزبائن عن أي خدمة مقدمة ویقوم من ومحیث تق

.خلال ذلك الصندوق بتنظیم الخدمات السیاحیة، وأیضا أشخاص ومعرفة مدى رضا الزبائن
هو أكثر المقاییس استخداما لقیاس رضا الزبائن عن وجود الخدمات السیاحیة وخاصة بعد : مقیاس الرضا)2

لهم على هذه الخدمات وذلك عن طریق توجیه أسئلة والتي تكشف المؤسسات السیاحیة طبیعة شعور حصو 
الزبائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها وبشكل یمكنها من تعیین إستراتیجیة للجودة 

.تتلاءم مع احتیاجاتهم وتحقیق لهم الرضا
:منظور المؤسسة السیاحیةتقییم جودة الخدمات السیاحیة من :ثانیا

:تعتمد المؤسسات السیاحیة على عدة مقاییس داخلیة وخارجیة لتقییم جودتها وتتمثل في
4:تضم خمس طرق متكاملة لقیاس الخدمة المقدمة وهي: المقاییس الخارجیة)1

جاربهم تقوم هذه الطریقة على تجمیع المعلومات بالاعتماد على الزبائن من خلال ت: قریقة الأثر الحرج
.السلبیة والإیجابیة في إطار الاستفادة من خدمات المؤسسة السیاحیة

.36شیروف فضیلة، مرجع سبق ذكره، ص -1
.69، ص2006مكتبة النھضة المصریة، ، قیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد عبد المحسن، -2
.107قاسم نایف المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص-3
.96توفیق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص-4
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تعتبر عملیة معالجة احتیاجات الزبون مهمة كونها تسمح بـ:تسییر الاحتیاجات:
تصحیح أخطاء وعیوب عرض الخدمة؛
استغلال الاقتراحات والانتقادات لتحسین الخدمات.
أفراد المنظمة السیاحیة غالبا ما یكون حیزا یستعان به لمعرفة هو عبارة عن فرد من : الزبون المجهول

.وملاحظة سلوك الزبائن تجاه الخدمات السیاحیة المقدمة
بتدوین احتیاجاتهمهي عبارة عن بطاقات موضوعیةتحت تصرف الزبائن یسمح لهم فیها : بطاقات التعلیقات

رضا الزبائن نظرا لضعف نسب الإجابة، بحیث نجد واقتراحاتهم وحتى تشكرانهم ولكنها محدودة كأداة لقیاس 
.أن هناك مجموعة كبیرة لا تهتم بها وهذا ما یعاب على المؤسسة السیاحیة معرفة مستوى الإشباع المطلوب
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خلاصة الفصل
تعني بخصائص المنتجات والخدمات التي تلي احتیاجات أن الجودة هيمن خلال هذا الفصل توصلنا إلى 

وهي تختلف باختلاف نوع المنتجات والخدمات وطرق استخدامها وهو ما یتطلب محاولة . ورغبات العملاء
تطبیقها من خلال الاعتماد على مجموعة من الأبعاد

السیاحیة،ین للمؤسسة وتعد جودة الخدمات مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملاء الحالی
على الجودة وجبعملاء جدد، والخدمات السیاحیة هي نوع من أنواع الخدمات، ولتطبیق إلى جدببالإضافة 

المؤسسات السیاحیة مواكبة ومسایرة التطورات والتغییرات الحاصلة سواء في حجات ورغبات العملاء من جهة 
.جهة أخرىالمنافسة من وزیادة حدةوتطور 



المعلومات والاتصالتكنولوجیا : الثانيالفصل

وعلاقتھا بجودة الخدمات السیاحیة

:تمھید

مدخل إلى تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الأول
المقارنة المرجعیة وأنظمة الحجز : المبحث الثاني

الإلكتروني

خلاصة الفصل
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: تمهید

التي والاتصالشهد العالم حدیثا تطورا كبیرا على كافة الأصعدة، لا سیما في مجال تكنولوجیا المعلومات 
الحدیثة التي باتت تغطي العالم بأسره، وقد برزت اثارها في جمیع المجالات منها الاتصالاتاحدثتها وسائل 

فاهیم التي تخص التكنولوجیا الحدیثة، وسنتطرق في هذا الفصل لمختلف الم.مجال تسویق الخدمات السیاحیة
ونظرا لتشابه المواضیع المعالجة سابقا فضلنا نحن تخصیص الدراسة واختصار التطور التكنولوجي في انظمة 
الحجز الإلكتروني باعتبارها جزء من تكنولوجیا المعلومات لما توفره من تسهیلات، كما سنتطرق أیضا الى 

,قید الدراسةنتعرف على التفوق التنافسي بین أنظمة الحجز الإلكترونيأسلوب المقارنة المرجعیة لكي 
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مدخل إلى تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الأول

أصبحت تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الوقت الراهن وسیلة مهمة في مختلف مجالات الحیاة فهي تساهم 
في تشغیل ونقل واسترجاع المعلومات في شكل إلكتروني، لذا سیتم في هذا المبحث التعرف على جمیع جوانب 

:   كمایليتكنولوجیا المعلومات والاتصال من خلال تقسیمه إلى أربعة مطالب أساسیة

مفهوم تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الأول

تعریف تكنولوجیا المعلومات والاتصال: أولا

لم تحض تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بتعریف موحد فقد اختلف الباحثون حول تحدید مفهومها إذ عرفت

التكنولوجیات الحدیثة للقیام بجمع ومعالجة وتخزین تعرف تكنولوجیا المعلومات على أنها استعمال : 01تعریف
1.واسترجاع وإیصال المعلومات، سواء في شكل معطیات رقمیة، نص صوت أو صورة

تعرف " لأحمد الشامي وسید حسن االله”حسب المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلومات : 02تعریف
لحصول على المعلومات واختزانها وبثها وذلك باستخدام تولیفة تكنولوجیا المعلومات أو تقنیة المعلومات بأنها ا

2.من المعدات المیكروالكترونیة والحاسبة والاتصالیة عن بعد

بأنها خلیط من الأدوات الإلكترونیة التي تستخدم في عملیات المعالجة "أما منظمة الأمم المتحدة فقد عرفتها 
أن تستخدمها المنظمة لغرض المشاركة وتوزیع المعلومات للبیانات، وتوزیع وعرض المعلومات كما یمكن 

3.والمعرفة عبر الشبكات الالكترونیة

تكنولوجیا المعلومات والاتصال هي مجموعة الطرق والتقنیات الحدیثة المستخدمة بغرض تبسیط : تعریفأشملبو 
ال بكل أشكالها وأنواعها، نشاط معین ورفع أدائه، وهي تضم الإلكتروني السلكي واللاسلكي عبر وسائل الاتص

سواء مكتوبا أو مسموعا أو مرئیا وغایتها الأساسیة تسهیل التواصل الثاني والجماعي عبر الشبكات المغلقة 

الاقتصادیة ة الماجستیر، كلیة العلوم شھاددراسة اقتصادیة قیاسیة لأثرتكنولوجیا المعلومات والاتصالات على الأداء الاقتصادي للمنظمة،، اسع یاسمینةی1-
.34،ص2010/2011والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أحمد بوقرة بومرداس 

أطروحة لنیل شھادة دكتوراه قسم التسییر استحدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال وأثره على تحسین جودة العملیة التعلیمیة، ضیف الله نسیمة، -2
.83، ص2016/2017، - 1باتنة -جامعة الحاج لخضر 

، أطروحة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة ، ,، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تطویر المؤسسات الصحیةطیبة طاھري- 3-
.39، ص2017/2018-بسكرة -جامعة محمد خیضر
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الحواسیب والبرامج ومعدات الحفظ والاسترجاع :مثلومجموعة الأجهزة التي تعني بمعالجة المعلومات وتداولها 
1.والنقل المقترحة

وأبعادهاوأهمیتها تكنولوجیا الإعلام والاتصالخصائص:ثانیا

:خصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال-1

العالمیة والتكنولوجیة والإداریة المستخدمة في متناول معالجة بمثابة الأنظمةإن تكنولوجیا الإعلام والاتصال 
المعلومات وتطبیقها والحاسبات الآلیة وتفاعلها مع الإنسان والأجهزة وكذلك الاقتصادیة والثقافیة التي تعلق بذلك

:یمكن تقدیم أهم خصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال فیمایلي- 

التخزین استیعاب حجم هائل من المعلومات المخزنة التي التي یمكن التوصل حیث تنتج وسائل: تقلیصالمكان.أ
.إلیها بسهولة

.حیث أنه مع كل تطور تكنولوجي سیناقض الوقت المطلوب لاستجابة الطلبات: تقلیصالوقت. ب

2.للمجتمعقابلیة التوسع أكثر لوسائل الاتصال حول العالم وفي الطبقات المختلفة : الشیوع والانتشار.ج

بمعنى إمكانیة بث المعلومات واستقبالها من أي مكان إلى آخر أثناء حركة المرسل : قابلیة التحرك والحركیة.د
.والمستقبل

استقلالیة هذه التكنولوجیات، فالإنترنت تمتع باستمراریة عملها في كل الأحوال فلا یمكن لأي :اللامركزیة.ه
.العالم كلهجهة أن تعطل الانترنت على مستوى 

وهي المحیط الذي تنشط فیه هذه التكنولوجیات، حیث تأخد المعلومات مسارات مختلفة : العالمیة والكونیة. و
.ومعقدة، تنتشر عبر مختلف مناطق العالم وهي تسمح لرأس المال بأن یتدفق إلكترونیا

الاتصال یستطیعون تبادل الأدوات فهو مستقبل ومرسل في نفس الوقت، فالمشاركون في عملیة : التفاعلیة.ع
3.مما یسمح بخلق نوع من التفاعل بین المؤسسات والأشخاص وباقي الجماعات

تسویق فندقي وسیاحي، كلیة العلوم الاقتصادیة الفندقیة،دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة عقبة شكیرو وولید جبار، 1-
.14، ص2018/2019-جیجل -والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي 

العلوم التجاریة ، ، مذكرة انیل شھادة الماستر، قسم دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في إدارة العلاقة مع الزبونإیمان رویبح وربیحة بوروینة ، 2-
.09، ص2018/2019كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،

، مذكرة لنیل شھادة الماستر، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمةعماد بلعور ویاسر بختاوي ، -3
.12،13، ص ص 2019/2020–جیجل –یر، جامعة محمد الصدیق بن یحي الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسی
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:أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال_ 2

تجلى أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في استخدام العاملین لها لحصول على ما یحتاجون إلیه من ت
الوقت المحدد والمناسب، إذ أن التقدم التي أحرزته تكنولوجیا المعلومات والاتصال من المعطیات بسهولة وفي 

خلال القرن الماضي سها من عملیة تبادل المعلومات على مستوى الأفراد والمنظمات فضلا على أن تكون 
1:تكنولوجیا المعلومات أحدثت تغیرات مهمة مي بنیة المنظمات من بینها

معلومات والاتصال موردا ونشاطا مهما وجزءا لا یتجزأ مكملا إستراتیجیة المنظمة نظرا تعد تكنولوجیا ال- 
.لمساهمتها في تحقیق الأداء المیز وتحسین وتعزیز دیمومة مراكزها التنافسیة

تساعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال العدید من المؤسسات على ترك قواعد العمل القدیمة استحداث أسالیب - 
.ات جدیدةوعملی

أصبحت تكنولوجیا المعلومات والاتصال تمثل أحد أهم أعمدة المؤسسات أنها تعمل اختصار الوقت - 
والمسافات وترشید الجهود والموارد وإزالة المعوقات المكانیة وارتفاع أهمیة المعلومات في مختلف النشاطات 

.حیث تتیح للمؤسسات إمكانیة الوصول إلى نتائج هامة جدا

ز أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال أیضا في الربط بین الأفراد والمؤسسات والمؤسسات أو الهیئات تبر - 
من حیث الزمان، كما تعمل على بناء علاقات تشابك صناعي غیر تلك العلاقات السائدة في ضوء الاقتصاد 

.حیان أقل تكلفةالتقلیدي، علاقات أقل وضوحا وأكثر تعقیدا، ولكن أكثر كفاءة وفي معظم الأ

:أبعاد تكنولوجیا المعلومات والاتصال-3

تعرف تكنولوجیا المعلومات والاتصال على أنها مضلة واسعة تشمل كل من نظم المعلومات وتقنیات معالجة 
البیانات ولاتصال وغیرها

وفیما یلي توضیح لمكونات تكنولوجیا المعلومات والاتصال

:(Hardware) الأجهزة/  1
عرفت الأجهزة على أنها الآلات التي تقوم بمجموعة من العملیات الحسابیة والمنطقیة على مجموعة من البیانات 
والرسائل الإلكترونیة وعن طریق تحكم الآلات التي تعمل آلیا ومن ثم إجراء العملیات اللازمة لها ثم استخراج 

ذه الأجهزة كما تم تعریف الأجهزة على أنها وتلخیص النتائج من خلال برامج معینة تكون مخزنة مسبقا ه
المعدات التي تتوافر وتتواجد الیوم في أي نظام معلوماتي بحیث یحتوي هذا النظام على المكونات المادیة في 

. 09إیمان رویبح ،ربیحیھ  بوروینة ، مرجع سبق ذكره ، ص -1
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الحجم أو كبیر أو مجموعة من شخصیا متوسطحاسوب واحد على الأقل والذي یمكن أن یكون حاسوب 
لإضافة إلى أن الأجهزة هي التي تشمل على أنواع مختلفة من المكونات الحواسیب المتنوعة والمتعددة با

والوسائط المادیة التي یتم استخدامها في العملیات والمراحل التي تمر بها البیانات والمعلومات ومنها أجهزة 
.بالحاسوب والوسائط والاقراص الضوئیة أو الممغنطة والعدید من ملحقات الحواسی

:(Software) البرمجیات- 2
تشغیل الأجهزة والمكونات والمعدات المادیة والمعارف أنها مجموعة من الأنظمة التي تعمل علىعلىتعرف

والبیانات والمعلومات والإجراءات وتعمل على توضیح وتحدید العملیات التي سوف یتم إنجازها عن طریق 
:الأجهزة، حیث أنها تنقسم الى نوعین

وهي عبارة عن البرمجیات التي تقوم بتشغیل البیانات البیئیة المنظمة، ومثال على ذلك : برمجیات التطبیقات-أ
.البرامج المالیة وبرامج الرواتب وغیرها

