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 والاتصال في إدارة الفنادق الجزائرية. الإعلامدام تكنولوجيات تطوير استخ

 الة فندق بني حماد برج بوعريريج.دراسة ح  

تهدف هذه الدراسة إلى تبيان واقع استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في المؤسسة الفندقية 

ه، حيث إلى المحيط العام الذي تتواجد فيالجزائرية، والمجالات التي يمكن تطوير استخدامها في إدارتها، بالنظر 

اعتمدنا على المنهج التحليلي والوصفي لدراسة الخلفية النظرية، ومنهج الدراسة الميدانية في الجانب التطبيقي، 

الذي تم على مستوى المؤسسة الفندقية بني حماد برج بوعريريج، أين تمت محاولة استعمال تكنولوجيات الاعلام 

ورة المستخدمة في المؤسسات الفندقية في الدول الغربية، والتي خطت خطوات عملاقة في هذا والاتصال المتط

المجال، في تطوير بعض الجوانب من إدارة فندق بني حماد، وخلصت الدراسة إلى وجود مجالات كالدفع 

جالات يمكن ن الموالتسويق  الالكترونيين، التطبيقات الذكية، والاستغلال الأمثل للإنترانت إلى غير ذلك م

 تطويرها في الفنادق الجزائرية، بالنظر إلى وضعية تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الجزائر.

 تكنولوجيات الإعلام والاتصال، المؤسسات الفندقية الجزائرية، فندق بني حماد.الكلمات المفتاحية: 

Résumé  
Cette étude vise à montrer la réalité de l'usage des technologies de l'information et de la 

communication dans l'établissement hôtelier algérien, et les domaines qui peuvent être développés 

dans sa gestion, compte tenu de l'environnement général dans lequel il réside. Au niveau de 

l'établissement hôtelier, Beni Hamad Bordj Bou Arreridj, où l'on a tenté d'utiliser les technologies 

avancées de l'information et de la communication utilisées dans les établissements hôteliers des 

pays occidentaux, qui ont fait des pas de géant dans ce domaine, pour développer certains aspects 

de la gestion de l'hôtel Beni Hamad.  

L’étude a conclu qu'il existe des domaines tels que le paiement et le marketing électronique, 

les applications intelligentes, et l'optimisation d’utilisation de l'intranet et d'autres domaines 

peuvent être développés dans les hôtels algériens, en tenant compte de l’état des technologies de 

l'information et de la communication en Algérie. 
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Mot clés : Technologie te l’information et de communication, établissements hôteliers 

algériens, hôtel Béni Hamad.   

Abstract 

This study aims to show the reality of the use of information and communication 

technologies in the Algerian hotel establishment, and the areas that can be developed in its 

management, given the general environment in which it resides. At the level of the hotel 

establishment Beni Hamad Bordj Bou Arreridj Where was the attempt to use the advanced 

information and communication technologies used in hotel establishments in Western countries, 

which made giant strides in this field, in developing some aspects of the management of the Beni 

Hamad Hotel, and the study concluded that there are areas such as electronic payment and 

marketing, smart applications, and optimal use of the intranet to Other fields can be developed in 

Algerian hotels, given the state of information and communication technologies in Algeria. 

Keywords: Information and communication technologies, Algerian hotel establishments, 

Beni Hamad Hotel. 
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  استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في إدارة المؤسسة الفندقية تطوير مقدمة:
 

  أ
 

 مــــــــقـــــــــدمـــــــــــــة

 مجال في تطورات متسارعة والعشرين الحادي القرن وبدايات العشرين القرن من الأخير العقد شهد

 كانت أولىفأكثر، حيث أنه  أكثر وسريعة واسعة بخطى ينمو هذا القطاع ومازال ،والاتصال الإعلام تكنولوجيا

بعد أنها   فيما اتضح والتي 0791في كتابه صدمة المستقبل سنة  (Alvin Toffler)ربوادره توقعات ألفين توفلي

 وعلاقاتنا وأفكارنا وسلوكياتنا حياتنا نمط تغير ملامحه في ونشهد يوم، بعد يوما تأثيرها يزداد واقعية حقيقة

في حياتنا  تغييرات التكنولوجيات منهذه ستحدثه  الذي ما ندري لاو   مؤسساتنا،وتسييرنا لأنشطتنا و  وقيمنا

 المستقبلية وفي قادم الأجيال. 

والاتصال في الآونة الأخيرة فرض على  الإعلاممتسارع الذي شهدته تكنولوجيات هذا التطور ال

إعادة النظر في هيكلتها للتكيف مع المعطيات الجديدة، وذلك بإعادة النظر في  عموما المؤسسات الاقتصادية

إجراءات تسييرها من خلال تبني هذه التكنولوجيات، لكن هذا لا يكفي في ظل وجود ابتكارات جديدة، ما يحتم 

محافظة لوالاتصال قصد ا الإعلامعلى المؤسسة الاقتصادية وضع نظام بحث وتطوير لاستخدام تكنولوجيات 

 على مركزها في ظل اقتصاد يتميز بالتغير المستمر. 

 خاصة في ميدان ،التحولات الحاصلة في العالم عنوالمؤسسة الفندقية الجزائرية ليست بمعزل 

تكنولوجيات لهذه ا والاتصال، إذ أن طبيعة وخصائص المنتج الفندقي تحتم عليها استخدام الإعلامتكنولوجيات 

بيد أن هذه التكنولوجيات يمكن أن تحل محل العامل، حيث أن التطور  قدرتها التنافسيةقصد تنمية وتعزيز 

ح الوقت والجهد رب إلىفنادق ذكية لا مكان للعنصر البشري فيها، بالإضافة ل نماذج انشاءصل حد التكنولوجي و 

لوصول لتطوير من أجل اتكنولوجيات ، ورصد ميزانية للبحث واهذه الملزمة بتطوير استخدام  فهي إذا ،والمال

خذ بعين الأ ، معمحاولة الاقتداء بهاهام من تجاربها و ستلي العالم والاالمؤسسات الفندقية ف إليهما وصلت  إلى

اولة الاكتفاء بما في يدها من إمكانيات، ومحمجرد الاعتبار الحواجز الموضوعية والاستراتيجية للجزائر، وليس 
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زالة العقبات أمامها في هذا المجال، خاصة في  ظل توجهات  الضغط بشتى الوسائل من أجل تمهيد الطريق وا 

الذي تعول عليه كبديل للمحروقات، من أجل خلق منتج سياحي جزائري  ،تطوير القطاع السياحي إلىالدولة 

 ركائزه. أهم ية أحدقادر منافسة المنتجات السياحية الأجنبية، والذي تعتبر المؤسسات الفندق

 أولا: الإشكالية 

والاتصال عبر العالم في مجال إدارة الفنادق في الوقت الحاضر، وبهذه  الإعلامإن تطوّر تكنولوجيات 

الوتيرة المتسارعة، يستدعي من المشرفين على الفنادق في الجزائر التسابق مع الزمن للحاق بالركب في مجال 

والاتصال، خاصة وأن طابع الخدمة المقدمة يستدعي ذلك. وتأسيساً على  علامالإاستخدام وتطوير تكنولوجيات 

 ما سبق يمكن صياغة إشكالية الموضوع من خلال التساؤل التالي:

 والاتصال في إدارة الفنادق بالجزائر؟ الإعلامما هي سبل ومجالات تطوير استخدام تكنولوجيات 

 ويندرج تحت هذا التساؤل الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية: 

  ما أبرز التطورات العالمية في مجال تكنولوجيات الإعلام والاتصال المستخدمة في الإدارة الفندقية؟ -

 والاتصال في الفنادق الجزائرية؟   الإعلامما هو واقع استخدام تكنولوجيات  -

 التكنولوجيات المتطورة في الفنادق الجزائرية، وما شروط تحقيق ذلك؟كيف يمكن تطوير استخدام  -

 ثانيا: فرضيات البحث

 انطلاقا من إشكالية البحث يمكن طرح الفرضيات التالية:

والاتصال في الإدارة الفندقية توفير مجموعة من الشروط المادية  الإعلاميقتضي إدراج تكنولوجيات  -

والتنظيمية، الداخلية منها )داخل المؤسسة الفندقية( والخارجية )البيئة الخارجية(، والتي ما تزال دون المستوى 

 المطلوب في الجزائر.
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والاتصال  لإعلاماتكنولوجيا  تعتمد الفنادق الجزائرية في إدارتها على الطرق التقليدية، ومساعي تطوير -

 فيها تعد بطيئة لا تتماشى والتسارع التكنولوجي الحاصل في هذا المجال.

لا يمكن تطوير قطاع الفندقة، وقطاع السياحة بوجه عام، دون اعتماد أنظمة إدارية قائمة على  -

 التكنولوجيات الحديثة في مجال المعلومات والاتصال.

 ضوعثالثا: أسباب اختيار المو 

 تتجلى أسباب البحث في هذا الموضوع فيما يلي:

 :أسباب ذاتية -

 در لجزائر من خلال استخدام القالرغبة القوية في تقديم مساهمة نوعية في تطوير إدارة الفنادق با

الآلي من ناحية،  الإعلاموالاتصال، لا سيما بحكم تخصصي في ميدان  الإعلامكبر من تكنولوجيات الأ

 ووظيفتي الحالية كمسير لمؤسسة فندقية من ناحية ثانية.

 :أسباب موضوعية -

  ة والميدانيةيأهمية الموضوع وقابليته للبحث من الناحية النظر. 

  والاتصال في الفنادق الإعلامتطوير استخدامات تكنولوجيات  إلىقلة الدراسات التي تطرقت 

بالجزائر، سواء كانت مذكرات ماستر وماجستير أو رسائل دكتوراه، وحتى الدراسات التي تناولت مجال الفندقة 

 نجدها تركزت على دراسة الأهمية والدور والأثر.

  ى والاتصال في عالمنا المعاصر، إن عل الإعلامالتنامي المتسارع والتأثير المتزايد لتكنولوجيات

 ستوى الأفراد أو على مستوى المؤسسات، بما في ذلك المؤسسات الفندقية.م
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 رابعا: أهمية الدراسة وأهدافها

والاتصال في كون هذا الموضوع جديد من حيث  الإعلامتكمن أهمية البحث في تطوير تكنولوجيات 

المضمون، وليس له حدود من حيث الشمول، ذلك أن التطور في هذا المجال مستمر ويطال كافة المجالات، 

وكل يوم إلا ويظهر شيء جديد، خاصة في ظل امتدادات ظاهرة العولمة، التي أثرت في كل مكونات المجتمع، 

ب على المؤسسات اعتماد التجديد والتطوير في كافة أنشطتها، بما في ذلك أفرادا ومؤسسات، وهو ما يستوج

الأنشطة الإدارية، وذلك بغرض دعم كفاءتها وتعزيز مركزها التنافسي، بل وضمان استمرارها، ذلك أن تأخرها 

أكبر  نولعل أهمية هذا الموضوع تكو  ،ور والخروج من السوقالتده إلىعن مسايرة هذه التطورات قد يفضي بها 

إذا ما كنا بصدد معالجة موضوع الإدارة الفندقية، بما لديها من مميزات خاصة تستدعي كبير الاهتمام بجانب 

والعمل عن بعد، هذا فضلا عن كون قطاع الفندقة يظل يشكل العصب الأساس للسياحة،  ،العلاقات والاتصال

 اقتصاد خارج المحروقات.يعول عليها كمرافق  في والتي 

ال في والاتص الإعلامتكنولوجيات  إليهة أخرى، تسمح الدراسة بتسليط الضوء على آخر ما وصلت من جه

براز أهميتها في تسهيل وترشيد عملية إدارة المؤسسة الفندقية.   مجال إدارة الفنادق وا 

 المساهمة في إثراء المكتبة الجامعية الجزائرية في ظل شح البحوث والدراسات العلمية في هذا المجال.  -

 ما يلي: إلىأما من حيث أهداف البحث فيمكن الإشارة   

والاتصال المستخدمة في الفنادق الجزائرية، وبالأخص فندق بني حماد  الإعلامالوقوف على تكنولوجيات  -

 برج بوعريريج.

والاتصال المتاحة في المؤسسة محل الدراسة )فندق بني حماد  الإعلاميق القدر الممكن من تكنولوجيات تطب -

 برج بوعريريج(.
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 والاتصال على مستوى الفنادق الإعلاممحاولة الكشف عن أهم الحواجز التي تعيق تطوير تكنولوجيات  -

 الجزائرية.

 خامسا: منهج البحث

سيتم الاعتماد في الجانب النظري للبحث على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من خلال استغلال 

المعلومات والبيانات المتحصل عليها في تحليل ووصف الخلفية النظريـة للموضوع، في حين سيتم اعتماد منهج 

بيانات الخاصة بالمؤسسة الدراسة الميدانية من خلال دراسة حالة فندق بني حماد، وهو ما يستدعي جمع ال

محل الدراسة وتبويبها وتفسيرها، بهدف الإجابة عن التساؤلات المطروحة واستخلاص النتائج، وهذا بعد تشخيص 

والاتصال في إدارة الفندق ومحاولة تطوير بعض التطبيقات في بعض  الإعلامواقع استخدام تكنولوجيات 

 الجوانب من الإدارة الفندقية.

 ات السابقةسادسا: الدراس

تحت عنوان  0100-0101: مذكرة ماجستير دراسة فوزي منصوري جامعة باجي مختار عنابة -

". حيث تطرق في الجانب  مساهمة تكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال في دعم المشاركة التنظيمية"

حاكمية وعرج على ال ،تكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال في المؤسسة بكثير من التفصيل إلىالنظري 

والمشاركة التنظيمية وتناولها بشكل من التدقيق، وفي الجانب التطبيقي الذي تم في مؤسسة ارسيلور ميتال تبسه 

الكشف عن مدى مساهمة التكنولوجيات الحديثة  إلىمستخدما إداريا، وسعت 60بالاعتماد على عيّنة تتكون من 

للإعلام والاتصال خصوصا الانترنت والأنترنيت في دعم أحد أهم المبادئ التي تؤسس لتحقيق حاكمية المؤسسة 

 ألا وهي المشاركة. 

عدم استعمال الأنترنيت إلا في نطاق ضيق وذلك لأسباب تقنية رغم الاستراتيجية الواضحة  إلىوخلص 

 تعميمها.  إلىوالتي تهدف  للمؤسسة
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تحت 0100-0100: مذكرة ماجستير دراسة قـادة حيـاة جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم -

. حيث "والاتصال الجديدة في تحسين الخدمة العمومية بالمؤسسة القضائية الإعلامدور تكنولوجيا عنوان "

ب أما الجان تخدامها في المؤسسة الإدارية،واس قدمت دراسة لكل ما يخص التكنولوجيات للإعلام والاتصال

أن  لىإوخلصت  ،التطبيقي أو الميداني فقد ركزت هذه الدراسة على المحكمة الابتدائية بمحكمة تلمسان

والاتصال حتمية كان لابد للمؤسسة القضائية الاستعانة بها للتأقلم مع مستجدات المحيط  الإعلامتكنولوجيات 

 سة إدارية لها أهميتها وخصوصيتها.العام التي توجد به كمؤس

تحت عنوان  0119-0112ماجستير  مذكرة :دراسة شايب محمد جامعة فرحات عباس سطيف -

ثلاث  لىإ" حيث قسم الدراسة والاتصال على فعالية أنشطة البنوك التجارية الجزائرية الإعلامأثر تكنولوجيا "

 فصول نظرية وفصل تطبيقي كما يلي:

 ىإلحيث أعطى نظرة عامة حول البنوك التجارية، عملياتها، الأهداف التي تسعى  :الفصل الأول

 الطرق الإلكترونية لتسوية المدفوعات. إلىتحقيقها، بالإضافة 

 تناول فيه مختلف الأنشطة والوظائف المصرفية التقليدية والحديثة. :الفصل الثاني

اتها والاتصال المستخدمة في البنوك وتحليل تأثير  الإعلام: تم الوقوف على تكنولوجيات الفصل الثالث

 والعوائق والمضار نتيجة تبني هذه التكنولوجيات. 

مختلف ل التعريف بقام بدراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط من خلا أين :الفصل الرابع

 اطاته.ثرها على فعالية نشوالاتصال المستخدمة في مختلف العمليات البنكية وابراز أ الإعلامتكنولوجيات 

بني والاتصال في البنك وضرورة ت الإعلامية والدور الفعال لتكنولوجيات مدى أهم إلىوخلصت الدراسة 

 لأجنبية،اهذه التكنولوجيات خاصة في ظل ما تواجهه البنوك الجزائرية من منافسة شرسة من قبل البنوك 

 العالمية. منظمة التجارة إلىوالجزائر مقبلة على الانضمام 
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أثر تحت عنوان " 0117-0112ماجستير  مذكرة: دراسة يزغش كميليا جامعة محمد خيضر بسكرة -

ث قسمت " حيتكنولوجيا المعلومات والاتصال على التوجهات الاستراتيجية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة

الباحثة في  نظري تناولتففي الجانب ال ن للنظري وفصل للدراسة الميدانية،ثلاث فصول، فصلي إلىالدراسة 

الفصل الأول عموميات عن المؤسسات المتوسطة والصغيرة، التسيير الاستراتيجي أما الفصل الثاني فقد 

ذي عني ما الفصل الثالث التكنولوجيات المعلومات والاتصال، أخصصته للسلوكيات الاستراتيجية في ظل 

ي من خلال دراستها لسلوكها الاستراتيج، –بسكرة – بالدراسة الميدانية في مؤسسة المطاحن الكبرى للجنوب

 وكيفية تأثيرها على السلوكيات ،اتجاه تكنولوجيات المعلومات وذلك من خلال تقيمها، وواقع استخدامها

 :إلىالاستراتيجية للمؤسسة محل الدراسة وخلصت 

 الصغيرة والمتوسطة.وجود أثر لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على تنافسية وأداء المؤسسات 

دور تحت عنوان "  0101-0117ماجستير مذكرة : دراسة زلماط مريم جامعة أبو بكر بلقايد -

ع فصول، أرب إلى" حيث قسمت الدراسة والاتصال في إدارة المعرفة داخل المؤسسة الجزائرية الإعلامتكنولوجيا 

فكان  ما الفصل الثانيفي فصل، أوالاتصال  الإعلامتكنولوجيات  إلىمدخل  إلىفيها ثلاثة نظرية تطرقت 

إدارة  والاتصال في الإعلاممدخلا لإدارة المعرفة داخل المؤسسة، وفي الفصل الثالث تناولت دور تكنولوجيا 

 المعرفة.

ال في إدارة والاتص الإعلامع من خلال دراسة دور تكنولوجيات الدراسة الميدانية تناولتها في الفصل الراب

  :إلىل طرفيات موانئ المحروقات وخلصت مؤسسة سوناطراك فرع تسيير واستغلا المعرفة في

دارة صياغة في الرئيسي المعلومات هي المحرك أن تكنولوجيا  توفر التكنولوجيا حيث المعرفة، وا 

 فاستخدام فاعلية، أكثر الكفاءات ليصبحوا وتنمية الأفراد دور في كبيرا تحدث تحولا التي الجديدة الأدوات
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 نجاح على ينعكس مما واقتدار، بكفاءة مهنتهم في الحاسوبية تساعدهم على مواجهة المستجدات المهارات

دارتها. وتبادل المعرفة المنظمات أعمال  وا 

 خطة البحث 

 فصول كالآتي:  ةثلاث إلىتم تقسيم هذه الدراسة 

الذي و  "،والاتصال والمؤسسة الفندقية الإعلاممدخل نظري لتكنولوجيات "تحت عنوان  :الفصل الأول

سة والاتصال، والثاني لدراسة ماهية المؤس الإعلاميكون مخصصا لتكنولوجيات  مباحث: الأوليتكون من ثلاثة 

 .الفندقية، أما الثالث فيخصص لدراسة الإدارة الفندقية

ظرة نلقي نسوالاتصال في المؤسسة الفندقية "حيث  الإعلامتحت عنوان "تكنولوجيات  :الفصل الثاني

وجيات في المبحث الأول، وتكنولوالاتصال المستخدمة في المؤسسة الفندقية  الإعلامعلى أشكال تكنولوجيات 

 والاتصال الحديثة المستخدمة في المؤسسات الفندقية في الدول المتطورة. الإعلام

 الإعلامات الضوء على تكنولوجيفيه سنسلط  حيث ،للدراسة التطبيقية تم تخصيصه :الفصل الثالث

والاتصال في المؤسسات الفندقية الجزائرية بصفة عامة، ونقوم بدراسة حالة المؤسسة الفندقية بني حماد برج 

براز والاتصال فيها و  الإعلامواقع استخدام تكنولوجيات  إلى من خلال التطرق بوجه خاص، وذلك بوعريريج ا 

والاتصال المتبعة في المؤسسات الفندقية  الإعلامتكنولوجيات  الأقسام التي تمكن تطوير استخدام بعض

 المتطورة. 

 

 



 

 

 

 

 
 الفصل الأول:

 

 

 لتكنولوجيات نظري مدخل

 والمؤسسة والاتصال الإعلام

 الفندقية
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 تمهيد

ي ها أهم الوسائل فتوالاتصال تطورا هائلا في العقود الأخيرة، مما جعل الإعلامتكنولوجيات  تشهد

وتيرة سير  تسريعو  ،داخل المجتمعلعديد الإيجابيات التي تتيحها فيما يخص الاتصال  انظر  ،الوقت الحاضر

كنولوجيات لتتبني هذه ا علىالاقتصادية  المؤسساتوفي هذا الإطار حرصت   .القطاعات مختلففي الأنشطة 

يست بمعزل لضمن المؤسسات الرائدة في هذا المجال، فهي  تعدولعل المؤسسة الفندقية  بغية تبوء مركز ريادي،

 .العالميةسسات الفندقية سه في ظل منافسة شرسة من قبل المؤ عن هذا الواقع الذي فرض نف

الثاني و والاتصال،  الإعلامتكنولوجيات الأول يكون مخصصا ل ثلاثة مباحثمن الفصل يتكون هذا 

  .ثالث فيخصص لدراسة الإدارة الفندقيةالفندقية، أما ال لدراسة ماهية المؤسسة
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 والاتصال الإعلامتكنولوجيات  إلىمدخل : المبحث الأول

لذلك كان و  ،ؤسسة الاقتصادية والفندقيةالاتصال مكانة هامة في إدارة المو  الإعلامتحتل تكنولوجيات 

  .النقاط المتعلقة بها عديدتصور عام حول هذه التكنولوجيات، من خلال توضيح من الضروري إعطاء 

  ومكوناتهاوالاتصال  الإعلامتعريف تكنولوجيات المطلب الاول: 

والاتصال، يجب معرفة مفهوم أو بالأحرى  الإعلام تكنولوجيات مكوناتو  قبل الخوض في تعريف

 تعريف المصطلحات المكونة لهذا المفهوم كل على حدا.

 الاتصال و  الإعلامأولا: المفاهيم المرتبطة بتكنولوجيات 

هي كلمة معربة، تقابلها كلمة تقنية والتي  لغة:" مفرده تكنولوجيا (: جمعTechnology)التكنولوجيات -0

ناه الطريق الذي معوكلمة تكنولوجيا مكونة من مقطعين هما: "تكنيك" و  .يمكننا أن نطلقها على كلمة تكنولوجيا

لغ معنى الكلمة كلها علم الوسيلة والتي بها يستطيع الانسان أن يبو الوسيلة، و"لوجي" التي تعني العلم، ويكون أ

 .1"مراده

وفيتية حيث عرفتها الموسوعة الس من قبل الباحثين والمفكرين تعددت التعاريف حول التكنولوجيا :واصطلاحا

ليات والأنظمة ووسائل السيطرة والتجميع والتخزين ونقل الطاقة والمعلومات، كل تلك والآ الآلاتبأنها" مجموع 

 2الأغراض التي تخلق لأغراض الإنتاج والبحث والحرب." 

 تستقر التي وأساليب العمل التطبيقية والقواعد النظم من مجموعة :بأنها التكنولوجيا تعريف ويمكن

 التطبيق المنظم كونها والخدمات مجالات الإنتاج في مبتكرة دراسات أو لبحوث المستحدثة المعطيات لتطبيق

                                                           

  1ص ، 2010عمان، للنشر، وائل دار ، 1ط المرئية، الوسائل تكنولوجيا وآخر، طوالبة هادي1 
 ،0تطبيقية وميدانية، الطبعة  دراسة والتلفزيوني، الإذاعي الإنتاج في الاتصال تكنولوجيا الوهاب، استخدام عبد محمد الباسط عبد   2

 .20، ص 0112الحديث، الإسكندرية،  الجامعي المكتب
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 مختلف الإنسان في يستعملها التي الفنية والأساليب مجموعات الوسائل تمثل التي المكتسبة والخبرات للمعرفة

 .3الإنسانية والمعرفة المعدات قوامه مركب فهي العلمية وبالتالي حياته نواحي

 فيو  تحقق انتاج سلعة أو تقديم خدمةالخبرات المكتسبة التي مجموعة المعارف و  أيضا:كن تعريفها ميو 

 4.اقتصادي معينإطار نظام اجتماعي و 

 لىإذهب في تعريف التكنولوجيا هناك من الباحثين من يما يمكن ملاحظته من التعاريف السابقة أن 

الجمع بين الشق التقني والمعرفي، وهناك من يعتبر التكنولوجيا تطبيق منظم للمعرفة التي سخرها الانسان 

لخدمته، بينما ركز أخرون على ربط التكنولوجيا بمختلف وسائل الإنتاج والخدمات أي ربط التكنولوجيا مباشرة 

 بالمصنع.

 :الإعلام -2

صلتهم الشيء و بلغت قوما بلاغا أي أ :يصال، يقالبلاغ أي الاالقواميس العربية هو التبليغ والإفي لغة: 

موا علعني ولو أية" أي أوصلوها غيركم وأ المطلوب، والبلاغ ما بلغك أي ما وصلك، وفي الحديث: "بلغوا 

 خرين. الأ

من مجال  مالإعلا إلىظر نيتعددت التعاريف من قبل الباحثين والكتاب والفلاسفة حيث كل اصطلاحا: 

 دراج التعاريف التالية ، ومنه يمكن إدراسته

                                                           

 00ص 0102، دار الكتاب الجامعي ،العين ،0خالد منصر، تكنولوجيا الإعلام و الاتصال الحديثة و اغتراب الشباب، الطبعة  3 
حسن رضا النجار، تكنولوجيا الاتصال، المفهوم و التطور، أبحاث المؤتمر الدولي للإعلام الجديد: )تكنولوجيا جديدة لعالم جديد جامعة  4 

 . 572( ،ص 0117ل أفري 17-19البحرين 
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ى نشرها علمعالجتها و نية و نباء الآهو فن استقصاء الأ" ية:الإعلامتعريف معجم المصطلحات  -أ

خبار الجديرة ختيار الأبأنه فن ا الإعلامذا التعريف حيث يعتبر ه، أوسع الجماهير واتجاهاتهم في نفس الوقت"

 طموحاتهم.المجتمع و بالنشر، والتي تعبر عن انشغالات 

أعدد كبيرة  إلىأنه إعداد رسائل واقعية موحدة لتصل :"(Androuet ) تعريف الفيلسوف أنجروت -ب

عبارة  الإعلامبر يعت حيث من الناس فيما بينهم من النواحي الاقتصادية والثقافية والسياسية في مناطق متفرقة"

 واتجاهاتهم بكل موضوعية.بحث تعكس واقعهم  ،المعلوماتبالأخبار و عن عملية تزويد الجمهور 

فراد بحكم أن كل واحد من معلومات والأفكار والآراء بين الأتبادل ال: "(Follett)تعريف ج.فولي -ت

ث يح من الأفكار والآراء بالطرق الممكنة والوسائل المتاحة لديه." إليهتحقيق ما هو بحاجة  إلىهؤلاء يسعى 

 فراد متجاهلين الوسيلة.في عملية تبادل المعلومات بين الأ الإعلامفي هذا التعريف تم حصر نطاق 

يقة والحق ،الصحيحة بالأخبارهو عملية تزويد أفراد المجتمع  الإعلاممما سبق يكمن استخلاص أن 

ث يعبر أي صحيح حوله، بحيحداث، وتكوين ر في فهم واستيعاب حدث من الأ ، التي تساعدهموالثابتة ،الكاملة

 عن اتجاهات وميولات أفراد المجتمع.  يهذا الرأ

 الاتصال: -3

مشتقة أصلا من الكلمة ( Communication) ن كلمة الاتصال المترجمة عن الإنجليزيةإ: لغة

 5 أي يذيع أو يشيع( Communicare) التي تعني الشيء المشترك وفعلها( Communis)اللاتنية 

الشيء الشيء بوصل  كأن نقول"وصل"  من مصدرلغويا في القواميس العربية، كلمة مشتقة  الاتصالو 

 "(."، كلمة "وصل، )انظر "معجم الوسيطلأمهبمعنى ضمه و 

                                                           

 .02، ص 0102فضيل دليو، تاريخ وسائل الإعلام والاتصال، الطبعة الرابعة، دار الخلدونية، الجزائرالعاصمة،   5 
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الاتصال هو نقل وتوصيل أو تبادل الأفكار والمعلومات )بالكلام أو الكتابة أو في قاموس أوكسفورد 

  الإشارات(.

نرى أن ف منها، إليهالزاوية التي ينظر  بسبأخر ب إلىف تعريف الاتصال من باحث يختل اصطلاحا:

الميكانيزم الذي من  ذلك"أنه الاتصال على  إلىينظر  Charles Cooley)كولي )شارلز عالم الاجتماع ت

ن وسائل نشر هذه الرموز عبر المكاتنمو وتتطور الرموز العقلية بواسطة و خلاله توجد العلاقات الإنسانية 

 واستمرارها عبر الزمان".

فيرى أن الاتصال هو" عملية نقل المعنى أو المغزى بين  (Charles Wright) ما زميله تشارلز رايتأ

 الافراد".

تفاعل -0 الزمن(عملية )تغيير مستمر في -0تعريف الاتصال على أنه "عبارة عن  ويمكن أيضا

 6 (."قصدية)هادفة -5اجتماعية، -2معلوماتي، 

ترك جل الوصول لفم مشهي وسيلة تفاعل اجتماعية بين الأفراد من أ مما سبق نستخلص أن الاتصال

 لظاهرة معينة.

 والاتصال الإعلامثانيا: تعريف تكنولوجيات 

 دول تعريفات خاصة بهذه التكنولوجيات، حيث أن بعض المنظمات الدوليةلقد قدمت عدة هيئات و 

ى هي القطاعات الحرفية والخدمية التي تعمل عل منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية أعطت التعريف التالي:"ك

وذلك خدمة  ،(0772بوسائل الكترونية ) ،تعبير المعلوماتو  ،ومعالجة ،وتخزين ،ونقل ،استقبال

 "(.0110للتنمية)

                                                           

 09فضيل دليو، تاريخ وسائل الإعلام والاتصال، مرجع سابق، ص 6 
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على أنها "قائمة النشاطات الشاملة لثلاثة قطاعات،  0772سنة  بينما عرفها الاتحاد الأوروبي

 ،المعلوماتية بما فيها صناعة الحواسيب والبرمجيات، والاتصالات عن بعد التابعة للشبكات )الإنترنيت أساسا(

 والإلكترونيك."

لي: كما ي0729في سنة  والاتصال الإعلاممريكية فقد عرفت تكنولوجيات لأالولايات المتحدة افي أما 

رمجيات وكذا الب ،والتجزئة ،وأدوات القياس الالكترونية بالجملة ،ليالآ الإعلامبائعو الحواسيب وتجهيزات "

 لىإ، والخدمات التي تشمل الجاهزة للاستعمال، الخدمات المرتبطة بالحواسيب، صناعات تجهيزات الاتصال

 ومقدمي الخدمات الإلكترونية." الحقيقة المادية وغير المادية، والتي تسمح بالتواصل بين الحواسيب

أو  ،مأو النظ ،والاتصال هي تلكم الكم الهائل من التقنيات الإعلامستطيع القول إن تكنولوجيات ن

التي تعمل على استشعار المعلومات بكل أنواعها )صوت، صورة، نص(، و  ،الغير مادية أو ،الأدوات المادية

التي يتم توظيفها لمعالجة المضمون المراد ايصاله أو عرضه أو  ،بغرض استرجاعها في وقت لاحق تخزينها

 على المتلقي.

 والاتصال الإعلامالعناصر المكونة لتكنولوجيات  ثالثا:

سارع نتيجة التطور الكبير المت ،والاتصال الإعلامتباينت حول مكونات تكنولوجيات اختلفت الآراء و 

قد جمعوا  "Jan Laudon"،"Kenneth Laudonلهذه المجال، حيث نجد أن مجموعة من الباحثين كأمثلة "

والاتصال في ظل التغيرات الجديدة، والعالم الرقمي حيث قالوا: "تعد  الإعلامومكونات تكنولوجيا بين مفهوم 

 التسيير المستخدمة، والتي تتكون من خمسة مكونات: تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أدوات

 العتاد المعلوماتي.  -0

 البرمجيات. -0

 تكنولوجيا التخزين. -2



 

مدخل نظري لتكنولوجيات الإعلام والاتصال والمؤسسة الفندقية :الفصل الأول   

 

- 21 - 
 

 تكنولوجيا الاتصال. -5

 7الشبكات." -2

، أنها عبارة عن خمسة مكونات أساسية o.Brin  ،Hensoبينما يرى أخرون مثل: الدليمي، الطائي، 

 هي:

 المكونات المادية )الأجهزة(. -0

 غير مادية )البرمجيات وشبكات الاتصال(.المكونات  -0

 دقة البيانات. -2

 المستخدمين.  -5

 والاتصال وفق المنهج التالي: الإعلاموانطلاقا مما سبق يمكن التفصيل في مكونات تكنولوجيات 

 (:Hard Wareمجموعة الأجهزة ) -1

 لىإوتضم مجموعة الحواسيب بمختلف أنواعها )مكتبية، محمولة، لوحية(، وحتى الهواتف، بالإضافة 

سرعتها وامكانيات تخزينها ومعالجتها للبيانات، وكل ما يدخل في تكوين هذه الحواسيب من الوحدة المركزية 

 والشاشة وغيرها. 

 مجموعة البرامج أو البرمجيات  -2

النابض لمجموعة الأجهزة والمحرك لها، حيث بدون هذه البرمجيات تصيح  تعتبر هذه المجموعة القلب

الأجهزة بلا معنى وقيمة، بعدما كانت التجهيزات هي المسيطر على البيانات وتتحكم فيها للقيام بالعمليات 

الحسابية والمنطقية، للحصول على النتائج وحل المشاكل حسب الحاجة، حيث أدت افرازات التطور في 

                                                           
7 Kenneth C .Laudon ,Jane Price Laudon, Management Information Systems, Managing The Digital Firm, 9th 

edition,  Prentice Hall College Div, New Jersey, 2005,p 65. 
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مجيات من خلال ظهور النظم الذكية القادرة على اتخاذ القرارات وبرهنة النظريات والتكيف مع معطيات البر 

ن ذ انه في الأخير يكملاهذا لا يعني اهمال دور الأجهزة إ تفوقها على الأجهزة، ولكن إلىالبيئة الخارجية 

 ثلاثة أقسام: إلىبعضهما البعض. وتنقسم مجموعة البرمجيات 

: هي مجموعة من البرامج المخزنة  (Programme de système d’exploitation)نظام التشغيل برامج  -أ

هي مسؤولة عن إدارة أجزاء ب، تعد من طرف الشركة المصنعة، وهي جزء لا يتجزأ من الحاسوب، و في الحاسو 

 المكونة للحاسوب. 

البرامج المختصة في ترجمة (: هي programme de langage de programmationبرامج التأليف )  -ب

 (.Langage Assembleurلة )لغة الآ إلىالمكتوبة بلغة برمجة  التعليمات

: برامج معدة خصيصا لتشغيل عمليات متسلسلة تستجيب لتطلعات المستخدم بطريق ألية، برامج التطبيقات -ت

 لتسيير الفنادق.  Hotixوتضم كافة التعليمات التي تستخدم لمعالجة البيانات وكذا تنفيذها مثل: برنامج 

  البيانات: -2

ا، وتخزينها عشوائيا، وهي تكون ذات فائدة عند معالجته ،هي المعلومات التي يتم تسجيلها على الأجهزة

حيث تصبح عبارة عن معلومات يتم تخزينها لاستعمالها وقت الحاجة على أجهزة خاصة كالأقراص الصلبة، 

 الحواسيب، جهاز للتخزين الخارجي. ذاكرة

 : الاتصالات -5

من التشريعات التي ولوجية والقوانين و البنية التحتية للاتصالات هي التركيبة التي تشمل التسهيلات التكن

والتي  ،الضوئية، الشبكات مثل: الأليافشأنها أن تساعد على نشر وتوزيع البيانات في مختلف أنحاء العالم 

 تعد أهم وأبرز مكوناتها.
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 :الشبكات -2

 وسرعتها في ،تعتبر الشبكات كنتيجة حتمية أفرزتها الاتصالات عن بعد، وذلك بعدما اثبتت فعاليتها 

 و حتى فيديو.أنقل المعلومات والبيانات، سواء كانت صوت أو صور أو نص 

ويمكن تعريفها "كترتيب منسق لوحدات مستقلة، منفصلة، متداخلة بغية تحقيق بعض الأهداف بكفاءة 

وتقنيات اتصال ، وذلك من خلال مجموعة من الوسائل 8أكبر مما لو حاولت كل وحدة مستقلة أن تحققها منفردة"

  الصناعية.قمار اسبة كأجهزة الهاتف والتلتكس والأمن

ن والاتصال ذو فعالية ضم الإعلاموانطلاقا مما سبق نستنتج أن كل عنصر من مكونات تكنولوجيات 

 علامالإإطاره المحدد، وأن التكامل بينها هو الواجهة الحقيقية لتحقيق الأهداف المرجوة من تكنولوجيات 

 .والاتصال

 والاتصال الإعلامتاريخ وميزات تكنولوجيات المطلب الثاني: 

 والاتصال  الإعلامتاريخ ظهور وتطور تكنولوجيات  :أولا

 ن كثير التغير وسريع التطور، مما سيصعب المأمورية فيثنان أن العالم الذي نعيش فيه الآلا يختلف ا

تصال والا الإعلامصال، والشيء الأكيد أن وسائل والات الإعلامع إطار زمني لظهور تكنولوجيات تحديد ووض

فبدأ  ،وجدت مع بزوغ فجر الإنسانية، حيث أن الانسان كان أمام حتمية إيجاد وسائل للتواصل مع بني جلدته

لحاجات خاصة مع الاختراعات وا ،الرسم فالكتابة، ومن ثم بدأ التطور في مجال الاتصال إلىبالإشارة، ثم انتقل 

جمالا يمكن تقسيم ثمرة ما وصلت المتزايدة للا والاتصال  علامالإلوجيات تكنو  إليهتصال بين أفراد المجتمع، وا 

 .حاضروقتنا ال إلىسلة في الزمن منذ فجر الإنسانية متسل أو بالأحرى ثورات تكنولوجية ،خمسة مراحل إلى

                                                           
 .78 ص ، 2005عمان، والتوزيع، للنشر الصفاء دار ، 1العامة، الطبعة والعلاقات الاتصال طوباسي، محمود عدنان عليان، مصطفى ربحي 8 
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اللغة الملفوظة،  مرحلة (Daniel Bellا يسمها عالم الاجتماع دانيل بيل)أو كمالثورة الأولى:  -1

لكن باستخدام والتواصل بين البشر و  ،حيث تميزت هذه المرحلة بظهور التجمعات البشرية كنتيجة لبداية التفاهم

الإشارات. وتطور هذا التفاهم بشكل كبير مع بدية استعمل الانسان للغة كوسيلة للتواصل مع الاخرين، حيث 

بالإمكان الانسان لأول مرة أن يعبر عن أفكاره، خاصة وأن قبل الميلاد، إذ أصبح  22111كان ذلك حوالي 

 هذا ما يميزه عن باقي المخلوقات.