وهي عبارة عن البرمجیات التي تقوم بتشغیل أجهزة الحاسوب وتدعمها لتكون قادرة على : برمجیات النظم- ب
على ذلك أن یتم استرجاع البیانات والمعلومات عند الحاجة إلیها، إنجاز واتمام المهمات الموكلة إلیها ومثال 

حیث أن البرمجیات عبارة عن مصطلح عام یتم استخدامه لوصف مجموعة من عملیات الحاسوب المتكاملة 
للعمل على حل مسألة معینة أو إجراء عملیة إحصائیة أو للعمل على تصحیحها أو تحریرها، حیث أنه غالبا ما 

المصطلح جمیع محتویات جهاز الحاسوب عدا المكونات المادیة، حیث أن البرمجیات عبارة عن یشمل هذا
مكونات غیر ملموسة داخل جهاز الحاسوب وتشمل أیضا على مجموعة من الوسائل التقنیة المطورة باستخدام 

1.یة المطورة مثل لغاتتقنیات مختلفة كلغات البرمجة، ومن أنواع البرمجیات المستخدمة هي المواقع الإلكترون

:(Network) الشبكات-  3
وهي عبارة عن مجموعة من الحواسیب تنظم معا وترتبط بخطوط اتصال بحیث یمكن لمستخدمها المشاركة في 
: الموارد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فیما بینهم، وتستخدم هذه الشبكات لتحقیق مجموعة من الأغراض مثل

الأشخاص والوصول للمعلومات عن بعد والتجارة الالكترونیة وتخفیض المصروفات توفیر الاتصال بین 
:ومشاركة الموارد وغیرها، وهناك عدة أنواع من الشبكات منها
(Local Area Networks (LAN) :الشبكات المحلیة_ أ

تها ضمن مبنى واحد أو مكتب واحدیستخدم هذا النوع من الشبكات لربط أجهزة الحاسب وملحقا
.  باستخدام ما یسمى بالخادم

رزان علي عمر عبد المھدي، أثر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وعناصر المزیج التسویقي على جودة الرعایة الصحیة، قسم الأعمال الإلكترونیة، 
19-18،ص ص 2016عمال، جامعة الشرق الأوسط، كلیة الأ -1
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: ( Metropolitan Area Network (MAN) شبكة المنطقة-ب
مثل هذه الشبكات لتغطیة مجموعة مباني أو مدینة بأكملها وقد تتكون من مجموعة من الشبكات المحلیة 

وتستخدم عادة كابلات الألیاف الضوئیة لربط محاور هذه الشبكة
:(Wide Networks (WAN)) الشبكات الواسعة-ج 

من تمكن المستخدمینوتستخدم هذه الشبكات لتغطیة منطقة جغرافیة واسعة وقد تشمل الدول والقارات بحیث 
.تبادل المعلومات والاتصال دولیا

:(Internet) الانترنت- د 
وهذه الشبكة تمثل شبكة الانترنت لشبكات الحاسب والتي تنتشر في معظم أنحاء العالم وهي كلمة مشتقة من 

.تعتبر أكبر أداة للاتصال والمعلوماتیة وتقدم هذه الشبكة المعلومات في كل أو معظم الأنشطة المختلفة

:(Data Base) قواعد البیانات-  4
وهي مجموعة من البیانات تجمع بینها علاقات منطقیة یسهل تخزینها واسترجاعها بغرض استخدامها أو تعدیلها 

لتكون جاهزة للاستخدام من قبل المستخدمین عند الحاجة، ویؤدي استخدام قواعد البیانات إلى أو الإضافة علیها 
تحقیق مجموعة من المزایا مثل عدم تكرار البیانات وزیادة إمكانیات اقتسام البیانات وتحقیق رقابة أكثر فاعلیة 

1.اتوالمحافظة على ثبات وتناسق البیانات وتوحید المعاییر المتعلقة بالبیان

)ال خاصة+العامة (تكنولوجیا الشبكات : المطلب الثاني

للشبكات دور مهم وأساسي في أعمال المنظمات، ولها أهمیة بالغة في تطویر الأداء وتحسینه، وهي عبارة عن 
الربط ما بین أجهزة الحاسب سواء كان هذا الربط مباشرة وباستخدام تقنیات أخرى مع وجود برامج متخصصة 

لشبكي حتى یسمح بتبادل المعلومات والبیانات ویكون في مشاركته ما بین الأجهزة وطبعا تنتقل للعمل ا
المعلومات عبر هذه الشبكة على شكل إشارات كهربائیة ویجب أن تنتقل هذه الرزم من المعلومات بسرعة عالیة 

:حتى یتم تفادي الأخطاء، وتنقسم الشبكات المعلومات إلى

الخاصةالشبكات: أولا

شبكة داخلیة خاصة بالمؤسسة، لا كنها تستخدم بروتكولات :" تعرف الانترانت على أنها: شبكة الانترانت) 1
2."الانترنت وكل أدواته

ر، جامعة توامي یعقوب، أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال على الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادیة، تخصص مالیة مؤسسة، قسم علوم التسیی - 1

.8-7، 2013/ 2012ورقلة، / قاصدي مرباح 
- ، مذكرة الاستكمال شھادة الماجستیر في علوم التسییر، كلیة الحقوق رویجي في ظل تكنولوجیا المعلومات والاتصالفاعلیة النشاط التعفاف خویلد، 2

.53،ص2008/2009–ورقلة –والعلوم الاقتصادیة، قسم علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح 



تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلاقتھا بجودة الخدمة السیاحیة: الفصل الثاني 

29

الانترانت عبارة عن شبكة محوسبة داخل المنظمة الواحدة، مستندة في عملها ومعالجتها على : "وتعرف أیضا
.العنكبوتیة ومعاییرهاتكنولوجیا الانترنت والشبكة 

عبارة عن شبكة معلوماتیة محلیة خاصة بمؤسسة معینة، وتعمل الانترانت : " وفي تعریف آخر للأنترانت هي
Tcpببرتوكولات والقواعد التي تبنى علیها الانترانت خصوصا  /Ip وذلك لیتمكن الأفراد داخل المؤسسة ،

بطریقة أسرع وأكثر كفاءة، وأقل تكلفة من الأسالیب التقلیدیة الاتصال فیما بینهم والوصول إلى المعلومات وذلك
."المعتادة

تستخدم أو تطبق علیها تكنولوجیات ) LAN(بهذا یمكن النظر إلى شبكة الانترانت أنها عبارة عن شبكة محلیة 
:، حیث یمكن التعبیر عنها بالصیغة التالیة)البروتوكولات(وتطبیقات الأنترنت 

بروتوكولات)+ LAN(محلیة شبكة= الأنترانت

شركة، أـتضح 170على 1995في دراسة أجریت في الولایات المتحدة الأمریكیة سنة: فوائد شبكة إنترانت.أ
تقوم بالتنفیذ والباقي قید الدراسة، وقد لخصت %12من هذه الشركة نفدت إنترانت بالفعل وأن 11%أن 

:خبتها من استخداماتها بمایليالشركات التي نفدت الشبكة الفوائد التي 

سهل وجود إنترانت الاتصال بین المستخدمین والتعامل فیما بینهم لأداء العمل بكفاءة وفاعلیة.
 حسن وجود إنترانت مستوى الرضى الذي یشعر به المستخدمون تجاه عملهم من خلال التطبیقات المختلفة

.وتعاونه مع الآخرین من جهة أخرىالتي تتیح لكل منهم إبراز دوره في الشركة من جهة، 
1.كانت حصیلة وجود إنترانت تحقیق توفیر في النفقات مع زیادة إنتاجیة العمل كما نوعا

: شبكة الاكسترانت) 2
، أنها شبكة حاسبات آلیة تستخدم تقنیات الانترنت في ربط المسؤولین داخل Extranetشبكةالاكسترانت ف تعر 

2.خارج المنظمةالمنظمة بشركاء أعمالها من

موقع ویب خاص بالشركة مصمم فقط من أجل اقتسام معلومات معینة والدخول إلى :" وتعرف أیضا على أنها
ومستویات التخزین المتوفرة في قواعد البیانات الداخلیة فیما یتعلق بالتبادلات التجاریة وشروط الصفقات، 

".ن وموزعین ووكلاء وسماسرةالخ مع الشركات الأخرى من ممولی...لحظة زمنیة معینة
حتى Passwordونظرا لأن شبكة الاكسترانت شبكة غیر عامة كشبكة الأنترنت وهي تتطلب إدخال كلمة مرور

.یمكن الدخول إلیها والتعامل معها وذلك بغرض حمایة بیاناتها من أي تعامل مصرح به

الطبعة الأولى، المركز القومي للإصدارات القانونیة، القاھرة،2012، ص 263. 1.-یوسف حسن یوسف، التسویق الإلكتروني،

دكتور طارق طھ، التسویق بالأنترنت والتجارة الإلكترونیة، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، 2007، ص 615. - 2
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1:هيأًصناف أساسیة 03وتنقسم الاكسترانت من وجهة نظر الأعمال إلى 

تربط هذه الشبكات مستودعات البضائع الرئیسیة مع المستودعات الفرعیة بغرض :شبكة الاكسترانت للتزوید
.سیر العمل فیها آلیا، وبالتالي التقلیل من احتمال رفض الطلبیات سبب عجز في المستودع

تمنح صلاحیة المتعاملین مستندة إلى حجم تعاملاتهم، وتقدم لهم خدمات الطلب :شبكة الاكسترانت للتوزیع
.الخ...الالكتروني وتسویة الحسابات مع التزوید الدائم بقوائم المنتجات الجدیدة والمواصفات التقنیة

راء عن طریق تمنح المؤسسات الكبیرة والصغیرة فرصا متكافئة في مجال البیع والش:شبكة الاكسترانت التنافسیة
.الربط فیما بینهما قصد تبادل المعلومات عن الأسعار والمواصفات التقنیة الدقیقة للمنتجات

)الانترنت(الشبكة العامة : ثانیا
عندما بدأـت وزارة الدفاع الأمریكیة 1969تم اكتشاف وتكوین الانترنت عام :نبذة تاریخیة عن الانترنت- 1

سیب الرئیسیة التابعة لها بعضها ببعض، وفرضت قواعد لتبادل المعلومات على سلسلة من التجارب لربط الحوا
.جمیع المستخدمین

National Science(عندما قامت مؤسسة العلوم الوطنیة 1985أن النمو الحقیقي للإنترنت جاء عام إلا
Fondation ( للعلماء بتحریك بیانات رقمیة بربط ستة من مراكز الحواسیب العملاقة بنظام فائق السرعة یسمح

) E-Mail(عبر الشبكة باستخدام نظام بسیط یعرف بالبرید الإلكتروني 

".شبكة دولیة تضم مجموعة شبكات عامة وخاصة:" على أنهاوبهذا تعرف الانترنت

شبكة عالمیة لأي حكم مركزي، وتعتبر بمثابة طرق فائقة السرعة :" بینما عرفها آخرون بأنها
2."لمعلومات

وتعد شبكة الانترنت أكبر شبكة للحواسیب، فهي تربط الملایین من أجهزة الكمبیوتر حیث قد عدد الحواسیب 
ومن أهمها شبكة الویب ... ملیون، كما تربط عدة آلاف من الشبكات 400ب 2000المرتبطة لهذه الشبكة سنة 

)world wide web))(wwwالعالمیة 

ملیون مستخدم، وهي تعتبر أرقام ضخمة مقارنة بذلك الوقت 242ب 2000نة ویقدر عدد مستخدمي الانترنت س
ووصلت إلى أرقام قیاسیة في وقتنا الحالي، إذ یتوقع الاتحاد الدولي للاتصالات أن یصل مستخدمي الانترنت في 

3.من مجموع سكان العالم%60ملیار شخص أي ما یعادل 4.1إلى 2020العالم لسنة 

:یوجد العدید من الخدمات نذكر منها: خدمات الانترنت

54عفاف خویلد، مرجع سبق ذكره،ص  -1

یوسف حجیم سلطان الطائي ،ھاشم فوزي دباس العیادي، التسویق الإلكتروني،  الأردن، 2009،ص60. -2

یوسف حسن یوسف، التسویق الإلكتروني ،ص 239. -3



تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلاقتھا بجودة الخدمة السیاحیة: الفصل الثاني 

31

یعد البرید الإلكتروني من أول الخدمات التي تم تطویرها على الانترنت وبالرغم أن :خدمة البرید الإلكتروني.أ
. الهدف الأصلي لوجود شبكة تربط المواقع البعیدة مع بعضها البعض

إمكانیة الوصول بالملایین من البشر حول العالم كما والبرید الإلكتروني یعد من لاستخدامات الشائعة والتي توفر
تسمح هذه الخدمة بإرسال واستقبال الرسائل الإلكترونیة من وإلى جمیع المشتركین في الشبكة عبر العالم، على 
المستوى التجاري یمكن استخدام البرید الإلكتروني في طلب المعلومات حول منتج معین أو طلب فواتیر شكایة أو 

.ل طلبیات للموردین أو إلغائهاإرسا

یتم نقل الملفات المتوفرة على شبكة الأنترنت من حاسوب إلى آخر باستخدام :) FTP(بروتكول نقل الملفات .ب
وتكون في الغالب دون مقابل للجمهور، ) FTP(و ) File Trans Fer Protocol(بروتكول نقل الملفات 

الكبیرة التي یعجز البرید الإلكتروني عن نقلها ،فهذا البرتوكول یمكن وتكمن أهمیة هذه الخدمة عند نقل الملفات
.له أن یتعامل مع أي نوع من الملفات

العالمیة، والویب تعني من أو ما یطلق علیه اسم الویب هو الشبكة العنكبوتیة):web(النسیج الإلكتروني .ج
الناحیة التقنیة مجموعة من الأجهزة المتصلة بعضها مع بعض والمدمجة في شبكة الانترنت، مستخدمة من أجل 

، ویعتمد هذا الأسلوب Hyper text Transfer Protocol) (http)(خاصا لها یدعى ) نظام(ذلك بروتوكولا 
سلوب البحث في الوثائق المعقدة داخل شبكة الانترنت وتساعد ویتیح هذا الأ) hypertext(على النص الفائق 

.والصفحاتweb site)(روابط النص الفائق في تتبع الأفكار والموضوعات بین المواقع

سواء أكانت على شكل غرف ودردشة أو قنوات دردشة على الانترنت أو عن طریق أنظمة :خدمة الدردشة.د
الارسال الفوریة والتي تسمح للأفراد والمنظمات بالاتصال على نحو سهل جدا وحتى أثناء العمل الیومي من 

عة عالیة وبشكا خلال العمل على حواسیبهم المربوطة بالأنترنت أن الرسائل یمكن أن تبادل بدرجة أكبر وبسر 
إن امتدادات هذه الأنظمة قد تسمح للملفات والمعلومات بالتبادل ) E-Mail(ملائم عن طریق البرید الإلكتروني 

1.الخ...على شكل كتابات أو رسوم أو صوت أو تسجیل فیدیو أو صور

:خصائص شبكة الانترنت نذكر مایليومن أهم 

ولیست شبكة مغلقة كالتي تمتلكها شركات الاتصالات الهاتفیة، OPEN Networkالانترنت شبكة مفتوحة .أ
.فلا توجد قواعد أو شروط أو قوانین تحظر على الشركات أو الأفراد إنشاء مواقع علیها

محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف،30مرجع سبق ذكره، ص - 1
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للإنترنت برتوكول عام بمعنى عدم وجود شركة أو جهة تدعى ملكیتها للإنترنت أما معاییر هدا البروتكول .ب
والمهندسین UsersوالمستخدمینSoftwareوالبرمجیات Hardwareعي الحسابات فهي تتحد من خلال بائ

.وغیرهم

الانترنت وسیلة تفاعلیة ولیست مثل الوسائل الجماهیریة كالتلفزیون والإذاعة والصحف والمجلات، فالإنترنت .ج
.یخلق اتصالات ذات اتجاهین

1.الانترنت یجعل المستخدمین شركاء فاعلین في العملیات الاتصالیة ولیسوا سلبیین أو متلقین بغیر إرادتهم.د

بمعنى إن الانترنت هي شبكة واسعة النطاق تضم بداخلها مجموعة من الشبكات الحاسبات : شبكة الشبكات.ه
.الآلیة سواء العامة أو الخاصة

بذلك أن أداء الشبكة لا ینخفض بزیادة عدد مستخدمیها، فهذا العدد لا ویقصد : ذات قدرات غیر محدودة.و
2.یمكنالتحكم فیه لأنه كما سبق الإشارة مجهول

العلاقة بین الانترانت والاكسترانت والأنترنت): 01(الجدول رقم

نوع المعلوماتالوصولالمستخدمیننوع الشبكة

أي شخص عن طریق الهاتف الإنترنت
لأو شبكة العم

عدد غیر محدود من العامة، 
بدون قیود

عامة، شعبیة، تسویقیة

خاص ومقید ومحظور على العاملون المرخص لهم فقطالانترانت
العاملین

خاصة بالمؤسسة وبما 
یرتبط بالعمل

مجموعات خاصة من شركاء الاكسترانت
العمل

خاص ومحضور على 
شركاء العمل المرخص لهم

بین مجموعات مشتركة
الشركاء

.96، ص2010، الإسكندریة، ، الطبعة الأولى، الدار الجامعیةالإدارة الإلكترونیةخالد محمود إبراهیم، :المصدر

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة : المطلب الثالث

المعلومات والاتصال أحد أهم العناصر التي تساهم بشكل كبیر في تحسین جودة الخدمات تعتبر تكنولوجیا-
.بمختلف أنواعها وقد ساعد ذلك میزات الخدمات وسهل في استغلالها بشكل یضمن تحقیق الجودة المطلوبة

:في تحسین جودة الخدمات من خلالتساهمومنه فإن تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

.63یوسف حجیم سلطان الطائي وھاشم فوزي دباس العابد، مرجع سبق ذركره،ص -1
.601ه، ص دكتور طارق طھ ،مرجع سبق ذكر-2
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ولوجیا المعلومات والاتصال أفراد المؤسسة في القیام بعملیات الاتصال في الوقت المناسب تساعد تكن
.والفاعلیات الإدارة الجدودة

 عملیة تعتبر تكنولوجیا المعلومات والاتصال كأداة لتحسین الجودة في المؤسسات، وهذا من خلال تحسین
داد التقاریر النهائیة التي تساعد في اتخاد القرارات ومراقبة البیانات وجمعها وتلخیصها وتحلیلها وإعمتابعة

.وبالتالي كسب میزة تنافسیة
 تعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال على زیادة سرعة الفحص واختبار الجودة وتخفیض تكالیف أداء

.أنشطة رقابة الجودة
ومات التي یحتاجونها تسمح تكنولوجیا المعلومات والاتصال لكل المستخدمین بالوصول إلى كل المعل

.بخصوص خطوات وإجراءات العمل
 یكمن دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في منح بیانات حقیقة وبالتالي یكون استخدام هذه البیانات في

.تحقیق الجودة المطلوبة بشكل دقیق
 جداول ورسومات المعلومات والاتصال في زیادة كفاءة عملیة الأداء الفعلي ووضعها فيتكنولوجیاتساعد

.یستطیع الموظفون معرفتها بغیة وضع التعدیلات المستمرة وتصحیح الأخطاء ومراقبة نتائج عملهم
 أحداث تساعد تكنولوجیا المعلومات والاتصال على التحسین المستمرة في الخدمات المقدمة وهذا من خلال

.التكنولوجیا

وجیا المعلومات والاتصال بأداء المهام المتعددة في نفس تؤدي التقاریر الإحصائیة التي تعتمد علیها تكنول
.الوقت وهذا ما یساعد على الجودة

تسمح تكنولوجیا المعلومات والاتصال بحصر وتوزیع المعرفة والخبرة لتحسین عملیة إعادة الهندسة للإدارة
1.المعلومات والاتصال بأداء المهام المتعددة في نفس الوقت وهذا ما یساعد على الجودةتسمح تكنولوجیا

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین المزیج التسویقي الخدمي: المطلب الرابع
زیع یتوزع تأثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على عناصر المزیج التسویقي الخمي المتمثلة في خدمة التو 

الناس وعملیات الخدمةالترویج،البیئةالمادیة،
2:استخدام التقنیات في المجالات التالیةالمؤسساتحیث تحاول :الخدمة- 1

.49-48عماد بلعورویاسربختاوي، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
، مذكرة لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق خدمي، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمةسیرة كرامة، -2

.73، ص 2010ورقلة، _كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح 



تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلاقتھا بجودة الخدمة السیاحیة: الفصل الثاني 

34

الحاسوب بدلا عن أسالیب التصمیم التقلیدیة وهذا بفضل وجود العدید من باستخدامتصمیم الخدمات . أ
.البرمجیات الجاهزة والمفضلة لقیام بهذه المهام

، الافتراضيالمصنع : تقدیم الخدمات باستعمال الحاسوب أیضا بالإضافة إلى الأسالیب الأخرى مثل-ب
بالإضافة إلى العدید من الأنترانتوالإكسترانتو الأنترنتوالطب الاتصالي أو عن بعد من خلال شبكة 

.دماتلخوالتي تشمل على آلاف ا،التي تتطلب تدخلا من قبل البشرالإلكترونیةالأسالیب 
المطلقة، والتي الإلكترونیةالزبون الحصول على الخدمات بإمكانبفضل استخدام الانترنت أصبح - ج

كل حیث تتم الخدمة،نقصد بها تلك الخدمات التي یحصا علیها الزبون دون أي اتصال مادي مع مزود 
حصریا من أمثلتها تقدیم رونیةبالوسائل الإلكتالمترتبة على انتاج الخدمة وتوصیلها وما بعدها العملیات

الخ... الإلكترونيوالتعلیم الإلكتروني،، والسفر الإلكترونیةالخدمات المصرفیة 
تكنولوجیا المعلومات والاتصال في عملیة تصمیم الخدمات وتحسین أسالیب تقدم الخدمات كما تساهم

.تسهل على الزبائن عملیات تلقى بعض الخدمات
أسهمت تكنولوجیا المعلومات والاتصال في إحداث ثورة حقیقة في مجال هیكل الأسعار، :التسعیر- 2

:بالآتيوأسالیبها واجراءاتها حیث یمكن انجاز ذلك 
ربط التسعیر بالسوق المستهدف والمكانة التنافسیة والخدمة؛. أ

التحكم بالتغیرات السعریة المفاجئة واتخاد قرارات فوریة بشأنها؛. ب
تحدید الأسعار المناسبة؛وبالتاليیم الطلب على الخدمات تقد. ج
فالتسعیر المرن مفهوم جدد یجد الانترنت،تنامي استخدام الطرق الإبداعیة في التسعیر من خلال . د

.تطبیقاته من خلال الانترنت
قنیة أو برنامج تاستخدامفي مجال الأسعار بالتحدید، تتوفر تقنیات متطورة عبر الانترنت تمكن المشتري من 

.یساعده في البحث عن الأسعار المتوفرة عبر الانترنت
على التوزیع أنها أسهمت في تقلیص دور المعلومات والاتصالمن أبرز تأثیر تكنولوجیا :التوزیع- 3

أصبح یسمى بعصر المعلومات والاتصالوأهمیة الوسطاء التقلدین وأهمیتهم لدرجة أن عصر التكنولوجیا 
كبدیل على القنوات التقلیدیة القائمة في الإلكترونیةعدم التوسط لبروز مصطلح جدید یعرف باسم القنوات 

:یليالإلكترونیة ماالعالم الواقعي ومن أبرز هذه القنوات 
؛قناةالكتالوجات-
؛قناة المصنع المباشر-
1.الإلكترونيقناة الوسیط -

.75-74ص صمرجع سبق ذكره،سیرة كرامة، 1-
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قد اسمهوهو أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثرا بتكنولوجیا المعلومات والاتصال لدرجة أن :الترویج-4
الذي یولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع (direct marketing)المباشرتغیر لیصبح التسویق 

الحوار، التسویق ، ویطیق على التسویق المباشر تسمیات أخرى مثل التسویق عبرالزبائن الحالین والمرتقبین
.الشخصي

وتقوم تكنولوجیا المعلومات والاتصال بمهام أساسیة وحیویة لدعم وتفعیل عناصر المزیج الترویجي 
باتت تحدث تغیرا جوهریا في أنهاالتقلیدي مثل الإعلان والدعایة والبیع الشخصي، وتنشیط المبیعات لدرجة 

:والتي تقع ضمن التسویق المباشر كما یليالاتجاهات وآلیاتها ووسائل الترویج الجدیدة
إعلان البرید المباشر؛- 
إعلان الاستجابة المباشرة؛- 
.الإعلان عبر الأجهزة النقالة- 
الاتصالات التسویقیة التفاعلیة التي مكنت المشاركین من إجراء محادثات بسرعة فائقة والتفاعل بشكل - 

.ها تفاعلیة راقیة للمؤسسات والزبائن على حد سواءمباشر مع المروجین والواقع أن الانترنت بحد ذات
ساهمت تكنولوجیا المعلومات والاتصال في توسیع دائرة الترویج حیث فتحت مجال عروض الترویج أمام 

.1، كما سمحت بشخصنة العرض كذلكالعالم بأكمله

كبیر في عنصر البیئة أثرت تكنولوجیا المعلومات والاتصال في إحداث تغیر نوعي : البیئیة المادیة- 5
:المادیة أو الدلي المادي وقد تمثل هذا التغیر في الآتي

 المؤلفة من المباني والمكاتب في العلم الواقعي إلى بیئة افتراضیة مؤلفة من عتاد البیئةالتحول من
الحاسوب والبرمجیات؛

 لخدمات تقدم بالكامل من المادیة، حیث أصبحت االبیئةظهور تقنیات الوسائط المتعددة للتعویض عن
هذه البیئة الافتراضیة؛

 تنامي تقنیات مواقع الویب، حیث حلت هذه المواقع الافتراضیة محل البیئة المادیة، بل أصبحت هذه
.المواقع سهلة الوصول بنقرة بسیطة على الفأرة

.العالمئري الانترنت حول المادیة المحول مكانیا على بیئة افتراضیة مستقلة ومتاحة لزاالبیئةوبهذا تحولت 

75- 74ص صمرجع سبق ذكره،سیرة كرامة، -1
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:الناس- 6
لقد أثرت تكنولوجیا المعلومات والاتصال على مزودي الخدمة حیث استبدلتهم بالأجهزة والمعدات 

.والبرمجیات، ولم یعد هناك حاجة إلى مزودي الخدمة من بنى البشر
أصبح اتصالهم مع مزود الخدمة یتم عبر البرمجیات والأجهزة والمعدات مما الخدمة فقدتلقى مفبالنسبة إلى

تباین جودة الخدمة، ولقد انعس الإجابة أوقلص من احتمالات المواجهة الشخصیة المباشرة أو التأخر في 
ذلك على العلاقات التفاعلیة بین مزوي الخدمة ومتلقیها التي تم على مدار الساعة وبدون توقف، حیث 
تحكمها نماذج أعمال رقمیة، أما العلاقات بین متلقى الخدمة فقد اتسع نطاقها وصارت تتم على مستوى 

.، وغرف المحادثة، والشبكات على اختلاف أنواعهاالإلكترونیةالعالم من خلال حلقات النقاش 
:عملیات الخدمة- 7

حیث أصبحت عملیة توصیل أو تسلیم الخدمة تتم عبر تقنیات الاتصال المختلفة بدلا من الاتصال 
الإلكترونیةوالاتصالالشخصي المباشر، شهد عدید من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلى الخدمة

قي، ، والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح یتم عبر الشبكات في الوقت الحقیوالتواصل مع العملاء
أما بعض عناصر تقدیم وتوصیل الخدمة مثل الصفقة البیعیة والتفاوض فقد تم استبدالها بعملیات أبسط مثل 
عملیات الخدمة الذاتیة التي یتولاها العمیل ووكلاء مقارنة الأسعار ونماذج تحدید السعر من قبل العمیل 

1.وغیرها

.46عماد بلعورویاسربختاوي، مرجع سبق ذكره، ص -1
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الحجز الالكترونيأسلوب المقارنة المرجعیة وأنظمة : المبحث الثاني
ظهر مصطلح المقارنة المقارنة المرجعیة استجابة لمتغیرات عدیدة في بیانات الأعمال المعاصرة لعل من أبرزها 
حدة المنافسة وتزید رغبة المنظمات إلى إظهار قدرتها في التكیف مع البیئة والاستجابة لمتغیراتها، لتحقیق 