استطاع السومريون  أين، قبل الميلاد 2211اختراع الكتابة ووسائط حفظ المعلومات حوالي  أدى  

يان، غير أنها أو النس ،ما بوفاة الانسانانتهاء عهد التواصل الشفوي الذي يندثر إ إلىالكتابة على الطين اللين 

 لتكلفتها الباهظة.   راجع ذلك ،ورجال الدين فقط ،كانت حكرا على الأغنياء

ؤرخين يتفق معظم الم"و للميلاد  02لة الطباعة في القرن تبدأ هذه الرحلة مع اختراع آالثورة الثانية:  -0

م، 0522الي ذلك حو و روف المعدنية المنفصلة حول من فكر في اختراع الطابعة بالعلى أن يوحنا جوتنبيرج هو أ

حيث اعتبر جوتنبرغ الفاعل الأساسي في نشر  .9م"0522في عام  اللاتينيةوأتم طباعة الكتاب المقدس باللغة 

 نشرها.التي  المطبوعاتالمعلومات، وذلك لكثرة 

والاتصال الحديثة باكتشاف العالم  الإعلامبرزت أولى بوادر تكنولوجيا " هناالثورة الثالثة:  -2

حيث أنها الأساس للاتصالات  ،10"م0705ذلك في عام و  البريطاني وليم ستورغون الموجات الكهرومغناطيسية

ت خدمات سلاك، وانتشر افات طويلة نسبيا دون استخدام الأمس إلى، التي بفضلها تم نقل الصوت اللاسلكية

 ،من أجل توفير فعالية أكبر في تبادل المعلومات 0729سنة ف التلغراف وبعدها اكتش ،والبث التلفزي ،الراديو

خلال لقرن التاسع  السلكية عبر أوروبا وأمريكا والهند التلغرافحيث تم مد خطوط ، الثورة الصناعية خاصة في

                                                           
 78، ص5112، الاعصار للنشر والتوزيع، عمان،1الإعلام والاتصال، الطبعة ماهر عودة الشمالية وآخرون، تكنولوجيا   9  

 .52خالد منصر، تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة واغتراب الشباب، مرجع سابق، ص   10
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الهاتف من طرف جراهم بل، وجهاز  والابتكارات كاختراعالاختراعات  عرفت هذه المرحلة الكثير منو  ،عشر

 ،0227اميل برلنغر سنة  من طرف العلم الألماني التصوير من طرف توماس اديسون، وبعدها القرص المسطح

 .الذي يستخدم في تسجيل الصوتو 

طوره ومراحل ت ،مختلف أجيالهب ليهذه المرحلة في اختراع الحاسب الآتتمثل  الثورة الرابعة: -5

ناعي، وما لتطور الصتحصيل حاصل لالتي كانت  ،كذاكرة لحفظ وتحليل كميات كبيرة من المعلومات واستعمل

الأثر الإيجابي على حركة تدفق المعلومات عبر وسائل الاتصال التي لها  إلىودقة، بالإضافة  من سرعةأفرزه 

 صلة بالحواسيب.

اح سيومنا هذا، إذ أنها تتميز باكت إلىتي بدأت من منتصف القرن العشرين الو  الثورة الخامسة: -2

 نقل المعلوماتل و تحلي المستعملة فيذات السرعة الفائقة  لياف البصرية والصوتيةالأقمار الصناعية، وشبكات الأ

يات الذي شهدته مكونات تكنولوجالكبير والتطور كنتيجة حتمية للترابط جميع أنحاء العالم، والذي كان  في

  .والاتصال الإعلام

 كمبيوتر إلىبالترنزستور،  يعمل آخر إلى رية، الأيونية الحرا بالصمامات يعمل الذي الكمبيوتر فمن "

 الفأرة، ثم المفاتيح لوحة اعتماد إلى الورقية الكروت من البيانات بأكوام إدخال ومن الجيب، في حمله يمكن

 ومن هائلة، سعة وذات ضوئية مدمجة وأخرى مرنة أسطوانات إلى شرائط ممغنطة في المعلومات تخزين ومن

 مع ومتحركة، ثابتة والأشكال بالرسوم إخراجها إلى المكتوبة باللغة الكمبيوتر شاشة المعلومات على إخراج

الصور والفيديوهات على  ومن، 11 " .المعلومات بشبكات تبادلها ثم متعددة، وسائط بفضل لوانوالأ الصوت

 الواقع المعزز والافتراضي.   إلىالشاشات 

                                                           
 المعلومات تكنولوجيا استخدام مهارات تنمية في الوسائط متعدد كمبيوتري برنامج تصميم أثر حول ماجستير مذكرة رضوان، هديب ياسر   11 

 1 ص ،2008الشمس،القاهرة  عين جامعة التقنية، فلسطين بكلية التدريس هيئة لدى نحوها والاتجاه والتحصيل
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استخدام  في ميدان الذكر أن من بين العوامل التي ساعدت على إحداث هذه الثورات التكنولوجيةب وجدير

 والاتصال ما يلي: الإعلامتكنولوجيات 

وق نتيجة عوامل المنافسة في الس ،الرغبة في الحصول على أكبر قدر ممكن من المعلومات بشكل فوري -0

 الرأسمالي.

اطق التابعة للإدارة المركزية المتواجدة في من ،مع الوحدات الفرعية فوريةتوفير قنوات اتصال  إلىالحاجة  -0

 بعيدة.

اتير و التعامل مع البنوك ودفع الفو  ،سريعة مثل شراء البضائع والسلعالرغبة في الحصول على خدمات  -2

 الضرورية.

 والاتصال الإعلامفي تطوير استخدام تكنولوجيات  الاستثمار إلىثانيا: العوامل التي أدت  

 لىإ، جعل الدول تتسابق والاتصال من قبل المجتمعات الإعلامالاستعمال الكثيف لتكنولوجيات ن إ

الاستثمار في هذا المجال لما يدره من عائدات من جهة، ويجد حلول لمشاكل إن على مستوى الاستعمال 

تثمار الاس علىالعوامل التي ساعدت  إلىجمالا التطرق ، ويمكن إالاستعمال المهنيي، أو على مستوى الفرد

 والاتصال فيما يلي: الإعلامفي مجال تكنولوجيات 

 تالمحيط المضطرب للمؤسسا -أ

التغيرات  لىإيوما بعد يوم، بالإضافة  اددذي يز في بيئة يسودها التعقيد والاضطراب، ال تعيش المؤسسات

تي تساعدها لالبحث عن الوسائل ا إلى، ما يدفع بالمؤسسات رة على مستوى المحيط السياسي والاقتصاديالكثي

ب تكنولوجيات عوبناء التحالفات في هكذا محيط، حيث تل ،والتنبؤ ،التخطيط :دارية مثلالإ هعلى تحسين عمليات

 في دعم معظم هذه العمليات.  مهماوالاتصال دورا  الإعلام
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 زيادة حدة المنافسة: -ب

في عالم تسوده العولمة تغيرت مفاهيم المنافسة بين الشركات، حيث كانت فيما مضى تعتمد على السعر 

سرعة التوريد وتكييف المنتجات المصنعة بناء على  إلىا بعد البيع، أما الأن فقد تعدت والجودة وخدمات م

في ظل  ،والاتصال في تذليل الصعاب الإعلامفي تكنولوجيات طلب الزبون، ويساعد التطوير والاستثمار 

 التوجهات الجديدة للمنافسة العالمية.

 :المسؤولية الاجتماعية -ت

بأهمية تأثيرها المباشر والغير مباشر في دعم وتحسين مستوى المجتمع على أصبحت المؤسسات واعية 

والاتصال في دعم نشاطات المسؤولية  الإعلاملى ذلك، حيث تساهم تكنولوجيات جميع الأصعدة والعمل ع

أو نظم الخبيرة التي تستعملها  ،(xeroxالاجتماعية للمؤسسة، ومن أمثلة ذلك نظم دعم القرار الذي طورتها )

 ( لمراقبة تطاير الغبار في مصانعها.   lafargeشركة )

 تغيير تركيبة قوة العمل: -ث

والاتصال عملية التكامل والاتصال بين القوى العاملة في المؤسسات  الإعلامتسهل تكنولوجيات 

لتفتح يجة لنت ،القوة العاملة متنوعة والمنظمات، حيث أنه في الآونة الأخير تغيرت تركيبة العمال، إذ أصبحت

ر النسوي اكتساح العنص إلىياجات الخاصة، بالإضافة والقوانين التي تفرض حدا أدنى من المناصب لذوي الاحت

 . والاتصال المستخدمة في المؤسسة ضرورة مليحة الإعلامفة، ما يجعل تطوير تكنولوجيات لمادين العمل المختل

 توقعاتهم:وعي المستهلكين وزيادة  -ج

 ،أنه أصبح أكثر معرفة بمدى توفر المنتجات إلىيرة، بالإضافة خزاد وعي المستهلك في الآونة الأ

وخصائصها، هذا الوضع ينعكس على نوعية طلب الزبون، والمؤسسة تكون أمام حتمية تلبية هذه الطلبات 
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والاتصال أداة مهمة في مجال الاتصال بين المؤسسة  الإعلامرضا الزبون، وتشكل تكنولوجيات لضمان  ،بسرعة

 ومحاولة كسب ولائه. ،والزبون، والتي يجب تطويرها لتقريب الزبون

 تزايد الابتكارات: -ح

 تحسين لىإئل للمنتجات والخدمات، بالإضافة كان ولا يزال للابتكارات التكنولوجية دور في إيجاد بدا

عمال لأوالاتصال مصدرا قويا لتطبيقات ا الإعلامتكارات تكنولوجيات ة، تشكل ابوتسريع قوى المنافس ،الجودة

 في ظل محيط معقد ومضطرب. ،الحديثة

 زيادة كفاءة المؤسسة:  -خ

لرئيسي ذلك أنها المحرك ا والاتصال مطلبا أساسيا في المؤسسات ، الإعلامأصبح استعمال تكنولوجيات 

ار، كما من أجل البقاء والاستمر  ،ومعرفية ،للقيام بالعمليات الإدارية بكفاءة، من خلال توفير قدرات معلوماتية

الرقابة على العمال، و  تخفيض تكاليف التنسيق إلىالاتصال يودي و  الإعلاملاستثمار في تطوير تكنولوجيات أن ا

 وتقليل الأخطاء.   ،مثل للمواردالاستغلال الأ إلىبالإضافة 

 تخفيض حالة عدم التأكد: -د

والاتصال على توفير المعلومات الصحيحة والدقيقة، وبالتالي تحسين ظروف  الإعلامتعمل تكنولوجيات 

ضمان تدفق جيد للمعلومات بين الإدارة والعاملين، كما أن تطوير التكنولوجيات  إلى اتخاذ القرار، بالإضافة

نسبة التأكد  عوترشيد استهلاك الموارد المعلوماتية والمعرفية، ما يرف ،المستخدمة يزيد من مصداقية المعلومات

 .الأقسام المختلفة للمؤسسة بين يةروابط المعلوماتال ويعزز ،في اتخاذ القرار

 مزايا تنافسية:تحقيق  -ذ

 ،لموارد الهامةوا ،والاتصال في بعض الخواص التنظيمية الإعلامات إن تبني وتطوير استخدام تكنولوجي

 .أو بناءها بشكل سريع ،يصعب على المنافسين امتلاكها ،يمـكن المؤسسات من اكتساب ميزة تنافسية
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 تحسين سلسلة التوريد: -ر

 ،وسرعتها تهازيادة فعالي إلىدارة سلسلة التوريد، والاتصال في إ الإعلاميؤدي استخدام تكنولوجيات 

 ، مثل تبادل المعلومات الالكترونية لدعم عملية التصنيع.لعمظروف الل السريعة تغيراتالخاصة في ظل 

 والاتصال الإعلام: خصائص تكنولوجيات ثالثا

لى مجتمع جديد مبني ع إلىخراج أفراد من مجتمعهم الحقيقي إ إلىوالاتصال  الإعلامدت تكنولوجيات أ

مواقع و أساس نظام رقمي في فضاء الانترنيت، حيث نجده مجسدا خاصة في البريد الإلكتروني، المنتديات، 

 .الخ.التواصل الاجتماعي.

م، حيث من المفاهيوالاتصال قد غيرت الكثير  الإعلاملتأكيد عليه هو أن تكنولوجيات ن ما ينبغي اإ

ما غيرت كأو ما لا يملك، لكن في السرعة والبطيء،  ،ة بين القوي والضعيف ليس فيما يملكانتقل جوهر المقارن

تعمال في واسة على أنها عدم القدرة على تشغيل، الأمي إلىالأمية التقليدي، حيث أصبح ينظر منظور مفهوم 

تي ولعل أبرز الخصائص الوسائل التكنولوجية، وفي مستوى متقدم يجري الحديث عن رشادة الاستعمال، ال

 والاتصال ما يلي: الإعلامتتصف بها تكنولوجيات 

 :التفاعلية -1

ين، وأفكارهم، خر ة الاتصالية يؤثرون على أدوار الأتقوم هذه الخاصية على مبدأ أن المتداخلين في العملي

ويرسل  سل يستقبلمعهم المعلومات، ويطلق على نشاطهم هذا الممارسة المتبادلة، حيث يكون المر ويتبادلون 

 بدل من مصادر.يطلق على القائمين بالعملية الاتصالية لفظ مشاركين في نفس الوقت، و 

 :اللاجماهيرية  -2

ماعة أو ج ،فرد واحد إلىإمكانية توجيه الرسالة الاتصالية والاتصال  الإعلامما يميز تكنولوجيات 

وهذا  ،جموع من الجماهير إلىتصالية توجه معينة، عكس ما كانت فيه في الماضي، حيث كانت الرسالة الا



 

مدخل نظري لتكنولوجيات الإعلام والاتصال والمؤسسة الفندقية :الفصل الأول   

 

- 30 - 
 

لفة المستهلك المحدد، كما يمكن الجمع بين الأنواع المخت إلى، بحيث تصل من المنتج يعني إمكانية التحكم فيها

  مجموعة أخرى. إلىمجموعات أو من مجموعة  إلى أو من شخص ،شخص إلىسواء من شخص  ،للاتصالات

 اللاتزامنية : -3

المشاركين في العملية الاتصالية غير ملزمين بالتواجد في نفس الوقت معا من  أن هذه الخاصية تعني

دون الأخذ ب ،أجل إتمامها، حيث لكل مشارك الحرية في ارسال واستقبال الرسائل في الوقت الذي يراه مناسب

( المستخدم يقوم بطرح Forumفمثلا في نظام الدردشات الالكترونية ) ،بعين الاعتبار المشاركين الأخرين

الزامية حضور المشاركين الأخرين، الذين يقدمون إجابات دون الزامية حضور  إشكالية في وقت معين دون

 المرسل للسؤال.

 :الحركيةالقابلية للتحرك أو  -4

م، حيث الصغر في الحج إلىتصال في ظل الثورة التكنولوجية والا الإعلامتتجه وسائل تكنولوجيات 

 فهي تتلاءم وظروف مستهلك ،نوعية الخدمات التي تقدهما على أخر دون التأثير إلىمن مكان يمكن نقلها 

الحاسوب المحمول ، الذي يتميز بكثرة التنقل والتحرك، ومن أمثلة ذلك: الهاتف النقال، هذا العصر

 .الخ...واللوحي

 :القابلية للتحويل -5

تي يمكنها الأخر، كالتقنيات  إلىلى نقل المعلومات من وسط والاتصال ع الإعلامهي قدرة تكنولوجيات 

 لغة. إلى، أو من لغة رسالة مطبوعة إلىتحويل الرسالة المسموعة 
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 :لقابلية للتوصيل ا -6

 صاليةالنظر عن مصنعها، حيث أن الأنظمة والوحدات الاتبغض  الأجهزة إمكانية توصيل وربط

تحترمها المؤسسات المصنعة، من أجل ضمان توصيل الأجهزة الاتصالية أصبحت تصنع على حسب معايير 

 تنويعة كبرى من أجهزة أخرى.ب

 :الشيوع والانتشار -7

والاتصال حول العالم، وداخل كل طبقة من  الإعلامي التوسع الممنهج لتكنولوجيات هذه الخاصية تعن

نواع ونوع من أ ،والاتصال يعتبر كمالية الإعلامطبقات المجتمع، حيث أن ظهور نوع جديد من تكنولوجيات 

لتقنية ، من خلال زيادة عدد المستهلكين لوتكسب قوة وموقع في العالم الترف، ثم مع مرور الوقت يصبح ضرورة

 .الجديدة

 :الكونية -8

ابا والاتصال هي لعالم ككل، كي تستطيع المعلومات التنقل ذه الإعلامن البيئة الرئيسية لتكنولوجيات إ

يابا  ى أصبح بكل سهولة، حتفي أجزاء من الثانية، بحيث تتبع المسارات المعقدة  ،العالم في مختلف أنحاءوا 

 على أنه قرية صغيرة. إليهالعالم ينظر 

 الاستخدام:التعقيد وكثافة  -9

التعقيد  إلىافة ، بالإضس المال المستعملتتميز بالتكلفة العالية وكثافة رأوالاتصال  الإعلامتكنولوجيات 

ها كثيرة بناء القوة والنفوذ، ألا أن إلىن خلالها الشديد، وبذلك فهي تأخذ صفة الاحتكارية، حيت تسعى الدول م

 الاستعمال من طرف أفراد المجتمع في الحياة المهنية والشخصية.
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 احتكار القلة: -11

والاتصال في عدد محدود من الدول الصناعية الكبرى، حيث تتحكم  الإعلامتتركز صناعة تكنولوجيات 

نعة ضة الدول المصوحتى في صيانتها في كثير من الأحيان، ما يعزز قب ،وقواعد استخدامها ،في إدارتها

 المصنعة. إلىوترسخ تبعية هذه الأخيرة  ،والاتصال على المستورة لها الإعلاملتكنولوجيات 

 والاتصال الإعلامبيات، آثار ومخاطر تكنولوجيات وسل إيجابياتالمطلب الثالث: 

 والاتصال: الإعلامإيجابيات وسلبيات تكنولوجيات : أولا

 والاتصال: الإعلامإيجابيات تكنولوجيات  -1

تمع التفاف أفراد المج إلى ،والاتصال في عصرنا الحالي الإعلامالانتشار الواسع لتكنولوجيات  أدى

والمؤسسات حولها، من أجل الاستفادة مما تقدمه من خدمات مختلفة على جميع الأصعدة، حيث تلعب دورا 

 :التاليةمهما في الرقي بالأفراد والمؤسسات من خلال الإيجابيات 

الغير  طورللت والاتصال معلومات متعددة ومتنوعة تتميز بالضخامة، وذلك راجع الإعلامتوفر تكنولوجيات  -أ

 خاصة في مجال التخزين.هذه التكنولوجيات،  الذي وصلت إليه المسبوق

درة على الق إلىوالعكس، بالإضافة  ،رقمية إلىوتحويلها من مطبوعة  ،السرعة في إعداد ونقل المعلومات -ب

 وتوزيعها وتخطي حاجزي الزمان والمكان. ،نشرها

 الواقع الحقيقي، حيث لا يتم الاتصال وجها لوجه، ولكن من خلالتجاوز القيود التي يفرضها الاتصال في  -ت

والبريد الالكتروني، وأوجدت هذه التكنولوجيات مكانا للتحاور بين أفراد لا يعرفون بعضهم البعض،  ،المحدثات

أخرى  فراد حول أهدافع الافتراضي، حيث يجتمع هؤلاء الأولا تميزهم سمات خاصة سوى ما يفرضه هذا الواق

 الرأي.نصرية، التعبير عن عهضة الاكون عادة غائبة عن الواقع الحقيقي مثل: منت
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مناقشة و  ،ي الملتقياتوالاتصال من خلال تقنياتها الجديدة فرصة المشاركة ف الإعلاموفرت تكنولوجيات  -ث

تعليمية بدأت ال، حتى أن الجامعات والمؤسسات المواضيع العلمية، كما ساهمت في توسيع دائرة التعليم عن بعد

 .بتقديم المحاضرات عن طريق الانترنيت خاصة في ظل الأزمات

والاتصال في المؤسسة الاقتصادية، واعتمادها عليها في إدارة علاقتها  الإعلاميتيح استخدام تكنولوجيات  -ج

لى فترة عمع المحيط الخارجي الاستجابة المباشرة، وخلق تفاعل بطريقة آنية، وبالتالي كسب الوقت والقضاء 

 الانتظار وضياع الوقت.

والاتصال تمكنت المؤسسة الاقتصادية من متابعة عملائها عن بعد، حيث أن  الإعلامبفضل تكنولوجيات  -ح

 .وبالتالي كسب رضاه ،سةهذه العملية تشعر العميل باهتمام المؤس

  والاتصال: الإعلامسلبيات تكنولوجيات  -2

ومات لمعلالوصول ل إلى ،أو الخاصة ،المهنيةوالاتصال في حياتنا  الإعلامأدى تبني تكنولوجيات 

لى وقت وقضت ع ،الحدود عبور واختراقبصورة سلسة وسهلة، كما قامت بتوفير إمكانيات غير محدودة سهلت 

ما قد شكال، قد يشمل قيمنا بشكل من الأو  ،وسياساتنا اقتصاداتنا في كبيرة اتالانتظار، وكل هذا سيقوم بتغيير 

أو  ،وأصولنا نتيجة التأثر بالثقافات الأخرى، كما أن أي ابتكار ،الانسلاخ من عاداتنا وتقاليدنا إلىيؤدي بنا 

 والاتصال تنطوي على سلبيات نذكر أهمها: الإعلاماختراع لا يخلو من عيوب، فإن تكنولوجيات 

، حيث ولمةللعأحد الأدوات الرئيسية  عداندماج تكنولوجيات الإعلام والاتصال في المجتمعات المختلفة ي إن -أ

ساطة لا تهتم وافساد الموروث الوطني، لأنها بكل ب ،والغزو الفكري والثقافي ،تتجسد نتائجها في تفكيك الثقافات

بقيمنا وأخلاقياتنا، ذلك أنها نتاج غربي ظهرت لتلبي حاجيات مرتبطة بثقافتهم، ولم تراعي ما هو موجود في 

 معتقدات وقيم ومبادئ الأخرين، وهذا ما يجعلها تشكل خطرا على مقومات المجتمعات الأخرى.
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 الجماعات من عدد كبير إلى الواحد العريض الجمهور انقسام إلى تؤدي التي واللاجماهيرية التفتيت -ب

 12.المجتمع أفراد المشتركة لمعظم الخبرات تقليص إلى تؤدي التي المتباينة الاتجاهات ذات، الصغيرة

فراد، حيث جي للأوالاتصال على الجانب النفسي والبيولو  الإعلامالآثار الجانبية لاستعمال تكنولوجيات  -ت

مراض كان سببها الاستعمال المفرط لهذه التكنولوجيات مثل الصداع، الاكتئاب والارهاق، العديد من الأأن 

 .ضعف البصر

 والاتصال الإعلام: آثار استخدام تكنولوجيات ثانيا

 إن على مستوى ،وقتنا الحاضر أحدث تطورات هامة فيوالاتصال  الإعلامن استخدام تكنولوجيات إ

مستوى المؤسسات، حيث استطاعت غزو المجتمعات، وأصبح لا يكاد يخلو فرد أو مؤسسة من فراد أو على الأ

هذه التكنولوجيات بل وأصبحت ضرورة في عالم أضحى رقمي بأتم معنى الكلمة، وسنسلط الضوء فيما يلي 

 ،الاقتصاديةو  ،والاتصال من خلال تبيان أثرها على الجوانب التنظيمية الإعلامر استخدام تكنولوجيات على آثا

 والاجتماعية:

 التنظيمية:الآثار  -1

ي عدة ف ،خلق عدة تحديات إلىوالاتصال في المؤسسة الاقتصادية  الإعلامأدى استخدام تكنولوجيات 

اللامركزية و  ،مجالات خاصة من الناحية التنظيمية، حيث وجدت المؤسسة نفسها أما عدة خيارات ما بين المركزية

الهرمي  التحول من الهيكل التنظيمي إلىبالإضافة  ،والمستويات الإدارية ،في التسيير، تقليص حجم الوظائف

 .الشبكي إلى

 

 

                                                           
 . 140ص  ،  2003، بيروت ، العربية الوحدة دراسات مركز ، 1الطبعة، الاتصال نظريات في دراسات ، عزي الرحمان عبد12 
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 الآثار الاقتصادية: -2

ث تغيير عدة مفاهيم، حي إلىوالاتصال في المؤسسة الاقتصادية  الإعلامأدى استعمال تكنولوجيات 

العمل  وثروة تضفي على ،أصبح راس المال الفكري أهم نسبيا من رأس المال المادي، كما أصبح للمعلومات قوة

قيمة مضافة في اقتصاد يتميز بأنه من اكتسب المعلومة اكتسب السوق، كما تتميز هذه الثروة بطابعها اللامادي، 

تنافسية  في كثير من الأحيان ميزةوالاتصال، ما يجعلها  الإعلاملوجيات سريع بواسطة وسائل تكنو وبتنقلها ال

خدام الاقتصادية الناجمة عن استالآثار ولعل أهم  ،عكس منتجات اقتصاد الزراعة والصناعةلدى من يتحكم بها، 

 ،لبياناتا تأثير في سرعة معالجةوالاتصال تتمثل في استخدام الحاسوب، ذلك لما لها من  الإعلامتكنولوجيات 

شغيلها، كما أنها توسهولة صيانتها و  ،ليفهاالمعلومات، بالإضافة لما تتميز به من انخفاض في تكا واستخلاص

ومطابقة الحواسيب للأنظمة المختلفة، ما يجعلها بمستوى عالي من الأهمية في إرساء مفهوم  ،قابلة للتوسع

 ،بياناتتخزين الكم الهائل من الواللامركزية في الهيكل تنظيمي للمؤسسة، ولا ننسى قدرتها على  ،المركزية

 نجاز المهام.معلومات، واسهامها في سرعة ودقة إالو 

 الآثار الاجتماعية: -3

التفكير و والاتصال في حياتنا اليومية يمنحنا أساليب مختلفة للعمل،  الإعلامإن استخدام تكنولوجيات 

التي  ،والترفيه، وحتى أنها تقدم بعض السلوكيات التي تؤثر في الشخصية، وتمنح أيضا الاطلاع على الثقافات

لأفراد، ما يخلق والقيمية ل ،التأثير على البنية المجتمعية إلىتؤثر على توجيه السلوك، وهذا يؤدي في النهاية 

 آثارا إيجابية وسلبية على المجتمع منها:

لها  خفيف المعاناة التي يتعرضوالاتصال في حل المشاكل، وت الإعلاملال تكنولوجيات العمل على استغ -0

 فراد.الأ
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ا ينجر عن ذلك وم ،والاتصال في التعليم والبحث العلمي الإعلامستخدام تكنولوجيات الآثار المستقبلية لا -0

 في مجال تبادل المعارف والمعلومات. ،من خلق لطرق جديدة في الانفتاح والتعاون الدولي

ة حقوق وحماي ،وحرية التعبير ،والعدالة الاجتماعية ،تنمية الحس لدى أفراد المجتمع للمطالبة بالمساواة -2

 .الملكية

 عين.الصداع وتعب الومخاطر شاشات العرض،  ،تترك آثار صحية مثل الإدمانكما أن لها تأثرات سلبية  -5

ذه أو استغلال ه ،البيئية مثل استهلاك الطاقة، النفايات الصناعية الضارةوكذا جملة من المخاطر 

تحار، الان ىوزيادة نسبة الجريمة، التحريض عل ،التكنولوجيات في غير أهدافها، مما ساعد على الانحلال الخلقي

 من العام والتعصب.تهديد الأ

 13:والاتصال الإعلام: مخاطر استخدام تكنولوجيات ثالثا

 ومن ،الاستغلال قدرة ومدى ،الاستخدام وكيفية ،لالاستعما مجالات بتنوع المخاطر هذه تنوعت لقد

 ،المتقدمة الدول داخل السياسي البناء على والاتصال للإعلام الجديدة تكنولوجيا تمثلها التي التهديدات هذه أبرز

 الاقتصادية الفرص وتكافؤ العمومية بالخدمات تهتم والتي الخاصة المؤسسات ونفوذ إمكانيات تضخم تشهد التي

 ليست البرامج فهاته استعمالاتها خصوصية ثم ومن التكنولوجيات هاته منشأ خصوصية كذا والثقافية والسياسية

 السلعة ظاهرة تفاقم إلى بالإضافة .أعدوها الذين شخصية وتطلعات واتجاهات محيط تعكس فهي حيادية كلها

 أنها بدعوى عموما التكنولوجيا هذه ترفض عديدة توجهات هناك بحيث والاجتماعية، النفسية وآثارها النفعية

 النفسية والتوترات الاكتئاب أعراض وكذا المحمول والتلفون الانترنت إدمان وكذا جديدة، اغتراب عوامل تعتبر

 الشخصية، وكذا للحرية النسبي الحد في أخرى اجتماعية إضرارا كذلك السيكولوجية، الأمراض من وغيرها

                                                           

مذكرة ماجستير، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم،  ،قادة حياة، دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحسين الخدمة العمومية 13 
 25-20ص ص  0100-0100
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 وتضخم الروحية القيم وتدني السلبية تفشي إلى بالإضافة بالآخرين صلاته محدودية سببت التي والوحدة العزلة

 .الاستهلاكية الطموحات أو النزعات

 مخاطر صحية ونفسية: -1

لقد أدى الاستعمال اليومي والمتكرر لهاته التكنولوجيات لمجموعة من الانعكاسات السلبية والتأثيرات 

لتكنولوجية اوالشاشات ومختلف التجهيزات  الحواسيبالمضرة بصحة المهنيين وغيرهم من المتعاملين مع أجهزة 

إذ أنها على  ،FM كروويف وموجاتتأثيرات استخدام المي الكهرومغناطيسي، وكذاالمجال و  الإشعاعات كخطر

ات علاقة الخطوط العالية القوة المستعملة في شاش وكذلك ،بازدياد نسبة الإصابة بسرطان الغدد اللمفاوية صلة

، كما وأن الاستعمال المفرط لهذه حالات الإجهاض وتشوه الجنين ومرض الزهايمربازدياد  العرض المرئي

التكنولوجيات يصاحبه عدة مخاطر على الصحة الجسدية كإجهاد العين الرقمي، الذي ينجر عنه عدم وضوح 

حة مخاطر الصلى غير ذلك، أما إالرؤية وجفاف العين ، وآلام في الرقبة والكتف، الصداع ونقص التركيز 

ي كثير من الأحيان إلى تعاطي المخدرات، والعصبية نتيجة النفسية فتتمثل في الاكتئاب الذي يؤدي ف

 الاضطرابات المستمرة التي تصيب الجهاز العصبي، والإرهاق النفسي الذي يولد ميولات الانتحار.

 مخاطر بيئية: -2

 على إشعاعي تلوث من بيئية بالغة أخطار ظهور إلى والمعلوماتي التكنولوجي التطور عصر أدى لقد

 تأثيرات حول عالمية ضجة الأخيرة الآونة في فقد شاعت والطبيعي، البيئي التوازن يهدد مما المستويات كافة

 إلى تؤدي التي الخطيرة إشعاعاتها من والتحذير FMوموجات  الميكروويف خاصة الحديثة الأجهزة استخدام

 المستعملة المواد الأساسية بعض تسربات ذلك على ومثال ،الحية الكائنات باقيو  للإنسان البيئي المجال تغير

 التخلص عملية اثر وذلك الجوفية المياه إلى من تسربها والخوف السامة الكاديوم كمادة البطاريات صناعات في

للتكنولوجيات  الشاسع الاستعمال جراء للطاقة المفرط الاستهلاك وكذلك في الأرض، بدفنها القديمة البطاريات من
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 الإهدار عنه ينتج مما لمادة الورق، المفرط الاستهلاك و توقف دون أحيانا تعمل التي الأجهزة من الهائل والكم

 حماية وكالة اتجهت فقد الإطار هذا وفي هذا الاستهلاك، ترشيد إلى والحاجة ، والورق الطاقة استعمال في

 Energy Star Computers الطاقة نجم حاسبات تتبني التي الأمريكية المتحدة الولايات في البيئة

Programإلى والتوصل الكومبيوتر صناعة وشركات الوكالة بين التعاوندعم  على يعمل البرنامج  وهذا 

 بالبيئة. ورفيقة كفاءة أكثر كومبيوترأجهز  باستحداث الطاقة استهلاك خفض

 المؤسسة الفندقية :المبحث الثاني

والاجتماعي، ذلك لما توفره من عائدات من  تعتبر صناعة الفنادق من أهم عوامل النمو الاقتصادي

ها وغير مباشرة، كما أن ،توفره من مناصب شغل جديدة لأفراد المجتمع بصفة مباشرة العملة الصعبة، وما

ح الترابط ما يوض قطاع السياحة، حيث لا يمكن لقطاع السياحة أن ينجح دون توفر الفنادق،العصب النابض ل

ه، من خلال والعناية ب ،وتحاول تطويرها ،القطاعين، وهذا ما جعل الدول تهتم بقطاع الفنادقذين والتكامل بين ه

 والتكنولوجيا حتى يستطيع أداء الدور المنوط به في الاقتصاد.، دعم كبير بالعلم

 المطلب الأول: مفهوم وتاريخ تطور المؤسسة الفندقية 

ى يات الحياة من خلال الأهمية التي اكتسبتها علأصبحت المؤسسة الفندقية في وقتنا الحالي من ضرور 

ة، وحتى يموارد السياحالمن  امر العصور، ولاقت اهتمام الكثير من الدول في العالم، بحيث تمثل ركنا ومورد

 .دليل على تطور ورقي تلك المنطقة يعتبروجود المؤسسات الفندقية في منطقة ما أن 
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 فندقالمصدر التاريخي لكلمة أولا: 

لم تكن الفنادق معروفة عند العرب في القدم، لما اشتهر عليهم من كرم الضيافة، إلا بعد توسع الدولة 

ندق بلغة أهل الفالرومانية، فعرفت في القسطنطينية وبلاد الفرس تحت مسمى الخان، حيث عرفه ابن منظور: "

 . 14"والمدائن الطرقالشام خان من هذه الخانات التي ينزلها الناس مما يكون في 

"ليس لكلمة فندق أصل في اللغة العربية، ولكن ما جاء في المصادر  هأند. سمير خليل شمطو يقول 

 في حين أن في اللغة اليونانية ( تعني مكان الاسترخاء في الليل،Malonالقديمة أن كلمة فندق في اللغة العبرية )

يواء الضيفkatalumaكان يسمه )   15."( وتعني غرفة طعام وا 

 (Hospital )قديما يتضح لنا في اللغة اللاتينية hôtelبالبحث عن لفظ فندق " هأن د.الجبوري بينما يرى 

الفرنسية ثم ب (Hôteالتي تعني) الإيطالية وتعني الضيف( Hospite)الفرنسية وأخذت منها كلمة (hostel)إلىثم 

Hôtel .16 

في اللغة و  (.Pondokia( أو )Pandokaمن كلمة )كلمة فندق يونانية مأخوذة ترجح بعض المصادر إن "

( Hostel)في اللغة الفرنسية بــــو  والترحيب بهم،الزوار ال ستقبيتم ا القاعة التيأي  (Hositiumتمثل )اللاتينية 

( في اللغة الفرنسية تعني Hôteكلمة ) في حين أصبحت ( في اللغة الإيطالية،Hospiteواشتقت منها كلمة )

 17".حتى أصبحت شائعة الآن (lHôteاشتقت منها كلمة فندق )و الضيف 

 

                                                           

 228صفحة  00ابن منظور، معجم لسان العرب، الجزء 14 
  15 سمير خليل شمطو، الإدارة الفندقية بين النظرية والتطبيق، الطبعة الأولى، مركز كربلاء للدراسات والبحوث، بغداد، 0100.ص29.

      02.ص 0102مصطفى يوسف، إدارة الإشراف الداخلي في الفنادق، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،  16 
امعة الإدارة والاقتصاد، جالجبوري، سالم حمد سالم، العلاقة بين تصميم و تقديم الخدمة وجودة خدامات الايواء، مذكرة ماجيستير، كلية 17 

 .29، نقلا عن  سمير خليل شمطو، مرجع سابق، ص 0، ص0110المستنصرية، العراق ،
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  ثانيا: تعريف المؤسسة الفندقية

زل يقدم " عبارة عن ن:يعرفه على أنه أن د. مصطفى يوسفهناك عدة تعاريف للمؤسسة الفندقية حيث 

  18فيه الطعام والخدمة والمأوى لمدة معينة مقابل أجر."

الفندق نزل أعد طبقا لأحكام القانون ليجد النزيل المأوى "وعرفته الجمعية الأمريكية للفنادق كما يلي: 

 19"والمأكل والخدمات الأخرى لقاء أجر معلوم.