.مستویات عالیة من الأداء
ةمفهوم أسلوب المقارنة المرجعی:المطلب الأول

نبذة تاریخیة لأسلوب المقاربة المرجعیة: أولا

lowellfrancisعند دراسة الصناعي الإنجلیزي )1830(العام المقاربة المرجعیة لها دلالات تاریخیة تعود إلى 
دراسة lowellلمعامل الطحین البریطانیة للوصول إلى أكثر التطبیقات نجاحا في هذا المجال ، وقد جاءت بعد 

كأسلوب صناعي Assemblay lineالذي قام بتطویر خط التجمیع ) 1913(عامhenry Fordالصناعي 
.1قار في شیكاغوسلاسل الإنتاج من خلال قیامه بجولات في مواقع ذبح الأب:متمیز ویسمى أیضا ب

كانت الیابان من أولى الدول التي تطبق المقارنة المرجعیة على نطاق واسع الثانیة،وفي أعقاب الحرب العالمیة 
عندما ركز الیابانیون الماضي،في بدایة الخمسینات من القرن 

ارتهم المكثفة، التي جهودهم على جمع المعلومات واستقطاب الأفكار ومحاكاة الشركات الأمریكیة في أثناء زی
كان الهدف منها الحصول على المعرفة وتطبیق ما شهدوه لخصوصیتهم الیابانیة والاستناد علیها في إبداع 

.منتجاتهم ومبتكراتهم

وفي نهایة الستینیات وبدایة السبعینیات، وقبل أن تكون تسمیة المقارنة المرجعیة موجودة 

هذا الأسلوب إلى الولایات المتحدة الأمریكیة، حیث تعتبر شركة في قاموس الأعمال، ثم انتقلت تطبیقات 
)xerox(خطوات محددة تؤدي إلى علىي، یعتمدمهي الرائدة والمؤسسة للمقارنة المرجعیة كتسمیة وكأسلوب عل

. 2م1979تقییم وتحسین أداة المنظمات وذلك في العام 

20جامعة ، 04مجلة أداء المؤسسات الجزائریة، العددمساھمة المقارنة المرجعیة في قیادة وتقیم أداء المؤسسات، صلاح بلاسكة ونور الدین مزیاني، -1
.56ص.2013سكیكدة، دیسمبر 1955أوت 

. 56نفس المرجع، ص -2
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تعریف المقارنة المرجعیة: ثانیا

المقارنة المرجعیة هي عملیة مستمرة ومنهجیة "David t keansفیعرفها " لقد أسند هذا المصطلح عدة تعاریف 
.1"المؤسسات الرائدة في الأسواقوتلكالخدمات، والطرق بالنسبة للمنافس الأكثر حدیت المنتجات،لتقییم 

.2"مقابل أقصى مستوى من الأداءوعرفت بأنها عملیة مستمرة لقیاس إنتاج الفرد أو خدمة أو نشاط "

مقارنة الأنشطة أو العملیات بالتطبیقات الأفضل وفق التصنیف العالمي إذ أن كذلك بأنها عملیةوعرفت 
المدیرین یقارنون الأنشطة بأخرى متشابهة لها في وحدات أخرى أو أقسام مختلفة في وحداتها والهدف هو 

ومعرفة الفجوة بینها وبین الاقتصادیةطة أو العملیات للوحدة لتشخیص نقاط القوة والضعف في أداء الأنش
: الاتيمن التعاریف السابقة أ، المقارنة المرجعیة تعني كل من الأخرى، ویستنتجمنافسیها من الوحدات 

.  أنها عملیة مستمرة لتقیم مستویات الأداء المقبولة من وجهة نظر الزبون باختلاف الوقت- 

-.الأخرینویتحدد موضوع المنضمة في مجال معین نسبة إلى أنها عملیة قیاس 

بین منظمات تمارس أعمالا        أخارجهاقد تكون المقارنة المرجعیة داخل المنظمة أو داخل الصناعة - 
.  مختلفة عن المنظمة المعنیة ولا كأنها تتفوق بمعاییر أداء محددة أو مناطق وظیفیة معینة

المقارنة المرجعیةأهمیة : ثالثا

:تلجأ المنظمات إلى تطبیق المقاربة المرجعیة، لتحقیق مجموعة من الأهداف وهي

المقاربة المرجعیة لتخفیض تكالیف الإنتاج أو الخدمات التي تكون قیتم من خلال تطبی: ترشید النفقات- 1
تأدیة نفس النشاط أو الخدمة بتكلفة مرتفعة، حیث تلجأ المنظمات الإداریة إلى البحث عن المنظمات التي تقوم ب

.3أقل

الملتقي الوطني ،)المقارنة المرجعیة أداة استراتیجیة لتحسین الأداء في المؤسسة الصغیرة والمتوسطة(بوزیدي نریمان وسكیو أنور، -1
2، ص2017دیسمبر- 07-06حول إشكالیة استدامة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في الجزائر ، جامعة الشھید حمة لخضر الوادي، 

- أھمیة تطبیق أسلوب القیاس المرجعي وأثره في تطویر نظم تقدیم الأداء على الشركات الصناعیة المساھمة (یحي شحدة محمد غشیم، 2
، ص 2013، رسالة ماجستیر، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة عمادة البحث العلمي والدراسات العلیا جامعة الزرقاء، الأردن،)ردنیةالعامة الأ

-.20.19ص 
البحث . ، المقارنة المرجعیة مفھومھا وأھمیة تطبیقھا)استشاري التخطیط الاستراتیجي وقیاس الأداء المؤسسي(عبد الرحیم محمد /د-3

2012دیسمبر07ور بدوریة دراسات أمنیة ، العددمنش
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یتیح تطبیق المقارنة المرجعیة فرص التعلم المستمر، ونقل                                    : إتاحةفرص التعلم المستمر- 2
.التنظیمیةالخبرات والمعارف من المنظمات الأخرى، لهدف تغییر نظم وأسالیب الثقافة 

مما لا شك فیه أن المقارنة المرجعیة : المنظمة للتوجیه داخلیا وخارجیا نحو النماذج الأفضلإتاحة الفرصة - 3
تتیح الفرصة للمنظمة للتوجیه الداخلي والخارجي للتعرف على النماذج الأفضل في الأداء والجودة، بما یحقق في 

ث توفر لهم الإدارة العلیا فرص النهایة رضا المنتفعین من الخدمات وینعكس ذلك التوجیه على العاملین، حی
وبصفة عامة . المشاركة وتمكینهم من اتخاد القرارات وایجاد الحلول المناسبة للمشكلات التي یوجهونها في العمل

.یتیح هذا المدخل التزام العاملین بتطبیق برامج واستراتیجیات الجودة

المقارنة المرجعیة على تحسین القدرات تساعد : تحسین القدرات الإبداعیة والتجدیدیة لفرق العمل- 4
الإبداعیة والتجدیدیة لفریق العمل المسؤول عن تحسین الأداء، حیث تتسع فرص الابتكار أمامهم لتشل جمیع 
المنظمات المشاركة معهم في عملیة المقارنة المرجعیة، كما تتوفر لدى المنظمة أمثلة على أنماط السلوك 

.من تحقیق الأداء الأفضلوالنظم، والوسائل التي تمكن 

أنواع ونماذج المقارنة المرجعیة: المطلب الثاني

أنواع المقارنة المرجعیة: أولا

1:یمكن إیضاح هذه الأنواع من ضوء ما جاء في الأدبیات المتخصصة كمایلي

:المقارنة المرجعیة الداخلیة-1

المنظمة،ویقصد بالمقارنة المرجعیة الداخلیة الاستفادة من التجارب الناجحة لوحدات أو أنشطة أو أقسام داخل 
لأن الطریقة إلى المقارنة المرجعیة یمكن أن یبدأ بتعلم المنظمة من أقسامها ووحداتها التشغیلیة ومات عمله 

ویتمیز هذا النوع من المقارنة المرجعیة سهولة تبادل إلخ.... السرعة في الإنجاز المنخفضة،یتعلق حول الكلفة 
تبادل نفس الثقافة بین الأقسام سهل عملیة المنظمة،كذلك بقاء المعلومات داخل إلیها،المعلومات والوصول 

.2التحسین المستمر والوصول إلى حلول ووضعها موضع التطبیق، والحصول على نتائج في وقت قیاسي

:ة الخارجیةالمقارنة المرجعی-2

:وتتضمن إجراء المقارنة مع وحدات أخرى رائدة في نفس مجال عمل الوحدة أو مجال آخر وتشمل

، مذكرة لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، جودة الخدمات باستعمال أسلوب المقارنة المرجعیةسلیمان ساھل، قیاس-1
.39، ص 2013/2014جیجل، _ كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجل محمد الصدیق بن یحي

.40نفس المرجع، ص -2
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1المقارنة المرجعیة التنافسیة-أ

2تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع الأفضل من المنافسین لتحقیق مستویات أفضل في الأداء لذلك تسمى

إذ تستخدم في مجال مقارنة المنتجات، الخدمات، التكنولوجیا الأفراد، الجودة أیضا المقارنة المرجعیة في الأداء 
.التسعیر وبقیة المجالات الأخرى

:المقارنة المرجعیة الوظیفیة- ب

) الخ.. ...التسویق، إدارة الموارد البشریة (وتسمى أیضا المقارنة المرجعیة للعملیة وتتضمن مقارنة وظیفیة معینة 
تدریب العاملین أو غیرها بمثیلاتها في الوحدات الأخرى وقد تتم المقارنة مع وحدات تعمل أو أي عملیة مثل

. بنفس المجال أو مجالات أخرى كمقارنة استقبال المرضى في المستشفیات مع استقبال الزبائن في الفنادق

:                                     المقارنة المرجعیة التشغیلیة-ج 

ي یتم المقارنة فیها بین جهتین لهما النشاط نفسه، كأن یتم مقارنة جامعة مع جامعة، ومستشفى مع هي الت
.إلخ......فندق مع فندقوأمستشفى،

: المقارنة المرجعیة الإستراتیجیة-د

وهي تتفحص الاستراتیجیات الناجحة التي قادت إلى میزة تنافسیة ونجاح أكادیمي، مستهدفة تشخیص مناطق 
ة وضعف جهة المقارنة أو من یعمل في النشاط نفسه كخطوة مهمة في ترتیب أولویات مجالات التحسین قو 

.والتعرف على أفكار جدیدة تسهم في بناء إستراتیجیة ناجحة

:المقارنة المرجعیة التعاونیة-ه

التي تجریها مجموعة من المؤسسات بالتعاون فیما بینها ویتم من خلالها تبادل المعلومات ومؤشرات الأداء وهي
.وتقدیم الدعم والمساندة بینهم

فاعلیة المقارنة المرجعیة في تقویم الأداء وإمكانیة تطبیقھا في الوحدات الإقتصادیة العراقیة غیر الھادفة مجبل داوي اسماعیل ، -1
. 23/07/2008للربح،
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:المقارنة المرجعیة المالیة- و

تفادة من یتم المقارنة فیها في الجوانب المالیة، مثل مقارنة المیزانیة وأوجه صرفها بكفایة وفعالیة وطرق الاس
.مصادر الدخل المختلفة وطرق تفادي الهدر المالي

:المقارنة المرجعیة للأداء الأمثل- 7

وترید المؤسسة أو البرنامج الاستفادة . وفیها تتم دراسة الجوانب الأفضل في مؤسسة أخرى اشتهرت بمیزة محددة
1.من تمیزهم في هذا المجال ومحاكاتهم

المرجعیةنماذج تطبیق المقارنة : ثانیا

لیس هناك نموذج مقبول یمكن أن یكون مشتركا لجمیع المنظمات، أن كل منظمة تستخدم النموذج الذي ینسجم 
.2وفیما یلي نستعرض الأبرز هذه النمادج. مع بیئتها ومواردها

:Rebert campنموذج 2)أ

رجعیة في نفس الشركةبالاستناد إلى خبرته في تطبیق المقارنة الم) Xeroxوهو مدیر التوزیع في شركة (
:خطوات رئیسیة متعاقبة لتطبیق المقارنة المرجعیة بنجاح وهذه الخطوات هيخمس

یمثل الخطوة الحاسمة، حیث یتم تشكیل فریق یتولى تحدید العملیات التي سیتم إجراء المقارنة :التخطیط_ 
خلالها تحدید نوع وطرق جمع علیها، وفي ضوء ذلك یتم اختیار الشریك الذي ستجري المقارنة معه، ویتم

المعلومات الضروریة لنجاح عملیة المقارنة إلى جانب تحدید كیفیة قیاس أداء كل من الشریكین في هذه 
.المقارنة

أول خطوة هنا هي الفهم الكامل والمعمق لعملیات الحالیة في المنظمة، وكذلك العملیات :التحلیل_ 
حجم ونوع وأسباب الفجوة الموجودة في المنظمة وعوامل تفوق الخاصة بالشریك في المقارنة ثم تحدید

.الشریك وأخیرا استقراء مستویات الأداء المستقبلیة

یتم وضع برنامج تنفیذي لغرض تحدید المجلات التي تستوجب التغیر، وتحدید الأدوار والمواد :التكامل_
.والوسائل التي تؤدي إلى تحقیق مستوى أداء أفضل

.06-05، ص ص 2019یم،جامعة القص،دلیل المقارنات المرجعیةعمادة التطویر والحودة، -1
، مذكرة لنیل شھادة الماستر، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة دور المقارنة المرجعیة في تفعیل التسویق الإلكترونيلیلى حمریط، -2

.19،ص 2018/2019وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة،
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یبدأ التنفیذ الفعلي من خلال ترجمة الخطوات السابقة إلى أفعال وإجراءات أهمها تعدیل وتطبیق :التنفیذ_ 
الطرائق المكتسبة من الشریك مع مراقبة النتائج ومستوى التقدم المحقأفضل

تصل المنظمة إلى هذه الخطوة حیث تنصهر أفضل الطرق التي یتم نقلها وتعلمها من الشریك إلى :النضوج- 
ل المنظمة، وینتج عن ذلك معالجة الفجوة السلبیة ما یؤدي إلى تحقیق الأداء الأفضل والشكل التالي یوضح داخ

1.بنجاحXeroxالذي طبقته شركةRobert Campنموذج

Xeroxلشركة Robert campنموذج ): 02(الشكل رقم

.19،مرجع سبق ذكره، ص لیلي حمریط-1

تحدید المخرجات المرجعیة

تحدید المخرجات المرجعیة
تحدید أقضل المنافسین

تحدید طریقة جمع البیانات

مشروع مستویات الأداء في المستقبل

تحدید الفجوة التنافسیة الحالیة

ةتنفید إجراءات محدد

ضع أھداف وظیفیةو

تواصل البیانات قبول التحلیل

تقریر التقدم/ رصد النتائج 

إعادة معایرة المعاییر

تطویر خطط العمل الوظیفیة

ممارسات متكاملة تماما في العملیات

التخطیط

التحلیل

التكامل

التنفیذ

النضج
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Source :AsbjornRolstadas Benchmarking- Theorvy and Practice – Springer Science +Business
Mediallc,New yourk,2001,p5.

نموذج استخدام أسلوب المقارنة المرجعیة في التعلیم العالي) ب

یعد أسلوب المقارنة المرجعیة من الأدوات التي یمكن استخدامها بفعالیة لتحسین والتطویر في الخدمة التعلیمیة 
:عن طریق الإجابة على التساؤلات التالیة

مع عملیاتها وأنشطتها التعلیمیة؟ماهیة أفضل الجامعات التي یمكن المقارنة- 

كیف یمكن استخدام أسلوب تلك الجامعات؟- 

ماهي مجالات التحسین المرغوبة؟- 

:خطوات تنفیذ المقارنة المرجعیة تتمثل هذه الخطوات فیمایلي*

اختیار مجال التطبیق) 1

یتم اختیار أكثر المجالات التي وأن ) داخلیا وخارجیا(لملتقى الخدمةیجب التركیز على المجالات الأكثر أهمیة 
یتوقع لها النجاح في التطبیق

اختیار أسلوب المقارنة المرجعیة المستخدم) 2

هناك أسلوبین أساسین لتطبیق المقارنة المرجعیة

اختیار جامعةما، والمشاركة معها في تبادل المعلومات لإجراء المقارنة- 

إشراك جهة خارجیة مسؤولة عن أفضل الجامعات في التطبیق المختار وجمع المعلومات الازمة وإن هذا - 
على الجهة الخارجیة ولكنه أكثر تكلفة باستثناء أن تكون تلك الاختیارالأسلوب یعد أقل جهادا إذ یلقى عبء 

الجهة حكومیة

ت بتحدید مكونات وعناصر كل عملیة في ضوء تحلیل العملیایتم:للتطبیقتحلیل العملیات المختارة 3(
.احتیاجات المستفید من الخدمة التعلیمیة
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:تقویم ومراجعة المعلومات التي تم جمعها من الجامعات الأخرى في ضوء المعاییر التالیة) 4

تكلفة التطبیق) أ

المستفیدالعلاقة بین الكفاءة والتكلفة بحیث یتم اختیار أفضل الجامعات التي تحقق أعلى جودة ترضى فهم) ب
.بأقل تكلفة ممكنة

.المختلفة للجامعات في ضوء المعاییر المحددةالتطبیقاتتحقق المصداقیة عن طریق مقارنة ) ج

عن تطبیقاتها لمنع الوقوع في شرك معلومات استكمال المعلومات والتحقق منها بمراجعة الجامعات الأخرى ) د
1.مضللة

یتم تحدید الفجوة عن طریق المقارنة بین طرق تنفیذ العملیات لدى الجامعة مكان الدراسة : تحدیدالفجوة5(
.المتمیزالأداءوالجامعة الأخرى صاحبة 

ومنهجیة لإنجازلتحسین وتطویر العملیات المختارة على أن تعد بطریقة مبتكرة : وضع تطبیق خطة للتنفیذ) 6
:المقارنة المرجعیة یجب تلاقي الأخطاء التي من الممكن الوقوع بها عند تطبیق المقارنة والمتمثلة بمایلي

العلیا؛الإدارةالغیر الكافیة من جانب المساهمة). أ

والإعداد الغیر السلیم لفرق العمل المكلفة بالدراسة والتطبیق؛الاختیار). ب

والدعم الغیر الكافي في التنفیذ؛التقنیة). ج

الأهداف الغیر السلیمة وخاصة على المدى الطویل؛). د

عدم الواقعیة في تحدید المطلوب أو تحقیقه في الزمن المتوقع للتنفیذ؛). ه

؛المتابعة أوعدم كفاءتهاغیاب). و

2.الغیر السلیم أو الغیر الكافي للعملیات أو لطریقة التطبیق في الجامعة المختارةالفهم). ي

MOBIL OIL:3مؤسسة موبیل أویل نموذج) ج

.09مجبل داوي إسماعیل، مرجع سبق ذكره، ص -1
.10المرجع السابق، ص -2
.46سلمیان ساھل، مرجع سبق ذكره، ص -3
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في قطاع خدمات توزیع الوقود في الولایات المتحدة الأمریكیة بدراسة على ما الناشطةmobiloilمؤسسة قامت 
على ٪ یركزون80من زبائنها یهمهم سعر خدماتها، أما٪ فقط20زبون توصلت من خلالها أن 4000عدده 

:الثلاث نقاك التالیة

.وجود موظفین محترمین بشوشین یجیدون التعامل- 

.د بالوقود بسرعة وسهولة تامةالدخول والخروج من محطة التزوی- 

.للزبائن الدائمینوالامتناناء فالو - 

كان المرجعیة حیثالشریك الذي سوف تنفذ إلیه برنامج المقارنة باختیارmobiloilمؤسسة بعدها قامت *
تحسین من أجلThe Hom Depotباختیار مؤسسةالمقارنة، قامتوالتعامل مع الزبون هو صلب الاستقبال

قامت باختیار لهم، كذاكالشركة لتهاملهم معها وكذا وفائهم بامتنانطریقتها في جعل زبائنها یحسون 
.أجل جعل عملیة تقدیم خدماتها أكثر سرعة خلال تقدیم الخدمةمنTeamPenskeشركة

" فلوریدا”ولایة ببعث محطات وقود سمتها محطات الخدمات الصدیقة في mobiloilمن هذا قامت انطلاقا
تزوید العمل بأجهزة على للزبائناستقبال ممتازموحدة أزیاء ذيحیث كان العمال على مستوى المحطات 

أما الزبائن الذین یریدون Caisse)(الصندوق مستوى الرأس یمكنهم من خلالها إرسال طلبیات للزبائن إلى 
بجمیع هذه التحسینان ارتفع رقم أعمال خاص وبعد القیام) رواق(خدمات سریعة فقد فصلت لهم اتجاه

.٪10ب mobil oilمؤسسة

الحجز الإلكترونيالخدمات التي یقدمها نظام : المطلب الثالث

قبل التطرق إلى خدمات نظام الحجز الإلكتروني لابد أن نسقط الضوء على تعریف لهذا النظام إذ یعرف نظام 
للتخزین والاستعلام والقیام بعملیات الحجز الخاصة بالسفر، نظام محوسب یستخدم"الحجز الإلكتروني على أنه 

1.واستخدمته في البدایة شركات الطیران ثم امتد فیما بعد لتستخدمه وكلات السفر

وتعرف نظم الحجز الإلكتروني الكبیرة التي تبیع تذاكر السفر لعدة شركات طیران باسم نظم التوزیع العالمي، 
لاحیة الحجز الإلكتروني لشركات التوزیع العالمي المتخصصة، تتیح للعملاء حیث منحت شركات الطیران ص

كلیة ، قسم نظم الحاسوب والشبكات، نظام الحجز الإلكتروني للرحلات البریة، مشروع مقدم للحصول على البكالوریوس الشرفرجاء سلیمان وآخرون، 1-
.07،ص2015علوم حاسوب وتقانة المعلومات، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
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عملیة الحجز عبر الانترنت، وتتیح نظم التوزیع العالمي الحدیثة حجز غرف الفنادق وتأجیر السیارات بالإضافة 
.إلى تذاكر السفر، وتذاكر القطارات في بعض الدول

:الحجز الإلكتروني في خدمة الحجز والاستعلام لكل منتوفر نظم : الخدمات التي یقدمها النظام-

1).تاكسي(غرف الفنادق، سیارات الأجرة -

برامج سیاحیة متكاملة، رحلات بحریة، التأمین- 

رحلات المدن السیاحیة، رحلات السفارة، حجوزات المطاعم، تذاكر المسرحیات- 

مات فیما بینها، بالإضافة إلى واجهة رسومیة لمقاعد وكذلك یسهل عملیة تغییر خط الرحلة ومقارنة أسعار الخد- 
.لتسهیل عملیة حجزها مقدما

ممیزات وسلبیات نظم الحجز الإلكتروني: المطلب الرابع

ممیزات نظم الحجز الإلكتروني: ولاأ

.تسهیل عملیة البحث عن الرحلات العادیة والسیاحیة.1
.مقارنة أسعار مبیعات شركات الطیران في العالم.2
زیادة حجم العملاء لشركات الطیران والفنادق، وكل الخدمات السیاحیة العامة.3
.حجز تذكرة السفر السیارات، الفنادق المطاعم وغیرها من الخدمات: تقدیم برامج سیاحیة متكاملة مثل.4
.ارتفاع نسبة مبیعات شركات الطیران والفنادق، وكل الخدمات السیاحیة العامة.5
2.ریة وتقلیل عدد الموظفین لأنها تجمع أكثر من نظم في النظام واحدتسهیل العملیات الإدا.6

سلبیات نظم الحجز الإلكتروني: ثانیا

عیب نظام الحجز الإلكتروني أن تمیز المنتج محدودة بالنسبة لوكالات السفر، ما أدى بالنظام إلى توفیر 
دیم أسعار خاصة لبعض أنظمة معلومات خاصة لبعض وكالات السفر الإبقاء على أفضل زبائنها أو تق

حجوزات السفر من قبل شركات الطیران

Ar.m.wikipedia.org /wiki/ 2021/05/03، - 1

Annajah-net/ الفنادق-،السفر2021/05/3. -2
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1:وتواجه أنظمة الحجز الإلكتروني المخاطر التالیة

 لبناء علاقة مباشرة مع الزبون عن طریق توفیر ) فنادق، شركات طیران وغیرها(یتجه الموردون حالیا
؛الحجوزات عبر الانترنت

من البضاعة وبیعها مباشرة للزبائن، ما یجد من استخدام نظام تحاول وكالات السفر شراء كمیة كبیرة
.الحجوزات الإلكترونیة وكذلك یزید أربحاها

Slideplayer. Com 2021/05/03، -1
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:خلاصة الفصل

في هذا الفصل تعرفنا عن تكنولوجیا المعلومات والاتصال بشكل مفصل وأكثر دقة ومن خلاله یمكن القول أن 
الوقت والمكان التي كانت تعتبر عائق كبیر لدى الكثیر تكنولوجیا المعلومات والاتصال ساعدت في حل مشكلة

من المؤسسات الاقتصادیة عامة والمؤسسات الخدمیة خاصة، وتناولنا أیضا الدور الذي تلعبه تكنولوجیا 
المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة، فقد أثرت بشكل كبیر على تسهیل المعاملات الخاصة بالخدمات 

الحصول على المعلومات الخاصة ) السائح( ن درجة الجودة، كما أصبح باستطاعة الزبونوهذا الذي زاد م
بخدمات المؤسسة الخدمیة والعروض التي تقدمها عكس الطرق التقلیدیة من خلال شبكة الانترنت، كما تطرقنا 

ث لوحظ أن المقارنة لأسلوب المقارنة إذ عالجنا كل من مفهوم المقارنة المرجعیة أنواعها وبعض من نماذجها حی
المرجعیة استراتیجیة تعتمدها المنظمات من أجل التحسین المستمر وذلك عن طریق اعتمادها على نموذج 
معین، بالإضافة على ذلك تناولنا مفاهیم عن نظام الحجز الإلكتروني ممیزاته وسلبیاته وكیفیة تطبیق أسلوب 

.ذا ما سنتطرق إلیه في الفصل المواليالمقارنة المرجعیة على نظام الحجز الإلكتروني وه



دراسة حالة مقارنة مرجعیة: الثالثالفصل

لبعض مواقع الحجز الإلكتروني

:تمھید

تقدیم مواقع الحجز الإلكتروني: المبحث الأول
مقارنة مواقع الحجز الإلكتروني: المبحث الثاني

خلاصة الفصل
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:تمهید

ان الكثیر من مواقع حجز الفنادق باتت تتنافس حول العالم، كما یعلم الجمیع فإن عملیة حجز الغرف في 
ن الفنادق لم یعد یقتصر على الفندق ثم زیارته وحجز غرفة أو الاتصال الهاتفي، بل بات بإمكان الجمیع الآ

، من خلال زیارة إحدى مواقع الحجوزات العالمیة الشهیرة، ومن هذا المنطلق رلاین بكل سهولة ویسالحجز أون
تحلیل إجابات عینة ارتأینا أن نعالج في هذا الفصل مختلف المفاهیم حول مواقع الحجز الإلكتروني، 

.وتطبیق أسلوب المقارنة المرجعیةالدراسة

ناولنا في المبحث الأول تقدیم مواقع الحجز الإلكتروني أما المبحث ت: وقد تم تقسیم هذا الفصل إلى مبحثین
.الثاني فقد تم التركیز على مقارنة مواقع الحجز الإلكتروني من خلال تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة
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Tripadvisor .Airbnb.Trivago)الإلكترونيواقع الحجز تقدیم م: المبحث الأول ,Booking)

عادة ما یبحث هواة السفر على الوسائل المستخدمین إضافة إلى قیمة الخدمة التییقدمها كل موقع، وعلیه سیتم 
المریحة والعلمیة التي یستطیعون من خلالها حجز تذاكر السفر المفاهیم العمومیة لهذه المواقعالتطرق لبعض

یعرض المواقع الالكترونیة عروض متكاملة حیثویسر، بسهولة هذهالأمورتسییر یؤمن لهموالفنادق وكل ما 
.تتضمن میزات شاملة، یقدمها بالاعتماد على نقاط محددة وعوامل ثابتة وسرعة الخدمات وجودتها وأمان وارتیاح

)Booking(موقع بوكینج :  الأولالمطلب

هولندیة مختصةفي أمستردام، من شركة1996نمت بوكینج منذ تأسیسها في عام : نبذة عن موقع بوكینج

تمهید طرق استكشاف حول بوكینجوتتمحور مهمةBooking Holdingsفي مجال السفر الرقمي، وهي جزء من
العام للجمیع 

تستثمر بوكینج في التكنولوجیا التي تجعل السفر في غایة السهولة لتأمین تجارب لتنسى ومجموعة من خیارات 
أسواق السفر أكبرمن البیوت إلى الفنادق وغیرها بكل سلاسة، وكونها إحدى الرائعة،التنقل وأماكن الإقامة 