وعادة وجبات الطعام والترفيه والخدمات الشخصية  ،" مؤسسة توفر السكن ويبستر: معجم كما عرفه

 20للجمهور." المتنوعة

المسافرون، من أجل الراحة من عناء السفر،  إليه"هو المكان الذي يلجأ د.نائل موسى السرحان: وعرفه 

  21أو للمتعة والتسلية، لفترة محدودة مقابل سعر محدد"

مؤسسة ذات طابع تجاري تستقيل زبائن مارين أو مقيمين  كما يلي " اأما المشرع الجزائري فقد عرفه

دون أن يتخذوها سكنا لهم وتوفر لهم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة بالخدمات المرتبطة بها. يمكن أن تزود 

نوعها ومكان وجودها بمرافق تقدم خدمات الإطعام والتسلية والتنزه والتنشيط  إلىالمؤسسة الفندقية بالنظر 

الرفاهية والراحة والرياضة والمؤتمرات والمجمع البحري )المارينا( وميناء التنزه وجميع الأنشطة المتعلقة والتداوي و 

   22بالسياحة."

                                                           

 02مصطفى يوسف، مرجع سابق. ص 18 
  1ص ، 2011والتوزيع، عمان، للنشر جرير ، دار0الطبعة  ،ومفاهيم إدارة الفنادق صناعة الساربي، حسين وعلاء خنفر محمد سليم 19 

20 Definition of Hotel  على الرابط  00:20على الساعة  02/12/0100،تم الاطلاع عليه يوم-https://www.merriam

webster.com/dictionary/hotel  

 .22، ص0102نائل موسى محمود السرحان، مبادئ إدارة الفنادق، الغيداء للنشر والتوزيع، عمان،  21 
يعرف المؤسسات الفندقية ويحدد شروط وكيفيات استغلالها  0107أفريل 21مؤرخ في  022-07من المرسوم التنفيذي رقم  0المادة  22 

 .9191ماي  91في  ؤرخةالم 22وتصنيفيها واعتماد مسيرها، الجريدة الرسمية رقم 

https://www.merriam-webster.com/dictionary/hotel
https://www.merriam-webster.com/dictionary/hotel
https://www.merriam-webster.com/dictionary/hotel
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 23ن تعريف الفندق يأخذ أبعادا عديدة في منظور الباحثين والدارسين والمختصين وفقا لما يلي:كما وأ

تحتوي على وحدات يعد منظمة  فإنه: لما كان الفندق يحقق أهدافا جماعية مشتركة، المنظور الإداري -0

 مودية، وتضم التخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة.، وأقسام تربطها علاقات أفقية وعإدارية

، وبين فراد، بين الضيوفا مجموعة من التفاعلات بين الأ: وحدة اجتماعية تتبلور فيهالمنظور الاجتماعي -0

 العاملين.

: تعد الفندقة صناعة تعمل على تقديم الخدمات التي تحقق إشباع رغبات السياح. المنظور الاقتصادي -2

وتعمل المؤسسة الفندقية في التجارة عن طريق شراء العديد من الأصناف لغرض بيعها، دون إدخال أية نشاطات 

 تحويلية عليها سوى تجزئتها، مثال المشروبات الغازية.

سعار راخيص والأمثل الت ،: تنشأ المؤسسة الفندقية وتمارس فعالياتها وفق تشريعات خاصةالقانوني المنظور -5

 والعلاقات مع الضيوف والمخالفات الإدارية وغيرها من الأعمال التي تنطوي تحت مظلة القانون. 

منظمة خدمية ذات طابع تجاري قائمة بذاتها لها خصائصها  ين المؤسسة الفندقية هإوبالتالي ف

طعام، بالإضافة  ابل خدمات مرافقة بمق إلىومميزاتها، حيث أنها توفر مجموعة من الخدمات للنزلاء من إيواء وا 

 مادي يدفعه النزيل.

 يةدقالفن نشأة وتطور المؤسساتثالثا: مراحل 

مقارنة مع  يهإلالحاضر يلاحظ التطور الكبير الذي وصلت المؤسسات الفندقية في وقتنا  إلىإن الناظر 

الخوض  إلىما هي عليه الآن، ما يدفع بنا  إلىأن وصلت  إلىدة مراحل بع تبداياتها البسيطة، حيث أنها مر 

 ثلاثة مراحل: لىإفي حيثيات وتاريخ المؤسسات الفندقية والمراحل التي مرة عليها حيث يجمع الكتاب أنها تنقسم 

                                                           

 .70سمير خليل شمطو، مرجع سابق، ص  23 
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 المؤسسة الفندقية في العصور القديمة: المرحلة الأولى: -1

، أوجد معه غريزة التنقل، حيث كان في البداية يتنقل من منذ أن أوجد الله الانسان على سطح الأرض

خرين، بعدما تعلم الانسان بح من أجل الغزو والسيطرة على الأأجل البحث عن الطعام والماء، وتطور ليص

جلدته حول مصادر الطعام والماء في شكل قبائل، وفي مرحلة أخرى بدأ التنقل من أجل التعايش مع بني 

كونون مواطنهم، حيث ي إلىأين ظهر الرحالة الذين كانوا يجوبون بقاع الأرض ثم يعودون  ،التجارة وطلب العلم

 ،دينية غراضعن رحلاتهم كانت أغرب من الخيال في ذلك الوقت، تم ظهرت حركة التنقل لأمحملين بقصص 

 لىإفراد من أجل التبشير، وكل ما سبق أدى الشيء الذي ساهم في تنقل الأ ،خاصة بعد انتشار المسيحية

ت الرحالة، وانتشرت في كل مكان، ثم تطور كان مخصصا لاستقبال المسافرين و  ظهور ما يسمى بالنزل، حيث

يت أو المنزل أو مكان أو محل، إذ تعني البو  ،من أصل فارسي وتركي لتصبح تحت مسمى الخان التي هي

نها م، منها ما هو مخصص للمسافرين ، و أقسام إلىمقسم يقدم خدمة الايواء فقط و  أنه كان عبارة مكان واسع

 أي أثاث ماعدا فراش أرضي بسيط.، كما أن الغرف لم تكن مجهزة بما هو للدواب ، وأخرى لوضع البضائع

خانات حيث أصبحت تقدم خدمات إضافية كالطعام والشراب، تطور كبير في ال إلىر النقود و أدى ظه

 ن بلاد المشرق كانواخاصة في أوروبا، ذلك أ والقوافل،كما أنها انتشرت بصفة واسعة على طرق التجار 

قمم العالية ليلا الالضيف، حتى أنهم كانوا يوقدون النار على مشهورين بكرم الضيافة، ويتسابقون لاستضافة 

لصفة من وقد اعتبرت هذه ا ،ا ليجدوا المأوى والمأكل والمشربإليهويهتدوا  ،المسافرون من بعيدليسترشد بها 

دق افنلصناعة ا، كما أن بعيدوقت غير  إلىبين أسباب تأخر تطور صناعة الفنادق في الوطن العربي حتى 

 ثلاثة أقسام: إلىفي العصور القديمة تنقسم 
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 عند الاغريق: صناعة الفنادق -أ

هذه الفترة ازدياد في عدد المسافرين، سواء للتجارة أو التعليم أو العبور، ما أجبر الإغريق على عرفت 

 بناء المزيد من النزل، حيث عرف عندهم نوعين من الفندقة:

 الفندقة المجانية أو الفندقة الخاصة: -

بأهل تكاك لاحعرف الاغريق بكرم الضيفة مثلهم مثل الشعوب الشرقية، حيث تولدت هذه الصفة من ا 

خاصة الحضارة المصرية، كما أن الاعتقاد السائد عند الاغريق هو أن الزائر هو بمثابة رسول الآلهة،  ،الشرق

غريقي ن في كل منزل ا إذ أويجعلها راضية عنهم،  ،ن الآلهةه يعتبر مصدر سعادة لهم ويقربهم مواستضافت

 للمسافرين.يكون أصحابه ميسوري الحال هناك غرفة مخصصة 

 الفندقة المدفوعة أو الفندقة العامة: -

اد كبير عدبل أجر، حيث ازدهرت نتيجة توافد أ تقوم على المبدأ المتعارف عليه أي تقديم خدمات مقا 

ل المعابد نه في البداية كانت تستعمإذ أ اوي وزيارة المعابد،المنطقة لأسباب مختلفة كالعبادة والتد إلىمن الناس 

ار، وبعد ذلك استغل الرهبان ورجال الدين الوضعية وقاموا ببناء النزل اللصيقة بالمعابد والقريبة منها، الزو  لإيواء

 . وساد اعتقاد خاصة في أواسط الزوار أن السكن بجوار المعبد يولد الشفاء والبركة

ي البلاد، نتيجة حركة التجارة ف ،ظهر ما يسمى بالفندقة التجاريةمع اتساع رقعة الإمبراطورية اليونانية و 

 فتم بناء المزيد من النزل لطبقة التجار، والتي كانت تقدم خدمات الإيواء والإطعام، حيث كان الحكام والتجار

قامةأنهم يبالغون في الاسر  حتى  ،ينزلون ويقيمون في هذه النزل قبل أن يستقبلوا من طرف الامبراطور  اف وا 

الخاص  رهراطور ليعجل في استقبالهم في قصمسامع الإمب إلىتصل شهرتهم لالهيبة الولائم ويحيطون أنفسهم ب

ي والحصول على مزايا ف ،الهدايا قصد توطيد العلاقة إلىبالإضافة  ،فروض الطاعة والولاء مجانا، ليقدموا

وهي  (Proxenes)ان يطلق عند الإغريق على النزل لفظك ، حيث "(Proxenes) من هنا جاء لفظو  بلدانهم.
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تعني الضيافة، وبعد جمعها تصبح ما قبل و  (xenia)الثاني( وتعني قبل، و Pro)كلمة مركبة من مقطعين الأول

 24" .الضيافة

وأقيمت النزل لإيواء الرياضيين المشاركين والمشجعين القادمين من كل حدب وصوب خلال الألعاب 

 السياحة الرياضية. ومن هنا كان ولادة ،قبل الميلاد 992الأولمبية الأولى سنة 

 :عند الرمان صناعة الفنادق -ب

بب ن القوانين المنظمة للنشاط الفندقي، بسس إلىمانيين هم السباقين و تميزت هذه المرحلة بكون الر  

أماكن ينتشر فيها الغناء والمجون، وأصبحت معروفة بكونها أماكن سيئة وروادها  إلىتحول النزل والخانات 

الرمانية  من أجل الجيوش ،في شكل استراحاتمر كانت هذه الخانات والنزل تشيد ئ الأالسيئين، إذ أنها في باد

التي كانت تغزو البلدان الأخرى، وبعد انتهاء فترة الحروب أصبحت هذه الاستراحات تستخدم من طرف 

اء نكون هذه الاستراحات عبارة عن غرف منفصلة خالية مطلة على ف إلىالمسافرين والتجار مجان، ذلك مرده 

ه، "و كان موقع الاستراحات عادة قريب من منابع ن يحضر كل متاعه معخارجي، حيث أن مستعملها يجب أ

   25."(Cauponae) المياه والآبار، وأطلق على هذه الاستراحات لفظ

 صناعة الفنادق عند الشرق قديما: -ت

ان كم التي ر صناعة الفنادق في الشرق متأخرة عن المناطق الأخرى، وذلك راجع لصفة الك تظهر  

لىالسفر من و  إلىالشعوب الشرقية، ولكن مع زيادة حاجة الناس  تمز بهات ا منطقة الشرق لأسباب عدة منه ا 

ت من الحضارات التي كانت سائدة في ذلك دكان لزاما انشاء الخانات والنزل، والتي استور  ،التجارة والحجيج

                                                           

 00-00، ص0101، دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان،0نائل موسى محمود سرحان، مبادئ إدارة الفنادق، الطبعة  24 
 .02ص، نائل موسى محمود سرحان، مرجع سابق 25 
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ا أخبار وأحوال الناس في المناطق ونقلو  ،الوقت مثل الحضارة الرومانية، من خلال الرحالة الذين جابوا العالم

 الأخرى.

 : مخطط الخان قديما1شكل

 

  

 

 

 

 

  
 

 من اعداد الطالب: المصدر

 في العصور الوسطى:المرحلة الثانية: المؤسسة الفندقية  -2

وتراجع  ،نها انتشرت في المدنالفندق الصغير والكبير، إذ أ إلىشهدت هذه المرحلة الانتقال من الخان 

تطور في سن القوانين المنظمة للعمل دور الخانات التي كانت على قارعة الطرق، كما رافق هذا التطور 

 الفندقي.

هذا الانفجار في عدد الفنادق انتشار المسيحية في هذه الفترة،  إلىمن بين الأسباب التي أدت ولعل  

وحب  ،دة، أين تم التخلي عن فكرة كرم الضيافةحيث كان الكثير من الناس يتنقلون لأغراض التبشير والعبا

كما أدى التطور في مجال النقل والمواصلات في ذلك استقبال الضيوف خاصة بعد ازدياد عدد الوافدين، 
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فنادق ذات أسماء واضحة و  إلىوتحولت  ،اندثار الخانات إلىخاصة القطار البخاري و شق الطرق  ،الوقت

انين كما تميزت هذه المرحلة بسن العديد من القو اعة الفندقة بدل مهنة الفندقة، كبيرة، وهنا بدأ الحديث عن صن

ضياع أي حاجة من حاجيات الزبائن، وصدر كعدم فتح باب الخان أو الفندق في الصباح قبل التأكد من عدم 

 .قانون أخر يلزم أصحاب الخانات والفنادق بمسك سجل فيه أسماء وعناوين كل من ينزل في الفندق

 في العصور الحديث:المرحلة الثالثة: المؤسسة الفندقية  -2

إن التطور الذي عرفه قطاع النقل والمواصلات كان له أثر كبير على تطور صناعة الفنادق في العصر 

الحديث، حيث أن وسائل النقل الحديثة سهلت المأمورية على المسافرين من خلال سهولة التنقل واختصار 

ما انجر عنه تطور كبير في مجال صناعة الفنادق أين أضحت الفنادق تقدم كافة  الوقت، وقلة التكاليف،

 .ووسائل الراحة التي يحتاجها الزبون ،الخدمات

شرت ظهور السلاسل الفندقية والتي انت ىعل في هذه المرحلة تطورت الفنادق وبدأت بالتوسع، مما شجع

ستثمار في مجال الفندقة لما يدره من أرباح طائلة، وبدأت خارج نطاق البلد الواحد، وقامت الدول بتشجيع الا إلى

ذات  تقديم خدمات إلىالإدارات بالتركيز على التخصص المهني من أجل زيادة الفعالية والكفاءة، للوصول 

دماج جميع أنواع إ إلىاعة الفندقة، كما سعت جاهدة جودة عالية باعتبار العامل المحرك الرئيسي لصن

 ما لا يتوقعه الزبون. إلىالتكنولوجيات للوصول 

وصولا  ،بيرةثم الفنادق الصغيرة والك ،فالنزل ،بدأ بالخانلقد مرت المؤسسة الفندقية بمراحل عبر التاريخ 

ضحت وأ ،صناعة قائمة بذاتها لها مواردها وتكنولوجياتها إلىوانتقلت من كونها مهنة  ،السلاسل الفندقية إلى

والله أعلم بما ستحمله قابل الأيام في صناعة  ،علما تدرس في المعاهد والجامعات، وستظل في تطور مستمر

 الفنادق.
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  الفندقية المؤسسات تصنيف المطلب الثاني:

لفندق انوعين تصنيف دولي تراعي فيه طبيعة عمل  إلىية دقأنواع المؤسسات الفن يمكن تقسيم تصنيف

ما  لىإفبالإضافة  ،أما التصنيف المحلي فهو خاص بكل دولة الخ،....من أجله  الذي أنشئوالمناخ والغرض 

لد على حاجة السوق في هذا الب والاقتصادية لها تأثرالظروف السياسية والأمنية سبق من عوامل فإن كل من 

 إلىلة يختلف من دو سواها، لهذا فإن تصنيف المؤسسات الفندقية لأنواع محددة من المؤسسات الفندقية دون 

ف المؤسسات تصنيالتصنيف الدولي للمؤسسات الفندقية في العنصر الأول، و سنستعرض فيما يلي أخرى، و 

 .في العنصر الثاني الفندقية في الجزائر

 التصنيف الدولي للمؤسسات الفندقيةأولا: 

 النواحي التالية: إلىمن منظور دولي بالنظر يتم تصنيف المؤسسات الفندقية  

 التصنيف من الناحية النوعية للمؤسسة الفندقية  -1

 : فنادق العبور -أ

هي شبيهة بالخانات التي كانت موجودة في العصور الوسطى، إلا أن الاختلاف هو إمكانية تواجد 

لفنادق ، وجاءت الحاجة لهذا النوع من امن الزبائنتستقبل عدد كبير  نويمكن أفنادق العبور في المدن الكبرى، 

سافرون بضع ، حيث يمكث فيها الموالتجاريةنتيجة للتطور الكبير لحركة المسافرين في بعض المدن الرئيسية 

إشغال  وتسجيل نسبة ،المقصد. كما تتميز بكثرة الحركةمكان  إلىأو اكمال الطريق  ،ساعات للراحة ثم العودة

  للغرف مرتفعة، حيث أنه يمكن تأجير الغرفة أكثر من مرة في اليوم.

أن فنادق العبور "هي الفنادق التي لا على شاكلة نائل موسى حمود السرحان ويرى بعض الكتاب 

جانب صم، وبوتتواجد عادة في المدن التجارية الكبرى، والعوا ،تتجاوز مدة الإقامة فيها أكثر من ثلاثة أيام
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ا للزبون يع أنواعه، وتقدم فيها الخدمات بجمعلى الطرق الخارجيةوالموانئ و  المطارات، ومحطات السكك الحديدية

   :عدة أنواع أهمها إلىوتقسم فنادق العبور  26قامة."ثناء فتره الإأ

 :فنادق المدن التجارية -

بة من كافة التجارية الكثيفة، حيث أنها تقع قريتنتشر هذه الفنادق في المدن التجارية الكبيرة ذات الحركة 

 ،كما أنها تشيد في مساحات صغيرة ،أسرع وقت ممكنفي  الخدمات التي يحتاجها الزبون، كي يقضي عمله

 وبارتفاع عالي نظرا لغلاء العقار وسط المدينة.

 : فنادق المطارات -

واعتماد الانسان على الطائرة  ،قطاع النقل الجوي خاصة ،ر في مجال النقل والمواصلاتأدى التطو 

و الموانئ أو أ ،تزايد عدد المسافرين، وكان لزاما بناء مؤسسات فندقية قريبة من المطارات إلىكوسيلة نقل 

محطات السكك الحديدية من أجل راحة مسافرين العبور، كما تم استغلالها من طرف التجار ورجال الأعمال 

من أجل عقد الاجتماعات والصفقات التجارية، حتى أنه في بعض الأحيان تكون هذه الفنادق تابعة لشركات 

انتظار تغيير الطائرة في حالة المسافات  الطيران من أجل توفير خدمة أفضل للزبائن في حالة عطب أو

 (.temps d’escaleالطويلة )

 :الموتيلات -

 ،الخانات في العصور الوسطى حيث كانت تنشأ على حافة الطرق إلىنشاء فندق تعود أصل فكرة إ

فنادق راكبي السيارات، حيث أن موتيل أو  اسميطلق عليها صبح ومداخل المدن، وفي العصر الحديث أ

(motels( هو اختصار لجملة )motor car Hotels ،للدلالة على أنها خاصة بالسيارات ) ويتم تشيدها قريبة من

                                                           

 .22ق، ص نائل موسى حمود السرحان، مبادئ إدارة الفنادق، مرجع ساب 26 
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 ،لتخفيف الضوضاء أثناء إقامة المسافرين فيها من أجل الراحةالطرق الطويلة والسريعة المحولات الرئيسية 

وفر الليلة الواحدة، كما تت إلىل وجهاتهم، وتكون فترة الإقامة قصيرة تص إلىوالطعام قبل الانطلاق مجددا 

 أماكن لصيانة السيارات.محطات الوقود و متاجر و الالمطاعم،  إلىبالإضافة 

 : بيوت الشباب -ب

ى عادات والتعرف عل ،ب للاستكشافسمي بهذا الاسم نسبة لمستخدميه الذين هم من فئة الشباب المح

تم تحويله ، يالسكن الخاص بالطلاب في الجامعاتهي "عبارة عن مدارس أو و  ليد الشعوب بأقل التكاليف.اتقو 

بيوت للشباب، وهناك نوع أخر أنشأ خصيصا لهذا الغرض، وتم تشييد أبنية خاصة لهذا الغرض  إلىفي العطلة 

بشكل دائم، وتعتبر بيوت الشباب من الفنادق الموسمية التي تعمل عادة في الصيف أو في العطل المدرسية أو 

 27الجامعية"

 :حات السياحيةالاسترا -ت

يمكن أن تتواجد هذا النوع بجانب ينابيع المياه، وفي المناطق الجبلية، وعلى حافة الطرق بين المدن  

السياحية، تستعملها بخاصة المجموعات السياحية، وتتوفر على الخدمات الأساسية، من المأكل والمشرب 

 والايواء عادة، كما تتوفر على متاجر للتسوق وشراء أشياء للتذكار.

 : الموسمية الفنادق -ث

نادق ن تكون في فصل الصيف حيث يقصد السياح فأهي تلك الفنادق التي ترتبط بمواسم العطل، يمكن 

 ين يقصد السياح الفنادق الجبلية القريبة من المناطقبأشعة الشمس، أو في فصل الشتاء أ الشواطئ للتمتع

                                                           

 .50نائل موسى حمود السرحان، مبادئ إدارة الفنادق، مرجع سابق، ص  27  
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ذه الفنادق أو تسلق المنحدرات الجليدية، وتتوفر ه ،الثلجية لممارسة بعض الرياضات الشتوية كالتزلج على الثلج

 تي تساعدهم على ممارسة هواياتهم.والظروف ال ،على كامل الخدمات التي يحتاجها السياح

 : الفنادق العلاجية -ج

والطريقة التي يتم بها، وعادة ما يكون قريب من  ،يعتمد تحديد موقع الفندق على نوع العلاج المقدم

ل، امل الخدمات التي يحتاجها النزينه يتوفر على كمكشوف للتداوي بأشعة الشمس، كما أ أو مكان ،الينابيع

وتكون خدمات عالية الجودة، حيث يراعى فيها الوضع الصحي للنزيل، ويسهر على راحته فريق متكامل مختص 

 بالعلاج.

 :الفنادق الرياضية -ح

يتم تشييد هذا النوع من الفنادق قرب المنشآت الرياضية، ويرتادها الرياضيون المشاركون في المناسبات 

امتهم، كما ثناء إقرياضية والتي يحتاجها الرياضيون أالرياضية أو المشجعون، ويكمن أن تتوفر على قاعات 

 أنها تقدم كافة الخدمات التي يحتاجها النزيل طوال فترة إقامته.

 : دق المدنفنا -خ

د والرئيسية، توفر خدمات لعق ،يتم بناءها داخل المدن الكبرى هذا النوع الأكثر انتشارا في العالم،

قامة الحفلات وال ،المؤتمرات عمال والسياح، كما تعتمد جودة الخدمات ولائم لمختلف زبائنها من رجال الأوا 

 المتوفرة على درجة تصنيف الفندق.

 : سكراتفنادق المخيمات أو المع -د

ة والأدوات الضرورية لإقام ،يقوم هذا النوع من الفنادق على مبدأ نصب الخيام المجهزة بكل الوسائل

 ،لحارةأو أمام الينابيع ا ،كوضعها قرب الشاطئ ،النزلاء، وعادة ما يتم وضعها في مكان يتناسب وهدف الرحلة

 أو في الجبال والغابات، ويمكن أنتكون فردية أو جماعية أو عائلية.
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  28:الفنادق المتحركة -و

تعتبر الفنادق المتحركة من أنواع الفنادق الفريدة من نوعها في صناعة الفنادق، وتنقسم الفنادق المتحركة 

  :ثلاثة أنواع هي إلى

 فنادق السفن. -

 فنادق الطائرات.-

 فنادق القطارات. -

 : المنتجعات -ف

نشأ هذا النوع من المؤسسات الفندقية في البداية في مناطق الاصطياف، لجلب السياح والزوار الراغبين 

وامل جذب والجبال والغابات بصفتها ع ،في قضاء العطلة الصيفية، ولكن تطورت لتمس مناطق الينابيع المائية

غرب فيرجينيا،  (white Sulphurبمنطقتي ) (Greenbrier)منتجعاتلا يمكن إغفالها. فعلى سبيل المثال 

ين نوع إلىفي نيويورك ومنتجعات منطقة الكاريبي وجزر هاواي. وتصنف المنتجعات  (Saratogaومنتجع)

 رئيسيين هما:

 إلىاجون بحيث لا يحت ،: هي المنتجعات التي تحتوي على كل ما يحتاجه النزلاءمنتجعات الاكتفاء الذاتي -

الخروج من المنتجع أثناء فترة الإقامة به مثل توفرها على أحواض السباحة المغلقة والمفتوحة، دور السينما 

 وقاعات الحفلات.

                                                           

 .52نائل موسى حمود السرحان، مبادئ إدارة الفنادق، مرجع سابق، ص  28 
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: هي المنتجات التي تنشأ في المناطق التي بها عوامل الجذب السياحي، فهي منتجعات المناطق السياحية -

على ضفاف  وأ كالمنتجعات على شواطئ البحر، ،ي تقع بهاتعتمد على التراث الطبيعي للمنطقة الجغرافية الت

 أو المناطق الجبلية والغابات.  ،الأنهار والبحيرات

 من ناحية الدرجات الفندقية:المؤسسات الفندقية تصنيف   -2

نه كلما ارتفعت درجة تصنيف المؤسسة الفندقية، ارتفع مستوى عتمد مبدأ التصنيف بالدرجات على أت

سعار مرتفعة، والعكس صحيح، وعلى هذا المنوال يمكن تقسيم المؤسسات الفندقية الأالخدمة المقدمة، وبالتالي 

 وفق الدرجات التالية:

 : فنادق الدرجة الممتازة -أ

من  ،والأثاث الفاخر وتشكيلة الطعام المقدم والمساحة هي أفخم أنواع الفنادق في العالم من حيث البناء

الي ها كالمطعم الفرنسي والإيطوتقديمها في مطاعم بمسميات ،أغدية المطابخ العالميةخلال تحضير كل أنواع 

ا ، مملخدمة المقدمة للزبائنالعالي للمستوى ل، وذلك نظرا . كما أن أسعار الخدمات المقدمة جد باهظةمثلا

 أقسام الفندق وعمالها. يجعلها تهتم بجميع 

 : فنادق الدرجة الأولى -ب

ولكن أقل من خدمات فنادق الدرجة الممتازة، كما أن  ،لنوع من الفنادق يقدم خدمات بمستوى عالياهذا 

بائنه مة، ويركز في ز أي أنها تتناسب والخدمة المقد ،الأسعار رغم غلائها ألا أنها أقل من أسعار الدرجة الممتازة

 عمال والأغنياء من السياح.على رجال الأ

 : فنادق الدرجة الثانية -ت

تعتبر هذه الفنادق متوسطة الحجم والأسعار والخدمات، وزبائنهم عادة يكونون السياح ذوي الدخل 

 المتوسط، وهذا لا يعني أنها هناك فرق كبير بينها وبين فنادق الدرجة الأولى.



 

مدخل نظري لتكنولوجيات الإعلام والاتصال والمؤسسة الفندقية :الفصل الأول   

 

- 53 - 
 

 :فنادق الدرجة الثالثة  -ث

  تتميز بمستوى خدمات متواضعة وبأسعار رخيصة، يقصدها ذو الدخل الضعيف. 

 :تصنيف المؤسسات الفندقية من حيث عدد النجوم -3

لا بد و  ،يتم تصيف الفنادق بحسب عدد النجوم المعطاة للفندق، كما أن لكل تصنيف قواعده ومتطلباته

من توفرها في الفندق، وعموما كلما زاد عدد النجوم كلما كان مستوى الفندق أفضل، والعكس صحيح، وتنقسم 

 خمسة مستويات وهي: إلىالفنادق 

 :فنادق الخمس نجوم -أ

أفضل المؤسسات الفندقية من حيث مستوى الخدمات المقدمة، وأسعارها عادة ما تكون مرتفعة، وزبائنها  

 هم رجال الأعمال والأثرياء وأصحاب الدخل المرتفع.

 :فنادق الأربع نجوم -ب

ذات مستوى أقل من فنادق الخمس نجوم من حيث مستوى الخدمات، كما أن الأسعار تتناسب مع  

 .مستوى الخدمة، وزبائنها هم عادة السياح ذوو الدخل المتوسط

 :فنادق الثلاث نجوم -ت

تتميز بمستوى خدمات متوسط، كما أن الأسعار منخفضة مقارنة بفنادق الأربع نجوم، ويقصده عادة 

 المحدود، والمجموعات السياحية الصغيرة. أصحاب الدخل

 :فنادق النجمتين والنجمة الواحدة -ث

 وتكون خدماتها متواضعة. ،فنادق شعبية ومقصودة من طرف أصحاب الدخل الضعيف 

 : تصنيف المؤسسات الفندقية وفقا لمدة الإقامة -4

 ما يلي: إلىوفقا لهذا المعيار يتم تقسيم الفنادق 
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 :فنادق الإقامة القصيرة -أ

فقا لغرض و  ،كثرعلى الأأسبوع  إلىفهي فنادق مخصصة للإقامة لمدة محدودة تتراوح بين يوم أو ليلة  

ات الجذب والمناطق ذ ،الزبون من الإقامة، وهي الأكثر شيوعا في صناعة الفندقة، إذ أنها تقع في المدن الكبرى

السياحي، وتحتوي على العديد من الغرف ذات السعات المختلفة، وتتباين مستويات تلك الفنادق وفقا للتجهيزات 

 .ودرجة فخامة الفندق والهيكل الخارجي، ولا ننسى مستوى الخدمة المقدمة

  29:فنادق الإقامة الطويلة -ب

أن أفضل وصف لهذه الفنادق أنها شقة مجهزة بخدمات فندقية  Grayو   Liguorيرى البعض مثل 

كاملة، حيث تتكون تلك الفنادق غالبا من شقق تضم عددا محددا من الغرف ومجهزة لسكن و إقامة النزلاء لمدة 

 طويلة نسبيا.

 : تصنيف المؤسسات الفندقية وفق الخدمات المقدمة -5

 ما يلي: إلىتنقسم ت المقدمة للزبون و الخدمايتم تصنف المؤسسات الفندقية وفق أنواع 

 :فنادق الخدمات الكاملة -أ

هي مجموع الفنادق التي تقدم خدمات الإطعام والشراب من خلال المطاعم المتوفرة على مستوى الفندق  

 .وخدمة انتظار سيارات الزبائن ،أو من خلال خدمة الغرف، كما يمكن أن تتوفر على فروع بنوك

 :المحدودةفنادق الخدمات  -ب

تعتمد هذه الفنادق على خدمات تقتصر على الايواء فقط، وتهتم بقطاع سوقي معين، ولتعويض الربحية  

 ما يوثر سلبا على الخدمات المقدمة. ،تخفيض التكاليف التشغيلية إلىالمفقودة تعمد 

                                                           

 .09د. مصطفي يوسف، إدارة الاشراف الداخلي في الفنادق، مرجع سابق، ص 29 
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  :الملكيةتصنيف المؤسسات الفندقية وفق معيار  -6

 ما يلي: إلىيمكن تقسيم المؤسسات الفندقية وفق هذا المعيار 

 :فنادق القطاع الخاص  -أ

هي الفنادق التي يمتلكها شخص واحد أو أكثر أو عائلة، حيث إنه هو المسؤول عن كافة المصاريف  

 لعمليات الانشاء والتسيير.

 : أو السلاسل الفندقية فنادق الشركات  -ب

 تها.االفندقية تعمل تحت لواء شركة واحدة، وتتحكم بإدار هي مجموعة من المؤسسات 

 :فنادق القطاع المختلط  -ت

أو شركة أجنبية متخصصة في الفندقة،  ،ن ملكية الأصول مختلطة بين الحكومة والقطاع الخاصأي أ 

 وتكون الشركة المتخصصة هي المسؤولة عن إدارة الفندق.

 : فنادق حكومية   -ث

 نوعين: إلىتنقسم للدولة و تكون ملكيتها بالكامل 

 ومثل ذلك فنادق الجيش.ة بالكامل للدولة عفنادق خاض  -

 فنادق ملكيتها لأحد أجهزة الدولة ومثال ذلك الفنادق الخاضعة لمؤسسة التسيير الفندقي سلسلة الجزائر.  -

  في الجزائر المؤسسات الفندقيةتصنيف ثانيا: 

، الفندقية في الجزائر على أسلوب المزج بين المعاييراعتمد المشرع الجزائري في تصنيف المؤسسات 

خمسة  لىإعمال، حيث قسمها مناخ الأ وتضاريس الجزائر، وبطبيعة الحال ،أخذا بعين الاعتبار طبيعة المناخ

 أنواع هي:

 الفنادق. -0
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 المركب السياحي أو قري العطل. -0

 شقة الفندق أو إقامة فندقية. -2

 نزل الطريق أو الموتيل. -5

 المخيم السياحي  -2

 :وفي الجدول التالي سنستعرض تعريف والتصنيفات كل نوع

 تصنيف المؤسسات الفندقية في الجزائر: 1الجدول 

 (التصنيف )عدد النجوم التعريف نوع المؤسسة الفندقية

 الفندق 

الفندق مؤسسة توفر، للتأجير، وحدات للإيواء، في شكل غرف أو أجنحة 

 مبنى و/أو في هياكل أجنحة مختلفة.عند الاقتضاء، تقع في 

 كما يمكن أن تضمن خدمات الإطعام والتنشيط

 نجوم. 2الصنف الأول:  -2

 نجوم. 5الصنف الثاني:  -9

 نجوم. 2الصنف الثالث:  -2

 الصنف الرابع: نجمتان. -7

الصنف الخامس: نجمة  -01

 .واحدة

المركب السياحي أو قرية 

 العطل

المركب السياحي أو قرية العطل مؤسسة توفر للتأجير وحدات للإيواء، 

منعزلة أو مجتمعة، تتواجد داخل فندق أو عدة فنادق أو داخل مجموعات 

 ات أو بنغالوهات.إليهشقق أو ش

كما توفر مختلف الخدمات التجارية والإطعام والراحة والألعاب والرياضة 

 والترفيه 

 نجوم. 2الصنف الأول:  -00

 صنف الثاني: نجمتان.ال -00

الصنف الثالث: نجمة  -02

 واحدة.

شقة الفندق أو الإقامة 

 الفندقية

شقة الفندق أو الإقامة الفندقية مؤسسة توفر للتأجير، وحدات للإيواء في 

 شكل شقق منعزلة أو مجمعة ومجهزة بمطبخ.

 نجوم. 2الصنف الأول:  -05

 الثاني: نجمتان.الصنف  -02
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الصنف الثالث: نجمة  -02 كما يمكن أن يتضمن خدمات الإطعام والترفيه.

 واحدة.

 الموتيل أو نزل الطريق

الموتيل أو نزل الطريق مؤسسة تقع بالقرب من محور طريق توفر للتأجير، 

لزبائن مارين يتشكلون أساسا من مستعملي الطريق، وحدات للإيواء في 

 شكل غرف تقع في مبنى و/أو في هياكل أجنحة منفصلة.

 يوفر خدمات الاطعام والتنشيط.كما يمكن أن 

 نجوم. 2الصنف الأول:  -09

 الصنف الثاني: نجمتان. -02

الصنف الثالث: نجمة  -07

 واحدة.

 المخيم السياحي

المخيم السياحي مؤسسة للإيواء تقع ضمن مساحة مهيأة ومغلقة ومحروسة، 

ن على شكل هياكل خفيفة أو أماك أو بنغالوهات شاليهاتتوفر، للتأجير، 

موجهة لاستقبال الأشخاص القاصدين التخييم، وتضم تجهيزات خفيفة 

 ضرورية لإقامتهم.

 .كما يمكن أن يوفر أماكن مجهزة بمعدات الإيواء للتخييم ثابتة ومتنقلة

طعام جماعي.  وينبغي أن يشمل خدمات صحية وا 

 نجوم. 2الصنف الأول:  -01

 الصنف الثاني: نجمتان. -00

الصنف الثالث: نجمة  -00

 واحدة.

يعرف المؤسسات الفندقية ويحدد شروط وكيفيات  0107أفريل 21مؤرخ في  022-07المرسوم التنفيذي رقم  :المصدر
 .2و 2ص ص.9191ماي  91في  المؤرخة 22استغلالها وتصنيفيها واعتماد مسيرها، الجريدة الرسمية رقم 

 الفندقية خصائص وأهمية المؤسسة  المطلب الثالث:

 أولا: أهمية المؤسسة الفندقية

جها لما توفره من خدمات متنوعة يحتا ،تعتبر المؤسسات الفندقية ركيزة أساسية في صناعة السياحة

والاطعام وخدمات مكملة، كما أنها مصدر رزق دائم لكثير من العائلات، ذلك  ،السائح لتلبية رغباته من الايواء

قه من ما تحق إلىلصعوبة إحلال الماكنة مكان الفرد في صناعة مبنية على العلاقات الإنسانية، بالإضافة 

 إيرادات من العملة الصعبة، وتتمثل أهمية المؤسسات الفندقية فيما يلي:
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 :الأهمية الاقتصادية -0

 رز الأهمية الاقتصادية للمؤسسات الفندقية فيما يلي:تب

ي أو زيادة في الاستثمار أذا كان ف ،إذا كان في مرحلة الانشاء ،تعتبر المؤسسات الفندقية استثمارا جديد -أ

 مرحلة التوسع.

 من خلال تنظيم المؤتمرات العلمية والسياسية، أصبح مالكوا الفنادق والعمال ذو خبرة في هذا المجال. -ب

تعد الفندقة نشاطا متكاملا من خلال خلق وظائف مباشرة )أعوان استقبال، طباخون( ووظائف غير مباشرة  -ت

 في قطاعات أخرى كالعمران والفلاحة والنقل.

زيادة مداخيلها و  ،نشاط في الحركة الفندقية إلىتؤثر على الاقتصاد القومي، إذ يؤدي نشاط الحركة السياحية  -ث

نشاط و  ،زيادة التداول النقدي إلىفضلا عن دخول المتعاملين في هذه الصناعة، ومن الطبيعي يؤدي ذلك 

  30الحركة السياحية والاقتصادية بشكل عام.

 تدعيم ميزان المدفوعات من خلال زيادة ادخال العملة الصعبة. -ج

 غراضهم.وحسب أ  ،مصدر لإشباع حاجات ورغبات الزبائن المختلفة -ح

نتاج متوازن ،بحد ذاتهاتعمل على قيام وتنمية صناعة  -خ كما أن  ،ما يكون سببا في تخفيض البطالة ،وا 

 مناطق جاذبة لها. إلىالمؤسسات الفندقية تحول المناطق النائية الطاردة لليد العاملة 

 :الأهمية الاجتماعية -0

 ،العلاقات الإنسانية التي هي محور صناعة الفندقة تنتج عنها روابط اجتماعية بين الضيوف والعمال 

 وتخلق جوا عائلي، وحتى بين الضيوف أنفسهم لكونهم من جنسيات مختلفة وعادات وقيم خاصة لكل جنسية.