ملیون خیار لأماكن إقامة، بما فیها أكثر من 28لغة وتقدم أكثر من43علىBooking.comتتوفر. عالمیا
1.ملیون خیار لبیت وشقق وغیرها من أماكن الإقامة الفریدة6,2

دولة حول 70مكتب في 198وهي ممثلة عالمیا من قبل . بهولنداردام في أمستBooking)(تقع شركة بوكینج 
اتلانتا، أثینا، إزمیر، اسطنبول، إشبیلیة، البندقیة، القاهرة، أمستردام، أنطالیا، : العالم، ندكر من بین هذه الدول

.وماأوسكا، برشلونة، برلین، باریس، بروكسل، بیكین، جوهانسبورغ، جدة، دبي، الدار البیضاء و ر 

Bookingمعلومات عامة حول 

www.booking.comعنوان الموقع

مهمة واحدةالشعار النصي

نعمتجاري؟

1-https:// ar.m.wikipedi.org
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موقع تابعنوع الموقع

1996التأسیس

1996تاریخ الإطلاق

عبر الإنترنتالوضع الحالي

الجوانب التقنیة

43اللغة 

اختیاريالتسجیل

)2019أكتوبر(59ترتیب ألي سكا

المنظومة الاقتصادیة

أمستردامالمقر الرئیسي

بوكینجهولنجالشركة الأم

Booking.com Cosulting.Servicespte. Ltdالفرع

خدمة حجز و إیجار الخدمة

السفرالصناعة

العالممناطق الخدمة

أهم الشخصیات

بوكنجهولندجالملك

غلین فوغیلالمدیر التنفیدي
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26000الموظفون

1الإیرادات والعائدات

)2019(ملیار دولار أمریكي 15العائدات

)2019(ملیار دولار أمریكي 4.86الربح الصافي

نازداكالبورصة

Booking.com2:ما تقدمه

مكان سواء كنت ترغب بالإقامة شقة أنیقة أو منتجعا فاخرا على الشاطئ او: الخیاراتمن مذهلةتشكیلة 
وواسعة من الخیارات، كلها في مكان مذهلةتوفر لك تشكیلة Bookingمبیت و إفطار هادئ في الریف، فإن 

.واحد

توفیر أفضل الأسعار لك، وتعدك بمضاهاة أسعار الآخرین، تمتع Bookingتضمن بوكینج: أسعار منخفضة
براحة البال وتأكد من أنك تحصل دائما على عرض رائع

یتم تأكید كافة الحجوزات على بوكینج فورا، بمجرد اختیار إقامتك المثالیة، وتستغرق منك عملیة :تأكید فوري
الحجز بعض خطوات فقط 

أي رسوم منك على الحجز أو تكالیف إداریة من أي نوع ویمكنك في Bookingلا یخصم: لا رسوم على الحجز
.الكثیر من الحالات إلغاء حجزك مجانا

مئات الآلاف من المعاملات یومیا عبر منصته الآمنة ویعمل وفقا بتسهیلBookingیقوم موقع:حجز آمن
. لأعلى معاییر الضمان لخصوصیة الزبون

3(Trivago)موقع تریفاجو: المطلب الثاني

1- investing.com
2 -https:// www.booking.com
3 -https:// ar.traasgpu.com
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أكثر من المتوفرة علىیقارن الموقع أسعار الغرف . هو موقع مقارنة أسعار الفنادق ومحرك بحث للفنادق
عندما یقوم المستخدم بإدخال الوجهة . فندق حول العالم700000موقع حجز على الانترنت، لأكثر من 200

المطلوبة ویحدد معاییر وعناصر بحثه، یقوم محرك البحث الخاص بالموقع بالتنقیب عن جمیع الصفقات 
ة للصفقات التي تتناسب مع الوصف الانترنت في ذلك الحین، لیعرض للمستخدم مقارنة موضعیالمتوفرة عبر

مثل موقع (الحجز المذكورة والتي هي مرتبطة بموقع تریفاجو اقعالمطلوب عملیة الحجز نفسها تكون عبر مو 
).بوكینج، أو موقع تیرب ادفیسور وغیرها من المواقع

في . دولة50متوفر عالمیا في أكثر ، الیوم موقع تریفاجو2007أول عملیة لتوسع الموقع كانت في أوروبا عام 
حصة من شركة تریفاجو مقابل نقود وأسهم )  Expedia(شركة اكسبیدیا اشترت، 2012دیسمبر من عام 21

.ملیون دولار أمریكي546تبلغ قیمتها المجتمعة 

Trivago1معلومات عامة حول 

http://www.trvago.comعنوان الموقع 

)شعارالا (الشعار النصي 

نعم تجاري؟

بحث عن الفنادق موجودة في العالم نوع الموقع

)غیر معروف(أنشأه

2004التأسیس

2015تاریخ الإطلاق

نشاطالوضع الحالي

الجوانب التقنیة

30اللغة 

1-https:// ar.m.wikipedi.org
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؟حتوىمترخیص ال

الإنحلیزیةلغة البرمجة

مسجلالتسجیل

ملیون45عدد المستخدمین 

؟ترتیب ألیسكا

المنظومة الإقتصادیة

دوسلدورفالمقر الرئیسي

إكسبیدیاالشركة الأم

سیاحیة_ تجارة إلكترونیةالصناعات

محرك بحث وصفيالمنتجات

أهم الشخصیات

إكسیدیاالملك

1200الموظفون

الإیردات والعائدات

بورصة نازداكالبورصة 

في . دولة50، الیوم موقع تریفاجو متوفر عالمیا في أكثر 2007أول عملیة لتوسع الموقع كانت في أوروبا عام 
حصة من شركة تریفاجو مقابل نقود وأسهم )  Expedia(شركة اكسبیدیا اشترت، 2012دیسمبر من عام 21

.ملیون دولار أمریكي546تبلغ قیمتها المجتمعة 
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1:مؤشر تریفاجو لأسعار الفنادق

یحتوي على توقعات الأسعار الوسطیة للفنادق في . یتم إصدار فهرسة أسعار الفنادق على موقع ترفاجو شهریا
المدن الكبرى في أوروبا وشمال أمریكا وجنوبها بالإضافة إلى آسیا، وهو بعرض متوسط سعر الغرف في فترة 

2.مة لیلة واحدة في غرفة مزدوجة نموذجیة زمنیة معینة، أي متوسط عملیة الإقا

Trivagoكیف تتم عملیة الحجز في 

الأسعار المعروضة على تریفاجو مواقع الفنادق الرسمیة ومواقع الحجز المتوفرة عبر الانترنت، لذلك عندما تؤخذ
لحجز المذكورة یختار المستخدم الفندق الذي یناسبه على تریفاجو، ستكون عملیة الحجز نفسها عبر مواقع ا

، سوف یرسلك تریفاجو إلى موقع "أظهر العرض " عندما تقوم بالضغط على زر ). والتي هي مرتبطة بموقعنا(
. الحجز، من هناك یمكنك اتمام عملیة حجز الفندق الذي وجدته على تریفاجو

Airbnb:3موقع ایر بي ان بي: المطلب الثالث 

هو أحد أهم المواقع السیاحیة التي یستخدمها المسافرون حول العالم ویعتبر الموقع :Airbnbنبدة عن موقع 
ألف 800جار أماكن السكن، یحتوي الموقع على أكثر من ئالأول عالمیا من حیث الترتب في مجال تأجیر وإست

ئیسي في ویقع مكتبه الر 2008دولة، تأسس الموقع في أغسطس 192ألف مدینة في 33إعلان موزعة على 
الموقع الأفضل Bookingیشبه كثیرا موقع Airbnbسان فرانسیسكو، من ناحیة الشكل العام للشركة، فموقع

.في العالم في مجال حجز الفنادق

Airbnbمعلومات عامة حول 

2008التأسیس

شركة عمومیة محدودة الشكل القانوني 

1- http://www.trvago.com

2-https:// ar.m.wikipedi.org
3-www.airbnb
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سان فرانسیسكوالمقر الرئیسي

www.airbnbموقع الویب 

المنظومة الاقتصادیة        

رحلة العمل - سیاحة الصناعة           

أهم الشخصیات 

جوجیبا_براین تشیسكيالؤسسون

براین تشیسكيالتنفیديالمدیر 

)2020دیسمبر 31(5597الموظفون 

الإیرادات والعائدات

)2020(دولار أمریكي 3,378,199,000العائدات

)2020(دولار أمریكي 4,584,716,000الربح الصافي

ماي 10(دولار أمریكي 90,234,000,000رسملة السوق
2011(

ABNB)(بورصة نازداك البورصة 

Airbnb:1ممیزات موقع 

ایربي ان بي على تعطیل نموذج الضیافة التقلیدي حیث یختار السیاح العیش مع السكان تعمل منصة 
.المحلیین بدلا من الإقامة في الفنادق، وكذلك تقلیل فقات الإیجار أثناء السفر

وتعمل ایر بي ان بي على تحقیق معیار المصداقیة أیضا عبر توفیر میزة التأمین، وجعل عملیات التواصل 
والدفع تتم حصرا عن طریق المواقع، كما یتیح برنامج محادثات خاص به تساعد المستخدم على التواصل مع 

1-https:// ar.m.wikipedi.org
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ایربي ان بي على من یرید المضیف والاستفسار عن كل شيء یتعلق بالسكان، ومن الإجراءات التي یفرضها
الإعلان على الموقع،  هو أن یتضمن حساب المعلن على صورة رقم الهاتف  وعنونا بریدیا، ورابط للحساب 

.الخاص به على  إحدى مواقع التواصل الاجتماعي

وقع المعلن أو المضیف من استخدام آلیة دفع غیر التي یعتمدها الموقع، ویسمح المربي أن بي یمنع موقع إی
للمستخدم باسترداد المال إذا منعه المعلن من الدخول لصفحة العقار الذي تم حجزه، أو اذا كان السكن في 

.الواقع مختلف عما تم عرضه على صفحة الضیف، أو إذا لم یكن السكن آمن أو مؤهل للاستخدام

1Trip Advisorموقع تریب أدفیسور: المطلب الرابع

ملیون مسافر 463أكبر منصة للسفر في العالم، وتساعد Tripadvisorركة تعد ش:Tripadvisorنبذة عن 
Trip advisorیستخدم المسافرون حول العالم موقع . كل شهر في جعل جمیع رحلاتهم أفضل الرحلات

ملایین مكان إقامة ومطعم وشركة طیران ورحلة 8,6ملیون تعلیق ورأي حول 859وتطبیقه لتصفح أكثر من 
Tripadvisorإلى یلجئونوسواء أكان الهدف التخطیط أم الاستفادة منه أثناء رحلاتهم، فإن المسافرین . بحریة

البحریة، وحجز الرحلات ومعالم الجذب للمقارنة بین الأسعار المنخفضة للفنادق ورحلات الطیران والرحلات
49هو رفیق السفر المثالي، ویتوفر في Tripadvisorإن . الرائجة، وكذلك حجز طاولات في مطاعم رائعة

.لغة28سوقا و

Trip advisor2معلومات عامة حول 

الموقع الرسمي ـعنوان الموقع

شركة عمومیة - موقع ویب- مقاولة-عمل تجارينوع الموقع
سیاحة إلكترونیةـ - محدودة

2000فبرایر التأسیس

الجوانب التقنیة

1 - ar.esc.wiki/wiki/Tripadvisor
2-https:// ar.m.wikipedi.org
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)2017دیسمبر1(303ترتیب ألیكسا

المنظومة الاقتصادیة 

نیدهامالرئیسيالمقر

أهم الشخصیات

ستیفن كوفر المؤسس 

cfoستیفن طوفر ورئیس المدیر التنفیدي

3000الموظفون

الإیرادات والعائدات

ملیار دولار) 2019(1,560الربح

ملیون دولار) 2019(126الدخلصافي 

ملیار دولار) 2019(1,984إجمالي الأصول

ملیار دولار ) 2019(1,161مجموع الأسهم

)TRIP(بورصة نازداك البورصة
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يمقارنة مواقع الحجز الإلكترون: المبحث الثاني

عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المطلب الأول

الحسابي لعبارات الأبعاد لكل موقعالمتوسط ): 02(رقم الجدول 

موقع العباراتالأبعاد
Tripadvisor

AirbnbموقعTrivagoموقعBookingموقع

سهولة 
الاستخدام

الموقع الإلكتروني / 1
منظم بطریقة یسهل 

استخدامه

5.337.005.835.85

سهولة أیجاد الموقع / 2
من محركات البحث

5.167.335.585.50

من السهل البحث عن / 3
المعلومات في الموقع

5.006.836.005.41

سهولة التنقل والعثور / 4
على ما تبحث عنه في 

الإلكترونيالموقع 

4.837.855.506.66

یوفر الموقع / 1المعلومات
معلومات لالكترونيا

مفصلة عن خدماته

5.257.586.665.66

المعلومات الواردة في 2
الإلكتروني دقیقةالموقع 

5.667.506.586.58
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یتیح الموقع / 3
الإلكتروني المعلومات 

بأكثر من لغة

5.337.666.586.00

یوفر الموقع / 1الاعتمادیة
الإلكتروني الخدمات 

بشكل مسامر

5.257.706.856.16

یوفر الموقع / 2
الإلكتروني الخدمات 

بالطریقة الصحیحة

5.166.836.085.50

یتیح الموقع وسائل / 3
وطرق متعددة لدفع 

إلكترونیا

4.836.916.086.60

الموقع یتصف / 1التصمیم
بالجاذبیة من حیث 
الابتكار والتصمیم 

5.757.165.515.50

تتمیز الألوان / 2
المستخدمة في الموقع 

الإلكتروني بالجاذبیة

5.166.506.755.58

المستخدمة اللغةتمیز / 3
في الموقع بالوضوح 

والدقة

5.587.086.085.91

نشعر بالأمان عند / 1الأمن 
التعامل مع المواقع

4.666.915.665.75
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الموقع الإلكتروني / 2والسریة
یضمن خصوصیة 

اسم المستخدم، (المستخدم 
)كلمة السر

5.756.835.586.16

نثق في جمیع خدمات / 3
الإلكترونيالموقع 

4.916.915.585.83

الاستخدامالمتوسط الحسابي لعبارات سهولة ): 03(الجدول رقم
موقع

Airbnb
موقع

Trivago
موقع

Booking
موقع

Tripadvisor
العبارات الأبعاد

05.75 05.83 07.0 05.33 الموقع الإلكتروني منظم بطریقة / 1
تسهل استخدامه

سهولة 
الاستخدام

05.50 05.58 07.33 05.16 إیجاد الموقع من محركات سهولة/ 2
البحث

05.41 06.00 06.83 05.00 من السهل البحث عن المعلومات / 3
في الموقع
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سهولةالاستخدامالتمثیل البیاني لبعد ):1_3(الشكل رقم

Bookingفیما یخص بعد سهولة الاستخدام یتبین لنا من الجدول والتمثیل البیاني أعلاه المتوسط الحسابي لموقع-
في حین بلغ المتوسط الحسابي لموقع " الموقع الإلكتروني منظم بطریقة تسهل استخدامه" للعبارة الأولى 07قدر بـ

Tripadvisor05.33 وموقعTrivago أما موقع 05.83بمتوسطAirbnb05.75وبالنسبة العبارة، لنفس
في حین قدر Booking 7.33فقد بلغ المتوسط الحسابي لموقع" سهولة ایجاد الموقع من محركات البحث"لعبارة 

على التوالي لهذه المواقع TripadvisorTrivagoAirbnb(،5.16،5.85 ،5.5: (المتوسط الحسابي لـ
Bookingبلغ المتوسط الحسابي لموقع " من السهل البحث عن المعلومات في الموقع " أما بالنسبة لعبارة

TripadvisorTrivagoAirbnb (05 ،06 ،05.4(في حین بلغ كل من متوسط المواقع الثلاث 06.83
بلغ المتوسط فقد " التنقل والعثور على ما تبحث عنه في الموقع الإلكترونيسهولة "أما العبارة الأخیرة وهي 

في حین بلغ المتوسط الحسابي لكل من Booking07.85الحسابي لموقع 
)TripadvisorTrivagoAirbnb  (04.83 ،05.50 ،06.66 على الترتیب.