                                                           

 73، الإدارة الفندقية بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص سمير خليل شمطو 30 
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  الأهمية البيئية: -2

فة صناعة بلا دخان، كما أن البيئة النظي من الصناعات الأقل اضرار بالبيئة، فهي الفندقةيعد صناعة 

لممارسات أن ا إلىما يحقق رضا الزبون، بالإضافة  ،المحيطة بالمؤسسة الفندقية يزيد من جودة المنتج المقدم

 اردها.واستدامة مو  ،والأنظمة المقتصدة للطاقة المستعملة في المؤسسات الفندقية تساعد على حماية البيئة

 :الأهمية الثقافية -5

 تتمثل الأهمية الثقافية للمؤسسة الفندقية في عدة نقاط، يأتي أهمها فيما يلي: 

، وكيفية معاملة السياح من أجل استدامة مواردهم من العملة الفندقيةزيادة وعي السكان بأهمية صناعة  -أ

 .الصعبة

لبيئة من خلال المحافظة على ا ،والسكان المحيطين بالمؤسسة الفندقية ،غرس ثقافة النظافة في العاملين -ب

 وتبني الممارسات الصحية. ،الداخلية والخارجية

ضاحات من خلال تقديم الإي ،تبادل الثقافات والمعارف في إطار حضاري بين السكان المحليين والضيوف -ت

 وتبادل الهدايا التذكارية. ،والمعلومات عن المنطقة المحلية

 ندقية عن كيفية التعامل مع السياح حسب جنسياتهم، في إطار تكوينزيادة ثقافة العاملين في المؤسسة الف -ث

 مقدم من طرف إدارة المؤسسة الفندقية بشكل دوري.

 : خصائص المؤسسة الفندقية ثانيا

يتميز النشاط الفندقي بخصائص تميز عن النشاطات الأخرى الفلاحية والصناعية، إذ أن طابعه 

ك الخصائص من أجل معرفة تلو واعتماده بنسبة كبيرة على العنصر البشري يجعل منه نشاط إنسانيا،  اللاملموس

 :ما يلي إلىننا تقسيمها يمك
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 رأس المال: -1

 :تشمل هذه الخاصية ما يليو 

 : كثافة رأس المال -أ

يعتبر تشيد مؤسسة فندقية من الأمور التي تستهلك الكثير من رؤوس الأموال من أجل جعلها تنسجم 

والتطور الحاصل في قطاع الفندقة، إذ أنه أولا يجب اختيار موقع للبناء، والذي يجب أن يكون في موقع يتميز 

ن البناء والتجهيز الحديث مرتفع الت حجم نا كبر لكلفة، ومن هنا يتضح بالجذب، وتكون أسعاره غالية، كما وا 

 كثافة رأس المال المستثمر في المؤسسة الفندقية.

 : كثافة الأصول الثابتة -ب

إن الطابع الخدمي للمؤسسات الفندقية يجعل الأصول الثابتة تشكل النسبة الأعلى من إجمالي رأس 

 .المال المستثمر

 : سرعة دوران رأس المال المتداول -ت

وسرعة الدوران مقارنة مع مجموع المبالغ  ،المتداول في المؤسسة الفندقية بالصغريتميز رأس المال 

 .المستثمرة

 : حجم الاستثمار في القطاع الفندقي -ث

يرتبط حجم الاستثمار بتصنيف المؤسسة الفندقية حيث أن لكل تصنيف معايير خاصة به، وكلما كانت 

طلب استثمارات إضافية، وكذلك حتى قرار الاستثمار في درجة الفندق عالية كلما كان الالتزام بالمعايير يت

 المشاريع الفندقية صعب نتيجة صعوبة تحوير المشروع في حال الفشل، ما يجعل المشاريع الفندقية أبدية.
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 :الطلب الموسمي -2

العطل،  للذروة وقتمواسم  يرتفع في يتميز الطلب على منتجات المؤسسات الفندقية بالموسمية، أي 

 ،أخرى لىإوتنخفض في الفصول الأخرى من السنة، كما أن مستوى نشاط المؤسسات الفندقية يتباين من سنة 

  وهذا راجع للعلاقة الطردية بينها وبين النشاط الاقتصادي.

 :التأثير الاقتصادي -3

كلما كان اقتصاد الدولة قويا زاد الاستثمار في مجال الفندقة، حيث أنه يمثل دافع له، كما أنه يساهم  

عتبر من ت تعتبر الفنادق من أركان الاقتصاد، إذ أنهاو  ،القطاع السياحي وبذلك ينتعش ،في زيادة إنفاق المواطن

 ري.ذلك أن النشاط الفندقي مبني على العنصر البش ،تساهم في تخفيض نسبة البطالةموارد العملة الصعبة و 

 :الموارد البشرية -4

سين تح إلىوالذي أدى  ،لقد استطاعت الآلة أن تحل محل العنصر البشري في كثير من الصناعات 

ويرجع ذلك لكون العمل الفندقي مبني على  ،الإنتاج من كل الجوانب، غير أنها لم تفلح في قطاع الفندقة

تسوقه  يحاسيس المتبادلة جزء من المنتج الذكما أن المشاعر والأ ،ومقدم الخدمةنسانية بين الزبون العلاقات الإ

ب والأمانة والإخلاص في العمل كلها يج ،وحسن معاملة الزبون ،ن الاستقبال الجيدالمؤسسات الفندقية، حيث أ

 ،وتدريبه ،العنصر البشري من خلال تعليمه إلىأن تتوفر في العاملين بالفندق، لذا وجب إيلاء أهمية كبير 

على  هيجابياتإتطلعاته، فتتفوق الدخل الجيد الذي يلبي طموحاته و خاصة توفير  ،وتحسين ظروفه المعيشية

 . ومن أهم مميزات نشاط الفندقة بالنسبة للموارد البشرية العاملة ما يلي:سلبياته

 :ملة بالفندقاالتنوع المعرفي للأقسام الع -أ

حيث أن الفرد يكتسب معاريف من خلال التعامل مع جميع الأقسام والإدارات بالمؤسسة الفندقية، فضلا      

 .على أن الفرد يرى نتيجة تفوقه من خلال الترقيات التي يتحصل عليها
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 :اكتساب صفة فن التعامل -ب

والاحتكاك بالزبائن العادين منهم والأغنياء، بالمتكبرين  ،يكتسب العامل هذه الصفة من خلال التدريب       

كسب  أجل من ،حيث يجب عليه التعامل وتقديم الخدمة بالشكل الذي يرضي الزبون ،إلى غير ذلكوالمشاهير 

 .وبقائه فترة أطول، ولضمان عودته مرة أخرى ،ولائه

 :لا وجود للروتين اليومي -ت

ن ا  ولا يخضع للروتين اليومي، و أجواء العمل بالفندق تبعث على البهجة كما أن محيط العمل متغير،  

تعتبر من أحسن الأماكن مقارنة بالمجالات الأخرى، وذلك يرجع لمحيط العمل العمل في المؤسسة الفندقية 

  الخ.  حيث الديكورات والألوان والحفلات،

 الحساسية: -5

ندقية حساس اتجاه العديد من الأمور كالأوضاع السياسية والأمنية للمنطقة، مجال عمل المؤسسة الف

( إذ أنها المتضرر الأول Covid-19والأوبئة )خير دليل أزمة  ،الأزمات الاقتصادية العالمية والكوارث الطبيعية

 والقطاع الأخير الذي يتعافى من هذه الأزمات. ،والأكبر من هذه الأوضاع

 التنوع في الخدمات المقدمة:  -6

لخدمات والتي تتسم بالجاهزية لتقديم ا ،خدمات الأساسيةتقدم المؤسسات الفندقية تشكيلة متنوعة من ال

  والبضائع في أي وقت.

 الموقع الجغرافي: -7

ي أهمية كبيرة في زيادة الطلب على خدماته، إذ يتسم النشاط الفندق المؤسسة الفندقيةيلعب موقع تشييد 

عناصر  تكما هو الحال في مناطق ذا ،أي أن الطلب على الخدمات الفندقية يزداد في مواقع معينة ،بالجغرافية

 كالأماكن السياحية والتاريخية أو الدينية.  ،جذب سياحي قوي
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 الفندقية الإدارة :الثالثالمبحث 

لبشري ا كفاءة العامل إلىتقديم خدمة ذات جودة عالية في المؤسسة الفندقية يكون مرده  إلىن الوصول إ

ومن جهة أخرى التنظيم الإداري  الإنتاج،بدأ، كما أنه الفاعل الرئيسي في عملية من جهة، ذلك أنه نقطة ال

  .الاستغلال الأمثل للمورد البشري إلىالمحكم الذي يقوم بتسيير المؤسسة الفندقية، للوصول 

 المطلب الأول: ماهية الإدارة الفندقية

من  ونظام العمل ،تباين في إداراتها من حيث الحجم إلىأدى اختلاف حجم وموقع المؤسسات الفندقية 

كقسم  ،يليةخاصة منها التشغ ،أخرى، ولكن توجد أقسام فندقية تشترك فيها كل المؤسسات الفندقية إلىمؤسسة 

  ، الأمن والصيانة والتي تدور في فلكها الخدمات الفندقية المقدمة.الإسكان والغرف، قسم الأغذية والمشروبات

 الفندقيةالإدارة تعريف أولا: 

تعرف الإدارة بشكل عام على أنها" نشاط يتعلق بإتمام الأعمال بواسطة أشخاص آخرين. فهي بذلك 

خاذ فالأساس في الإدارة هو ات ،والطبي ...الخنشاط مميز عن النشاط الصناعي والزراعي والتجاري والهندسي 

ن أجزاء قوم بتنفيذ كل جزء مقرارات عما يجب أن يتم بواسطة الأشخاص الآخرين، وكيف يتم، ومتى يتم، ومن ي

العمل، ثم ارشاد الآخرين في تنفيذهم للأعمال ورفع روحهم المعنوية، والتأكد من أن الأعمال التي تمت أو تتم 

"أما هنري ، 31والعمل على تصحيحها."-إن كان هناك–مطابقة لما أريد اتمامه، ومعرفة أسباب الانحرافات 

م إن تحقيق الإدارة يتطلب التنبؤ والتخطيط والتنظيلحديثة فيعرفها قائلا:)( رائد الإدارة اHenry Fayolفايول)

 والإدارة في المؤسسة الفندقية لا تخرج عن الإطار العام للإدارة، حيث أنها  32والقيادة والتنسيق والرقابة(."

وتوجيهها  ،مالقيادة الأعتعمل على الرقابة، و  التوجيه، تتضمن مجموعة الأنشطة المتمثلة في التخطيط، التنظيم،

                                                           

 .2، ص0117أ.د عبد العزيز النجار، الإدارة الذكية، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية،  31 
 02، ص0105الأردن، حمزة العلوان وأخرون، إدارة الموارد البشرية في المنشئات السياحية والفندقية، الاعصار العلمي للنشر والتوزيع،  32 
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ق هدف قيلغرض تح ،والامكانيات المتوفرة ،من خلال الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة ،داخل المؤسسة الفندقية

مدخلات يتم معالجتها فنظام إدارة المؤسسة الفندقية كأي نظام يتكون من أو مجموعة من الأهداف،  ،معين

 .مخرجات إلىللوصول 

 إدارة المؤسسة الفندقيةنظام : 2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 .المصدر: من اعداد الطالب

تناء يجب الاعو  ،تتكون مدخلات نظام إدارة المؤسسة الفندقية من مجموعة من العناصر التي لا بد منها

طلعات تالمعدات في مستوى استعمال و  ،والمواد الخام الجيدة ،بها، حيث أن اختيار العنصر البشري الكفؤ

ومعالجتها وفق مجموعة من العمليات الإدارية )تخطيط، التنسيق، المراقبة،  ،وفي الوقت المناسب ،الزبائن

الزبائن عال أفلردود كما أن  ،ينتج عنها خدمات فندقية ذات جودة عالية، تستجيب لتطلعات الزبائن ،التوجيه(

نظام وتصويب الاختلالات في ال ،الرئيسي لمراجعةنها المصدر هم ودرجة رضاهم أهمية كبيرة حيث أوملاحظات

 الفندقي.

 

 

 العميات
 تخطيط

 تنظيم

 رقابة 

 تحفيز 

 اتخاذ القرارات 

 

  

المدخلات الأولية الخام، 

الموارد البشرية، النظم 

  والإجراءات، ال

المواد وقت، الموارد المالية، 

 المعدات ......

 خدمات فندقية

 )إيواء+ اطعام+ ترفيه( 

 اشباع حاجات الزبائن

 التغذية العكسية 

 من خلال رأي الزبون



 

مدخل نظري لتكنولوجيات الإعلام والاتصال والمؤسسة الفندقية :الفصل الأول   

 

- 65 - 
 

 ثانيا: وضائف إدارة المؤسسة الفندقية

يعتبر النشاط الفندقي نشاط اقتصادي يعتمد على الموارد البشرية كونه نشاط خدمي، ويحتوي على عدة 

والتناسق  ،هذا المستوى من التكامل إلىومكملة لبعضها البعض، وللوصول  ،نشاطات فرعية متناسقة فيما بينها

 وهي:فإن يكون على عاتق إدارة المؤسسة الفندقية عدة وظائف رئيسية 

  التخطيط: -0

والتي تشمل أيضا كيفية القيام  ،هي الوظيفة التي يمكن من خلالها للإدارة أن تحقق أهداف محددة

 عينة،خلال فترة زمنية م ،الأهداف إلىالتي سيتم استخدامها للوصول البشرية والمادية والموارد  ،بالعمليات

وكيف  ،بما يجب عمله المتعلقةوالتي تنتهي باتخاذ القرارات  ،فالتخطيط مرحلة التفكير التي تسبق تنفيذ أي عمل

ن من وعيويمكن التمييز بين ن أي أن التخطيط سلسلة من القرارات التي تتعلق بالمستقبل، ،يتم ومتى يتم

 التخطيط:

 : التخطيط الاستراتيجي -أ

، حيث يوضع مخطط يخص المؤسسة الفندقية ككل، يةلفندقللمؤسسة اويتم على مستوى الإدارة العليا 

 .(ا تكون في حدود خمس سنوات )على المدى المتوسط أو البعيدمويتم تطبيقه خلال فترة زمنية عادة 

 :أو التشغيلي التكتيكيالتخطيط  -ب

سبان مع الأخذ في الح ،يتم على مستوى الأقسام الفندقية، حيث تحدد أهداف تشغيلية بوضوح ودقة 

واحترام الجدول الزمني المحدد الذي يكون في العادة سنة )الأجل  ،المادية والبشرية المتوفرةالمالية، الموارد 

 القريب(.

 :وتتوقف عملية التخطيط الفندقي على عناصر متعددة أهمها

 .عياا جماإليهالفندقية، والتي يراد الوصول مع رسالة ورؤية المؤسسة  ةومنسجم ةف واضحاهدأ ديد تح -
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أولية  واد)م سواء كانت هذه الوسائل مادية ،الواجب استخدامها لتحقيق الأهداف ،تحديد الوسائل كما ونوعا -

 وغير فنيين(. أو بشرية )كوادر، عمال فنيينأو مالية  ،خام، معدات المطبخ والمطعم، غرف(

 .رسم الخطط والقواعد التي تحكم استخدام مختلف الوسائل التي تحت تصرف أعوان التنفيذ -

 .عند تنفيذ مختلف العمليات ،إقرار الإجراءات والخطوات التفصيلية التي يجب اتباعها -

 وربط بعضها ببعض. ،ترتيب الأعمال الواجب القيام بها وفق برامج زمنية -

والتنبؤ  ،الفندقي هو مجموعة من القرارات تتعلق بسير المؤسسة الفندقية في المستقبلإذن فالتخطيط 

وكما  ،أخذ كل الاحتياطات اللازمة لضمان استدامة الفندقمن خلال اصدار قرارات الهدف منها  ،بتصرفاتها

أو يمكن  ،رالتي تؤثأن التخطيط الفندقي الناجح يتطلب الأخذ في الحسبان جميع العوامل الداخلية والخارجية 

 واشراك جميع مسؤولي الإدارة في العملية التخطيطية أيا كان مستواهم ،أن تؤثر على سير المؤسسة الفندقية

 للمؤسسة الفندقية. الهيكل التنظيميفي  الإداري

 : التنظيم -0

غلال أمثل من أجل الاست ،بإنشاء أقسام فندقيةهي العملية التي من خلالها يقوم مدير المؤسسة الفندقية 

ن: تنظيم الموارد فرعي إلىسواء المادية أو المالية أو البشرية، هذا التنظيم الفندقي يمكن تقسيمه  ،للموارد المتاحة

وتحديد  ،هاوتقسيم المهام وتنسيق ،وتنظيم الموارد المادية، حيث أن الأول يعنى بتنظيم مجموعات العمل ،البشرية

عمل والهدف من تنظيم الموارد البشرية هو تسهيل ال ،وضع نظام اتصال فعال بينها إلىة المسؤوليات، بالإضاف

 ،وبالتالي فإن تنظيم الموارد البشرية يشمل تحديد الأدوار ،مع الأخذ بعين الاعتبار الموارد المتاحة ،لكل فرد

هيكل للوانشاء  ،مع تحديد واضح للسلطات والمسؤوليات ،والعلاقات لكافة الأفراد العاملين في المؤسسة الفندقية

ويرسم  ،نظيميةوالصلاحيات والوحدات الت ،يبين المستويات التنظيمية المختلفة الذي التنظيمي للمؤسسة الفندقية

علما أن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية عبارة عن أداة تعكس فلسفة الإدارة  ،سلوك جميع الأفراد العاملين
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يعنى بتوفير أما تنظيم الموارد المادية ف ،الأسس التي من خلالها يتم تحديد مكوناته الرئيسيةلفندقية في تحديد ا

 ...الخ.كل ما هو مفيد لتشغيل المؤسسة الفندقية من مواد أولية، هياكل إيواء

 إلىلوصول ياساتها ل)الهيئة الإدارية( أن تنفذ سإن التنظيم " هو الأداة التي بواسطتها تستطيع الإدارة 

ن لا يمكن تصور إدارة أي عمل دو ارة، ويأتي منطقيا بعد التخطيط، و جزء من الإد-كنشاط–الأهداف. فالتنظيم 

 .33تنظيم المجهودات الجماعية"

 وهناك عناصر لابد من أخذها بعين الاعتبار عند ممارسة وظيفة التنظيم وهي:

 تحقيقها.ي تريد المؤسسة الفندقية تحقيق الأهداف الت -أ

 بالمرونة. وتتسمتحقيق السياسة العامة للمؤسسة الفندقية والتي يجب أن تكون ثابتة  -ب

 تحديد واضح للعلاقات بين الأقسام المختلفة للمؤسسة الفندقية. -ت

نجاز العمل بكفاءة. إلىسام الفندقية قتقسيم بعض الأ -ث  أقسام جزئية إذا لزم الأمر من أجل تحقيق الهدف وا 

من الموظفين بمختلف مستويات المسؤولية لديهم والرغبة في توجيه جهودهم لتحقيق أهداف ر مجموعة يتوف -ج

 المؤسسة الفندقية.

تكفل بتنمية وت ،تضمن ترابطه وانسجامهيقوم التنظيم في المؤسسة الفندقية على شبكة من الاتصالات  -ح

 قية.والوحدات المكونة للمؤسسة الفند ،العلاقات بين مختلف الأفراد العاملين

 التوجيه:  -2

نما توجيه  ،فالتوجيه ليس تنفيذا للأعمال ،الأهداف إلىرشاد المرؤوسين وترغيبهم للعمل للوصول إ" وا 

، ويشمل القدرة على استخلاص أكفء النتائج من الاحتكاك اليومي بين الرؤساء 34الأخرين في تنفيذهم للأعمال"

                                                           

 .001-052عبد العزيز النجار، الإدارة الذكية، مرجع سابق، ص   33  

 001-052عبد العزيز النجار، الإدارة الذكية، مرجع سابق، ص      34
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يه ، وهناك علاقة مباشرة بين التوجوفي كافة أقسام المؤسسة الفندقية ،على كافة المستويات ،والمرؤوسين

اء لا إذا قام مدر إتمام الأعمال إ إلىوالوظائف السابقة، حيث أن التخطيط والتنظيم في حد ذاتهما لا يؤديان 

 ،عليماتعلى شاكلة الت ،إتمام الأعمال إلىالأقسام الفندقية بحكم مسؤولياتهم وسلطتهم بتوجيه مرؤوسيهم 

  التوجيه، صعوبة في وظيفة إلىكما أن نقص الوضوح في التخطيط والتنظيم يودي  ،والرسائل الإدارية الهابطة

 وتعتمد وظيفة التوجيه على العناصر التالية:

 : الاتصال -أ

فالتوجيه  ،خم فندقية أو أفراد عاملين ...الويقصد به تبادل المعلومات بين أطرف مختلفة قد تكون أقسا

ه المرؤوسين كي يفهموها بالشكل الذي يريد إلىوايصالها  ،وا عطاء معلومات ،أساسا هي عملية اصدار تعليمات

الاتصال و  الإعلاموع كان، ولقد كان لتكنولوجيات رئيس القسم، ويكون هدف الاتصال إحداث تغيير من أي ن

كفاءة ي ما ساهم ف ،وفي إدارة العلاقة مع الزبون ،الأثر الكبير في تطوير الاتصال داخل المؤسسة الفندقية

 ها.تحي، وزيادة ربمع الزبائن الاتصال

 القيادة: -ب

اينت التعاريف حيث تب ،"يعد مفهوم القيادة من المفاهيم السلوكية التي أثارت الكثير من النقاش والخلاف 

 في الفكر الإداري، نستعرض البعض منها:

 بهدف تحقيق أهداف مشتركة. ،خلالها فرد واحد في مجموعة من الأفرادالقيادة هي عملية يؤثر من  -

   35وتوجيههم نحو وعبر تحقيق الأهداف المنشودة. " ،القيادة هي عملية التأثير في سلوك الجماعات -

فالقيادة هي الطريقة التي يمكن التأثير بها على العاملين لكي يمارسوا أعمالهم برغبتهم لتحقيق أهداف 

ملين الذين هم وليوجهوا للعا ،لطريقالفندقية، ويجب على رؤساء الأقسام أن يكونوا في المقدمة ليبينوا ا المؤسسة

                                                           
 .99ص  9191بطرس حلاق، القيادة الإدارية، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، دمشق ، 35  
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لقدوة وروح المبادرة وا ،والتعامل مع المرؤوسين ،بصفات القائد من حيث الشخصيةمتصفين  ،إمرتهمتحت 

لى مة المقدمة، وقطاع مبني أساسا عوالعمل الجماعي، في صناعة تتميز بالتزامنية بين انتاج واستهلاك الخد

 .لإنسانية بين العاملين والزبائنالعلاقات ا

 :التحفيز -ت

إن النشاط الفندقي يعتمد بالأساس على العنصر البشري باعتباره المحرك الأساسي للعملية الإدارية في  

دوافع والفهم والاتجاهات وال ،تويتميز بتكوين نفسي واجتماعي يقوم على مجموعة من الميولا ،المؤسسة الفندقية

الإنتاجية إلى من أجل الوصول  ،دراك، والذي يتطلب اهتماما خاصا من طرف إدارة المؤسسة الفندقيةوالإ

الفندقية  لذا يجب على إدارة المؤسسة ،ويلعب نظام التحفيز دورا أساسيا في التأثير على الأداء ،القصوى للعامل

 إنتاجية عالية للعامل. وضع نظام تحفيزي يراعى فيه ضمان

 الرقابة:   -5

وبعبارة أخرى التأكد من  36تعرف الرقابة على أنها "التأكد من أن ما تم أو يتم مطابق لما أريد اتمامه" 

ومعرفة  ،وتشمل الأعمال التي تتم ،مدى تحقيق النشاط الإداري للمؤسسة الفندقية للأهداف المقررة والمسطرة

 ،حرافاتواستخراج الان ،مدى مطابقتها للخطة الموضوعة، حيث يتم قياس الأداء ومقارنته بالمعايير الموضوعة

 النتائج المتوقع الحصول عليها. إلىللوصول  ،وتقرير أساليب تقويمها

 تحقيق وظيفة الرقابة في المؤسسة الفندقية يجب الأخذ بعين الاعتبار العناصر التالية إلىللوصول 

 .عمال والأنشطة في المؤسسة الفندقيةيجب أن تشمل الرقابة كافة الأ -أ

العمل على و توقع الانحرافات يجب ولكن  ،تتوقف وظيفة الرقابة على اكتشاف الانحرافات وتقويمها ألا -ب

 ا.إليهعدم الوصول 

                                                           
 .991عبد العزيز النجار، الإدارة الذكية، مرجع سابق، ص  36 
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 ديد مراكز المسؤولية عند حدوث الانحرافات.تح -ت

 وليس استعمالها لأغراض ،كشف الانحرافات وتصحيحها إلىأن ممارسة الرقابة يكون بدافع الوصول  -ث

  أخرى.

 ا: أهمية إدارة المؤسسة الفندقيةثالث

 تتجلى أهمية الإدارة في المؤسسة الفندقية في تحقيق الأهداف المخطط لها من خلال:

 وكفاءة عالية. ،الاستغلال الأمثل لموارد المؤسسة الفندقية بفعالية -0

 رة في المؤسسة الفندقية تضمن بقاءها في السوق التنافسي.ادمن خلال وظيفة التخطيط فإن الإ -0

 الزبائن، ما يضمن تكرار التجربة. إلىتحقيق الجودة في الخدمات المقدمة  -2

 : أهداف الإدارة الفندقيةرابعا

تحقيق العديد من الأهداف في جميع المستويات )ربيحة المؤسسة، الخدمات  إلىتسعى الإدارة الفندقية 

ية فيما وتتمثل أهداف الإدارة الفندق(، .الخ...المقدمة، تطوير استخدام التكنولوجيات المختلفة، الاستدامة والنمو

 يلي:

وبالتالي  ،غرف، ما يساهم في زيادة هامش الربحمن خلال ارتفاع نسبة شغل ال ،زيادة الإيرادات الفندقية -0

 ض.ومؤسسات القر  ،توفير الموارد المالية من أجل التوسع، ودفع التزامات المؤسسة الفندقية لدى البنوك

من أجل انتاج خدمات ذات جودة عالية للضفر  ،الاستخدام الأمثل للموارد المتوفرة في المؤسسة الفندقية -0

 ها.مديقوطريقة ت ،بالزبون، كون المفاضلة تكمن في جودة الخدمة

استخدام الوسائل والتكنولوجيات في مختلف الأقسام المكونة لإدارة المؤسسة الفندقية، وفي تسيير العلاقة  -2

دماج هذه التكنولوجيات في عناصر الخدمة وا استعمال تكنولوجيات الإعلام والاتصال،من خلال  ،مع الزبون
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من  ،المقدمة للزبون، كما أن إدارة المؤسسة الفندقية ترغب في تحقيق الأسبقية في امتلاك هذه التكنولوجيات

 خلال تخصيص موازنات من أجل البحث والتطوير في هذا المجال.

 ة الفندقية.وتطوير المؤسس ،لتحقيق نمو وتوسع ،استثمار الأرباح بالشكل الأمثل -5

باع وتحقيق أعلى درجات الإش ،من خلال العمل على تلبية طلباتهم واحتياجاتهم ،تحقيق رضا الزبائن -2

 لديهم، لضمان تكرارهم للتجربة.

 والمحافظة عليها، والتميز لضمان البقاء في دائرة المنافسة. ،زيادة الحصة السوقية للمؤسسة الفندقية -2

 الفندقيةالإدارة  : مستوياتخامسا

سؤولية ثلاث لكل طبيعتها، ومستوى الم إلىلغلب تنقسم يوجد في الإدارة الفندقية عدة مستويات، وفي ا

 حيث أنه كلما كان المستوى أعلى كانت المسؤولية أكبر، وتتمثل المستويات فيما يلي:

 :مستوى الإدارة العليا -0

أو رئيس مجلس إدارة المؤسسة الفندقية، تقع على عاتقهم مسؤولية  ،المدير العام يمثله في الغالب

التسيير الاستراتيجي للمؤسسة الفندقية، وتطبيق التوجيهات والقرارات المنبثقة من مجلس الإدارة، كما يقومون 

 ة.يم رؤية ورسالة المؤسسة الفندقوالاستراتيجيات المناسبة في ظل احترا ،بتحديد الأهداف الاستراتيجية

 :مستوى الإدارة الوسطى -0

 ،يطيةتحديد الأهداف الوسيمثلها المديرون التنفيذيون أو رؤساء الأقسام، تقع على عاتقهم مسؤولية  

 والخطط التنفيذية التي تحقق الأهداف الاستراتيجية المحددة من طرف الإدارة العليا.

 :مستوى الإدارة الإشرافية -2

هداف الأ إلىوهم مسؤولون على تنفيذ الخطط للوصول  ،ويمثلها المشرفون على العاملين مباشرة 

 الوسيطية. 
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 : الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية الثانيالمطلب 

قبل تعريف الهيكل التنظيمي للفندق، لا بد من ألقاء نظرة على وظيفة التنظيم كإحدى الوظائف الأساسية 

 ،هدافعمال اللازمة لتحقيق الأنشاط يتضمن تحديد الأحيث أن التنظيم هو "  الإدارة الفندقية، لأي إدارة وخاصة

فراد وتنظيم العلاقة بين الأ ،لتحقيق هذه الأهداف ،وتنظيمها في إدارات وأقسام وتحديد المسؤوليات اللازمة

والتي تقوم بتحديد مختلف أوجه النشاطات في المؤسسة،  ،الوظائف الإدارية ىحدإذن فهو إ 37".القائمين به

 وتوزيعها وتنسيقها على العاملين، بحيث يترتب عن المجهود الجماعي تحقيق الأهداف.

يبين للفندق، و  الهيكل التنظيمي للفندق هو "البناء أو الإطار الذي يحدد الإدارات والأقسام الداخلية

ة عملها والأنشطة الخاصة بها، التي من خلالها يتم تحقيق أهداف الفندق، التقسيمات التنظيمية للأقسام وطبيع

كما أنه يحدد خطوط السلطة، ومواقع اتخاذ القرارات الإدارية، وتنفيذها من قبل الأقسام بما يتماشى مع مصلحة 

 .  38"سير العمل داخل الفندق

، وينتج الفندقية في حالة السكون" بناء هرمي يعكس ترتيب الأقسام على أنه يعرفه د.مصطفي يوسف

جراءاته، كما أنه  أفضل الظروف لتدفق الحياة في مختلف أقسام الفندق عن طريق تطبيق نظم العمل وأساليبه وا 

  39يوضح نوعية العلاقات بين أقسام وشبكات الاتصال فيها أي التركيب الداخلي للفندق."

ية في المؤسسة والفرع ،التقسيمات الإدارية الرئيسيةيمكن القول إن الهيكل التنظيمي بناء تستند عليه 

ية، ومستويات تمثل مواقع المسؤول ،الفندقية، كما أنه رسم توضيحي في شكل شبكة من العلاقات الأفقية والعمودية

للقيام بمختلف  ،وعمليات الاتصال التي تربط بينها ،اتخاذ القرار، ويبين الإطار الذي تعمل فيه تلك التنظيمات

                                                           

، نقلا عن محمد الصيرفي، إدارة الفنادق، 05، ص0771محمد مختار عثمان، مبادئ الإدارة العامة، دار النهضة العربية، القاهرة،  37 
 .021، ص 0111جامعة القدس المفتوحة، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع،القدس،

  91نائل موسى محمود السرحان، مرجع سابق، ص 38  

 .92ع سابق، ص مصطفي يوسف، مرج 39 
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عموديا يمكن  ةوخاص العميق للهيكل التنظيمي ولكن التشعب ،يةالفندقالمؤسسة لأنشطة اللازمة لتحقيق أهداف ا

وتداخل المسؤوليات، ما يستدعي وضع أنظمة  ،وخاصة في اتخاذ القرار ،نقاط ضعف في التنظيمأن يخلق 

جراءات  لتحسين الاتصال والعمل الجماعي داخل المؤسسة الفندقية. ،وا 

ين الرئيسين، المدير  إلىلفندق على لجنة تنفيذية مكونة من: المدير العام بالإضافة بصفة عامة، يحتوي ا 

مدير العمليات الذي يستخلف المدير العام حال الغياب، مدير الموارد البشرية، المراقب المالي، مدير المبيعات، 

 اقتضت الضرورة. مدير الإطعام، ويمكن للمدير العام إضافة مديرين أخرين إذا 

  :الهيكل التنظيمي المبسط لمؤسسة فندقية -1

 هيكل تنظيمي مبسط لمؤسسة فندقية حجم صغير :3الشكل 

 من إعداد الطالب :المصدر

المدير 

مصلحة المكاتب
الأمامية قيالتدبير الفند

قسم فرعي 
البياضة

قسم فرعي الغرف

قسم فرعي 
النضافة

قسم الأغذية و 
المشروبات

مصلحة المطبخ 

مصلحة المطعم

مصلحة المالية و
المحاسبة

المشتريات

مراقبة التسيير

المخزن

ة مصلحة التجاري
والتسويق

مصلحة الامن 
الداخلي ةمصلحة الصيان

مدير العمليات
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ية الخدمات الحجم، نوع :تبعا لعدة متغيرات أهمهاأخرى  إلى يةفندقمن مؤسسة يختلف الهيكل التنظيمي 

المقدمة، وموقعه، وعدد العمال حيث نجد أن الموتيلات تكتفي بالمكتب الامامي وأعوان النظافة ومسؤول عن 

النزل الذي يكون عادة مالكه، بينما المؤسسات الفندقية التي تقدم خدمات متنوعة ويتميز بحجم كبير يكون 

عة ، بعبارة أخرى أن الهيكل التنظيمي يتناسب طرديا وحجم وطبيهيكله التنظيمي كبير ومتفرع عموديا وأفقيا

 .يةالفندقالمؤسسة 

 توصيف أقسام المؤسسة الفندقية  :لثالمطلب الثا

وجب معرفة مراحل الإقامة  ،قبل الخوض في دراسة الأقسام المكونة للإدارة في المؤسسة الفندقية

 النموذجية للزبون في المؤسسة الفندقية. 

 مراحل الإقامة النموذجية للزبون في المؤسسة الفندقية :أولا

 مراحل: بثلاثتمر الإقامة النموذجية للزبون في المؤسسة الفندقية 

المرحلة الأولى: مرحلة ما قبل الوصول: أين يقوم الزبون بالحجز في المؤسسة الفندقية عبر عدة وسائل  -0

ز عبر من ثم تأكيد الحجة، و أو عبر وسائل اتصال حديثة كالحجز أو الرسائل الالكتروني ،تقليدية كالهاتف

 المسبق أو الإلكتروني. الوسائل التي يعتمدها الفندق كالدفع

معرفة مدة اشغال و  ،الثانية: الوصول: أين يتم استقبال الزبون في المكاتب الأمامية، تأكيد البيانات المرحلة -0

قديم ت الحصول على الأقل على تسبيق، وبعد ذلك إلىبالإضافة  ،والخدمات المطلوبة ،وتكلفة الإقامة ،الغرفة

مال أو حديثة كالمفتاح المغناطيسي أو استع ،والتي يمكن أن تكون تقليدية مفتاح عادي ،وسيلة فتح الغرفة

 (. QRتقنية)

لتكلفة ا في المؤسسة الفندقية، يتم تحصيل باقيالمرحلة الثالثة: المغادرة: بعد انقضاء مدة إقامة الزبون  -2

هدايا وتقديم  ،والاستعلام عن أي شكوى له، وفي الأخير توديع الزبون ،غلاق الفاتورةالتي على عاتق الزبون، إ 
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 أمان،منزله ب إلىخاصة وأنها تمثل عصر جذب سياحي، كما يمكن الاطمئنان على وصول الزبون  ،تذكارية

 .خاصة مع توفر تطبيقات تكنولوجية توفر هذه الخدمات

 أقسام المؤسسة الفندقية توصيف : ثانيا

 ،ومجموعة الخدمات المتكاملة التي تقدمها للزبائن ،مراحل دورة الزبون في المؤسسة الفندقية إلىبالنظر 

 ،أقسام لىإلتلبية رغباتهم وحاجتهم المتنوعة، كان لبد من ظهور التخصص الوظيفي، وتقسيم المؤسسة الفندقية 

ل الخدمة محل اختصاصه بأفضيقوم كل منها بتأدية أعمال وواجبات خاصة بها، كما أن كل قسم ملزم بتقديم 

تقديم خدمة متكاملة للزبون، وفيما يلي  إلىللوصول  ،ومكملا للخدمات المقدمة من الأقسام الأخرى ،مستوى

 نوعين: إلىسنقدم وصف لأهم أقسام المؤسسة الفندقية، والتي عادة تقسم 

 الأقسام التشغيلية: -1

 ،نها هي المسؤولة على تحقيق الإيرادات للمؤسسة الفندقيةحيث أ الأقسام المنتجة أو مراكز الإنتاج،

  :قسمين إلىكما أنها في اتصال مباشر مع الزبائن، وتصنف 

 : قسم الإسكان والغرف -أ

 ،اشرةالمدير العام مب إلىويكون مدير هذا القسم تابعا  ،وعادة ما يكون هذا القسم في الفنادق الكبيرة

 ويحتوي على المصالح التالية:

 :المكاتب الأمامية -

هو القسم الأول والأخير الذي يلتقي به الزبون في المؤسسة الفندقية، وهو محل اهتمام كبير من قبل  

 ،سة الفندقيةللمؤس ، حيث يكون في مقدمة الصالة الرئيسيةأو العاملين به إدارة المؤسسة إن على مستوى الموقع

حاب وأص ،والأثاث، واختيار الكفاءات بارز وتتوخى الإدارة اختيار أجود أنواع الديكوراتفي مكان واضح و 

وأحسنهم في طريقة التعامل مع الضيوف، وكذلك توفير الهندام اللائق والموحد لهم، خاصة وأنه  ،الوجه الجميل
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ة لأنه المؤسسة الفندقي إلىالقسم المسؤول عن الانطباع الأول والأخير للزبون، هذا الأخير مهم جدا بالنسبة 

 ون مرة أخرى من عدمه. عليه يتوقف عودة الزب

لمؤسسات في االتي نقوم لها المكاتب الأمامية ويلاحظ على العموم تشابه في طبيعة الأعمال والوظائف 

الفندقية الصغيرة والكبيرة، غير أن الاختلاف يكمن في نوعية وطبيعة الخدمات المقدمة، إذ تقدم المؤسسات 

 ون كاملة.ك، التي تقدم خدمات فندقية تكاد تسات الفندقية الكبيرةقياسا بالمؤس ،الفندقية الصغيرة خدمات محدودة

 40هذا القسم عدة دوائر أو مكاتب هي: ويتفرع عن

 : قسم الاستقبال -

م الخدمة وكذلك تنظي ،وعمل اللازم ،وبرحب بهم ،مهمة هذا القسم يقوم باستقبال الضيوف بالابتسامة

جز وح ،لغراف والتلكس الخاص بالضيوفوكذلك يقوم باستلام البريد والت ،وتحديد الغرف لهم ،الخاصة بهم

وتعد من  ،طلباتهم وتسليم مفاتيح الغرف، كما أنه مسؤول عن فتح حساب باسم النزيل في لوحة إعلان الغرف

 الأقسام المهمة لأنها تعطي الانطباع الأول للعملاء عن الفندق وخدمته.

 هامه في:تتمثل موأسئلة الضيوف النزلاء بالفندق و : ويختص بالرد على استفسارات قسم الاستعلامات -

المعالم اكن الأثرية، و تزويد النزلاء بالمعلومات عن ملاهي المدينة والأجور فيها، والمتاحف بأنواعها والأم -1

 الرئيسية للمدينة.السياحية 

 معلومات للغرباء من غير النزلاء.وتقديم ال ،اإليهوالمسافات  ،التعريف بالمناطق السياحية -2

 وبالخدمات التي يقدمها بالتعاون مع الاستقبال. ،بالتعريف بالفندق يهتمكما أنه  -3

 والضيوف المترددين على الفندق. ،تسهيل خدمات رجال الأعمال، الاهتمام بالشخصيات الهامة -4

 التعاون مع باقي أقسام الفندق لتقديم أفضل خدمة ممكنة لضيوف الفندق. -5

                                                           
 63-62مصطفى يوسف، إدارة الإشراف الداخلي في الفنادق، مرجع سابق، ص ص  40 
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 الكشف الدوري على لوحة الفندق. -6

مثل حجز المسارح والسينمات وأماكن اللهو وتذاكر الطيران  ،تقديم كافة الخدمات التي يرغبها الضيوف -7

 والبواخر.

 إحضار وتوزيع الصحف والمجلات من الجنسيات المختلفة وباللغات الدولية. -8

 ،فاتيحوحفظها في خانة الغرفة بلوحة الم استلام وتوزيع البريد من رسائل وبرقيات وتلكس وفاكس وطرود -9

 الغرفة أو عنوان الضيف. إلىأو ارسالها 

 العناية بممتلكات الضيوف. -11

 قسم حجز الغرف: -

يعبر عن الحجز بأنه مجموعة القواعد والإجراءات التي تحددها منظمة الضيافة، ومن خلالها يتأكد 

 للإقامة.الضيف، من ضمان وجود مكان )غرفة/ جناح( خاص به 

بلاغ الضيف بذلك، وفي حالة قبول  يجب قبول أو رفض الحجز بواسطة قسم الحجز في إدارة الفندق، وا 

  الحجز، يسجل في السجل المعد لذلك، لتحقيق رغبة الضيف أولا، وتحقيق الرقابة الأدائية في هذا المجال.

 قسم صيرفة المكاتب الأمامية: -

 ،وهو مسؤول عن محاسبة الضيوف على ما تناولوه من الأطعمة ومشروبات ،يتبع إدارة الحسابات

ه في حسب العملات المتعامل ب العملات المحلية إلىويقوم بتحويل العملات الأجنبية  وكذلك تنظيف الملابس،

 فتحلالتعاون مع الاستقبال ككما يقوم بوظائف أخرى  ،القطر، ويتم ذلك بالتنسيق مع المصاريف الحكومية

 والتعريف بالخدمات المصرفية داخل القطر. ،الحسابات للنزلاء
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 :قسم التدبير الفندقي -ب

 ،لغرفبا شراف الداخلي( من أهم الأقسام في المؤسسة الفندقية لارتباطهأو كما يسميه البعض )الإ

و عدد العمال، فهداخل المؤسسة الفندقية، وأكبرها من حيث وكل الأقسام والأماكن العامة والمكاتب والمطاعم 

ودة العمل جمن حيث تنظيف الغرف والتأكد  ،القسم المسؤول عن النظافة داخل المؤسسة الفندقية، في الأدوار

 لضمان راحة ورضا الزبون، ويمكن تلخيص مهام هذا القسم فيما يلي:

 نظافة المناطق العامة في الفندق، ومكاتب العاملين والمناطق الخاصة بهم. -

 يوميا. وملاحظتها ،الفائقة بالنظافة لجميع مكونات الغرفةالعناية  -

 تنظيف الطوابق. -

 ،متابعة الأقسام الأخرى داخل المؤسسة الفندقية من حيث النظافة، مثل صالات الإطعام والأفراح -

 والاجتماعات، الردهات والممرات والمصاعد.

 وتسليمها واستلامها. ،ن البياضاتتخزي -

 أو الأماكن العامة. ،أي عيب أو عطب يمس مكونات الغرفةاخطار قسم الصيانة عن  -

 وتسليمها في وقتها المحدد. ،غسل وكي الملابس الخاصة بالزبائن -

 وارجاعها لأصحابها. ،البحث عن المفقودات داخل الغرف والأماكن العامة -

 والمشروبات:قسم الأغدية  -ت

ة مختلف نقاط البيع المخصص في ،للزبائنهو القسم المسؤول عن تقديم خدمات الإطعام والمشروبات 

 ،، كما تقع على عاتقه إدارة جميع الجوانب المتعلقة بتخطيطوالكافتيريالذلك من مطاعم وصالات الحفلات 

 تالمتعلقة بمرافقه كالمطابخ، قاعات الحفلا الخوتشغيل كافة المدخلات من مواد أولية، عمال، وسائل الإنتاج ...
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 يفضل مؤسسة فندقية على مؤسسات مترضي الزبائن، حيث أن الكثير منه دة عاليةلتوفير خدمات ذات جو 

 والخدمات الراقية المقدمة في مرافق الإطعام والمشروبات. ،أخرى بسبب النوعية الجيدة

يعد قسم الأغذية والمشروبات من الأقسام ذات القيمة في المؤسسة الفندقية، فمن جهة فهو يساهم بقدر 

إيرادات المؤسسة الفندقية، ومن جهة أخرى يعتبر عامل جذب يقدم خدمات مكملة لخدمة الإيواء، إذ كبير في 

ء أو روادها من سكان المنطقة في الغذا ،أنه يوفر خدمات تتوافق مع حاجات ورغبات زبائن المؤسسة الفندقية

يتكون هذا و  ،و حتى في الغرفةأ ،الكافتيرياوفي أي مكان يرغبون فيها، سواء في المطاعم أو  ،والمشروبات

  هي: القسم من أقسام فرعية

 : أماكن الخدماتقسم  -

جراءات التصنيف للط ،يقع على عاتق هذا القسم ترتيب الطاولات والأواني والكؤوس  ،عامووضع شروط وا 

ت تولى مهمة بيع المشروبات المختلفة للزبائن، وقد تكون في أماكن مختلفة كصالا إلىوكيفية تقديمه، بالإضافة 

ويتعاون وينسق مع الأقسام الأخرى من أجل تقديم خدمات ذات جودة  ،أو قاعات الحفلات الشاي أو الكافتيريا

 وفي الوقت المناسب. ،عالية

 : المطبخقسم  -

 ناضجة، وفي كثير منمأكولات مطهية و  إلىهي الأماكن التي يتم بها تحويل المواد الغذائية الخام 

الأحيان تنال الفنادق شهرة واسعة نظير الجودة والذوق المتميز لأطعمته، ويتعاون مع قسم المشتريات لتأمين 

   الطلبيات اللازمة بالكمية والنوعية والتوقيت المناسب.
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 المساعدة:الأقسام  -2

وتسمى أيضا بالأقسام الغير منتجة، ويعود ذلك لكونها لا تحقق مداخيل مباشرة للفندق بسبب عدم 

، وتتكون هالأقسام مكملة  وهذا لا يعني أنها أقل أهمية من الأقسام التشغيلية، بل هي تعاملها مباشرة مع النزيل،

 الأقسام المساعدة في الفندق من:

 والمبيعات:قسم التسويق   -أ

اشتداد المنافسة بين أصحاب المؤسسات  رون فيها إلىالمستثم تصناعة الفندقة، وكثر  أدى تطور

ا خصوصا بعد قدمهتالتي  ،الفندقية، فكان لابد من انشاء قسم خاص يقوم بتسويق المؤسسة الفندقية وخدماتها

ات السوق الأنشطة التسويقية كدراسة اتجاهيقع على عاتق هذا القسم كل التوسع الكبير للسوق السياحية، حيث 

الفندقي وتحليلها، ومحاولة معرفة حاجات ورغبات الزبائن وفق قدراتهم الشرائية، ووضع الخطط التسويقية بناء 

 ،ات الحفلات والمأدبات والمؤتمراتعلى مخرجات دراسة السوق، كما يقع على مسؤوليته أيضا تنشيط مبيع

عداد الخطط الإعلانية  جيات عبر استعمال كل الوسائل خاصة تكنولو  ،الميزانية المتوفرة إلىوتنفيذها بالنظر وا 

ادة نسبة وزي ،هو العمل على جذب المزيد من الضيوف، حيث أن الهدف الرئيسي لهذا القسم والاتصال الإعلام

ريب وتق ،من خلال مجموعة من العاملين الذين يقومون بترويج جميع تسهيلات الفندق وخدماته ،الإشغال

 المؤسسة الفندقية. إلىوعمل العرض الجذاب لإغرائهم وجذبهم  ،المسافة بين العملاء والفندق

 قسم المحاسبة والمالية: -ب

عداد الميزانية الختامية لبيان المركز ال ،هو قسم يختص بتسجيل القيود في الدفاتر المحاسبية مالي وا 

ت المؤسسة حسابا إلىمراقبة الإيرادات المالية التي تدخل يوميا  إلىكما تمتد مسؤوليته  للمؤسسة الفندقية،

هام قسم ويمكن تلخيص م الفندقية، وكذا مراقبة التكاليف الخاصة بكل قسم من أقسامها )المؤسسة الفندقية(.

 لمالية فيما يلي:المحاسبة وا
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المدير  لىإورفع تقارير دورية عنها  ،وترحيل كافة إيرادات المؤسسة الفندقية ،: تسجيلحسابات الإيرادات  -

 العام.

: تسجيل وترحيل كافة المصروفات التي تم انفاقها في المؤسسة الفندقية من أعمال حسابات المصروفات -

 ومواد التنظيف ...الخ.الصيانة وشراء الأطعمة الخام والمشروبات 

 والمكافئات والساعات الإضافية.  ،عداد الحسابات، ودفع رواتب العمال: إ حسابات الأجور والرواتب -

يات الإحصائ: بالتنسيق مع الأقسام الأخرى، يقوم قسم المحاسبة والمالية بإعداد الموازنات والاحصائيات -

 لفندق.ا مستقبلعد في اتخاذ القرار فيما يخص والتي تسا ،المؤسسة الفندقية ىوالموازنات على مستو 

 :قسم الموارد البشرية -ت

يجعلها  ،إن طبيعة العمل في المؤسسة الفندقية المبني على العلاقات الإنسانية بين العاملين والزبائن

جربة التأثير على الت فيقدرة العاملين  إلىتواجه تحديا كبيرا على خلاف الصناعات الأخرى، ويرجع ذلك 

فترة طويلة، لذا لوالذي يبقى مستمرا  ،عن طريق الانطباع الذي يخلفه التواصل بين العمال والزبائن ،الإنسانية

يقع على عاتق المؤسسة عدة عمليات من أخل ضمان الحصول على المورد البشري ذو الكفاءة والحنكة اللازمة، 

 وارد البشرية من خلال وظائف تتمثل فيما يلي:وتقع هذه المسؤولية على عاتق قسم الم

 تصميم العمل وتوصيف الوظائف في مختلف أقسام المؤسسة الفندقية.  -

 ومتابعة مسارهم المهني. ،وتحديد أجورهم ،استقطاب واختيار وتعيين العمال الجدد -

قي بالخدمة للر  ،ن خلال وضع برامج للتكوين المستمر لمختلف أقسام المؤسسة الفندقيةمتكوين العمال  -

 المقدمة.

من خلال وضع استراتيجيات على المدى المتوسط والطويل للاحتياج من اليد  ،الموارد البشرية تخطيط -

 السياسات التشغيلية المستقبلية للمؤسسة الفندقية. إلىبالنظر  ،العاملة
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 وضع برامج لتدريب العمال لصقل مهاراتهم في مجال العمل الفندقي. -

 فيز والترقية للعمال.وضع نظام للتح -

جراءات لتقييم أداء العاملين بالفندق. -  وضع قواعد وا 

 :المشترياتقسم  -ث

يختص هذا القسم بالقيام بكل عمليات الشراء في المؤسسة الفندقية، من الأجهزة والمعدات والمواد   

 ،ياتالشراء جودة المشتر الغذائية الخام والمشروبات، فظلا عن اللوازم الإدارية المكتبية. ويراعى عند عملية 

اسة أسعار نه يقوم بدر "من يشتري جيدا يبيع جيدا"، حيث أوالوقت المناسب، كما يقول المثل  ،والسعر المعتدل

 تالية:قسم المشتريات المهام ال إلىويمكن أن توكل  .الموردين واختيار الأفضل من أجل السيطرة على التكلفة

 المؤسسة الفندقية. إلىنقل المواد المشترات  النقل: -

 استلام المواد المشترات. الاستلام: -

 : تفتيش وفحص المواد المشترات.التفتيش -

 : مسؤولية تسيير مخزن المؤسسة الفندقية.التخزين -

 قسم الأمن الداخلي: -ج

اع على عدم ضي رصتتلخص مهمة هذا القسم في المحافظة على الأمن داخل المؤسسة الفندقية، والح

فظة وذلك للمحا ،أو فقدام ممتلكات الفندق والزبائن على حد سواء، ولابد من اتخاذ الإجراءات الأمنية اللازمة

ندقية، مؤسسة ف إلىعلى سمعة الفندق، وكما هو معلوم فأن عنصر الأمن هو المطلب الأول للزبائن عند الولوج 

 ومن أهم الأعمال التي يقوم بها هذا القسم:

 المهمة السامية المتمثلة في المحافظة على أمن وسلامة الزبائن والموظفين في الفندق.  -

 المحافظة على ممتلكات المؤسسة الفندقية من السرقات سواء من العمال أو الزبائن. -
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، كالسرقة أو الحرائق ،من الداخلي للمؤسسة الفندقية في حالة حدوث حالات طارئةتطبيق مخطط الأ -

 تنسيق مع المصالح الأمنية والحماية المدنية.الوفاة، وال

 وخصوصا من طرف الأشخاص في حالة سكر. ،محاولة منع حدوث انزلاقات أو مشاكل داخل الفندق  -

 قسم الصيانة: -ح

توقف لأمر ولا ي ،صيانة دورية إلىن أقسام المؤسسة الفندقية خلال تقديمها للخدمات المختلفة تحتاج إ

نتيجة الاستخدام، ويزداد دور هذا القسم أهمية في  ،تصليح الأجهزة التالفة إلىولكن يتعداه  ،عند الصيانة

وينتج عنه  ،وزيادة عدد عمال هذا القسم ،المؤسسة الفندقية مع تقادهما، ما يستدعي توفير ميزانيات للصيانة

 .زيادة في المصاريف التشغيلية للمؤسسة الفندقية
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 الأول:خاتمة الفصل 

من خلال إعطاء نظرة شاملة  والاتصال، الإعلامفي هذا الفصل ألقينا نظرة عامة على تكنولوجيات 

ة وما ينجر عنها من منافع ومضار بالنسب ،هااتاستخدامها على مدى العصور، وتطور  ،ي لهاتاريخالبعد الحول 

  والمميزات الخاصة بها.   ،والاقتصاد ككل ،للمجتمع

ومعايير  ،من خلال تبيان التطور التاريخي ،وتناولنا في الجزء الثاني من هذا الفصل المؤسسة الفندقية

ميزات إدارة واستناط م ،الفهم إلىرة المؤسسة الفندقية عبر عدة عناصر للوصول ادتصنيفها، كما تعمقنا في إ

وأوجه الاختلاف بينها وبين المؤسسات في القطاعات الأخرى. ،المؤسسة الفندقية
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 تمهيد: 

ك بتوجهها وذل ،في ظل عصر التكنولوجيا وثورة المعلومات حصل تطور كبير في المؤسسات الفندقية

 ،بعدما كانت في السابق تعتمد على المجلدات والأقلام ،دارتهاوالاتصال في إ الإعلامتكنولوجيات استخدام  إلى

 وانسجاما مع التطورات الحاصلة في البيئة المحيطة بها، ،ما يعد تطورا في الفكر الإداري للمؤسسات الفندقية

تعتمد عليها المؤسسات الفندقية من أجل ضمان مكان ريادي في السوق  ،ل ميزة تنافسيةوأضحى استخدامها يمث

 الفندقي.
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 والاتصال في المؤسسة الفندقية الإعلامأشكال تكنولوجيات  الأول:المبحث 

والاتصال جعلها تهيمن على جميع مجالات الحياة الاجتماعية  الإعلامن التطور السريع لتكنولوجيات إ

 ،صعدةالتكنولوجيات على جميع الأهذه استخدام  حيث أن متطلبات العمل باتت تحتم بالضرورة ،والاقتصادية

ظمة البث أن ختلف أنواعهاوالتي تكون على شاكلة الحواسيب والشبكات بم الإدارية،وفي شتى المستويات 

 . ..الخالتلفزيوني.

 المطلب الأول: جهاز الحاسوب 

 ،، حيث أنه يلعب دورا مهما في تصميمعلى مر العصورالبشرية  الاختراعاتيعتبر الحاسوب من أهم 

 لىإوما يترتب عليها من كفاءة في الأداء، بالإضافة  ،من خلال السرعة والدقة ،وبناء النظم الإدارية الحديثة

  .ما يجعل استخدامه في الإدارة يمثل ميزة بالنسبة للمؤسسات الفندقية ،تسهيل عملية اتخاذ القرار

 أولا: تعريف الحاسوب

يعرف الحاسوب على أنه "آلة تتم تغذيتها بالبيانات )مدخلات( فيقوم بمعالجتها وفقا لبرامج موضوعة 

 ،والتي تخرج )مخرجات( في شكل من أشكال المخرجات ،مسبقا )المعالجة( للحصول على النتائج المطلوبة

 .41مثل شاشة العرض أو في صورة تقرير أو في شكل جدول بيانات"

 ثانيا: التطور التاريخي لجهاز الحاسوب 

 ما هو عليه إلىأن وصل  إلىمنذ اختراعه  ،الحاسوب بعدة مراحل وسميت كل مرحل بجيلتطور مر 

 42ويمكن تلخيصها فيما يلي: ،الآن

                                                           
 . 111ماهر عودة الشمالية وآخرون، تكنولوجيا الإعلام والاتصال، مرجع سابق، ص  41 

  42حسن عماد مكاوي ، تكنولوجيا الاتصال الحديثة، مرجع سابق، ص 21.
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يكارت وجولد شياني وهو  0752ظهر الجيل الأول من الحاسبات عام  -1 من خلال العلماء جون موشلي وا 

 .(Univac ) الحاسبات على المستوى التجاري باسم لإنتاج، ثم تكونت أول شركة (Eniac ) الحاسب

تور في بعد استخدام عناصر الترانزس الستينيات،أوائل  الالكترونية في ظهر الجيل الثاني من الحاسبات -2

 .(Vaccum Tubeالمفرغة )كبديل لاستخدام الصمامات  ،بناء الأجهزة الحاسبة

ظهور الجيل الثالث من الحاسبات الالكترونية  إلى (Integrated Circuits) أدى استخدام الدوائر الالكترونية -3

 .0727في عام 

ل الرابع من الحاسبات خلال عقد السبعينيات بعد أن تطورت الدوائر الالكترونية المتكاملة ظهر الجي -4

 .(Semiconductor ) بسرعة كبيرة، وبعد تطويع المواد فوق الموصلة، وأشباه الموصلات الحرارية

وهو  ، (Personal Computerالشخصي )ويطلق عليه الحاسب ، ظهر الجيل الخامس في بداية الثمانينات -5

 التليفزيون. و  الهاتفيتمتع بصغر الحجم، وسهولة التشغيل، والربط من خلال وسائل الاتصال العادية مثل 

وبزوغ فجر عملاق أنظمة التشغيل مايكروسوفت من خلال أول  ،وتميز الجيل الخامس بظهور الفأرة

 ،الحاسوب المحمول أو الشخصيوقد عرف أواخر القرن العشرين طفرة في مجال .  Windows1.0نظام تشغيل 

، وسعة الذاكرة والتخزين،  I7إلىتكنولوجيتها  إلىمن خلال تطوير المعالجات التي وصلت والحاسوب اللوحي 

 Windowsالعملاق مايكروسفت أين أصدر أخر تحديث لـــ  إلىتطوير أنظمة التشغيل فبالإضافة  إلىبالإضافة 

الخاص  Mac Os و 0770المفتوح الذي ظهر إصداره الأول سنة   Unixظهر أنظمة أخرى للتشغيل كنظام  10

 لعملاق الهواتف النقالة أبل.بالحواسيب 
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 أنواع الحواسيبثالثا: 

حجم  ا من حيث سعة الذاكرة أوإليهتتفرع بحسب المعيار المعتمد فهناك من ينظر الحواسيب و تتنوع 

خمس أنواع على النحو  إلىويمكن تقسيمها من حيث الحجم . الخ..اسوب، من وجهة سرعة المعالجات .الح

 43التالي:

 المعالجة الصغيرة جدا: -1

ية مثل ئويقصد بها الدوائر المتكاملة التي تتيح وظيفة التحكم، وتستخدم في انتاج المعدات الكهربا

يقاف الأجهزة الغسلات، والثلاجات، والأ  الالكترونيةفران، وهي تعمل على التحكم في تشغيل وا 

 الحاسب الشخصي: -2

ويضم  ،والمنازل، ويسمى أيضا الحاسب الصغير جدا ،وهو الحاسب الذي يستخدمه الأفراد في المكاتب

رمزا  20 إلىمن واحد  وهو يتعامل مع رموز تبدأ ،مجموعة من الدوائر المتكاملة، كما يضم معالجا واحدا فقط

 .في الوقت نفسه

 الحاسب الصغير: -3

يات والكل ،والمحلات لعامة ،حجما من الحاسب الشخصي، ويستخدم في الشركات الصغيرةوهو أكبر 

 .رمزا في نفس الوقت 20-02ويتراوح عدد الرموز التي يتعامل معها من  ،الجامعية

 الحاسب الضخم: -4

وهو عبارة عن أجهزة ضخمة تستخدمها الشركات الكبيرة، والجامعات والمؤسسات الحكومية، ويمكن أن 

 رمزا في الوقت نفسه. 25-20ويتيح رموزا تتراوح ما بين  ،قى هذا الحاسب ملايين التعليقات في الثانيةيتل

 

                                                           
 115-111 صماهر عودة الشمالية وآخرون، تكنولوجيا الإعلام والاتصال، مرجع سابق، ص   43 
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 الحاسب العملاق:  -5

، ويكثر استخدامه في مراكز البحوث، وتحليل البيانات ،ائهداالحاسبات حجما، وأسرعها أ يعتبر من أكبر

 وعلاج المشكلات شديدة التعقيد، ويتلقى هذا النوع من الحاسبات عدة ملايين من التعليقات في وقت واحد.

 ما يلي: إلىمن حيث استعمالاتها والخصائص التي تحتويها وكما يمكن تقسيمها 

 : الحاسوب المكتبيجهاز  -1

ويستخدم في العمل أو المنزل، وهو يعتبر من أهم  ،جهاز حاسوب مصمم للمكتبوهو عبارة عن 

الحواسيب، ويتكون من صندوق الحاسوب والمكونات الأخرى مثل الشاشة والفأرة ولوحة المفاتيح وغيرها، كما 

 .All In Oneيمكن أن تكون كل العناصر مدمجة في صندوق واحد ما يسمى 

 : الحاسوب اللوحيجهاز  -2

ويتميز بصغر حجمه ورقته، فهو يعتمد على شاشة تعتمد  ،جهاز يحتوي على العديد من المكوناتوهو 

 والكتابة من خلال لوحة مفاتيح إلكترونية. ،على اللمس لإدخال الأوامر

 :جهاز الحاسوب المحمول -3

يتم شحنها لتي ا ،البطاريةدون الربط بمقبس الكهرباء لاحتوائه على وهو عبارة عن جهاز يمكن تشغيله  

دون توقف حتى انتهاء شحنها، وهو سهل النقل من مكان من العمل عدة ساعات تضمن للمستخدم و  ،بالكهرباء

يقوم بنفس المهام التي يقوم بها الحاسوب العادي، حتى أن مقتضيات و  ،ه في كل مكانأخر، ويمكن استخدام إلى

 في كثير من الأحيان. المكتبيالعمل فرضت على الإدارات استعمال الحاسوب المحمول بدل 

 : جهاز الخادم -4

هو عبارة عن جهاز الحاسوب الذي من خلاله نقوم بربط أجهزة أخرى به بما يتيح لها الاتصال مع 

 أجهزةوبالتالي ف الخ،يمكن أن تكون من أنواع مختلفة كأجهزة حاسوب أخرى أو طابعات ...، و بعضها البعض
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الخوادم تعمل على نطاق عالمي كجهاز الخادم الذي يعمل ضمن الشبكة العنكبوتية، ويمكن الاستفادة منه في 

 .مثل تخزين المعلومات ومشاركتها، ومعالجة البياناتكثير من المهام 

 :الذكيةجهاز الهواتف  -5

صوتية، المكالمات الالهواتف أو الأجهزة الذكية هي عبارة عن هواتف خليوية، تتيح للمستخدمين إجراء 

رسال الرسائل النصية، وتصفح الإنترنت، وتشغيل العديد من البرامج الأساسية يلها في أجهزة التي يتم تشغ ،وا 

ن، وتتوفر للتفاعُل مع المستخدمي ،الحاسوب، ومن الجدير بالذكر أنّ الهواتف الذكية تستخدم شاشة تعمل باللمس

 التطبيقات الشخصية والألعاب والبرامج الخاصة المستخدمة في الإدارة. ك ،العديد من التطبيقات والبرامج ىعل

 جهاز التلفزيون الذكي -6

مثل  ،التلفزيون الذكي ببساطةٍ هو تلفازٌ قادر على الاتصال بالإنترنت ويقدم مجموعة من الميزات

 جهازٍ آخر، ويحتوي على بعض التطبيقات إلىوتشغيله دون الحاجة  ،يالإعلامالمحتوى  إلىإمكانية الوصول 

وكذلك  (،Netflix )ونتفليكس (Youtube )لبث الموسيقى ومقاطع الفيديو عبر الشبكة العنكبوتية مثل يوتيوب

 .له القدرة على الاتصال بالأجهزة اللاسلكية الأخرى كالهواتف الذكية

 ،ندقيةإدارة المؤسسات الف والخوادم في الحواسيب المكتبية والمحمولة، الهواتف الذكيةويكثر استخدام 

  دارية.الإ والتي تساعد في اتخاذ القرارات ،وسرعة ودقة النتائج المحصل عليها ،لاتصالمن أجل تسهيل ا

  في المؤسسة الفندقية الشبكات :المطلب الثاني

دقية، فبدونها الفناكتسبت الشبكات المعلوماتية نفس الأهمية التي حظيت بها الحواسيب في المؤسسة 

وغير قادرة على تقاسم المعلومات، ما ينقص من فعالية ودقة وسرعة نقل المعلومات  ،تبقى الحواسيب معزولة

بين الأقسام المختلفة للمؤسسة الفندقية، وحتى مع الزبائن، ويمكن روية الشبكة في أبسط صورة من خلال ربط 

 فس الملفات، المعطيات وقواعد البيانات.جهازي حاسوب على الأقل بحث يستطيعان تقاسم ن
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   44أولا: تعريف الشبكة المعلوماتية

التي  ،عبارة عن مجموعة من الحواسيب وكذلك بعض الآلات والبرامج هي الشبكة من الناحية التقنية

يتم ربطها مع بعضها البعض من خلال الكوابل، وتنبع أهمية الشبكة من استخداماتها، والهدف من وجودها، 

توفير  ىإلوهي عملية نقل وتبادل المعلومات بشكل الكتروني على امتداد مساحات جغرافية واسعة، مما يؤدي 

 والمحافظة على أمن البيانات. ،الوقت

 أنواع الشبكات المستعملة في المؤسسة الفندقية :ثانيا

ط بين أقسام والتي ترب ،)الانترانت(في المؤسسة الفندقية نجد ثلاثة أنواع من الشبكات الشبكة المحلية

وتضمن نقل المعلومات، وتقاسم البيانات والبرامج المختلفة المخصصة لإدارة المؤسسة الفندقية، وشبكة  ،الفندق

تربط المؤسسة الفندقية بالعالم بأسره، وشبكة الإكسترانت التي تربط المؤسسة الفندقية بالزبائن الانترنت التي 

 يلي شرح مفصل للأنواع الثلاثة والعملاء، وفيما

 : الانترنت -0

( فتعني net( وتعني البنية، أما )Interكلمتين ) إلىوتعني كلمة أنترنت التواصل الشبكي، وهي مقسمة 

مريكية لأا ظهرت في الولايات المتحدة احيث أنه ،البينية. وهناك من يسمها بشبكة الشبكاتالشبكة أي الشبكة 

 خلق شبكة تربط بين مختلف مؤسسات البحث إلىالذي يهدف  ،في إطار مشروع البنتاغون ،أوائل الستينات

وتبادل  ،عالمية للتواصلوالتي تطورت لتصبح الآن شبكة عنكبوتية  وزارة الدفاع الأمريكية، تعمل لصالح التي

من خلال  ،المتواجدين في أنحاء الكوكب ببعضهم البعض المعلومات والبيانات، إذ إنها تقوم بربط كل الأفراد

                                                           

  44 13-P. 12Joanne, woodcock. Formation aux réseaux .Paris : micro application, 2000.   نقلا عن صالح بلخير، الشبكات
 .21، ص 0112الشبكة المحلية لجامعة المسيلة نموذجا، مذكرة ماجستير، جامعة منتوري، قسنطينة ، المحلية :
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الأقمار  أو عبر ،الكوابل أو الألياف عبر ،والأجهزة الرقمية وأجهزة الكمبيوتر ،استخدام كل أنواع البرمجيات

 ع من الخدمات منها:الصناعية، كما أنها توفر عدة أنوا 

 (.E-Mailالبريد الالكتروني ) -أ

 تصفح المواقع. -ب

 (.FTP: File Transfer Protocol)تحميل الوثائق عن بعد  -ت

 الدردشة النصية والصوتية والمرئية. -ث

 (.E-Commerceالتجارة الالكترونية ) -ج

 (.Telnetالربط عند بعد ) -ح

 (: Intranetالانترانت) -0

أشكال الانترنت، غير أن مجال استخدامها يقتصر على حيز ضيق تعتبر شبكة الانترانت شكل من 

 ،وهنا لا نقصد الحيز الجغرافي ،إلا للموجودين في محيط المؤسسة ،الولوج لأحد كالمؤسسة، حيث أنه لا يمكن

وذلك باستخدام اسم مستعمل وكلمة سر، فهي أذن شبكة تواصل  ،إذ يمكن أن يتم الاتصال من خلال المتصفح

موارد الاستغلال الأمثل ل إلىحيث المجال مفتوح لكل الافراد، ويهدف استعمالها  ،على عكس الانترنتمحدودة 

 المؤسسة ومعلوماتها، ومن أهم مزاياها:

 الحصول على المعلومات فور وقوع الحدث. -

 وكذلك عملية اتخاذ القرار. ،الرفع من كفاءة العملية الاتصالية داخل المؤسسة -

 والمساهمة في تنسيق إدارة عمليات المؤسسة خاصة في حالة المؤسسة الفندقية.تخفيض التكاليف  -
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 (:Extranetالاكسترانت) -3

وما يقتضيه من تطور في العلاقات، وبناء  ،عمالالاكسترانت في خضم ازهار مناخ الأتبلورة فكرة 

في عالم أصبحت فيه المسافات ليست لها اعتبار، نظرا لارتباط مكوناته بشبكة الانترنيت،  ،شراكات وتحالفات

وزيادة على ذلك المحافظة على سرية المعلومات المتبادلة عبر الشبكات. فالإكسترانت هي من جهة شبكة 

بكة ى هي شانترانت تحافظ على خصوصية المعلومات المتبادلة بين المؤسسات المتحالفة، ومن جهة أخر 

ن الاكسترانت هي همزة وصل بين إنة، ومن هنا فانترنت مفتوحة على المحيط الخارجي للمؤسسات المتعاو 

المؤسسة ومحيطها من الشركاء والمتعاملين، ذلك لما تضمنه من تواصل دائم بهم من خلال تطبيقات شبكة 

 ورات الداخلية والخارجية للمؤسسة.وكذا المعلومات، وتزويدهم بالتط ،الانترنت لنقل وتحويل البيانات

 المؤسسة الفندقية من طرفالمستخدمة  ياتمجالثالث: البر المطلب 

 ،تلعب البرمجيات دورا مهما في إدارة المؤسسات الفندقية، ذلك لما توفر من وقت في تحليل البيانات

هم أنواعها أ  ولعل ،عدة برامجقت، من خلال توفير الزبائن بأقل و  إلىوالوصول  ،وتسويق للمنتجات الفندقية

 فيما يلي: يأتي

 أولا: أنظمة التوزيع العالمي

التوزيع العالمية عبارة عن نظام تديره شركة أو مؤسسة، يعمل على شبكة الانترنت، يتيح المعاملات  نظام

يث أنه ح من أجل توفير الخدمات المتعلقة بالسفر، ،السياحية( )الوكالاتووكلاء الحجز  ،الآلية بين البائعين

ضمن يولكن لاحقا تم توسيعه ليشمل وكالات السفر،  ،مر تم انشائه لتستخدمه شركات الطيرانفي بادئ الأ

نظام التوزيع العالمي ربط الخدمات والاسعار والحجزات في القطاعات الثلاث للسفر: الطيران والفنادق وتأجير 

فمن خلال نظام التوزيع العالمي فإن المؤسسات الفندقية تقوم  ،الترفيهية الأنشطة إلىضافة السيارات، بالإ

ون متاحة وبذلك تك مع مختلف الأسعار المتاحة في قاعدة بيانات نظام التوزيع العالمي،بتحميل أنواع الغرف 
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دقية ضمن للمؤسسة الفنيما يجعله قناة تسويق و  ،لاف أو ملاين وكالات السفر عبر العالمللحجز من قبل آ

والوصول  ،لعميل تأكيد حجز الغرفة بطريقة فورية وآنية، ويضمن لالعميل من خلال وكالة السفرحصولها على 

و  Pegasus :ومن الأنظمة المشهورة في مجال صناعة الفنادق نجد ،المعلومات التي تريدها في وقتها إلى

Travel-port (Galileo/Apollo/World-Span)  وSabre  وAmadeus. 

  المؤسسة الفندقيةالتسيير داخل  تطبيقاتثانيا: 

 ،سيير الاطعامتتطبيقات مامية، تسير المكاتب الأتطبيقات  إلىالتسيير داخل الفندق تطبيقات تنقسم 

  .تسيير المكاتب الخلفيةتطبيقات و 

 نظام الحجز: -1

دارة الحجزات ،توفر الغرفعرض له وظيفتان رئيسيتان  تبع وضائف أخرى كت إلىبالإضافة  ،وا 

 عمولات وكالات السفر، توفير معلومات إدارية وتشغيلية مهمة للإدارة.

 (: PMSنظام إدارة الممتلكات) -0

ومهمته تتبع وضعية الغرف إذا كانت مشغولة أو  ،front office systemsأحيانا باسم  إليهيشار 

وضعية القاعات التي تتوفر عليها المؤسسة الفندقية، ويكون ضروري في المؤسسة  إلىبالإضافة  ،شاغرة

 الفندقية التي بها عدد كبير من الغرف.  

 المساعدة:الأنظمة  -2

توليد القفل الالكتروني لأبواب الغرف، أنظمة تسيير تستخدم هذه الأنظمة لدعم إدارة الفندق كنظام 

 والتي يمكن أن توفر إيرادات إضافية للمؤسسة الفندقية. ،الغرفشاشات المعلومات والألعاب داخل 
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  الإلكتروني:نظام نقاط البيع  -5

يسجل المعاملات التي تتم في نقاط البيع المتوفر في الفندق على غرار المطعم والمقهى، صالات 

ما  ،ماميةالأ مجة مع نظام الحجز في المكاتب، والتي تكون في كثير من الأحيان مند.... الخالرياضة 

 يضمن عدم مغادرة الزبون دون دفع جميع الخدمات المقدمة.

  :نظام معلومات الاطعام -2

مهمة هذا النظام تسيير ومراقبة كل ما يخص إنتاج وبيع الأغذية والمشروبات، وهو يتكون من عدة 

أنظمة فرعية مترابطة لتبادل المعلومات والبيانات حول تكلفة المواد الغذائية المشروبات في وجبة ما، مراقبة 

يجاد الفروق بين المخزو المخزونات، وتتبع حركة المدخلات والمخرجات،  سجيل ت ن الفعلي والنظري،وا 

 ،عمليات التسليم والاستلام للمواد الخام

المطبخ، والتأكد  إلىالتي تقوم بتحويل طلبيات الزبائن من صالة المطعم  ،وهناك نقاط البيع الالكترونية

فيما يخص  ،وتسير ومراقبة قاعات الحفلات والمؤتمرات ،من وضوحها، وتسعيرها، والنظام الفرعي للولائم

 غذية والمشروبات.  الأ

 : أنظمة المكاتب الخلفية -2

تتبع الدائنين و  ،المحاسبة الفندقيةك ،في مجالات العمل العادي في الإدارة الفندقيةتستخدم هذه البرامج 

وصياغة التقارير السنوية التي تساعد إدارة المؤسسة الفندقية في معرفة الوضعية المالية، ونظام  ،والمدينين

البشرية الذي يختص في حساب الأجور والعلاوات وأنظمة أخرى تساعد في التسويق ودراسة  تسيير الموارد

 البيانات.