.ام من المواقع الأخرىهو الأكثر سهولة من حیث الاستخدBookingومنه نستنتج أن موقع 
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بعد سھولة الاستخدام

1عبارة  2عبارة  3عبارة  4عیارة 

06.66 05.50 07.85 04.83 سهولة التنقل والعثور على ما تبحث / 4
عنه في الموقع الإلكتروني
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المتوسط الحسابي لعبارات بعد المعلومات): 04(لجدول رقما

موقع
Airbnb

موقع
Trivago

موقع
Booking

موقع
Tripadvisor

العبارات الأبعاد

05.66 06.66 07.58 05.25 یوفر الموقع الإلكتروني /  1
معلومات مفصلة عن خدماته

المعلومات

06.58 06.58 07.50 05.66 المعلومات الواردة في / 2
الموقع  

الإلكتروني دقیقة

06.00 06.58 07.66 05.33 یتیح الموقع الإلكتروني / 3
المعلومات بأكثر من لغة
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لبعد المعلومات)1- 4(التمثیل البیاني

بلغ Bookingیتبین لنا من الجدول والتمثیل البیاني لبعد المعلومات أعلاه أن المتوسط الحسابي لموقع-
في حین بلغ المتوسط الحسابي لموقع " یوفر الموقع معلومات مفصلة عن خدماته" للعبارة الأولى 07.58

Tripadvisor05.25 وموقعTrivago أما موقع 06.66بمتوسطAirbnb05.66لنفس العبارة.
Bookingفقد بلغ المتوسط الحسابي لموقع" المعلومات الواردة في الموقع الإلكتروني دقیقة" وبالنسبة لعبارة 

TripadvisorTrivagoAirbnb (05.66 ،06.58 ،06.58: (في حین قدر المتوسط الحسابي لـ07.50
على التوالي لهذه المواقع 
بلغ المتوسط الحسابي لموقع " فقد " الموقع الإلكتروني المعلومات بأكثر من لغةیتیح"أما العبارة الأخیرة وهي 

Booking07.66 في حین بلغ المتوسط الحسابي لكل من)TripadvisorTrivagoAirbnb(،05.33 ،
.على الترتیب 06.00، 06.58

.هو الأفضل من بین هذه المواقع الأخرى من حیث توفیر المعلوماتBookingومنه نستنتج أن موقع 
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1عبارة 2عبارة 3عبارة
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الاعتمادیةالمتوسط الحسابي لعبارات بعد ): 05(رقم الجدول 

موقع
Airbnb

موقع
Trivago

موقع
Booking

موقع
Tripadvisor

العبارات الأبعاد

06.16 06.85 07.70 05.25 الخدمات بشكل یوفر الموقع الإلكتروني / 1
مستمر

الاعتمادیة

05.50 06.08 06.83 05.16

الخدمات یوفر الموقع الإلكتروني / 2
الصحیحةبالطریقة

06.60 06.08 06.91 04.83

یتیح الموقع وسائل وطرق متعددة للدفع / 3
إلكترونیا
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لبعد الاعتمادیة)1- 5(البیانيالتمثیل 

Bookingیتضح لنا من الجدول والتمثیل البیاني لعبارات بعد الإعتمادیة أعلاه أن المتوسط الحسابي لموقع-
في حین بلغ المتوسط الحسابي 07.70" یوفر الموقع الإلكتروني الخدمات یشكل مستمر"في العبارة الأولى 

لنفس Airbnb06.16أما موقع 06.83بمتوسط Trivagoوموقع Tripadvisor05.25لموقع 
.العبارة

Bookingفقد بلغ المتوسط الحسابي لموقع" یوفر الموقع الإلكتروني الخدمات بطریقة صحیحة " وبالنسبة لعبارة 
TripadvisorTrivagoAirbnb (05.16 ،06.08 ،05.50: (في حین قدر المتوسط الحسابي لـ06.83

على التوالي لهذه المواقع 
بلغ المتوسط الحسابي لموقع " یتیح الموقع وسائل وطرق متعددة للدفع الإلكتروني"الأخیرة وهي أما العبارة 
Booking06.91 في حین بلغ المتوسط الحسابي لكل من)TripadvisorTrivagoAirbnb (04.83

.على الترتیب 06.08،06.60،
.الأخرى من حیث بعد الاعتمادیة هو الأفضل من بین هذه المواقع Bookingومنه نستنتج أن موقع 

مالمتوسط الحسابي لعبارات بعد التصمی): 06(الجدول رقم
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بعد الاعتمادیة

1عبارة 2عبارة 3عبارة
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موقع
Airbnb

موقع
Trivago

موقع
Booking

موقع
Tripadvisor

العبارات الأبعاد

05.50 05.51 07.16 05.75 الموقع یتصف بالجاذبیة من / 1
حیث الإبتكار والتصمیم

التصمیم

05.58 06.75 06.50 05.16 تتمیز الألوان المستخدمة في / 2
الموقع الإلكتروني  بالجاذبیة

05.91 06.08 07.08 5.58 تتمیز اللغة المستخدمة / 3
بالوضوح والدقةفي الموقع 
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موقع
Airbnb

موقع
Trivago

موقع
Booking

موقع
Tripadvisor

العبارات الأبعاد

05.50 05.51 07.16 05.75 الموقع یتصف بالجاذبیة من / 1
حیث الإبتكار والتصمیم

التصمیم

05.58 06.75 06.50 05.16 تتمیز الألوان المستخدمة في / 2
الموقع الإلكتروني  بالجاذبیة

05.91 06.08 07.08 5.58 تتمیز اللغة المستخدمة / 3
بالوضوح والدقةفي الموقع 
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لبعد التصمیم):1- 6(البیانيالتمثیل

Bookingیتضح لنا من الجدول والتمثیل البیاني لعبارات بعد االتصمیم أعلاه أن المتوسط الحسابي لموقع-
في حین بلغ المتوسط 07.16" الموقع یتصف بالجاذبیة من حیث الإبتكار والتصمیم"في العبارة الأولى 

Airbnb05.50أما موقع 05.41بمتوسط Trivagoوموقع Tripadvisor05.75الحسابي لموقع 
.لنفس العبارة
فقد بلغ المتوسط الحسابي " تتمیز الألوان المستخدمة في الموقع الإلكتروني بالجاذبیة" وبالنسبة لعبارة 

، TripadvisorTrivagoAirbnb (06.16: (في حین قدر المتوسط الحسابي لـBooking06.50لموقع
على التوالي لهذه المواقع 05.58، 06.75

بلغ المتوسط الحسابي لموقع " یتیح الموقع وسائل وطرق متعددة للدفع الإلكتروني"أما العبارة الأخیرة وهي 
Booking07.08 في حین بلغ المتوسط الحسابي لكل من)TripadvisorTrivagoAirbnb (05.58 ،

06.08 ،05.91.
.على الترتیب 

.هو الأفضل من بین هذه المواقع من حیث التصمیمBookingن موقع ومنه نستنتج أ
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المتوسط الحسابي لعبارات بعد الأمن والسریة): 07(رقم الجدول 

موقع
Airbnb

موقع
Trivago

موقع
Booking

موقع
Tripadvisor

العبارات الأبعاد

5.75 05.66 06.91 04.66 الموقعتشعر بالأمان عند التعامل مع / 1

الأمن 
والسریة

06.16 05.58 06.83 05.75 الموقع الإلكتروني یضمن خصوصیة / 2
)السراسم المستخدم، وكلمة (المستخدم 

05.83 05.58 06.91 04.91 تثق في جمیع خدمات الموقع / 3
الإلكتروني
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والسریةلبعد الأمن)1- 7(التمثیل البیاني

Bookingیتضح لنا من الجدول و التمثیل البیاني لعبارات الأمن والسریة أعلاه أن المتوسط الحسابي لموقع
في حین بلغ المتوسط الحسابي لموقع 06.91" تشعر بالأمان عند التعامل مع الموقع"في العبارة الأولى 

Tripadvisor04.66 وموقعTrivago أما موقع 05.66بمتوسطAirbnb05.75لنفس العبارة.
Bookingفقد بلغ المتوسط الحسابي لموقع" الموقع الإلكتروني یضمن خصوصیة المستخدم" وبالنسبة لعبارة 

TripadvisorTrivagoAirbnb (05.75 ،05.58 ،06.16: (في حین قدر المتوسط الحسابي لـ06.83
على التوالي لهذه المواقع 
Bookingبلغ المتوسط الحسابي لموقع " جمیع خدمات الموقع الإلكترونيتثق في "أما العبارة الأخیرة وهي 

، TripadvisorTrivagoAirbnb (04.91 ،05.58(في حین بلغ المتوسط الحسابي لكل من 06.91
.،على الترتیب 05.83

.هو الأفضل من بین هذه المواقع الأخرى من حیث الأمن والسریةBookingومنه نستنتج أن موقع 
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بعد الأمن والسریة

1عبارة 2عبارة 3عبارة
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تقییم أراء أفراد عینة الدراسة باستخدام أسلوب المقارنة المرجعیة: المطلب الثاني
كل بعدحسا بمتوسطات):8(رقمالجدول

من إعـداد الطالبتین: المصدر

من خلال بعد سهول تحصل على أكبر متوسط Bookingمن خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن موقع 
المرتبة Airbnbفي حین احتل موقع29.01بإذ قدر متوسطه العام الاستخدام مقارنة مع المواقع الأخرى 

Airbnbموقع موقع
Trivago

Bookingموقع موقع
Tripadvisor

الأبعاد

23.31 22.91 29.01 20.32 الاستخدامسهولة 

18.24 18.82 22.74 16.24 المعلومات

18.26 18.99 21.44 15.24 الاعتمادیة

18.99 18.24 20.74 16.49 التصمیم

17.99 16.82 20.65 15.32 الأمن والسریة
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Tripadvisorوأخیرا موقع 22.91بمتوسط عام Trivagoویلیه موقع 23,31الثانیة بمتوسط إجمالي بلغ 
20.32بمتوسط إجمالي قدره 

للاستخدام من بین المواقع الثلاث أكثر سهولةBookingراسة یجدون موقع وهذا معناه أن أفراد عینة الد
المتبقیة وذلك راجع إلى سهولة إیجاد الموقع من خلال محركات البحث وسهولة البحث عن المعلومات في 

Bookingالموقع وأیضا یتمیز بسهولة التنقل والعثور على ما یبحث علیه المستخدم ولذا اعتمدنا على موقع 
.كمرجع من بین هذه المواقع

22.74ب المرتبة الأولى بمتوسط عام قدر احتلBookingأما من خلال بعد المعلومات فنلاحظ أن موقع 
Airbnbفي حین احتل موقع 18.82إجمالي بلغ بمتوسط حسابي trivagoویلیه في المرتبة الثانیة موقع

16.24و18.24المرتبة الثالثة والرابعة على التوالي بمتوسط عام قدره tripadvisorو
على معلومات مفصلة أكبر لتوفرهبشكل Bookingأن أفراد عینة الدراسة یتوافدون على موقع نستخلصومنه 

المعلومات الواردة فیه مع اتاحة الموقع الإلكتروني المعلومات بأكثر من لغة مقارنة بالمواقع ودقةعن خدماته
.الأخرى

بلغ trivagoأما موقع 21.44بBookingفي حین قدر المتوسط الحسابي العام لبعد الاعتمادیة بالنسبة لموقع 
ب فقدر متوسطهما العام tripadvisorوAirbnbأما بالنسبة لموقع 18.99متوسطه الاجمالي 

بشكل Bookingموقع أنمستخدمي هذه المواقع الأربعة یقبلون علىعلى التوالي وهذا یدل على15.24و18.26
خدمات بشكل مستمر وبطریقة صحیحة ویتیح وسائل وطرق متعددة للدفع إلكترونیا أكبر وذلك لتوفره على 

.tripadvisorوAibnbوtrivagoبالمقارنة مع موقع 
تحصل على المرتبة الأولى بمتوسطه الحسابي Bookingأما بالنسبة لبعد التصمیم فنلاحظ أیضا أن موقع 

trivagoویلیه موقع 18.99بمتوسط اجمالي بلغ Airbnbویحتل في المرتبة الثانیة موقع 20.74العام قدره 
16.49بمتوسط حسابي اجمالي بلغ tripadvisorوفي المرتبة الأخیرة موقع 18.24ب بمتوسط عام قدر

أكبر وذلك من خلال جاذبیة بشكلBookingوهذا یدل على أن على أن أفراد عینة الدراسة ینجذبون إلى موقع 
جاذبیة الألوان المستخدمة في ووضوح اللغة المستخدمة ولاكن من حیث الموقع من حیث الابتكار والتصمیم

في الصدارة مقارنة بالمواقع Bookingبسیط وبالرغم من ذلك یبقى موقع بفارقtrivagoیتفوق علیه موقعالموقع 
.الثلاث لبعد التصمیم

في 20.65بلغ متوسطه الحسابي العام Bookingفنلاحظ أن موقع أما بالنسبة للبعد الأخیر الأمن والسریة
وفي 16.82بمتوسط إجمالي بلغ trivagoویلیه موقع 17.99ب Airbnbالحسابي لموقع قدر المتوسطحین 

15.32بمتوسط حسابي عام قدره tripadvisorالمرتبة الأخیرة موقع 
بشكل أكبر باعتباره الأكثر أمنا Bookingومن هنا نستخلص أن مستخدمي هذه المواقع یقبلون على موقع 

ضا الموقع الإلكتروني یضمن وسریة إذ یشعرون بالأمان عند التعامل مع الموقع ووجود ثقة في جمیع خدماته وأی
.مقارنة بالموقع الأخرى) المستخدم، وكلمة السراسم(خصوصیة المستخدم 
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مجموع متوسطات الأبعاد لكل موقع)9(الجدول رقم 

موقع

Airbnb

موقع

Trivago

موقع

Booking

موقع

Tripadvisor

الأبعاد

94.54 95.78 144.59 83.36 المتوسط الحسابي 
الأبعادلجمیع 

من إعداد الطالبتین: المصدر

تحصل على أكبر متوسط حسابي إجمالي لأبعاد Bookingمن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا، أن موقع 
، وتم اعتماد الموقع كمرجع لمقارنة المتوسطات الحسابیة 144.59جودة الخدمة المقدمة مجتمعة والذي قدر بـ

؛ 83.36: على التواليAirbnbو Tripadvisor ،Trivagoحیث تحصل كل من  . لباقي المواقع
جاذبیة التصمیم، : تمیز بسبب أدائه المتفوق سواءا من حیث Bookingونلاحظ أن موقع . 94.54؛ 95.78

، توفر ...)فیزا كارد، ماستر كارد(سهولة الاستخدام، توفره على نظام حمایة مرتفع، تعدد وسائل الدفع 
.میع الفنادقالمعلومات الخاصة بج

وهذه المقارنة سمحت لنا بمعرفة نقاط القوة والضعف لكل موقع إذ یجب على هذه المواقع الثلاث أن تحسن من 
وذلك من أجل الاستمرار في السوق الإلكترونیة وتقدیم خدمات Bookingجودة خدماتها  المقدمة مقارنة بموقع 

.ولائهم والحصول على مستخدمین جددللمستخدمین بجودة عالیة وفي أٌقل وقت ممكن لكسب
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:خلاصة الفصل

یعد هذا الفصل تدعیما للفصل السابق من خلال التحقق من مجموع الأفكار و المعلومات التي جاءت في 
الجانب النظري وهذا من خلال تطبیقها میدانیا حیث قمنا في هذا الفصل بالتطرق الى عینة من الأفراد الذین 

جز الإلكتروني، وتقییم أبعاد جودة هذه المواقع والتعرف على افضل موقع وكان ذلك من یستخدمون مواقع الح
خلال توزیع استبانة على مستخدمي خدمة الحجز الإلكتروني، وبعد تلقي الردود قمنا بتفریغ استمارة البحث 

عینة الدراسة یفضلون واستخدام المتوسط الحسابي في تحلیل الإجابات وفي الأخیر توصلنا إلى ان غالبیة أفراد
.من حیث جودة خدماتهBookingموقع



الخاتمة



الخاتمة

79

:الخاتــــــــــــــــــــــــــمة
من خلال ما ذكر في البحث الذي تمحور حول  واقع جودة الخدمات السیاحیة في ظل تكنولوجیا 
المعلومات والاتصال وبعد تناولنا للجوانب النظریة لكل من جودة الخدمات السیاحیة  وتكنولوجیا المعلومات 

كنولوجیا المعلومات والاتصال كأداة والاتصال واستنادا للدراسات السابقة المرتبطة بالموضوع تبین لنا أهمیة ت
لتطویر وتحسین جودة الخدمات السیاحیة بصفة عامة وأنظمة الحجز الإلكتروني بصفة خاصة، فالتقدم العلمي 
في عالمنا الیوم یكمن في سرعة التغیرات الحاصلة في المجالات الناتجة عن المعرفة والتطور الهائل لتكنولوجیا 

تخدام هذه التكنولوجیا یتیح للمنشآت السیاحیة القدرة على التنافس وتحقیق مزایا أخرى، المعلومات والاتصال، واس
وإن تحسین جودة الخدمات السیاحیة یعتمد بالأساس على عدة مصادر لعل أهمها هي تكنولوجیا المعلومات 

للمنشآت السیاحیة، إلا والاتصال باعتبارها من المداخل الحدیثة التي یعول علیها في تحقیق الجودة والتنافسیة 
أن تبني فكرة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في القطاع السیاحي یحتاج إلى إمكانیات مادیة ومهارات كفؤه توفر 

البنیة التحتیة لیكون تطبیقها بشكل صحیح
:الاستنتاجات أهمهال إلى جملة من و ا الوصنجاء في الفصل الأول للدراسة یمكنماوبناءا على

یعد عاملا المقدمةعلى أنها مدى توافق ادراكات الزبون مع توقعاته للخدمةالسیاحیة ودة الخدمة تعرف ج
نجاح المنشآت السیاحیة؛فيرئیسیا

الجودة من أهم المحددات التي یمكن من خلالها معرفة مدى رضا الزبون على الخدمة المقدمة؛
 خلال أبعاد جودة الخدمة السیاحیة؛یتم تقییم جودة الخدمة السیاحیة بالنسبة للزبون من
 تتبنى المنشآت السیاحیة الأسالیب المختلفة لتحسین جودة خدماتها من خلال وضع نظام للیقظة وتطویر

وتطویر ثقافة الجودة داخل المنشأة، بالإضافة إلى تنشیط المورد البشري والبحث عن تحقیق التمیز في 
؛علاقتها مع الزبون

:جاء في الفصل الثاني للدراسة یمكنا الوصل إل جملة من الاستنتاجات أهمهاوبناءا على ما 
تمثل تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الأسس النظریة والعلمیة التي تسخر للإنسان الجهد والوقت؛
المعلومات ماهیة إلا بیانات تمت معالجتها؛
في تخزین ومعالجة لأدوات المستخدمة تتمثل تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجمل المعدات وا

المعلومات وبثها باستخدام مختلف وسائل الاتصال مثل البرید الإلكتروني والانترنت؛
ة والاتصال عن طریق مختلف الوسائل التكنولوجیة تكنولوجیا المعلومات ولاتصال هي تطبیق لمفهوم المعلوم

وخاصة شبكة الانترنت؛
 وسیلة تقدم خدمات عدیدة للمنشآت السیاحیة منها وهيالانترنت شبكة عالمیة توفر للجمیع حق الاستفادة

وزبائنها بالإضافة إلى شبكتي الانترانت والاكسترانت اللتان تسهلان على المنشآت السیاحیة الاتصال على 
موردیها؛
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من خلال إسهامات هذه التكنولوجیا في تساهم تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمة
وتنمیة علاقتها مع زبائنها؛المنشأةزیادة یقظة 

 المقارنة المرجعیة من التطبیقات المعاصرة التي بدأت تستخدمها المنظمات كأحد الأدوات المستخدمة لتطویر
عاملین في المنظمة في وتحسین الأداء والوصول إلى الریادة، وتحقیق رضا العملاء والاستفادة من قدرات ال

تحقیق التمیز والابداع؛
جودة الخدمات بغیة تحینها؛أثبت أسلوب المقارنة المرجعیة نجاعة في قیاس
 یعتبر أسلوب المقارنة المرجعیة من الأدوات التي یمكن استخدامها بفعالیة لإجراء تحسین وتطویر في الأداء

كن لمنظمة من خلالها التعرف على امكانیاتها وضعها حیث انها تجیب عن العدید من التساؤلات التي یم
بین المنظمات؛

والقیام بعملیات الحجز الخاصة نظام الحجز الإلكتروني هو نظام محوسب یستخدم للتخزین والاستعلام
بالسفر؛

 عملیة الحجز عبر الانترنت من غرف فنادق وتأجیر سیارات بالإضافة إلى تذاكر النظام للعملاءیتیح
.السفر

:ومن خلال الجانب التطبیقي للدراسة توصلنا إلى العدید من الاستنتاجات نذكر أهمها
أظهرت النتائج
 مستوى الجودة یعتبر أسلوب المقارنة المرجعیة أداة من أدوات مدخل الجودة الشاملة، التي تساهم في قیاس

المحققة من قبل المواقع الالكترونیة المستخدمة في الدراسة؛
 یعمل أسلوب المقارنة المرجعیة على التحسین المستمر في جودة استخدام الموقع من خلال مقارنته بباقي

المواقع الالكترونیة في مجال الخدمة السیاحیة؛
سة لازالت متواضعة من قبل المستخدمین؛ درجة الاعتماد على المواقع الالكترونیة محل الدرا
 تم اثبات صحة الفرضیة الرئیسیة على أنه توجد مساهمة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة

الخدمة السیاحیة المقدمة لأنظمة الحجز الإلكترونیة باستخدام أسلوب المقارنة المرجعیة؛
 على أنه یوجد تقییم ایجابي للمواقع الإلكترونیة الأربعة تم اثبات صحة الفرضیات الفرعیة والتي تنص

الخاصة بالدراسة من قبل المستخدمین؛
 تحصل موقعBooking لأبعاد الجودة السیاحیة مجتمعة 144.58على أكبر متوسط حسابي مقدر ب

.مما یدل على أن الموقع یقدم جودة خدمة عالیة ولهذا اتخذ كمرجع للمقارنة
یمكن تقدیم مجموعة من الاقتراحات الهادفة إلى تحسین جودة الخدمات السیاحیةالدراسة من خلال موضوع 

المقدمة الإلكترونیة
 العمل على إیجاد التقنیات والتجهیزات المناسبة لتقدیم الخدمات السیاحیة الإلكترونیة التي تساهم في استمرار

خدماته؛وزیادة فاعلیة الموقع الإلكتروني وتنویع 
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 والتحسینللارتقاء بمستوى الخدمات الإلكترونیةوالآلیات المناسبةسبل الیجب على المنشآت السیاحیة إتباع
؛المستمر لها

 ؛الإلكترونیةالمتصفح للمواقع تجذباستخدام ألوان وشعارات
 موقع علىtrivagoعلى البحث والمقارنة فقط؛لاقتصارإدخال خدمة الحجز الاكتروني بدل ا
 الإلكتروني والمتمثلة في خصم مبلغ رمزي للمستخدمین الذین یقومون ضافیة لمواقع الحجز اخدمة تقدیم

؛بالحجز المتكرر لنفس الموقع وذلك من أجل توطید العلاقة معهم وكسب ولائهم
دراسة سلوك الزبون اتجاه المعاملات الإلكترونیة من أجل التحسین المستمر في جودة هذه المواقعالقیام ب.

ونظرا للأهمیة التي یكتسبها الموضوع تفتح آفاق لبحوث ودراسات أخرى أكثر تعمقا وتفصیلا في 
:المستقبل، یمكن إثراء مختلف جوانبه الجدیرة بالبحث وذلك من خلال التطرق لأحد النقاط التالیة

ن مواقع الحجز تدعیم النتائج المتوصل إلیها وذلك بتوسیع عینة الدراسة لتشمل أكبر عدد ممكن م
؛الإلكتروني

لات السیاحیة لأسلوب المقارنة المرجعیة في الرفع من جودة أنظمتها امحاولة التعرف على مدى اعتماد الوك
لتحقیق التمیز المؤسسي؛لكترونيالحجز الإ

 العالمیة؛بالأنظمةالالكتروني في الجزائر ومقارنتها أنظم الحجزمحاولة القیام بدراسة مستقبلیة تشمل
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یسرنا أن نضع بین أیدیكم ھذا الاستبیان الذي یعتبر جزء من متطلبات نیل شھادة ماستر تخصص تسویق 
دراسة " واقع جودة الخدمات السیاحیة في ظل تكنولوجیا المعلومات والاتصال ” سیاحي وفندقي والموسوم بـ 

" مقارنة مرجعیة لبعض أنظمة الحجز الإلكتروني"میدانیة 

دل ذلك على الموافقة الكبیرة 10حیث كلما اقتربت الإجابة من 10إلى 1ستخدام التدرج من لذا نرجو منكم ا
.جدا على مورد في الفقرات المذكورة وتقل بالتدریج
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:ملخص
الحجز الالكتروني في ظل تكنولوجیا هدفت الدراسة لمحاولة التعرف على واقع جودة الخدمات السیاحیة لأنظمة 

.المعلومات والاتصال باستخدام أسلوب المقارنة المرجعیة
مفردة لتقییم جودة الخدمة المقدمة من 25حیث تم توزیع استبیان الكتروني على عینة عشوائیة بسیطة قدرها 

.Booking)مواقع الكترونیة متمثلة في موقع أربعقبل  Trivago .tripadvisor. Airbnb) وتم استخدام
:التالیة من حیث الاستخدام فتوصلت الدراسة إلى النتائج جودة المواقعالمتوسط الحسابي لقیاس 

یوجد تقییم ایجابي للمواقع الأربعة المستخدمة في الدراسة من قبل المستخدمین؛ 
الجودة السیاحیة مجتمعة مما یدل لأبعاد144.58على أكبر متوسط حسابي مقدر ب Bookingتحصل موقع 

.على أن الموقع یقدم جودة خدمة عالیة ولهذا اتخذ كمرجع في المقارنة
مرجعیة، الخدمات، مقارنةجودة الانترنت، الخدمةالسیاحیة،تكنولوجیا المعلومات والاتصال، : الكلمات المفتاحیة

.أنظمة الحجز الإلكتروني

Abstract:

The study aimed to try identify the reality of the quality of tourism services for electronic

booking systems under information and communication technology using the method of reference

comparison, An electronic questionnaire zas distributed to a simple random sample of 25

individuals to assess the quality of service provided by four websites represented by (booking,

tripadvisor,trivago, Airbnb) and the calculation average was used to measure the quality of the sites

in terms of use, the study reached the following results: there is a positive evaluation of the four

sites used in the study by users

Booking site gets the largest calculation average estimated at 144.58 for the dimensions of tourist

quality combined, which indicates that the site.

Keywords: Information and Communication Technology, Internet, tourism service, Benchmarking,

quality du service,E-reservation systems.