( لتسيير المؤسسة ERP) في الوقت الحالي تعتمد المؤسسات الفندقية على برنامج إدارة متكامل

 لى تسيير جميع الأقسام الفندقية.الفندقية، قادر ع
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 والاتصال في المؤسسات الفندقية المتطورة الإعلام تكنولوجيات :الثانيالمبحث 

لإدارية والاتصال في تطور النظم ا الإعلامالعناصر المكونة لتكنولوجيات  التطور التكنولوجي فيساهم 

ن الممكن شبكة الانترنت جعل م إليهفالتطور التكنولوجي الذي وصلت  واحي،نمن جميع ال للمؤسسة الفندقية،

ميع من خلال عرض ج ،في غضون ثواني، ما ساهم اتساع السوق المستهدفة في العالم أي زبون إلىالوصول 

ربط كل و  ،املينزيادة كفاءة الع إلىالخدمات الفندقية بكبسة زر، وأدى استخدام الشبكة المحلية )الانترانت( 

لمؤسسة بسيرورة اة الخاصونقل البيانات  ،لمعلوماتا، وتبادل لذلك في ظل الخصوصية اللازمة ،الإدارةأقسام 

معلومات  لىإللوصول  ،وتحليل البيانات خزينتسهيل ت إلىأدى استعمال الحاسوب و  في رمشة عين، يةالفندق

غير ذلك المزايا التي سهلت على الإدارة عديد المهام التي كانت  إلى  ،مهمة قد ترهن مصير المؤسسة الفندقية

 في الماضي صعبة المنال أو مستحيلة.

الذكاء تطبيقات أخرى ككان الأرضية التي وجدت عليها والاتصال  الإعلامهذا التقدم في تكنولوجيات 

 لإعلاماوالتي لا معنى لها في ظل غياب تكنولوجيات  ،وأنترنت الأشياء، الدفع الالكتروني ...الخالاصطناعي 

، والتي استعملت في تطوير تجربة الزبون في المؤسسة الفندقية، وأخرجتها من كونها مكان للمبيت والاتصال

في مي رقة مجتمع دولا إلىحيث أن تعقيدات العالم الرقمي والافتراضي أدت و مكان لتجربة شيء جديد،  إلى

 تلعبقد و  ،لوجياي فرضته التكنو والخيال الذ ،يفرق بين الواقع الذي يعيشهيكاد لا أصبح  كل ما يتعلق بحياته،

من أجل التأثير  ،المؤسسة الفندقيةب والاتصال دورا مهما  الإعلامهذه التطبيقات المبنية على أسس تكنولوجيات 

ورسم تجربة فريدة من نوعها خلال الإقامة بالمؤسسة الفندقية، ما يجعل الزبائن يتهافتون على اختيار الزبائن ،

 .للضفر بتلك التجربة 
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 ائنالمستعملة لاستقطاب الزب في المؤسسة الفندقية المتطورةوالاتصال  الإعلامتكنولوجيات  :المطلب الأول

في ظل  ،للضفر بالقسط الأكبر من الزبائن للمؤسسة الفندقية المستخدمة من طرفتطورت الأساليب 

والاتصال  علامالإقرية صغيرة، وكان لتكنولوجيات الذي جعل من العالم  ،والتطور التكنولوجي ،المنافسة الشرسة

الزبائن لزيادة نسبة الاشغال،  استقطاب أكبر عدد منيف بالخدمات الفندقية المقدمة، و دور مهم في التعر 

  واستعملت المؤسسات الفندقية في البلدان المتطورة العديد من التقنيات نذكر منها ما يلي: 

 شبكة الانترنيتالالكتروني على أولا: الموقع 

دة حلول من أجل جعل المؤسسة الفندقية ظاهر للعيان على مستوى العالم من بينها انشاء موقع توجد ع

ي الدول والسلاسل العالمية ف ،سارعت كبرى المؤسسات الفندقية على شبكة الانترنت، حيث رسميالكتروني 

ميع الخدمات من خلالها ج تسوق ،الزبائن والزبائن المحتملين مواقع الكترونية فوضع تحت تصر  إلىالمتطورة 

الحصول مباشرة  لتسهيل عملية ،كما زودتها بمحركات حجز ن رسالتها ورؤيتها،، وتبيوالمكملةالرئيسية  الفندقية

 هتمامهم.يجذب ا من خلال عرضها في شكل  ،الاقبال على الخدمات المتوفرة إلىوتحفيز الزبائن  على الغرف،

لزبائن وولاء ا ،قيمة المؤسسة الفندقيةمن إن امتلاك المؤسسة الفندقية لموقع الكتروني خاص يزيد  

خاصة في ظل طبيعة التزامنية التي تتميز بها الخدمات الفندقية، ما يعطي للزبون الحجج والبراهين  ،وثقتهم

ا يلي جدول ، وفيممنشور في الموقع الإلكتروني الرسميالمستوى ال إلىفي حالة تقيم خدمات لا ترقى  ،والأدلة

لمؤسسات لمعرفة أهمية الموقع الالكتروني بالنسبة ل نية على مدى العشرية الأخيرةيبين تطور عدد المواقع الالكترو 

 : أو الأفراد
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 0100-0101تطور عدد المواقع الالكترونية في العالم بين  :2الجدول 

 عدد المواقع الإلكترونية  السنة

0101 206 956 723 

2011 346 004 403 

2012 697 089 489 

2013 672 985 183 

2014 968 882 453 

2015 863 105 652 

2016 1 045 534 808 

2017 1 766 926 408 

2018 1 630 322 574 

45(29/03/2019)2019 1 676 120 300 

462020(16/06/2020) 1 778 391 561 

472021(07/03/2021) 1 842 050 383 

،  00:21على  19/12/0100)من دون تاريخ نشر(،تم الاطلاع عليه في  ،  Total Number Of Websites:المصدر
 websites-of-number-https://www.internetlivestats.com/totalرابط الموقع 

                                                           

 45  Noel Nguessan ،52/12/5112،il vraiment de sites web dans le monde-t-combien y a ، تم الاطلاع عليه في
 web-sites-https://www.arobasenet.com/2019/03/chiffres-:)نسخة الكترونية(، رابط الموقع 00:29على  19/12/0100

 5303.html#gsc.tab=0 

 46 ? t’il de sites internet dans le monde-: combien existe Nombre de sites web en 2020 ،17/17/5151 ، تم الاطلاع عليه
internet-web-sites-de-https://www.emarketerz.fr/nombre-: )نسخة الكترونية(، رابط الموقع 00:21على  19/12/0100في 

monde/  

 47 Total Number Of Websites  ، رابط الموقع 00:27على  19/12/0100)من دون تاريخ نشر(،تم الاطلاع عليه في ، 

websites-of-number-https://www.internetlivestats.com/total 

https://www.internetlivestats.com/total-number-of-websites
https://www.arobasenet.com/2019/03/chiffres-sites-web-5303.html#gsc.tab=0
https://www.arobasenet.com/2019/03/chiffres-sites-web-5303.html#gsc.tab=0
https://www.emarketerz.fr/nombre-de-sites-web-internet-monde/
https://www.emarketerz.fr/nombre-de-sites-web-internet-monde/
https://www.emarketerz.fr/nombre-de-sites-web-internet-monde/
https://www.internetlivestats.com/total-number-of-websites
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 ،الملاحظ من الجدول أنه في الخمس سنوات الأولى تضاعف عدد المواقع الالكترونية بأربع مرات

مليون  011حيث كان متوسط عدد المواقع الجديدة  ، 652 105 863 إلى 723 956 206فانتقل من 

وهذا  ،0109و 0102بين سنتي مليون موقع جديد  911وشهدت أكبر زيادة على مر العشر سنوات ب  ،موقع

وما  ،منها عبر العالم 5توسع استعمال الجيل  من خلال ،الطفرة والتطور الذي شهده مجال الانترنت إلىراجع 

 تفكير رقمي. إلىصاحبها من تغير في نمط التفكير المجتمعي الذي تحول 

ن و  مليار مع  0مليون سنويا ويرتقب أن يصل عددها  011تطور عدد المواقع الجديدة بمعدل  واصلا 

 .0100نهاية 

 ثانيا: الصفحات على مواقع التواصل الاجتماعي

مليار شخص في جميع أنحاء  5.2"تكشف السلسلة المستمرة من التقارير الرقمية العالمية أن أكثر من  

 في المتوسطو  ،مليار 2.2بينما تجاوز مستخدمو وسائل التواصل الاجتماعي  العالم يستخدمون الإنترنت الآن،

دقيقة في استخدام الوسائط الاجتماعية عبر جميع الأجهزة  05يقضي مستخدمو الإنترنت في العالم ساعتين و

أهمية استعمال  إلىحصائيات تشير هذه الإ .48"كل يوم، وهو ما يمثل أكثر من ثلث إجمالي وقت الإنترنت لدينا 

في الوقت  وأغلبية الفنادق ،المؤسسة الفندقية كأداة لاستقطاب الزبائن إلىمواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة 

 ،Facebook، You Tube :خاصة المشهورة منها ،صفحة على مواقع التواصل الاجتماعيتمتلك الراهن 

Instagram ،Twitter، LinkedInيع المنتجات الفندقية الخاصة بها، وحتى الحجز، وب ،تستعملها للترويج ، حيث

 حجز ضمن صفحاتها. محرك ن مواقع التوصل الاجتماعي تسمح بدمجأ حيث

                                                           
48 SIMON KEMPCEO, KEPIOSREPORT AUTHOR, DIGITAL 2020 GLOBAL DIGITAL OVERVIEW, 

5112Janvier 2021. 
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 ا: البريد الالكتروني ورسائل الاشتراكلثثا

من  لزبائن، كقناةاالبريد الالكتروني في إدارة العلاقة مع  في البلدان المتطورة تستخدم المؤسسة الفندقية

عليها  ريها، والتحديثات التي تجحيث تقوم بإعلام الزبائن بالخدمات الفندقية ،قنوات الاتصال المهمة والرسمية

وذات قيمة لدى الزبون عن المؤسسة الفندقية،  ،ويرسم صورة ذهنية جيدة ،أول بأول، ما يخلق نوعا من الولاء

 ،خدمه كقناة اتصال رسمية سريعة بين الأقسام المختلفةتست دارتها، كما أن إويجعله يكرر الزيارة مرات عديدة

 ما يضمن لها خفض التكاليف وربح الوقت.، وكبديل للمطبوعات الإدارية

  الإلكتروني: محركات الحجز في الموقع رابعا

رنت تمحركات الحجز هي تطبيقات يتم دمجها من جهة مع صفحات التواصل الاجتماعي أو موقع الان

راء ج، حيث يستطيع الزبون إمن جهة أخرى مع نظام الحجز في المكاتب الأماميةالفندقية، و  الرسمي للمؤسسة

كبسة د بمجر عبر بوابة الموقع الالكتروني أو صفحة التواصل الاجتماعي  تاشر عن طريق الانترنحجز مب

بعدها يقوم بملئه واختيار الخدمات التي يفضلها، و  نموذج بسيط إلىيتم توجيه الزبون  ، أينعلى زر احجز الآن

لون الحجز أن كثير من الزبائن يفض حيثدفع مبلغ الخدمات المطلوبة الكترونيا، يقوم بتأكيد الحجز عن طريق 

الحجز على  منصات وأ ،خاصة إذا سبق وأن مر الزبون بتجربة سيئة مع الوكالات الالكترونية المباشر،

حتى و   Best Wasterو marriottو  Hiltonعلى غرار كبرى السلاسل الفندقية العالمية وقد سعت الانترنت،

لات السياحية الوكا إلىالعمولة التي تدفعها  من أجل تخفيض تكاليف ،تبني هذا النهج إلىالفنادق المستقلة 

   .الحجز منصاتالالكترونية و 

 الالكتروني أو وكالات السياحية الالكترونية منصات الحجز: خامسا

للغير مقابل  هي ملك التي ،هي مواقع على شبكة الانترنت مختصة في بيع وتسويق المنتجات السياحية

المستقلة  تقوم المؤسسات الفندقية حيث عمولة، خاصة تسويق خدمات الطيران والفنادق، وحتى البرامج السياحية،
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دة مزايا للاستفادة من ع ،بالتعاقد مع هذه الوكالات السياحية الرقمية ي الدول المتقدمةأو السلاسل العالمية  ف

الأسواق المختلفة المتخصصة في المجال السياحي،  إلىوالوصول  أهمها الظهور على الشبكة العنكبوتية،

والتنبؤ  ،والموقع الجغرافي ،والاستفادة من تعبئة تقنيات الاستهداف المتقدمة، بناءً على البيانات الضخمة

 لىإبالإضافة  ،من أجل تقديم العروض المناسبة للأشخاص الذين من المرجح أن يهتموا بها ،بالاحتياجات

وزيادة على  والتغذية الراجعة، ،ل نظام التصنيفالمصداقية التي يمنحها لها مستخدمو الإنترنت، ولا سيما بفض

الدخول  لفندقيةللمؤسسات اوكما تتيح  خيارات في نفس الموقع الجغرافي،ذلك فإنها تتيح للزبون الكثير من ال

سوق تطبيقات الهواتف النقالة من خلال التطبيقات التي وضعتها هذه الوكالات الالكترونية، مما يسمح لها  إلى

ة وأن خاص ،وشراء الغرف الفندقية ،ة تستعمل الهواتف النقالة في عمليات الحجزشريحة كبير  إلىل بالوصو 

الالكترونية المشهورة في مجال  أهم هذه الوكالات السياحيةو  ،في فترات العمل التنقلمعظم الحجزات تتم خلال 

ووكالات الكترونية تقدم خدمات .booking.com, hotels.com, trivago.com, tingo( tripadvisor)نجد:  الفنادق

 .Amadeus, Expedia, Travelocityسياحية مختلفة على شاكلة 

 الذكيةتطبيقات ال: سادسا

 وب اللوحي،والحاس ،إن التوجه السائد في الوقت الحاضر هو تطوير محتوى يتناسب مع الهواتف الذكية

مليار مستعمل  2.07 إلىوصل عدد مستعملي الهواتف الذكية أو الجهاز اللوحي  0101في جانفي "حيث أنه 

ومتوسط  ،من اجمالي المتصلين بالأنترنت %70الهواتف الذكية بلغ  باستعمالنسبة المتصلين بالأنترنت و 

وأخرى فرضت هذه الاحصائيات  ،49دقيقة" 00ساعات و 2الهواتف الذكية هو  باستخدامالاتصال بالأنترنت 

تف لهوااخاصة تتناسب مع والقيام بإنشاء تطبيقات  ،الواقع الجديدالتأقلم مع هذا   المؤسسات الفندقية على

                                                           
49 SIMON KEMPCEO, KEPIOSREPORT AUTHOR, DIGITAL 2020 GLOBAL DIGITAL OVERVIEW, Janvier 

2021. 
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ا لكي تقوم بتحديثهو  ،بمحركات للحجزومزودة  تحتوي على جميع المنتجات والخدمات التي تقدهما، ،ةالذكي

يكون الزبون على اطلاع دائم بأخر المستجدات، فمعظم المؤسسات الفندقية في الدول المتطورة تمتلك تطبيقات 

 ،رونيةبالتسويق لها من خلال المواقع الالكت، كما أنها تقوم تدعم جميع أنظمة التشغيل في الهواتف الذكيةخاصة 

 وعبر أنظمة الإشهار الآلي في الانترنت. ،وصفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي

 والاتصال في المؤسسة الفندقية للتأثير على تجربة الزبائن الإعلامتكنولوجيات  المطلب الثاني:

ون قبل وأثناء التي يمر بها الزب شاعرالتعابير والمجميع " إلىتجربة الزبون في المؤسسة الفندقية  تشير

، فالاتجاهات 50تفاعل الذي يحصل بين الزبون والمؤسسة الفندقية"، إذن هي نتيجة للوبعد استهلاك الخدمة

 في عصر العولمة لا يعتبران المؤسسة الفندقية مكان للإيواء دوتفكير الأفرا ،الحديثة في الصناعة الفندقية

بين الزبون و  ،)المؤسسة الفندقية ( هي فضاء لتجربة جديدة عناصرها هي نقاط التفاعل بينها بل ،والاطعام

تجربة الزبون على أنها نتيجة لعدة عوامل كسهولة الحجز، توفر فريق  إلىوينظر أيضا  ل مدة إقامة الزبون،اطو 

 جودة الاستقبال، الخيال والفضاء الرحب للمرافقة طول مدة الحجز، جودة الاتصال مع أعضاء فريق الحجز،

ن كان ف إلىجعل النزيل ينظر  إلى...الخ، للوصول المحيط بجميع جوانب الفندق  ي الغرفة كجزئية، حتى وا 

لمتطورة سات الفندقية في الدول ا، وقد استثمرت المؤسالزبون بالمؤسسة الفندقيةالأساس هي الأصل في وجود 

التي أضحت واحدة من أهم ساحات التنافس، وذلك  ،ة الزبونسبيل تحسين تجرب الكثير من رؤوس الأموال في

        فيما يلي:نرى أبرزها  ،من خلال عدة أوجه ،والاتصال الإعلامبالاستعانة بتطبيقات تكنولوجيات 

                                                           

  50 Simon Bajolle ،L’expérience client en hôtellerie et restauration ، 00:29على  08/03/2021تم الاطلاع عليه في 
 et-hotellerie-en-client-lexperience-tch.com/actualites/article-https://www.inextenso-)نسخة الكترونية(، رابط الموقع

restauration/  

https://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
https://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
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 : الدفع الالكترونيأولا

شاكل القضاء على الكثير من الم إلىأدى استعمال تقنيات الدفع الالكتروني في المؤسسات الفندقية 

لحجزات اعلى غرار ،  خاصة وأن الزبون يدفع ثمن الخدمات بعد استهلاكها، الخاصة بالخدمات الغير مدفوعة،

 قية،جربة الزبون في المؤسسة الفندما يضر بت ،الاحتيال، الدخول في نزاع مع الزبون من أجل الدفعالكاذبة، 

وقد خطت الدول المتقدمة خطوات عملاقة في مجال  بح خسارة المال والوقت،ويجعل المؤسسة الفندقية أمام ش

ت لا يوجد مكان للأوراق النقدية في التعاملاأنه حتى أضحى عملية عادية، حتى  ،استعمال الدفع الالكتروني

 وهناك عدة أنواع من الدفع الالكتروني أهمها: ،اليومية للمجتمعات المتطورة

 : (CIB)باستعمال البطاقة البنكيةالالكتروني الدفع  -0

في  (TPEالدفع ) ومزودة بجهاز، لديها حساب به كون المؤسسة الفندقية متصلة بشبكة البنك الذيت

(، ويكتب الرقم السري، فيقوم عون CIB، حيث يقوم الزبون بإدخال بطاقة البنك الخاصة به )  المكاتب الأمامية

ا النوع من هذ تجنبحساب المؤسسة الفندقية، ويتم  إلىلزبون حساب االاستقبال بتحويل مبلغ الخدمات من 

 الدفع الالكتروني في فترة الأوبئة لتفادي العدوى.

 : الغير مادي أو عن بعدالالكتروني الدفع   -0

هي الطريقة التي من خلالها تتم عملية دفع الخدمات الفندقية بدون الاستعمال المادي لبطاقة البنك 

(CIB )، وجهاز(الدفعTPE)، ورضا الزبائن، من خلال تقليص ،في زيادة إنتاجية العاملينهذه الطريقة ساهم ت 

عن تسريع  ناهيك ،ن الازدحام في الاستقبال تكون مصدر انزعاج للزبائنإحيث  ،وقت الانتظار في الاستقبال

حيث تكون كل الوثائق اللازمة مهيأة، كما أنه يضمن عدم ضياع حقوق  ،اكمال إجراءات الدخول والخروج

في حالات الوصول المتأخر أو المغادرة المبكرة، ويكون عبر  ،أو الزبون ،الطرفين سواء المؤسسة الفندقية

   الحجز الالكتروني. منصاتو على أ ،أو صفحة التواصل الاجتماعي ،الموقع الالكتروني الرسمي
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 عرف على الوجه: التثانيا

تطبيقات التعرف على الوجه هي مثال على تكنولوجيات القياسات الحيوية، حيث تستخدم لتحديد 

الأشخاص من خلال تحليل وجوههم، ويتم عادة عن طريق مقارنة صورة ممسوحة ضوئيا أو صورة مستخرجة 

 . البشرةلون و  ،الوجه مطابقتها بناء على ميزاتمن مقطع فيديو مع صور موجودة في قاعدة بيانات، و 

العدد الكبير  ىإلوذلك راجع  ،تعد المؤسسات الفندقية مجالا مثاليا لاستخدام تطبيقات التعرف على الوجه

خدام ، ويمكن استعليهتوفر ومستوى الأمن الذي يجب أن ت ،واحد من الزبائن الذين تتعامل معهم في وقت

 من خلال أربع طرق: تطبيقات التعرف على الوجه في المؤسسة الفندقية

 : من في المؤسسة الفندقيةالأتوفير  -0

من يضمن زيادة السلامة فيها، ويمنع دخول يقات التعرف على الوجه في قسم الأن استعمال تطبإ

و المبحوث أ المجرمين إلىأو الذين هم في القائمة السوداء للمؤسسة الفندقية، بالإضافة  ،الأشخاص المزعجين

 ,دة أجهزة أمن الدولة للقبض عليهمعليهم، ما يساهم في حماية الزبائن وممتلكاتهم، ومساع

 : خدمة الزبائن -0

من  ،يمكن لتطبيقات التعرف على الوجه مساعدة إدارة المؤسسة الفندقية لرفع مستوى الخدمات المقدمة

ال وتقديم خدمات أكثر تخصيصا، وفي مث ،خلال التعرف على الضيوف بسرعة، وربما قبل تسجيل الوصول

دة البيانات، حيث يتم تسجيل الزبون في قاع ،الوجه في نظام مكافئة الزبائن ىاستعمال تطبيقات التعرف عل ،أخر

 فيتحصل مباشرة على المزايا. ،وفي المرة القادمة يتعرف عليه التطبيق

 :تأكيد الدفع -2

عند  الزبون نيتم التأكد محيث  ،لبيع المختلفة في الفندقيمكن استخدام التعرف على الوجه في نقاط ا 

 وتأكيد الدفع عند الخروج، بما يسمح بعدم وجود أي تفاعل بين عامل المؤسسة الفندقية والزبون. ،الدخول



 

 تكنولوجيات الإعلام والاتصال في المؤسسة الفندقية :الثانيالفصل 
 

- 106 - 
 

 :المعلوماتو البحث  -5

من أجل تحسين  ،يمكن استخدام تطبيقات التعرف على الوجه في جمع المعلومات حول الزبائن 

والتأكد من جنسهم وسنهم، وكذلك في  ،من خلال تعابير وملامح وجوههم ،الخدمات، التعرف على مزاجهم

حيث يمكن أن تساعد في معرفة عدد الزبائن الموجودين في منطقة معينة في وقت معين، ويمكن  ،بحوث السوق

 جمع هذه البيانات تلقائيا، في أي وقت.  

يقات التعرف على الوجه توجه جديد في المؤسسة الفندقية، حيث أن السلاسل العالمية يعتبر استخدام تطب

في  ونذكر على سبيل المثال سلسلة فنادق الماريوت ،تتسابق لتطوير استخدامها في إدارة مؤسساتها الفندقية

كشاك تسمح أو استعمال أ ،إما تسجيل الدخول التقليدي ،الصين، ففي إحدى فنادقها قامت بترك الخيار للزبائن

 ،والتعرف عليه ،تقوم التقنية بمسح وجه الزبونلهم بتسجيل الدخول عن طريق تطبيق التعرف على الوجه، حيث 

  وتزويده ببطاقة مفتاح للغرفة، وكل هذا في غضون دقيقة تقريبا. 

 الواقع المعزز ا:ثالث

 ،وبمن خلال استعمال تقنيات الحاس ،الماديالواقع المعزز هو العمل على تغيير تصور الزبون لمحيطه 

لواقع الواقع، بدلا من استبدال ا إلىأو الحواسيب اللوحية، حيث يضيف المكونات الرقمية  ،أو الهواتف الذكية

ي المؤسسة ، ويعد استعماله فنفسه، ويحدث هذا غالبا عن طريق تراكب المعلومات على صورة حية للبيئة المادية

ن تحسينها من ( يمك خاصة وأن المؤسسة الفندقية تبيع في الأساس بيئة مادية)الغرف ،ة كبيرةالفندقية ذو قيم

فندقية تطوير استخدامه في المؤسسات ال إلىخلال الواقع المعزز، ومن بين أحد التفسيرات الرئيسية التي أدت 

التي يمكن و  ،سواء قبل وصولهم أو عند وصولهم ،طلبها إلىهي الكم الهائل من المعلومات الي يميل الضيوف 

لزبائن في نوعية اأن  إلىللواقع المعزز توفيرها في جميع الأوقات ، مما يحسن تجربتهم بأكملها، بالإضافة 

زز ولعل من بين الأمثلة الحية لاستخدام الواقع المع ،الوقت الحالي لديهم القابلية لشراء منتجات فندقية معززة
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 Premier Innالتابع للسلسلة العالمية   The Hub Hotelالفندقية ابتكار غرف تفاعلية في فندق  في المؤسسة

أين استعمل تقنية الواقع المعزز بالاقتران مع الخرائط الحائطية للغرف، فعند توجيه الهاتف  ،في المملكة المتحدة

بائن مما ساعد الز   ،المحليةالسياحية و ت إضافية حول الأماكن الخريطة يمكن للزبون رؤية معلوما إلىالذكي 

 على معرفة المواقع المهمة في المنطقة.

للترحيب بكل  ،التي استخدمت الواقع المعزز في مداخل فنادقها Best Westernة سلسل أيضا هناك

  ومشاهير ديزني.  ،الزبائن في الولايات المتحدة باستعمال شخصيات

مبياد أولالشبه و كانت الراعي الرسمي للألعاب الأولمبية  التي Holiday Innسلسلة العالمية خرى الالأوهي 

والتي مكنت  ،Holiday Inn London Kensingtonتجربة فندق الواقع المعزز في التي ابتكرت  ،0100 في لندن

 لفندق.اواقعية للرياضيين المشاهير في أرجاء هواتفهم الذكية من مشاهدة صور افتراضية  باستعمالالضيوف 

استعملت تطبيقات الواقع المعزز لإرسال مفتاح افتراضي عن طريق هي الأخرى سلسلة ستار وود 

 البلوتوث للضيوف، مما يسهل على الزبائن فتح أبواب غرفهم.

 : الواقع الافتراضيرابعا

داة توضع عبر لباس أ ،تقوم تقنية الواقع الافتراضي على مبدأ ادخال المستخدم في عالم افتراضي آخر

 دم هذه التقنية الصور والأصواتوتقوم بعزله عن العالم الخارجي، حيث تستخ ،على الرأس أو نظارة خاصة

من أهمية فعليا في تلك البيئة الافتراضية، وتكالأحاسيس الجسدية لجعل المستخدمين يشعرون وكأنهم موجودون و 

بل ية في جعل الزبائن يحصلون على المعلومات التي يحتاجونها قاستخدام الواقع الافتراضي في المؤسسة الفندق

قبل  ،مكوناتها والتعرف على ،من خلال تجربة زيارة غرفة افتراضية لمؤسسة فندقية معينة ،شراء المنتج الفندقي

 القيام بعملية الحجز. 
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تسويق "جرب قبل ال بشكل رئيسي يسمح استخدام هذه التقنية في المؤسسات الفندقية بالاستفادة من نوع

 .الشراء"

بي الذي على غرار اتلانتس د ،هناك الكثير من المؤسسات الفندقية التي قامت بإنشاء جولات افتراضية

 ،مرورا بالساحات ،الغرف إلىمن المداخل  ،أتاح للزبائن والزبائن المحتملين فرصة التجول في جميع أقسام الفندق

ن لمن تعذر عليه الحصول على مثل هذه السماعات الخاصة استعمال ويمك ،VRوذلك باستعمال سماعات رأس 

 التواصل الاجتماعية.وشبكات  الخاص بالفندق، واقع الانترنتالمتوفرة في م° 221نية الفيديو تق

سعار ومقارنة لأ ،ي أخر استعمالات الواقع الافتراضي الأكثر إثارة للاهتمام هو انشاء عمليات حجزف

 .Amadeusمن قبل منصات الحجز كمنصة  المؤسسات الفندقية

 : الذكاء الاصطناعيخامسا

سلوكيات تبدو ذكية بواسطة أجهزة الحاسوب أو الآلات، وتقوم بمهام أداء  إلىيشير الذكاء الاصطناعي 

الذكاء  والتعلم من التجارب السابقة، ويلعب ،واكتساب معارف ،كان يعتقد أنها تتطلب معرفة تقنية للقيام بها

 من خلال القدرة على القيام بوظائف بشرية في أي ،الاصطناعي دورا متزايد الأهمية في إدارة المؤسسة الفندقية

القدرة  لىإفي تقديم الخدمة، بالإضافة والقضاء على الخطأ البشري  ،وقت من اليوم، ما يعني توفير الأموال

بة لإدارة والتي تمثل تحديا بالنس ،جميع التساؤلات التي يطرحها الزبائن والزبائن المحتملينعلى الرد على 

ي التي تساعد إدارة المؤسسة الفندقية ف ،المؤسسة الفندقية، فضلا عن قدرتها على جمع وتحليل البيانات

 .نجد الروبوتات، ومن بين نتائج الذكاء الاصطناعي المستقبل

  :الروبوتات -

قنية تالروبوت هو آلة تم صناعتها لأداء مهمة معقد تلقائيا، ويمكن أن تستخدم الذكاء الاصطناعي و 

 ةالتعرف على الكلام، وجاء استعمال الروبوتات في المؤسسة الفندقية في خضم التفكير لجعل الخدمة الفندقي
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تحسينات  لىإويؤدي استخدامها  ،زبونلية، حيث أن الخدمة الذاتية تلعب دورا حيويا بشكل متزايد في تجربة الآ

 (ChatBot)وحتى الدقة، فعلى سبيل المثال تسمح روبوتات الدردشة ،التكلفةوأيضا  ،والفعالية ،من حيث السرعة

من خلال الدردشة عبر الانترنت أو خدمات الرسائل  ،للفنادق بتقديم الدعم على مدار الساعة أيام الأسبوع

مما يوفر  ،محاكاة نوع التفاعلات الهادفة التي يجريها الزبون مع عامل المؤسسة الفندقية إلىللوصول  الفورية،

مكن القول ، ويأوقات استجابة سريعة ، كما يمكن للروبوت تسريع عملية تسجيل الدخول، مما يقلل من الازدحام

نها مهد أإداراتها، خاصة و  الروبوتات في تبني إلىسيوية كانت السباقة المؤسسات الفندقية في الدول الا أن

الأول من نوعه الذي يسير من  Henn-naاليابانية  فندق  Nagasakiتطور الروبوتات، حيث نجد في مدينة 

حيث تم نشر  ،ورؤية لمستقبل المؤسسات الفندقية  ،في تجربة تعد فريدة من نوعها طرف الروبوتات بالكامل

جه من خلال تقنيات التعرف على الو  ،تلف رغبات الزبائنوتلبية مخ ،الروبوتات لتوجيه وارشاد الضيوف

 والصوت. 

في الإجابة  IBMفي أحد فنادق سلسلة الهيلتون، يستخدم الروبوت "كوني" المطور من طرف شركة 

 ،ن كل تفاعلوالتعلم أيضا م ،والتفاعل مع الضيوف، بفضل قدرات التعرف على الصوت ،على تساؤلات الزبائن

     تحسين الإجابات المقدمة.  إلىمما يودي 

 والتحكم الصوتي : أنترنت الأشياءدساسا

ع عادةً التي لا تتمت ،اتصال الأنترنت بالأجهزة إلىهي العبارة المستخدمة للإشارة  (IoT)إنترنت الأشياء 

، يرةوالآلات الكبالمركبات وأيضا أمثلة هذه الأجهزة معدلات الحرارة وعدادات الطاقة،  ، ومن بهذه الإمكانيات

ا والتواصل مع بعضها البعض، م ،أي قادرة على استقبال وارسال البيانات ،حيث تصيح هذه الأجهزة ذكية

وحي، واحد كالهاتف أو الحاسوب الل جهازومراقبتها من  ،والتحكم في عدة أجهزة ،يسمح بتحسين جمع البيانات

 ،جربة الزبائنوتحسين ت ،ندقية دور هام في توفير الطاقةولقد كان لاستغلال انترنت الأشياء في المؤسسات الف
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ل أوقات الانتظار وتقلي ،وتقديم تجربة أكثر تخصيصا للزبون ،من خلال تحسين الظروف داخل المؤسسة الفندقية

فيما يتعلق بالعمليات، وفي الوقت الحالي فالاستخدام الرئيسي لأنترنت الأشياء في إدارة المؤسسة الفندقية يكون 

وعلى سبيل المثال قامت السلسلتين العالميتين هيلتون وماريوت بتجريب التحكم في  ،عبر التخصيص المفرط

ء، كنظام التدفئة وتكييف الهوا ،اتف الذكي أو الجهاز اللوحي للزبونمن خلال اله ،كثير من ميزات الغرفة

و   Best Westernمثل  وأيضا سلاسل أخرى عالمية، يب بالزبونحالتر وحتى أجهزة  ،التحكم في التلفزيون

Marriott  وWynn  جهاز ذكي موجود في الغرفة يتم  إلىحيث من خلال التحدث  ،التحكم بالصوتاستخدمت

، وحتى التحكم في الأنظمة الموجودة في الغرفة الخأو حجز طاولة في مطعم الفندق ... ،طلب خدمة الغرف

 Alexa forونظام التدفئة والتكييف والإضاءة، وأفضل الأنظمة في هذا المجال نظام   ،كتشغيل التلفزيون

Hospitality  والتحكم في مختلف  ،حيث يمكن للزبائن التحدث مع الجهاز ،أمازونالمطور من طرف شركة

 جوانب الغرفة كالأضواء والتدفئة ونظام الموسيقى.

والزبائن  تقديم المعلومات للزبائن في ،أنترنت الأشياء بالاعتماد على نظام تحديد الموقعويمكن استخدام 

 إلىمة الطعام كأن يرسل قائ ،في المكان والزمان الذي يكون فيه الفرد أكثر صلة بالمؤسسة الفندقية ،المحتملين

از تحديد أن يكون جه المساء، ويشترطوقت وجبات الطعام أو قائمة أسعار الغرف وقت  ،الأفراد المارين بالفندق

 المواقع مشغلا عند الزبون.

لاحها قبل إص إلىفيبادرون المؤسسة الفندقية تصيب أنظمة ن تستعمل للتنبؤ بأعطال قد يمكن أكما 

 في حالة الأجهزة المهمة والحساسة. حدوثها، خاصة

لكن والمفاتيح الفعلية لفتح الغرف، و  ،وتقليديا اعتمدت المؤسسات الفندقية على البطاقات الممغنطة

يستطيع من  ،هاتف الذكي للزبونال إلىمكن من ارسال مفتاح الكتروني أحيث  ،انترنت الأشياء فتح مجال كبير
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ما  ،دخولالزبون ساعة قبل تسجيل ال إلىأو ارسال المفتاح الالكتروني عبر الانترنت  ،خلاله فتح باب الغرفة

  .للمؤسسة الفندقية ماميةالمكاتب الأ عبرالغرفة دون المرور  إلىيسمح له بالولوج 

 والاتصال في المؤسسة الفندقية المتطورة الإعلامتكنولوجيات ل الرؤية المستقبليةالمطلب الثالث: 

ة التي توشك على تغيير عالمنا يشكل جذري، خاصو  ،يبدو أن الخيال ليس له حدود مع التقنيات الجديدة

 ي ظل وجودفسيحدث ثورة في حياتنا،  ،والاتصال الإعلامالمبنية أساسا على تكنولوجيات أن أنترنت الأشاء 

ي أماكن حيث أصبح الناس مستقلين بشكل متزايد فوالفكرية لأفراد المجتمع،  تغيير البنية الاجتماعية عنبوادر 

ة يجب أن للمؤسسات الفندقي ةالمستقبلي الرؤيان ي منازلهم في عدة أماكن، ولهذا فإويشعرون بأنهم ف ،عملهم

بكة اتصالات ى المؤسسة الفندقية توفير ش، حيث يتحتم عل"في المنزل، بعيد عن المنزل"يستجيب للاتجاه الجديد 

 ، وتأخذ في الحسبان رغبة الزبائن في الحصولالخارجيتجعل الزبائن متواصلين على مدار الساعة مع العالم 

والهدوء يبعدهم عن حياتهم المحمومة بالمشاكل، ما يجعل المؤسسة الفندقية أمام حتمية  ،على قسط من الراحة

 الإعلاميات وخاصة تكنولوج ،بين المزايا الهائلة التي توفرها التكنولوجيات الحديثة إيجاد الحلول التي تجمع

 المتطلبات الجديدة والمتزايدة للزبائن.أيضا الراحة والهدوء، و  إلىحاجة الزبون و  ،والاتصال

 الغرفة المستقبلية )الذكية( أولا:

استخدام أنترنت الأشياء في العديد من الأجهزة والعناصر الموجودة في الغرفة،  إلىتشير هذه التسمية 

ة وارسال المعلومات الرقمية عبر شبكة الانترنيت، وغالبا ما ترتبط الغرف ،حيث تكون لديها القدرة على استقبال

ول ل هذا هو الوصوالهدف من كأو الحاسوب اللوحي،  ،لهواتف الذكيةأوعن طريق ا ،الذكية بالتحكم الصوتي

فندقية، كما في المؤسسة ال من أجل تحسين تجربة الزبون ،يارات الفريدةراحة الزبون وتوفير المزيد من الخ إلى

، اضيمن خلال استعمال الواقع المعزز والافتر  ،توفير جو يجعل الزبون يحس وكأنه في منزله إلىتسعى الإدارة 

قائمة  تحديثو  ،درجة الحرارة والاضاءة ، فالتحكم فيوما يتمناه على ما يريدبالضبط حيث يستطيع الحصول 
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والكثير من العناصر المتعلقة بالغرفة باستخدام جهاز لوحي ذو شاشة لمسية يزيد من راحة  ،البرامج المفضلة

 ،ارر الكثير من الزبائن يجدون صعوبة في تحديد أماكن الأز أن هذا من أجل و ، قامة، ويجعله يطيل مدة الإالزبون

أما  ،خاصة إذا كانت التجربة الأولى للزبون في هذه الأخيرة ،والمفاتيح المناسبة في غرفة المؤسسة الفندقية

لى التكيف وقادر ع ،وحتى مركز ترفيهي ،ومساحة صحية ،فيكون واحة خصبة للرفاهيةالحمام الخاص بالغرفة 

 سيعمل على الاستجابة لثلاث وضائف:وعليه فالحمام المستقبلي  ،مع مختلف الزبائن ومتطلباتهم

 خلية مراقبة الجو العام على حسب وضعية ومزاج وسلوك الزبون. -

تشعار أجهزة الاسمن خلال  ،معرفة الوضعية الصحية للزبونمن أجل خلية صحية فاستخدام التكنولوجيا   -

 .يزيد من رفاهية وصحة الزبون

 في استعمال الماء والطاقة. الاقتصادخلية صديقة للبيئة من خلال  -

 ثانيا: المؤسسة الفندقية الذكية

ر التخلي عن العنص إلىالمؤسسات الفندقية هو الوصول  وملاك ،مستقبلا الإدارات إليهما تصبوا 

اء وذلك من خلال تطوير استعمال تطبيقات الذك والتخلي النهائي عنهم، البشري في إدارة  العلاقة مع الزبون،

ه الفندق ما يصطلح علي إلىللوصول  ير ذلك من التكنولوجيات المتطورةوغ ،والتعرف على الوجه ،الاصطناعي

للتعامل مع العنصر البشري لا من بعيد ولا من قريب، ذلك أن  ، حيث أن الزبون لن يكون مضطراالذكي

ر المفتاح وصول عبوتسجيل الالإجراءات تتم عن طريق شبكة الانترنيت من خلال الحجز والدفع الالكتروني، 

عززة م التي هي عبارة عن روبوتات ،دون المرور عبر المكاتب الامامية ،الغرفة إلىالافتراضي عند الولوج 

 .بتقنية التعرف على الوجه، ما يزيد من إدماج الزبون كجزء من الخدمة المقدمة
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على  تهنثبمن خلال تطبيق يتم  ،الغرفة في حد ذاتها غرفة ذكية يمكن التحكم في جميع عناصرها

 ت،أو عن طريق جهاز التعرف على الصو  ،أو على لوحة ذكية يجدها الزبون في الغرفة الهاتف النقال للزبون،

   .ات خاصةويتكفل بتحضيره وبنقله روبوت ،للغرفة، وحتى طلب الطعام والرغبات وتصميم الغرفة حسب الحاجة

لكترونيا وتقديم الأطعمة ويتم تسجيل مبلغ الخدمة ا ،روبوتات بخدمة الزبائنفي المطعم أو الكافتيريا تقوم 

ان تقديم لضم ،باستعمال عدة تقنيات منها التعرف على الوجه أو الصوت، وتكون كل الأجهزة متصلة شبكة

 مستوى عالي من الجودة. علىخدمة 

 المبنية أساسا على تكنولوجياتو  ،لوجيا المتطورةو هذا المستوى من التكن إلىما نرى فإن الوصول ك

المؤسسة الفندقية تستجيب لتطلعات المجتمع الذي ما فتئ يصبح أكثر رقمية من ذي  والاتصال يجعل الإعلام

 ،، حيث تكون فيها كل لحظة من الإقامة فرصة لتجربة شيء جديدالزبون في رحلة متصلة وتفاعلية قبل، ويأخذ

 لولاء الزبون. اوضمان
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 الخاتمة: 

وتطبيقات  ،ومشتقاتها من الذكاء الاصطناعي ،والاتصال بمختلف أنواعها الإعلامما فتئت تكنولوجيات 

ويعد قطاع الفندقة من القطاعات  الانترنت والبرمجيات تلعب دورا مهما في إدارة وتسيير المؤسسات الفندقية،

 ،التي تستفيد بشكل متزايد من هذه التكنولوجيات، وتعتبر العامل الرئيسي في الأداء الفعال في المؤسسة الفندقية

إرضاء  لىإكن أيضا تسهل تحقيق مستوى الخدمة الذي يؤدي فهي لا تسمح فقط بتحسين فعالية الإدارة، ول

خاصة في عصر التطور التكنولوجي وما صاحبه من تحول في مفاهيم وشخصيات أفراد  الزبائن المتطلبين،

في رصد  ،تكنولوجية متعددةالمجتمع، والذي حتم على المؤسسات الفندقية التأقلم مع المستجدات وانتهاج طرق 

وقد لاحظنا من خلال ما سبق الخطوات العملاقة التي  ،وجذب الزبائن وتحسين تجربتهم خلال مدة الإقامة

 ،ة الزبونفي تحسين تجرب ،والاتصال الإعلاممتطورة في استغلال تكنولوجيات الخطتها المؤسسات الفندقية 

مؤسسة ، وتصميم بيئة دخل الالاشباع التام إلىومحاولة الالمام بجميع حاجاته ورغباته للوصول  ،وزيادة ولاءه

 لإعلامال استغلال الأمثل لتكنولوجيات من خلا ،من البيئة الداخلية للمنزل الخاص بالزبون ةحاو الفندقية مست

ي فكة مع مؤسسات عملاقة ااتفاقيات شر  عبروقد بدأت الكثير من المؤسسات الفندقية الرائدة ، والاتصال

لتحقيق  ،العقود القادمة في المستقبلية لهاته المؤسسات الفندقية ة في تطوير نماذج ترسم الرؤياالتكنولوجيا الرقمي

غلال واستغلالها الاست ،هادواستدامت موار  ،مواكبة التطور الحاصل في محيطهاتطلعات زبائن المستقبل، و 

الأمثل. 
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تطوير استخدام تكنولوجيات الإعلام 
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 :تمهيد

تكنولوجيات ل لترقية وتطوير البنية الأساسية ،صلاح الشامللقد انتهجت الجزائر سياسة الانفتاح والإ

أخر وعدم لت، هذا ااتب متأخرة في التصنيفات الدوليةتحتل مر  إلا أنها عقدين،والاتصال منذ حوالي  الإعلام

قتصادية المؤسسات الاأثر سلبا على  والاتصال الإعلاماستخدام تكنولوجيات مواكبة التطور الحاصل في مجال 

تعمل في مناخ عالمي يفرض التحكم الجيد في هذه التكنولوجيات للمحافظة  التيو  ،خاصة منها عامة والفندقية

  على مكانتها في السوق.
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 والاتصال في المؤسسات الفندقية الجزائرية الإعلامتكنولوجيات استخدام  واقع :الأولالمبحث 

ن والاتصال في المؤسسات الفندقية م الإعلامحول استخدام تكنولوجيات لقد مكنت الدراسات الميدانية 

نتائج مفادها أن هذه الأخيرة تغيرت بفضل الفرص التي أتاحتها هذه التكنولوجيا، حيث تحولت  إلىالوصول 

ى تكنولوجيات مبنية عل إدارة رقمية إلىالإدارة في المؤسسة الفندقية الجزائرية من إدارة مبنية على الأوراق والأقلام 

قة مع إدارة العلا حتىو  ،، وسهلت مهمة الاتصال بين الأقسام المختلفة للمؤسسة الفندقيةلوالاتصا الإعلام

 راحةالذي تغير من مكان لل ،المفهوم الحديث لدور المؤسسة الفندقية إلىولكنها لم تصل  ،محيطها الخارجي

عازمة على ادخال هذه ن الجزائر هي الأخرى فإمكان لتجربة شيء جديد. وكما في كل الدول  إلى والإقامة

  ،في كل القطاعاتالتكنولوجيات 

 الجزائرفي والاتصال  الإعلامواقع تكنولوجيات  المطلب الأول:

ر باقي والاتصال، وعلى غرا الإعلامفي خضم التطور الهائل الذي يعرفه العالم في ميدان تكنولوجيات 

هذه التكنولوجيات، واستعمالها في مختلف نقل وامتلاك  إلى سعت الجزائر ،الدول السائرة في طريق النمو

لإمكانيات كافة ا على  لجزائرلاسيما في ظل توفر االأنشطة الإدارية والاقتصادية ووضعها في خدمة التنمية، 

 الإعلاميات واقع تكنولوجويقاس التي تسمح لها باللحاق بالركب العالمي المبني على تكنولوجيات المعلومات، 

البنية والانترنت و  المحمولالهاتف الهاتف الثابت و  أبرزها ،مؤشراتال مجموعة منفي بلد ما وفق صال والات

 والاتصال، والتي سنقوم بإيضاحها فيما يخص الجزائر. الإعلاملتكنولوجيات    تحتية ال

 أولا: شبكة الهاتف الثابت 

 ،الاستقلال بقطاع الاتصالات الذي كانت تشرف عليه وزارة البريد والمواصلات ذاهتمت الجزائر من

مد شبكات الهاتف الثابت عبر التراب الوطني بهدف تسهيل الاتصال وفك العزلة عن المناطق  إلىحيث سعت 
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ة خلال العشرين سننسمة  011لكل  المعزولة، وفيما يلي جدول يبين تطور عدد اشتراكات الهاتف الثابت

  :لجزائرفي ا الماضية

 نسمة في الجزائر 011: تطور عدد الاشتراكات في الهاتف الثابت لكل 3جدول 

 https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/stat/default.aspx :المصدر 

 ،المجهودات المبذولة في مجال توصيل شبكة الهاتف الثابتأنه بفضل ما يمكن ملاحظته من الجدول  

نسمة،  011لكل  01.92 إلى 2.29حيث انتقل من  امنحى تصاعدي يشكل عام الاشتراكات عرفتفإن كثافة 

 .0102و 0112تقلبات صعودا ونزولا خلال الفترة  فتخلال العشرين سنة، لكنها عر 

 نسمة في الجزائر. 011منحنى تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت لكل : 4الشكل 
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 0222 0222 0220 0222 0222 السنة 

 7,60647131 6,44512113 6,12146705 5,97745469 5,67396967 عدد الاشتراكات

 2119 2118 2117 2116 2115 السنة

 7,29092001 8,83698898 8,98062901 8,44593452 7,7587373 عدد الاشتراكات

 2114 2113 2112 2111 2111 السنة 

 7,96118467 8,213996 8,79887716 8,34483202 8,12378474 عدد الاشتراكات

 2119 2118 2117 2116 2115 السنة 

 10,7662908 9,94808755 9,90834104 8,39603484 8,22490421 عدد الاشتراكات

 الفقرة الاولى 2انطلاقا من الجدول : من اعداد الطالب المصدر

https://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/stat/default.aspx
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  المحمولثانيا: خدمات الهاتف 

إن الإصلاحات التي قامت بها الجزائر في مجل الاتصال في بدية الالفية سمحت بتحرير أجزاء كبيرة  

الجزائر، حيث كانت البداية مع  إلى المحمولمن السوق، نتج عنها دخول عدة متعاملين في مجال الهاتف 

تحت الاسم  ،العملاق المصري "أوراسكوم تيلكوم " عبر فرعه الذي أنشأه بالجزائر "أوراسكوم تيلكوم الجزائر"

تحت الاسم التجاري  0115، و بعدها يأتي دور المتعامل "الوطنية تيلكوم" في أوت 0110التجاري "جيزي" سنة 

 لمحمولاة العمومية الاقتصادية اتصالات الجزائر في فرعها الخاص بالهاتف الشرك إلى"أوريدو"، بالإضافة 

الصادر  والانترنيت في الجزائر المحمول، فحسب تقرير التنمية لسوق الهاتف تحت الاسم التجاري "موبليس"

زائر في الجب المحمولعن وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية فإن عدد الاشتراكات في سوق الهاتف 

مشترك أما الحصص السوقية فكانت على التوالي: موبيليس بـــــ  55 500 921بلغ  0101سي الأول لـاالسد

، وفيما يخص  تطور كثافة الهاتف النقال في الجزائر خلال   %02.22، وأوريدوبـــ%20.02جيزي بــــ،  50%

 الدول التالي:فسنستعرضه في   0101و السداسي الأول من  0105الفترة بين 

 S1 2121-2114: كثافة الهاتف النقال في الجزائر خلال الفترة 4جدول 

  5151س أ 5112 5117 5118 5117 5112 5112 السنة 

 *%101.17 %103.48* %111 %109.25 %112.20 %107.40 %109.62 الكثافة

 ARPCEمليون نسمة حسب  52.7*تم الاخذ بعين الاعتبار عدد السكان في الجزائر 
 ، وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكيةS1 0101تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائر  المصدر:

في السداسي الأول لسنة حيث .من الاستقرار ا، سجلت كثافة الهاتف النقال نوع0105عام  منذ

هذا يفسر من جهة بانخفاض  ،0107مقارنة بعام  %0.20بانخفاض قدره  ،٪101,17سجلت نسبة0101

 السكان.في خرى زيادة عدد من جهة أو  ،عدد الاشتراكات في الهاتف النقال بمختلف صيغة
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 ثالثا: شبكة الانترنيت في الجزائر 

 (CERIST) العلمي والتقني الإعلاممركز البحث في  بفضل 0775الجزائر في سنة  إلىدخلت الانترنيت 

باشرت الجزائر العديد من الانترنيت في الولايات المتحدة الأمريكية، و أي بعد حوالي عقدين من ظهور 

ال عبر تطوير البنية التحتية وعصرنتها من خلال استعم الإصلاحات والاستثمارات في مجال هذه التكنولوجيا 

ووصل طولها في ، كلم 090 111بـــــ  0107طولها في السداسي الأول من  قدرالالياف البصرية،  فقد 

كما وصل عرض نطاق الانترنيت ،  %5.97بزيادة قدرها  ،كلم 020 010 إلى 0101لسداسي الأول من ا

 وصلت الجزائر عند السداسياستغلالها، و و /ثانية من خلال زيادة نشر الكابلات الدولية 02252G إلىالدولية 

 51:النتائج التالية إلى 0101الأول من سنة 

 (.%0.2)+ 0107مشترك عن  72 591الثابت بزيادة قدرها مشترك في الانترنيت  2 292 702 -

هذا و  على جميع الشبكات )الجيل الثالث والرابع(. المحمولمشترك نشط على انترنيت  22 729 922 -

 ، وهذا رغم الانخفاض في عدد مشتركي الهاتف النقال.0107مقارنة بسنة  %1.02بارتفاع نسبي طفيف 

الانترنيت في أواسط المجتمع فقد قدر حسب احصائيات الاتحاد الدولي صعيد نسبة استعمال على أما 

  .0102سنة  %57.15للاتصالات بـــــ 

 والاتصال  الإعلامرابعا: ترتيب الجزائر دوليا في مجال تكنولوجيات 

دولة في مؤشر الجاهزية الشبكية المعد من طرف معهد  025جدول يبن تصنيف الجزائر بين فيما يلي 

PORTULANS   0101لسنة :  

 

 

                                                           

 0101وزارة البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائر س.أ  51 
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 : ترتيب الجزائر دوليا في تكنولوجيات الإعلام والاتصال5الجدول 

 النتيجة الترتيب العالمي المؤشرات الفرعية المؤشر

 22.02 019  مؤشر الجاهزية الشبكية

 ركيزة التكنولوجيا

 43.71 93 : الوصولالمحور الأول

 12.79 111 المحور الثاني: المحتوى

 20.48 96 المحور الثالث: تكنولوجيا المستقبل

 ركيزة المجتمع

 50.88 84 المحور الأول: الفرد

 25.65 117 المحور الثاني: الأعمال التجارية

 40.01 76 المحور الثالث: الحكومة

 ركيزة الحوكمة

 16.63 122 المحور الأول: الثقة

 41.36 120 الثاني: التنظيم المحور

 47.73 103 الثالث: الشمولية المحور

 ركيزة التأثير

 02.77 27 المحور الأول: الاقتصاد

 57.22 019 المحور الثاني: جودة الحياة

 54.21 98 المحور الثالث: مساهمة أهداف التنمية المستدامة

 NRI-2020-Final-Report-October2020: المصدر

ازالت لا أنها م، إوالاتصال في الجزائر الإعلامرغم المجهودات المبذولة في مجال تطوير تكنولوجيات 

شملها  ةدول 025من حيث مؤشر الجاهزية الشبكية من بين  019حيث احتلت المركز  ،تحتل مراتب متأخرة

ما سجلت كل من في، 020التصنيف، وفي المركز ما قبل الأخير في الدول العربية، أين احتل اليمن المركز 

قطر  ت، بينما احتل70والثاني المركز  93 حيث أن الأول احتل المركز ،المغرب وتونس تصنيفات أفضل

  عالميا. 22المركز الأول في الدول العربية والمركز 
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 والاتصال في المؤسسة الجزائرية  الإعلامكنولوجيات خامسا: وضعية ت

ل المزايا دارتها وأدائها بفضأن المؤسسة الجزائرية تحسنت في إ تجمع الدراسات المختلفة في نتائجها

ولكن بدرجات متفاوتة، كما يجب التأكيد على أن  ،والاتصال الإعلامحتها تكنولوجيات اوالفرص التي أت

الإطارات كالحواسيب والشبكات، ولكن ينقصها الكوادر و  معتبرةالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية تمتلك تجهيزات 

 :إلىالقادرة على التحكم في هذه التكنولوجيات وهذا راجع 

 لية.نقص التكوين ومواكبة البرامج الحديثة المناسبة للظروف الحا -0

 والاتصال والجهل بمكانتها وأهدافها. الإعلامغياب الاهتمام والجدية في استعمال تكنولوجيات  -0

 الاعتماد على الطرق اليدوية رغم امتلاك المؤسسة للأجهزة المتطورة. -2

 سوء فهم دور هذه الأجهزة في الإدارة الحديثة للمؤسسات. -5

بسبب ض أو رف ،والذي يكون مصدره رفض التغيير لدى المعنيين ،التظاهر بعدم الحاجة لهذه الوسائل -2

 المسيرين لطرق استعمالها. جهل

 لإعلاماالتكلفة المالية العالية للمعدات من حيث الشراء والصيانة والتطوير، خاصة وأن مجال تكنولوجيات  -2

 والاتصال سريع التطور ما يجعل تكلفة مسايرة هذا التطور غالية.

 والاتصال في المؤسسة الفندقية الجزائرية   الإعلام: واقع تكنولوجيات المطلب الثاني

على غرار المؤسسات الاقتصادية الأخرى، استفادت المؤسسة الفندقية الجزائرية من المزايا التي أتاحتها 

والاتصال، خاصة أن طابع الخدمة المقدمة تقتضي استخدام جميع مكونات هذه  الإعلامتكنولوجيات 

غبات من أجل تلبية ر  ، وذلك، الشبكات بمختلف أنواعهاالمحمولالتكنولوجيات من شبكات الهاتف الثابت و 

 زائرية.قية الجالمؤسسة الفند إليهوحاجات الزبائن، والتي ما فتئت تتغير وتتطور بتطور المجتمع الذي تنتمي 
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 أولا: استعمال الحواسيب في المؤسسة الفندقية

يد جب على المؤسسات الفندقية التكيف مع الواقع الجدو ، الذي يتسم بالعالمية ،نظرا لطبيعة عمل الفندق

لى إى من المؤسسات الاقتصادية الأخر  كغيرها الفنادق والاتصال، فقد سعت الإعلامالذي فرضته تكنولوجيات 

ف الأقسام ي مختلفحيث نجده متاحا من المزايا التي توفرها،  استفادة ،الحاسوب في العملية الإداريةدام استخ

 ،سواء كانت المؤسسة الفندقية تابعة للسلاسل العالمية )مواد عقد التسيير تقتضي استعمال الحاسوب( ،الفندقية

صة، مصنفة خامؤسسة  ت الحالي( أوعمومية )بمقتضى عصرنتها وتطويرها بما يقتضيه الوق كانت مؤسسة أو

 أو غير مصنفة.

يتم تسيير  حيث ،نجد أن الحاسوب أصبح يستعمل في كل الأقسام الفندقية، المكاتب الأماميةفي الواقع 

دارة نقاط البيع  مختلف العمليات آليا بالاعتماد على برامج الحاسوب الخاصة بالحجز والفوترة والزبائن، وا 

تب الخلفية وحتى إدارة العلاقة مع المكا وغيرها، اخل المؤسسة الفندقية من الكافتيريا، المطاعمالمختلفة المتوفرة د

كاتب خاصة في مجال الرقابة على الم ،التي بدورها استفادت كثير من المزايا المتأتية من هذه التكنولوجيات

دارة المخزونج القوائم والمالية والتقارير، و الأمامية، وتسهيل إجراء العمليات المتعلقة بالمحاسبة الفندقية واستخرا ، ا 

يير جميع العمليات تسفي في اتخاذ القرارات التي ترهن مستقبل المؤسسة الفندقية، و  وقد ساعدت هذه التجهيزات

 الخاصة بالموارد البشرية. 

 ثانيا: استعمال الشبكات في المؤسسة الفندقية الجزائرية 

 لىإسارعت المؤسسات الفندقية الجزائرية ، الاتصال والانترنت في خضم التطور الحاصل في شبكات

رنت ، والاتصال بشبكة الانتالمحمولسواء الربط بالهاتف الثابت أو الهاتف  ،استعمال الشبكات المختلفة

والاستفادة من المزايا التي تقدمها، حيث تعد الانترنيت العمود الفقري والهام لانتشار تطبيقات تكنولوجيات 

ولكن اقتصر استغلالها على الترويج للخدمات المقدمة من خلال استعمال المواقع الالكترونية  ،والاتصال علامالإ
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ية، إذ أنه الفنادق في الدول الغرب إليهت لالمستوى الذي وص إلىوشبكات التواصل الاجتماعي وبشكل لا يرقى 

ي المؤسسة زائر، حيث اقتصر استعمال الشبكات فيعتبر انعكاس لواقع استعمال الشبكات بمختلف أنواعها في الج

 على ما يلي: الجزائرية الفندقية

استعمال شبكات الهاتف الثابت الداخلية لربط مختلف الغرف بمصلحة الاستقبال لتلبية طلبات الزبائن  -0

 دارة.المصالح المكونة للإوربط مختلف 

أو لتحويل  ،لمختلف الحجوزات الهاتفيةوضع تحت تصرف مصلحة الاستقبال موزع هاتفي للاستجابة  -0

لىالمكالمات من و   الزبائن في الغرف. ا 

 ربط مختلف المصالح بشبكة انترنيت لتسهيل تبادل الوثائق والمعلومات.  -2

 الإدارة.  لىإبالإضافة  ،تغطية كامل المؤسسة الفندقية بشبكة الانترنيت ليستفيد منها زبائن الفندق -5

لتلبية  ولبقاء الاتصال الدائم ،ومردودية أكبر أعلىالمتوفرة من أجل كفاءة  مولالمحاستعمال شبكة الهاتف  -2

 حاجات الزبائن المختلفة.

فنجد  ،لإلزامية استخدام هذه التكنولوجيا اأن المشرع الجزائري لم يولي اهتماما كبير من ناحية أخرى نجد و 

ي شبكة الهاتف والانترنيت دون الخوض فحيث اقتصر على الزامية توفر  في هذا الصدد، ن واضحاأنه لم يك

الذي يعرف المؤسسة الفندقية ويحدد شروط وكيفيات  022-07التفاصيل، وهذا في المرسوم التنفيذي رقم 

 تصنيفيها واعتماد مسيرها.

 في المؤسسة الفندقية الجزائرية  والبرمجيات : استعمال التطبيقاتثالثا

ستعمل في فمنها ما هو م ،التطبيقات والبرامج المستعملة في إدارة المؤسسات الفندقية الجزائرية دتتعد

ومنها ما هو مستعمل في المكتب الخلفية، كما يمكن أن تكون جميع البرامج مدمجة في  ،المكاتب الأمامية
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باين المؤسسات الفندقية الجزائرية تت( أو في السحابة، ويكون الاتصال عبر الشبكة، ونجد أن ERPبرنامج واحد )

 في استعمال البرامج كما يلي:

  Best Westernو  Hiltonسلسلة  على غرار( ERPعالمية تستعمل برامج مدمجة )الالفنادق التابعة للسلاسل  -أ

والمجمع العمومي فندقة سياحة وحمامات  (،Micros Fidelio)و سلسلة الجزائر تستعمل فيدليو ميكروس

(HTTا ) لذي يستعمل(Hotix). 

 ،ردةقد تكون مصنعة محليا أو مستو  ،والتي تستعمل برامج خاصة بالمكاتب ،المؤسسات الفندقية الأخرى -ب

 (IDHOTEL)و  ،من أصل بلجيكي قسنطينة المستعمل في فندق الحسين (Winner)ومثال ذلك برنامج 

لكن ليست بنفس جودة و  (،BALTEC)صنع محليا من طرف شركة م قسنطينة مل في فندق الخيامالمستع

رامج لبا، بينما تستعمل في المكاتب الخلفية بوالكفاءةالبرامج المستعملة في السلاسل العالمية من حيث الأمن 

وتسيير الموارد البشرية  (،PC COMPA )،(WINALCOمثل )الخاصة بالأعمال المحاسبية 

 الخ.، و برامج لتسيير المخزون (،MMPAIE)كأمثلة

خاصة على مواقع التواصل الاجتماعي كــــ:  ،تستعمل تطبيقات أخرى لترويج الخدمات الفندقيةكما 

(Facebook  ،Instagram ،Twitter  ،You Tube) ،خاصة التابعة للسلاسل  ،أن بعض المؤسسات الفندقية حتى

دمها، كما دمات التي يقحيث بإمكان المستخدم لها التعرف على الفندق، والخ ، طورت تطبيقات خاصة،العالمية

 . هذه التطبيقات من المزايا التي توفرها إلى غير ذلكبإمكانه الحجز من خلالها 

لكن قليلة و  ،خاصة المصنفة منها على مواقع الكترونية الجزائرية، وتتوفر معظم المؤسسات الفندقية

النشاط والزيارات، ما يجعلها قليلة الفعالية، وحتى أنها فارغة المحتوى بالمقارنة مع المواقع الالكترونية للمؤسسات 

 الفندقية المتطورة.



 

 حالة فندق بني حماد  تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الفنادق الجزائريةتطوير استخدام  :الفصل الثالث

- 126 - 
 

 قليديةوالصناعات الت سعت وزارة السياحة ،ومن أجل تطوير ورقمنة طرق الدفع في المؤسسات السياحية

ظام دفع نفي كل مؤسسة فندقية  توفير إلى ،اتفاقية إطار مع مؤسسة بريد الجزائرمن خلال  ،والعمل العائلي

ية أو البريد من أجل تسهيل الدفع عن طريق البطاقة البنكية (،TPE)الكتروني باستعمال جهاز الدفع الالكتروني

(CIB)التقليدية.الدفع طرق تقليل من ، ولل 

 حالة فندق بني حماد برج بوعريريج دراسة الثاني:المبحث 

  يتناول المبحث الثاني دراسة حلة مؤسسة فندقية مصنفة أربع نجوم عبر عدة نقاط تأتي فيما يلي:   

 التعريف بالمؤسسة الفندقية بني حماد المطلب الأول:

يرجع  يالتالمؤسسة الفندقية بني حماد برج بوعريريج هي أحد فروع مجموعة بن حمادي الصناعية، و 

، وتم تشييد هذه 0725تاريخ أول سجل تجاري لمؤسسها الحاج محمد الطاهر بن حمادي رحمه الله سنة 

المؤسسة الفندقية المصنفة أربع نجوم على عقار ملكيته تابعة لمؤسس المجموعة، في شكل بناية أو عمارة 

رج موقع متميز في وسط مدينة بطابق تحت أرضي، كما أنها تتمتع ب إلىمكونة من ثمانية طوابق بالإضافة 

ليس بعيد عن المنطقة الصناعية التي تعتبر السوق الرئيسي لنشاطه، باعتبار ولاية برج بوعريريج  ،بوعريريج

رب، غعشر دقائق عن مدخل الطريق السيار شرق بأنها عاصمة الإلكترونيك، و مدينة صناعية بامتياز، وتشتهر 

 كلم. 21عة بني حماد التي تبعد بحولي ثري قلواستمدت اسمها من المعلم الأ

 أولا: تعريف مجموعة بن حمادي الصناعية 

تعتبر مجموعة بن حمادي من أهم المجمعات الصناعية الموجودة في الجزائر، فقد شهدت تطورات 

حيث قامت بتنويع منتجاتها وقام باقتحام عدة مجالات كصناعة الأجهزة الكهرو  ،متسارعة في السنوات الأخيرة

منزلية، الأجهزة الإلكترونية، الصناعات التحويلية الغذائية، الأشغال العمومية والبناء، والفندقة ، ووصل عدد 

 ،سبت شهرة عالميةشركة، كما أن منتجاتها الكهرو منزلية والالكترونية اكت 20 إلىالمؤسسات المكونة لها 
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تم انشاء المجمع الجبائي كوندور  0109خاصة في الأسواق العربية والافريقية، وحتى الأوروبية، وفي سنة 

، والذي يعتبر المؤسسة الفندقية محل الدراسة أحد فروعه، إذ أنها مؤسسة في كل المجالات 00الذي يتكون من 

قامة المناسب  ات المختلفة من الدورات التكوينية، والمؤتمرات العلمية والمهنيةتمثل مكان لإيواء ضيوف المجمع، وا 

الخاصة بالمجمع، والاستجابة أيضا للطلب المحلي على الخدمات الفندقية المختلفة، والشكل التالي يمثل 

 :المجموعة الجبائية كوندور

 : المجموعة الجبائية كوندور5الشكل 
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Spa Travocovia

Spa Travocovia réalisation

Spa spa Condor Immo
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من رؤوس أموال الفروع،  %71شركة ذات أسهم كوندور الكترونكس تستحوذ على الالمجموعة الجبائية 

وكما أن التعامل بين الشركة الأم والفروع وبين الفروع فيما بينها يكون معفى من الضريبة على القيمة المضافة 

 مزايا أخرى لا يسعنا ذكرها. إلى ،بالإضافة

 للمؤسسة الفندقية بني حمادثانيا: تقديم عام 

 في سوق خصبة خالية من ،نشأت المؤسسة الفندقية بني حماد التابعة للمجموعة الجبائية كوندور

من إيواء  ،بالمدينة، لتلبية الطلب المتزايد على الخدمات الفندقيةمصنفة هياكل إيواء  انعدامالمنافسة، في ظل 

ركات، ولاية سطيف، حيث أن معظم الشبالمهنية والعلمية، التي كانت تقام في السابق واطعام، وحتى المناسبات 

ومنها شركات مجموعة بني حماد المتواجدة في المنطقة الصناعية كانت تضطر إلى نقل زوارها وزبائنها إلى 

 ، 0101مبر ، وكانت بدية الأشغال في سبت0112هناك، وتعود فكرة انشاء هذه المؤسسة الفندقية إلى سنة 

 ²م0251دج، وعلى مساحة  0 022 292 111.11بتكلفة استثمارية تقدر بــ:  ، 0105سبتمبر   في  وانتهت

 .0102،  فكان الافتتاح في جانفي ²م2202أما المساحة الكلية المستغلة فهي 

  ثالثا: الخدمات المقدمة في المؤسسة الفندقية بني حماد 

 الإيواء: -1

 إلىمن الطابق الثالث  ،طوابق 2مقسمة على  ،وحدة إيواء 25الفندقية بني حماد على تحتوي المؤسسة 

بها حمام داخلي، ومجهزة بكل الوسائل التي تضمن الراحة  ²،م21و ²م00الطابق الثامن، تتراوح مساحتها بين 

والرفاهية للزبون من تكيف وتدفئة مركزية، نظام بث تلفزيوني رقمي عالي الجودة يتيح للزبون الحصول على 

باقة من القنوات المختلفة التي تلبي رغباته، ونظام اتصال داخلي يسمح بدوام الاتصال بين المكاتب الأمامية 

سرير  002، وبطاقة استيعاب الى غير ذلك من الخدمات الفندقيةون، اتصال بالأنترنيت عالية التدفق والزب

 موزعة كما يلي:
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 غرفة أحادية تحتوي على سرير كبير يتسع لشخصين. 00 -أ

 غرفة ثنائية تحتوي على سريرين فرديين. 22 -ب

 لي ذو نوعية رفيعة.قاعة للراحة وحمام داخ إلىبالإضافة  ،جناح يحتوي على سرير كبير05 -ت

 الاطعام والشراب: -2

وحتى  ،يقدم مطعم "تسيليوين " أطباقا متنوعة للزبائن أجنبية ومحلية ،مقعد 91بطاقة استيعاب تقدر بــــــ  

ومن  ،الثانية زوالا للغداء إلىحسب قائمة الطعام المتوفرة، حيث يفتح أبوابه من منتصف النهار  ،عصرية

العاشرة مساءا بالنسبة للعشاء في الحالة العادية، ويمكن تمديد الوقت في حالة وجود ظرف  إلىالسابعة مساءا 

استثنائي كالمؤتمرات والندوات، ويتم تعديل الأوقات تبعا لفصول السنة، كما أن الكافتيريا تقدم تشكيلة متنوعة 

ساعة من على مدار ال ،ة والعصريةومختلف الحلويات التقليدي ،كحوليةالمن المشروبات الساخنة والباردة غير 

السادسة صباحا وحتى الحادية عشر ليلا، حيث من السادسة وحتى العاشرة صباحا تضمن للزبائن خدمة فطور 

 الصباح.

 الخدمات الأخرى: -3

لية فإن مؤسسة بني حماد تتوفر على خدمات تكمي ،الخدمتين الرئيسيتين الايواء والاطعام إلىالإضافة ب

 ذكر منها:والتي ن ،ن طابع المؤسسة الفندقية التي تعمل تحت لواء سياحة الأعمال تقتضي ذلكخاصة وأ ،أخرى

: حيث تحتوي المؤسسة الفندقية التي نحن بصددها على عدة قاعات وبأحجام مختلفة، كراء القاعات خدمة -أ

لإقامة  امثالي اشخص، والتي صممت بشكل نصف دائرة، لتكون مكان 211فقاعة "القلعة" التي تتسع لــــ 

وحتى الأعراس والمأدوبات ذات العدد الكبير، حيث أن الطابع  ،المؤتمرات والملتقيات والمناسبات العلمية

 لتكوينيةاوهناك قاعة خاصة بالدورات  ،الديناميكي يجعل منها قاعة متعددة المهام يمكن ترتيبها بعدة أشكال
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تسمح بتنظيم مجالس  اشخص 02ة بالاجتماعات تتسع لــــ ، وقاعة خاصاشخص 52 لحواليحيث أنها  ،والمهنية

 للقاءات المهنية لعرض المشاريع والاجتماعات المغلقة.االإدارة و 

الدراسة مجموعة من المكاتب للكراء، حيث تستعملها المؤسسات  محل: يحتوي المؤسسة خدمة كراء المكاتب -ت

خاصة في ظل ضيق الوقت، إذ أنها مجهزة بكل الوسائل  ،الاقتصادية كأماكن للتلاقي مع المتعاملين والزبائن

 لضمان راحة المستخدم.²م21و ²م 02وتتراوح مساحتها بين  ،وقريبة من هياكل الاطعام والنوم للازمة،

: من أجل تخفيف ضغط العمل والحصول على الاسترخاء، توفر خدمة الصونا وقاعة ممارسة الرياضة -ث

لرياضة وقاعة ل ،المتطورة الذكية إلى ،من التقليدية المصنوعة بالحطب ،ةالمؤسسة قيد الدراسة صونا متنوع

خدمات أخرى كتوفير وسائل النقل الضيوف وخدمة الاطعام الخارجي، مرآب  إلىبالإضافة ، بكامل المعدات

 .السيارات

 رابعا: إدارة المؤسسة الفندقية بني حماد

للاستجابة لتطلعات الزبائن، تسهر إدارة مكونة من أقسام ومصالح تعمل في تناسق وتكامل للوصول 

لإدارة ا يمكن تمثيل هذهبني حماد،  عن التصنيف الممنوح لفندقتقديم خدمة ذات جودة عالية تقدم صورة  إلى

 من خلال الهيكل التنظيمي التالي:
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رئيس مجلس 
الادارة

مصلحة الاستقبال

مسؤول الاستقبال

عون استقبال

المراقب الليلي

حامل الأمتعة

مصلحة الايواء

منظمة الطوابق

مسؤولة البياضة

عاملة الغرف

عامل التنظيف

مصلحة المطعم

رئيس المطعم 

الكافتيريا

عامل المقهى

قاعة المطعم

رئيس الصف

خادم

المدير التقني

مصلحة المطبخ

رئيس المطبخ

نائب رئيس 
المخطبخ

صباخ

مساعد طباخ

عون فطور 
الصباح

عون غسل الأواني

مصلحة المحاسبة والمالية

رئيس مصلحة المالية 
والمحاسبة

مراقب التسيير

مقتصد

مساعد محاسب

امين المخزن

مصلحة الصيانة

مسؤول الصيانة

عون ترصيص

عون طلاء

عون متعدد 
الخدمات

مصلحة الموارد البشرية

مسؤول الموارد البشرية

خلية الأمن الداخلي

رئيس خلية الامن الداخلي

عون حراسة

عون إداري

مساعد رئيس 
مجلس الادارة

 : الهيكل التنظيمي للمؤسسة الفندقية بني حماد.6الشكل 

 : من اعداد الطالب استنادا إلى وثائق المؤسسة.المصدر
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ي المستوى يليه ف ،من خلال الشكل يتضح لنا أن الهيكل التنظيمي ذو شكل هرمي، في قمته مجلس إدارة

الأول المدير التقني ومساعد رئيس مجلس الإدارة المكلف بالعمليات التجارية وبعده يلي مخلف المصالح من 

 المكاتب الأمامية، والخلفية، وفيما يلي شرح لمختلف المصالح والأقسام المكونة لمؤسسة بني حماد:

 :مصلحة الاستقبال -0

يعمل تحت إمرته أعوان الاستقبال المكلفون باستقبال الزبائن ومعاملتهم  ،يترأسها مسؤول الاستقبال 

علام الزبائن بكل ما يحتاجونه خلال إقامتهم في الفندق )مواقيت وزات والتأكد منها، إ أحسن معاملة، والقيام بالحج

مراقب ائهم للإدارة،  و ، وتلبية طلبهم، ونقل انشغالاتهم آر لهاتف الداخلي، الخدمات المتوفرة( الاطعام، دليل ا

لأمتعة والتي حاملي ا إلىالليل المسؤول عن مراقبة تسعير الغرف والإطعام قبل أن يقوم بإقفال اليوم، بالإضافة 

 الغرف والقيام بالشرح لهم عن إلىمهمتهم حمل الحقائب عند الدخول والخروج من الفندق، ومرافقة الزبائن 

 مكونات الغرفة وأماكن المقابس الأساسية، وتقدم هذه المصلحة خدمات على مدار الساعة وطوال أيام الأسبوع.

 : مصلحة الايواء -0

هذه  نأ عمل في تناسق وتكامل مستمرين مع مصلحة الاستقبال، حيثيترأسها منظمة الطوابق، وت

ف الغرف، الأجزاء المشتركة، وغسيل حاجات الزبائن الذي تتحصل عليه من المصلحة هي المسؤولة على تنظي

مصلحة الاستقبال، كما أنها مسؤولة عن صيانة ومراقبة مكونات الغرفة قبل وأثناء وعند مغادرة الزبون، فهذه 

 ب.سالمصلحة تتحمل كامل المسؤولية في حالة ضياع أحد أشياء الغرفة إذا لم تعلن عنها في الوقت المنا

 : مصلحة المطعم   -2

ائن المؤسسة لتلبية رغبات زب والكافتيرياوتقوم باستقبال الزبائن في المطعم  ،يترأسها مسؤول المطعم

سواء المقيمين أو الذين يأتون من الخارج، حيث يوفر قائمة من الطعام متنوعة بين التقليدي والعصري  ،الفندقية
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 لىإتحديثها أول بأول حسب الفصول ورغبات الزبائن، بالإضافة لتغطية أكبر شريحة من الزبائن، كما يتم 

راحة ضمان خدمة الاستأما الكافيتريا، فبالإضافة إلى ضمان خدمة الاطعام للملتقيات والمؤتمرات والأعراس، 

 اردة،بفإنها تقدم تشكيلة متنوعة من المشروبات الساخنة وال ،للأنشطة المختلفة المقامة في القاعات لتناول القهوة

 ومصلحة المطبخ لمعرفة قائمة الطعام ،ويعمل في تناسق مستمر مع مصلحة الاستقبال لمعرفة عدد الزبائن

 المتوفرة.

 :مصلحة المطبخ -5

يترأسها رئيس المطبخ، فمن جهة هي مسؤولة عن تحضير كل أنواع الطعام الذي يقدم بالمؤسسة  

 كل قوائم الطعام التي تقدم في الأحداث التي تقام إلىفة الفندقية من فطور الصباح والغداء والعشاء، بالإضا

 في الفندق، ومن جهة أجرى تقوم بالتصديق على نوعية كل المواد أولية التي تطلبها ويشتريها المقتصد.

كل المصالح السالفة الذكر هي المصالح التشغيلية التي تسهر على خدمة الزبائن وتوفير كل ما 

 المكاتب الخلفية فهي على النحو التالي:يحتاجونه، أما مصالح 

 : مصلحة المحاسبة والمالية -2

الموجودة  نات نقاط البيع المختلفة، المسؤول عن مراقبة خز يعمل تحت إمرة رئيسها كل من مراقب التسيير

في المؤسسة الفندقية، وتحضير تقارير التسيير اليومية والشهرية، التصديق على أسعار المشتريات، والسلع 

المختلفة التي تخرج من المخزن طبعا بعد مصادقة المدير التقني عليها، كما يتدخل في تحديد أسعار مختلف 

معايير التسيير المصادق عليها في اجتماعات مجلس الإدارة، أما المقتصد فهو المسؤول  إلىبالنظر  ،الخدمات

دين بالنظر راسة، ويقع على عاتقه اختيار المور على المشتريات المختلفة التي تحتاجها المؤسسة الفندقية محل الد

دفتر الشروط الذي يتوافق واحتياجات الفندق، ومتابعة إجراءات دفع مستحقات الموردين بما يتوافق مع  إلى
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فق قوم المصلحة بمسك جميع العمليات و ا على مستوى الأعمال المحاسبية فتالقواعد المحاسبية المعمول بها، أم

 .لفندقاواستخراج التقارير والقوائم المالية التي تساعد اتخاذ القرارات ومعرفة وضعية  ،به التشريع المعمول

 : مصلحة الصيانة -2

هي المسؤولة عن صيانة جميع الأعطال التي تلحق بالمؤسسة الفندقية، من خلال التدخل في مختلف 

وهذا بطلب من رئيس المصلحة، كما يقع على عاتقها اتباع برنامج الصيانة الخاصة بمختلف العتاد  ،المصالح

 الى غير ذلك.الموجود في المؤسسة الفندقية كالمصعد الميكانيكي، المحولات والمصاعد الكهربائية 

 : مصلحة الموارد البشرية -9

ابات، شري الكفء، متابعة الانضباط والغيتسهر من خلال الوظائف المنوطة بها على توفير العنصر الب

وحديثا تم جعل خلية الأمن الداخلي تحت وصاية هذه المصلحة، حيث تتلقي ، الخ، حساب الأجور والعلاوات

 منها تقرير يومي حول وضعية الأمن الداخلي للمؤسسة الفندقية قيد الدارسة.

 بني حماد فندقوالاتصال المستخدمة في  الإعلامالمطلب الثاني: تكنولوجيات 

استفادت المؤسسة الفندقية بني حماد من  ،والفندقية خاصة ،كغيرها من المؤسسات الاقتصادية عامة

ية أو المكاتب سواء التشغيل ،المزايا التي أتاحتها هذه التكنولوجيات، حيث تبنتها في جميع الأقسام والمصالح

في التسيير، ومن خلال هذا المطلب سنسلط الضوء على مختلف أنواع  ما أعطى دفعا ومرونة ،الخلفية

  .والاتصال المستعملة في هذه المؤسسة الفندقية الإعلامتكنولوجيات 

 أجهزة الحاسوب أولا:

الدراسة تواجد أجهزة الحواسيب في مختلف المصالح، وهي موزعة  محلالملاحظ في المؤسسة الفندقية 

 كما في الجدول التالي:
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 توزيع أجهزة الحاسوب في المؤسسة الفندقية بني حماد: 6جدول 

 الكمية نوع الجهاز المكتب المصلحة

 الإدارة العليا
 caméra télésurveillance 10+10حاسوب محمول+ حاسوب  مكتب المدير التقني

 All In One 10حاسوب مكتبي  مكتب مساعد رئيس مجلس الإدارة 

 مصلحة الاستقبال
 All In One 02حاسوب مكتبي  الاستقبالمكتب 

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب رئيس مصلحة الاستقبال

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب منظمة الطوابق مصلحة الايواء

 مصلحة المطعم
 10 حاسوب خاص بنقاط البيع المطعم

 10 حاسوب خاص بنقاط البيع الكافتيريا

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب رئيس المطبخ مصلحة المطبخ

مصلحة المحاسبة 

 والمالية

 10+10 حاسوب محمول+ حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب رئيس المصلحة

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب مساعد محاسب

 All In One 10حاسوب مكتبي  مكتب مراقب التسيير

 All In One 10حاسوب مكتبي  مكتب المقتصد

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب أمين المخزن

 مصلحة الموارد البشرية

 All In One 10حاسوب مكتبي  مكتب رئيس المصلحة

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب رئيس خلية الامن الداخلي

 caméra télésurveillance 10ــحاسوب خاص بـ   télésurveillanceمكتب المراقبة 

 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب العون الإداري
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 10 حاسوب مكتبي بكل التجهيزات مكتب رئيس المصلحة مصلحة الصيانة

   إعداد الطالب استنادا إلى وثائق المؤسسة والتحقيق الميداني منالمصدر:   

 في المجموع نجد أن يتواجد في المؤسسة الفندقية قيد الدراسة خمسة أنواع من الحواسيب وهي:  

 .الحواسيب المحمولة بمجموع اثنين -0

ستة، حيث أن هذا النوع يمتاز بتوفره على شاشة لمسية  بمجموع All In Oneالحواسيب المكتبية من نوع  -0

 تساعد على سرعة الاستجابة.

 العادية بمجموع عشرة.الحواسيب المكتبية  -2

 بمجموع اثنان. caméra télésurveillance اصة بــالحواسيب الخ -5

 الحواسيب الخاصة بنقاط البيع بمجموع اثنين.  -2

وبهذا نجد أن الإدارة قد قامت بتغطية كامل المؤسسة الفندقية من حيث الحواسيب لضمان سيرورة العمل 

 بكل سرعة وفعالية.

 ثانيا: الشبكات 

 الدراسة نجد عدة أنواع من الشبكات: محلفي المؤسسة الفندقية 

 : شبكة الانترنيت -0

مجانية عالية التدفق، حيث أنه تم وضع تحت تصرف الزبائن  انترنيتتوفر مؤسسة بني حماد خدمة 

/ثانية 0.2Mégaذكية تسمح بتدفق انترنت  (wifi)/ثانية عبر نقاط اتصال واي فاي 51Megaشبكة انترنت بتدفق 

وجد اتصال بالأنترنيت في داخل طية كامل المؤسسة الفندقية، كما ينقطة اتصال لتغ 02للزبون، وتم وضع 

في حالة  ينيار ثاخ/ثانية تستعمل كMéga 2 إلىبسرعة تدفق تصل  RJ45الغرفة باستعمال الكابل ومأخذ 
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تم وضع تحت تصرفهم شبكة انترنيت  ، أما الإدارة فقد(wifi)شبكة انترنيت بالواي فاي إلىصعوبة الولوج 

الأعمال الإدارية الخاصة بهم، ولبقاء مختلف المصالح  للاستجابة لمختلف/ثانية 5Megaخاصة بسرعة تدفق 

 على اتصال دائم ببعضهم البعض، وحتى الإدارة مع المحيط الخارجي.

 :شبكة الهاتف -0

لمات المكتنصيب موزع آلي ل إلىلتوفير الاتصال بين الزبائن والمؤسسة الفندقية، فقد عمدت الإدارة  

في مصلحة الاستقبال، حيث يقوم بربط المؤسسة بالعالم الخارجي من جهة، وربط الزبائن الموجودين في الغرف 

ة في عاديالتف واض عبر الهعبمصلحة الاستقبال من جهة أخرى، وكذلك ربط مصالح الإدارة ببعضها الب

يعاب على هذا النظام إمكانية اتصال مكاتب الإدارة بالغرف ومع ذلك المكاتب أو هواتف ذات اتصال لاسلكي، 

التي هي في الأصل قناة الاتصال الوحيدة بين الزبون والمؤسسة الفندقية، كما  ،دون المرور بمصلحة الاستقبال

منح خطوط هاتفية خاصة للمؤسسات التي تقوم بكراء المكاتب أو  تتوفر مؤسسة بني حماد على إمكانية

 تب.المك إلىالحصول على خط داخلي، حيث يتم الاتصال بمصلحة الاستقبال أين يتم تحويل المكالمة 

 :شبكة كاميرات المراقبة -2

 007 ةشبكة محلية لمراقبة محيط والأجزاء المشتركة للمؤسسة الفندقية بني حماد، حيث تستعمل الشبك 

وتسمح بتخزين مقاطع الفيديو الخاصة بمدة شهر وبعدها  ،مراقبة عالية الدقة تعمل على مدار الساعة اكامير 

يتم مسحها آليا، لضمان أمن الزبائن وممتلكاتهم، وللوقوف في وجه الأزواج المزيفين، وكذلك لمراقبة صحة 

هما كان م كذا تفادي السرقاتغرف المحجوزة، و المعلومات التي تدلي بها مصلحة الاستقبال فيما يخص عدد ال

 . مصدرها
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 :شبكة توزيع التلفزة الرقمية -5

فهم نظام وضعت إدارة الفندق تحت تصر  ،من أجل تلبية طلبات الزبائن فيما يخص البرامج التلفزيونية 

كالقنوات  ،يتيح للزبون الحصول على باقة من القنوات التلفزيونية الرقمية العالية الجودة، حتى المشفرة منها

 .والقنوات الإخبارية وقنوات المسلسلات والأفلام  Euro Sportالرياضية 

 ثالثا: البرمجيات 

 ،لتسيير مختلف العمليات الإدارية برمجياتالاستثمار في  إلىمن أجل السير الحسن عمدت الإدارة 

 إلىضافة بالإ ،تسيير الغرف ومسك العمليات المحاسبية وتسيير المخزون، وكذا تسيير الموارد البشريةك

وغير ذلك من البرمجيات العامة المستعملة في  ،البرمجيات اللازمة للتحرير وارسال الرسائل الالكترونية

 الحواسيب.

 : برنامج تسيير المكاتب الأمامية -0

الدراسة تستعمل برنامج خاص بإدارة الفنادق يعمل على  محلكانت المؤسسة  0101حتي ديسمبر 

فندق في شمال افريقيا  051سنة، ومستعمل في نحو  01الشبكة المحلية المخصص للإدارة ، والذي لديه خبرة 

ERP HOTIXاستبدال هذا إلىم من جائحة كورونا، اضطرت الإدارة ، ومع الظرف الصحي الذي يمر به العال 

، من أجل خفض التكاليف،  Beltec Softالالي  الإعلاممن مكتب  (ID Hotel)البرنامج بآخر من صنع محلي 

 Frontإلا أنه يقوم بتسيير كل ما يتعلق بـــ  ،يعمل على الشبكة المحلية المخصصة للإدارة ID Hotelفمع أن 

Office  ولا يأخذ   ،من حجوزات بمختلف أنواعها، خزينة الاستقبال وخزائن نقاط البيع، إدارة العلاقة مع الزبائن

الذي كان يقوم بتسيير جميع  ERP Hotixأي العلاقة مع المكاتب الخلفية عكس  ،Back Officeفي الحسبان 

 العمليات الإدارية للفندق. 
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 :برنامج تسيير المخزون -0

الآلي  الإعلاممن مكتب  Gestion Magasinالدراسة برنامج محلي الصنع  محل تستعمل المؤسسة 

Beltec Soft يسير بــبرنامج  0101، لتسيير مخزن المؤسسة الفندقية قيد الدراسة، بعدما كان قبل ديسمبرERP 

Hotixاتمخرجمدخلات و و  ، حيث يقوم هذا البرنامج بكل العمليات الإدارية الخاصة بالمخزون من مشتريات، 

 وتسيير العلاقة مع الموردين.  ،عمليات الجرد إلىبالإضافة 

 برنامج التسيير المحاسبي: -2

لمسك العمليات المحاسبية، وعمل مختلف القوائم  PC Comptaتستعمل مؤسسة بني حماد البرنامج  

 استخراج الميزانية.بيان المركز المالي للفندق و و  ،والتقارير المالية

 الموارد البشرية:برنامج تسيير  -5

أجور العمال وتسيير مختلف  لإعدادالمحلي الصنع  MMPAIEتستعمل مؤسسة بني حماد البرنامج  

 العمليات المتعلقة بهم.

 والاتصال الأخرى المستعملة في مؤسسة بني حماد الإعلامرابعا: تكنولوجيات 

 ما تم ذكره فيما سبق، فإن المؤسسة الفندقية قيد الدراسة تحتوي على ما يلي: إلىبالإضافة 

 : CIB الدفع الالكتروني نظام الدفع عن بعد باستعمال بطاقة  -1

في مكتب الاستقبال نجد أن مؤسسة بني حماد قد وفرت نظامين للدفع الالكتروني باستعمال بطاقة 

CIB والبنك  ،بعد التعاقد مع مؤسسة بريد الجزائرBNP Paribas Algerie ، مساعي الدولة لنشر  إطارفي

وتوسيع استعمال طرق الدفع الالكترونية، حيث هذا النظام يسمح للزبون بدفع تكاليف الخدمات الفندقية بطريقة 

 رصيد الفندق. إلىويتم تحويل المبلغ من رصيد الزبون  ،آلية
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 الموقع الالكتروني:  -2

يوفر للزائر  ،www.hotel-benihamad.dz موقع الكتروني عبر الرابط مؤسسة بني حماد على تتوفر

الأسعار، حيث يحتوي على مجموعة من الصور  المقدمة، وكذاكامل المعلومات المتعلق بالفندق، والخدمات 

ما يمكن لزائر كبون على الاقبال على الفندق، الز تصاحبها نصوص تشويقية تحفز  ،الخاصة بالخدمات المقدمة

مكتب  لىإنموذج وارساله، أين تصل رسالة الكترونية  تعبئةالموقع الالكتروني القيام بالحجز عن طريق 

  الاستقبال، ويقوم عون الاستقبال بالرد لتأكيد الحجز للزبون.

 البريد الالكتروني المهني:  -3

 والأقسام المختلفة بالفندق، وبين الفندق والمحيط الخارجي، فقدبغرض تسهيل الاتصال بين المصالح 

 : وهي كالآتي مختلف المصالح عناوين الكترونية، وضعت الإدارة تحت تصرف

 بني حماد فندقالعناوين الالكترونية لمختلف مصالح إدارة : 7جدول 

 عنوان البريد الإلكتروني  المصلحة 

   direction@hotel-benihamad.dz المدير التقني

info@hotel-benihamad.dz  

  commercial@hotel-benihamad.dz مساعد رئيس مجلس الإدارة 

 reservation@hotel-benihamad.dz مصلحة الاستقبال

reception@hotel-benihamad.dz  

  gouvernante@hotel-benihamad.dz يواءمصلحة الإ

  restaurant@hotel-benihamad.dz مصلحة المطعم

cafeteria@hotel-benihamad.dz  

  cuisine@hotel-beihamad.dz مصلحة المطبخ

  rh@hotel-benihamad.dz مصلحة الموارد البشرية

securite@hotel-benihamad.dz  

http://www.hotel-benihamad.dz/
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mailto:cafeteria@hotel-benihamad.dz
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  maintenance@hotel-beihamad.dz مصلحة الصيانة

 مصلحة المحاسبة والمالية
Abbas.abdeli@hotel-benihamad.dz 

controleur@hotel-benihamad.dz 

econome@hotel-benihamad.dz  

 إعداد الطالب استنادا إلى وثائق المؤسسة والتحقيق الميداني منالمصدر: 

 الاجتماعي:الصفحات على مواقع التواصل  -5

أكبر شريحة من الزبائن فإن المؤسسة الفندقية محل الدراسة قامت بإنشاء صفحة  إلىبغرض الوصول  

  https://web.facebook.com/HotelBeniHamadعلى الرابط Facebook على موقع التواصل الاجتماعي

، حيث يتم عرض مختلف الخدمات والأنشطة التي 0100جويلية  12بتاريخ  00 222شتركين: ويبلغ عدد الم

يقوم بها الفندق، وكذا الاجابة على التساؤلات المختلفة لزوار الصفحة خاصة فيما يتعلق بأسعار الخدمات، 

 توفر الغرف، قاعات الحفلات، والتوظيف.  

 زمة الصحيةفي مؤسسة بني حماد في ظل الأ تصال والا  الإعلامخامسا: وضعية تكنولوجيات 

التأثير على الموارد المالية للمؤسسات الفندقية جراء الحجر  إلىأدت الأزمة الصحية التي يمر بها العالم 

وغلق الحدود، فانتهجت سياسات تقشفية للحد من هذه الآثار، والتي كان لها عواقب في مجال الاستثمار 

ني حماد بفعل ندقية بالمؤسسة الف تأثرت والاتصال الإعلامي مجال تكنولوجيات وصيانة مختلف التجهيزات، وف

سسة ما بعد استرجاع المؤ  إلىأجلت  أنها المالية اللازمة لذلك، وحتى لنقص الموارد، وهذا راجع نقص الصيانة

 لعافيتها المالية، ونذكر من بينها ما يلي:

/ ثانية، والذي كان موجها للزبائن في الغرف عبر مآخذ MEGA 2إلغاء اشتراك شبكة الأنترنت بتدفق  -0

RJ45. 

، ما يجعل نوعية خدمة (Wifi)شبكة الواي فاي في Mega 4إلى  Mega 20تخفيض تدفق الأنترنيت من  -0

mailto:maintenance@hotel-beihamad.dz
mailto:Abbas.abdeli@hotel-benihamad.dz
mailto:controleur@hotel-benihamad.dz
mailto:econome@hotel-benihamad.dz
https://web.facebook.com/HotelBeniHamad
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 خاصة في حالة تواجد عدد معتبر من الزبائن.  نسبيا، الانترنيت رديئة

والناتج عن تلف الأقراص الصلبة، حيث أصبح من غير الممكن  ،خلل في نظام شبكة كاميرات المراقبة -2

 تخزين الفيديو، وكما أصبح النظام لا يستجب لأوامر المستخدم، أي أنه توقف عن العمل.

والناتج عن عدم إعادة تعبئة الاشتراك، حيث أنه لا يمكن للزبائن مشاهدة  ،خلل في نظام التلفزة الرقمية -5

 القنوات المشفرة. 

 والاتصال الإعلامسادسا: مدى تمكن عمال مؤسسة بني حماد من تكنولوجيات 

 سنوات، ما يمكن ، والتي هي في حدود الستخلال المدة التي قضاها الباحث في مؤسسة بني حماد

لوجيات الدراسة من تكنو  محلملاحظته حول مدى تمكن عمال المصالح المختلفة المكونة لإدارة المؤسسة الفندقية 

 يلي: يمكن الإشارة إلى ماوالاتصال  الإعلام

: من خلال التعامل مع مستخدمي هذه المصالح خلال السنوات الماضية، يظهر مستخدمي المكاتب الأمامية

، وحتى البرنامج المعد suite officeجليا الضعف في التحكم في جهاز الحاسوب، والبرمجيات المساعدة كــ

رغم  ،بساطته إلا أن الأعوان يقعون في نفس الأخطاء عدة مراتمن رغم ال لى ، فعلتسيير الخدمات الفندقية

ه إفساد الخدمة المقدمة ، ويؤثر سلبا على أداء هذ إلىأنهم تلقوا التكوين اللازم، ما يؤدي في كثير من الأحيان 

خاصة  ،صالوالات الإعلامالمصالح، فنرى أن المستخدمين في كثير من الأحيان يتفادون استعمال تكنولوجيات 

إذا كان لديهم الخيار مع الطرق التقليدية، ويظهر هذا في إدارة الاتصال مع الإدارة، حيث تتبع معظم المصالح 

الطرق التقليدية المبنية على الورقة والقلم، وحتى في بعض الأحيان إيصال المعلومة عن طريق الكلمة فقط، 

والذي  ،نالقاعدي الذي تحصل عليه المستخدمو طبيعة التكوين  إلىا رغم الإمكانيات المتاحة لهم، وهذا راجع إم

 لإعلاماطبيعة الفرد الذي ليس لديه القابلية لاستخدام تكنولوجيات  إلىهذا الجانب، أو  إلىلم يولي أهمية 
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 (.حقالاوهو ما سنتناوله في ضعف الإدارة وعدم مبالاتها بهذا الجانب ) إلىأو  ،والاتصال أو تعلم استخدامها

أخرى،  لىإوالاتصال من مصلحة  الإعلام: تختلف نسبة التحكم في تكنولوجيات مستخدمي المكاتب الخلفية

بينما البعض  ،ويستغلونها في عملهم تهذه التكنولوجيا نفسها، فنجد عمال يتقنون فنيات وحتى داخل المصلحة

ذا التوجه من خلال طبيعة انتماء العامل، حيث ها، ويمكن شرح هيلإالأخر يتفادى استعمالها بداع أن لا حاجة 

أو  ،في السن ها العمال المتقدوناوالتي يتبن ،المبنية على كثرة الأوراق والملفات ،نجد المدرسة القديمة للتسيير

 .الجيل الجديدالمحالون على التقاعد، والمدرسة الحديثة التي يتبناها خريجو الجامعات وأبناء 

 الجوانب التي يمكن تطويرها في إدارة مؤسسة بني حماد المطلب الثالث:

اع والاتصال في القط الإعلاملقد خطت الدول المتطورة خطوات عملاقة في مجال استخدم تكنولوجيات 

لمؤسسات الاقتصادية، ولا شك أن محاولة اسقاط أو بيئة إدارة االفندقي، والذي هو امتداد للتطور الحاصل في 

 ونقص الموارد المالية من ،الدول المتطورة سيصطدم بحاجز تخلف المحيط من جهة هإليتطبيق ما وصلت 

جهة أخرى، ناهيك عن عدم تقبل المستخدمين أو عدم قدرتهم على التحكم فيها، وفيما يلي سنحاول ابراز بعض 

مؤسسة بني  فيه مع الأخذ بعين الاعتبار المحيط الداخلي والخارجي الذي تتواجد ،الجوانب التي يمكن تطويرها

 حماد.

 والاتصال في بني حماد الإعلامتكنولوجيات  مكوناتأولا: صيانة وتحديث جميع 

مخطط  عدم وجود يتضح جليا ،ا الحواسيب والشبكات المختلفةإليهالوضعية التي آلت  إلى لنظراب

مؤسسة والاتصال الموجودة في ال الإعلامتكنولوجيات  تجهيزاتللصيانة، وعليه كأول خطوة يجب صيانة جميع 

جزائها، والاتصال تمتاز بالتكامل في أ الإعلامالفندقية، ووضع مخطط للصيانة الدورية، خاصة وأن تكنولوجيات 

خاصة  ،حيث أن أي عطب يصيب جزء منها يؤثر على مختلف الأجزاء الأخر، كما أنه يستوجب تحديث العتاد
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 .0105ؤسسة في نهاية وأنه لم يتم تغييره منذ افتتاح الم

جراءات إدا  حماد نيرية لفائدة العاملين في مؤسسة بثانيا: إقامة دورات تكوينية وا 

 ستخدام والتحكم فيالاالمستوى التعليمي للعاملين في مؤسسة بني حماد، ومستوى  إلىبالنظر 

والاتصال، فإنه من الضروري وضع برنامج لدورات تكونية في مجال استخدام تكنولوجيات  الإعلامتكنولوجيات 

تبني  لىإوالاتصال، من أجل التعريف بأهميتها في مجال إدارة الفنادق، والمزايا التي تقدمها، بالإضافة  الإعلام

جراءات إدارية للوصول  ب عند اد، وايلاء أهمية لهذا الجانإدارة الكترونية للمؤسسة الفندقية بني حم إلىقواعد وا 

 توظيف مستخدمين جدد.

 ثالثا: تحديث الموقع الالكتروني 

 من طرف لاني ثابت، أي لا يمكن تغير محتواه إالدراسة على موقع الكترو  محلتعتمد المؤسسة الفندقية 

تطلب تدخل عدة تغييره يمصمم الموقع، وفي هذه الحالة لا يمكن للقائمين على التسويق تغيير المحتوى، وحتى 

قوم بإنشاء أي ي ،أشخاص، ويجعل العملية عسيرة، إذن نقترح تحديث الموقع بجعله موقع الكتروني ديناميكي

ضافة  الصفحات تلقائيا، حيث يكون عند العامل حساب مسير للموقع أين يقوم بنشر المحتوى الذي يريده، وا 

ية وشكل الموقع الالكتروني بما يتماشى والمواقع الالكترون خاصية الدفع الالكتروني للموقع، وتحديث تصميم

  .للمؤسسات الفندقية المتطورة

 رابعا: توسيع استعمال مواقع التواصل الاجتماعي

إذ  ،بني حماد تحتوي على صفحة واحدة عبر مختلف مواقع التواصل الاجتماعي، وهذا لا يكفي فندق

لتسويق  Linked In، وشبكة Twitter Instagramالاجتماعي كـــــ فتح صفحة على مختلف مواقع التواصل  ينبغي

أخذ إذن الهيئة المنظمة(، ووضع تحت تصرف الزبائن قناة مع مختلف الخدمات المقدمة والتظاهرات المقامة )
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 .You Tubeرسمية على 

 خامسا: استعمال أنظمة التوزيع العالمي

 Travel-portو  Pegasus أنظمة الحجز العالمية كـــسيكون من الصعب على الإدارة الانخراط في 

(Galileo/Apollo/World-Span)  وSabre  وAmadeusحيث لا يمكن لهذه الأنظمة الحصول على عمولتها ،، 

ونة الخارج، ولكن ظهرت في الآ إلىوذلك بسبب القيود التي تفرضها الدولة على حركة الأموال من الجزائر 

و التي هي حسابات مهنية  Idh Tours , Nreservi , Namlatic,ClicnGoللحجز على غرار منصاتالأخيرة عدة 

ها مقابل التعاقد مع لإدارة فندق بني حماد يمكن  ، حيثفي منصات عالمية تستعمل مقابل دفع اشتراك سنوي

 من سعر الخدمة. % 07 إلى %01وتتراوح بين  ،عمولة يدفعها الفندق

 منتجات الذكي لتسويق سادسا: انشاء تطبيق 

احي الحياة وفي كل من ،في عصر انتشر فيه استعمال الأجهزة الذكية بين أوساط المجتمع بكل شرائحه

مع التطور الذي عرفته الانترنت اللاسلكية، حيث أصبح أفراد المجتمع متصلين بالأجهزة الذكية  اليومية، خاصة

أكثر من اتصالهم ببعضهم البعض، وأصبح يعتمد عليها في قضاء الأعمال اليومية، وبالتالي فإن انشاء تطبيق 

رة ولحجز دمات الفندقية المتوفيتماشى مع الأجهزة الذكية بمختلف أنواعها أضحى أكثر من ضرورة، لتسويق الخ

روع مجمع إحدى ف خاصة وأنه ،جد صعوبة كبيريبني حماد لن  فندقفإن  ،ومن حيث الإشهار للتطبيق .الغرف

الذي يقوم بتسويق الأجهزة الذكية، إذ بإمكانها تثبيت التطبيق على جميع الأجهزة الذكية التي يسوقها  ،كوندور

 أكبر عدد ممكن من الزبائن. إلىمات الفندق المجمع، وبالتالي ضمان إيصال خد

  الطعام والشرابسابعا: وضع نظام الكتروني لطلب قائمة 

تحتوي مؤسسة بني حماد على شبكة لا سلكية يمكن استعمالها لوضع نظام الكتروني لطلب خدمات 

أو في المطعم، من خلال استخدام تطبيق الكتروني  ،عبر خدمة الغرف ،سواء من الغرفة ،الاطعام والمشروبات
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ويوفر هذا النظام  ،ام المتوفرة، والتي تسح للزبون باختيار الوجبات التي يريد من قائمة الطعالأجهزة الذكيةعلى 

 عدة مزايا أهمها:

عادة إ  إلىخاصة، ما يضطر الإدارة  بطاقاتعرض لقائمة الطعام في  القائمة علىإلغاء الطرق التقليدية  -0

 الطبع كلما كان هناك تحديث في قائمة الطعام المتوفرة. 

 تفادي الأخطاء الكتابية التي يرتكبها النادل عند كتابة طلب الزبون. -0

 خاصة في حالة الحساسية لبعض المكونات. ،معرفة الزبون لمكونات الوجبة التي يريد طلبها  -2

 ج عنه تقليص نسبة أخطاء العاملين أمام الزبونتفادي الاحتكاك الطويل بين الزبون والعامل، ما ينت -5

 نشاء مكتبة رقمية متعددة الوسائط إ ثامنا:

يمكن  RJ45يحتوي فندق بني حماد على شبكة إنترانت خاصة بمقابس موجودة في الغرف من نوع 

 يتم تثبيتها في جهاز الخادم، ويستطيع الزبون من خلالالكترونية متعددة الوسائط  من أجل مكتبة استعمالها

غرفته الوصول إلى محتوى هذه المكتبة، والتي يمكن أن تحتوي على كتب في جميع المجالات، حسب رغبات 

الزبائن، بالإضافة إلى المسلسلات والأفلام المشهورة، وبالتالي الوصول إلى تلبية رغبات الزبائن، وتحسين 

وأن معظم الفنادق الجزائرية تعاني من مشاكل انقطاع الأنترنيت، فتكون هذه المكتبة بمثابة تجربتهم، خاصة 

 حل ثانوي للزبائن. 

 لاقتراحاتاتاسعا: انشاء سجل الكتروني للشكاوى و 

بالاعتماد على شبكة الإنترانت المتوفرة، يمكن لإدارة فندق بني حماد برمجة سجل للشكاوى والاقتراحات 

ضع تحت تصرف الزبائن و (، يSystème de Publication Pour l’Internet Partagé) Spipنامج باستعمال بر 

لإعطاء اقتراحاتهم وشكاويهم فيما يخص الخدمات المقدمة، والنقطة الإيجابية في هذا النظام سرية المعلومات، 

 حيث أنه لا يمكن لأي كان الاطلاع على التعليقات والشكاوى إلا مدير الفندق.
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 خاتمة الفصل 

 في السنوات الأخيرة في الجزائر، ولكن هذا التطور بعض التطوروالاتصال  الإعلامشهدت تكنولوجيات 

، وهذا ما تب متأخرةالت مر ، الغربية منها أو العربية، فاحتالدول الأخرى إليهما وصلت  إلىيصبوا ليصل  لا

ها بني حماد برج بوعريريج، حيث أنها رغم توفر  فندق ومنها ،كان له انعكاس سلبي على المؤسسات الفندقية

نقص  لىإإلا أنها لم تستغلها الاستغلال الأمثل، وهذا راجع  ،والاتصال الإعلامعلى مختلف أنواع تكنولوجيات 

 ،بكاتكالأنترنيت والش،تقليص استخدام عدة مكونات  إلىت داهتمام الإدارة العليا بهذا المجال، فنرى أنها عم

ها، فإنها هذه المؤسسة الفندقية لعافيت ها العالم، ورغم ذلك وعند استعادةمن أثار الجائحة التي يمر ببدافع الحد 

ربة خاصة ما يخص تج ،والاتصال فيها الإعلامعلى عدة مجالات يمكن تطوير استخدام تكنولوجيات  توفرت

الزبون داخل الفندق، التسويق الالكتروني، وحتى تطوير نظم الاتصال بين الأقسام المختلفة في ظل توفر البنية 

جسد على أرض الواقع في ظل غياب دراية كاملة بأهمية تهذا لن ي غير أن ،التحتية من شبكات وحواسيب

 .وزيادة كفاءة  العاملين ،لى السوقتطوير استخدام هذه التكنولوجيات في المحافظة ع
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 ة ــــــــاتمـــــــــخ

من  ،إدارة المؤسسات الاقتصاديةفي تطوير  دورا مهما والاتصال الإعلام لعب استخدام تكنولوجيات

ادية الأخرى، المؤسسات الاقتص ، وسمحت بتحقيق فعالية وكفاءة في الأداء، وكغيرها منخلال المزايا التي توفرها

ث ومحاولة تحدي والاتصال،علام ا من خلال استخدام تكنولوجيات الإلى تطوير إدارتهإسعت الفنادق  فقد

على واقع  الوقوف الدراسة حاولناهذه ومن خلال   يجعلها تواكب التطورات الحاصلة في العالم،استخداماتها بما 

دام هذه ر استختطوي التي يمكنوالميادين  ،في الفنادق الجزائريةعلام والاتصال استخدام تكنولوجيات الإ

معتبرة  ةالتكنولوجيات فيها، أين أخذنا المؤسسة الفندقية بني حماد كعينة لدراستنا، والتي تبين أنها تولي أهمي

علام والاتصال، حيث قامت بالاستثمار فيها من خلال توفير الحواسيب والشبكات، لاستخدام تكنولوجيات الإ

لا أن نقص الخبرة والدراية حال دون الاستخدام الأمثل لها، ة الفندق، إار لى البرمجيات اللازمة لإدإبالإضافة 

 وبناء على ما تقدم في هذه الدراسة يمكن استخلاص النتائج التالية:

التخلف الكبير في طريقة الانتفاع بتكنولوجيات الإعلام والاتصال في الفندق مقارنة مع الفنادق في  -0

  الدول المتطورة.

 (والبرامج ،والشبكات ،الحواسيبالمكونات التقليدية لتكنولوجيات الإعلام والاتصال )اقتصار استعمال  -0

 إلى استعمال الذكاء الاصطناعي، والواقع وصلفي هذا المجال ، بيد أن التطور التكنولوجي الفندقفقط في 

 .هنفي الوقت الرا ، والتي يستحيل تجسيدها في الفنادق المتطورة لواقع الافتراضيالمعزز، وا

 على التأثير السلبيإلى علام والاتصال تكنولوجيات الإجزائر في مجال للالمتدهورة وضعية أدت ال -2

 .الجزائرية تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الفنادق اتتطوير استخدام

تطوير استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الفنادق الجزائرية توفر ظروف مساعدة في يقتضي  -5

 .في الجزائر الخارجية والبيئة الداخلية، والتي هي دون المستوى المطلوبالبيئة 
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 ضعف تحكم العاملين في تكنولوجيات الإعلام والاتصال. -2

غياب جداول الصيانة الدوية لمكونات تكنولوجيات الإعلام والاتصال المتوفرة )حواسيب، شبكات  -2

 الاجتماعي(.بمختلف أنواعها، موقع الانترنيت، صفحات التواصل 

 .قط، والاكتفاء بما هو موجود فتكنولوجيات الإعلام والاتصالغياب نظرة مستقبلية للاستثمار في  -9

يء ، الشعلام والاتصال عند توظيف العمال الجددتكنولوجيات الإاستخدام  التحكم فياهمال جانب  -2

 .على تطوير نظم التسيير في الفندق سلبا الذي أثر

من الدراسة الميدانية، يمكن تقديم جملة من التوصيات  ةالنتائج المتحصل عليها، والمستقاوعلى ضوء 

 والاقتراحات التالية:

، علام والاتصال على الصعيد العالميالتقدم الحاصل في تكنولوجيات الإالتفاعل مع  على الفندق وجب -0

 والتعرف على تجارب الفنادق المتطورة.

لام عزمة لتحديث مكونات تكنولوجيات الإاللا )المالية، البشرية( المواردوضع جداول للصيانة، ورصد  -0

 لمشاريع البحث والتطوير من أجل تحسين تجربة الزبون.توفير الموارد والاتصال المتوفرة، وأيضا 

تدريب العاملين، من خلال الدورات التكونية المكثفة، للوصول  على إدارة فندق بني حماد أن تراعي مبدأ -2

 التحكم الجيد في استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال.إلى 

حث إدارة الفندق على التخلي على الإجراءات التقليدية، وتبني استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال،  -5

 للوصول إلى إدارة الكترونية.

والاتصال في المؤسسة الفندقية  الإعلامحول تطوير استخدام تكنولوجيات الدراسة في ختام هذه 

 الجزائرية، يفتح مجال أكبر لطرح مجموعة من التساؤلات ذات العلاقة بالموضوع، ولعل أهمها ما يلي:
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 والاتصال ودورها في جودة الخدمة الفندقية المقدمة. الإعلامتكنولوجيات  -0

 .الجزائرية ة الفندقيةأداء المؤسسعلى والاتصال  الإعلامالاستثمار في تطوير تكنولوجيات  أثر -0

  الجزائرية. في المؤسسة الفندقيةسبل تحقيق الإدارة الالكترونية  -2

 الفندقة في الجزائر. رقمنةآليات  -5

 في الجزائر. 5.1سبل وآفاق إرساء الفندقة  -2

ت الدراسات السابقة التي تناولت موضوع تكنولوجيا إلىتقديم إضافة هذه الدراسة هو  الهدف منويبقى 

ت متجددة والاتصال، والتي لا تزال يطرح تطورها وتنامي دورها خاصة في مجال الأعمال محاولا الإعلام

 لإثرائها بدراسات أخرى.
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