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 الملخص:
( فييأ ساطيي ا  ييل  ا ملعيي  فا  كيي  سي نبل ييا محنطيي    Business Intelligenceحيي ي   ييض الييع ملونليي وكاي وييم ل يي   م  ويي    

في ده ايلن مل يل  ا ن (Revenue Per Available Room - Rev.PARملل ئد  ك  ملغضف ملون حا    وث  سفع  وثي    كي  نع  ي  امد
ا ملونعيييضده ل يييلن  نل طييياي ملاا ليييسالًا  ح يييضاي ل ييي   م  وييي   فيييأ ووييي   عييي   ويييدم اث ل يييً   ويييي وعييي ا ي انبل ييي ع ل ييي   م  وييي   فييي ل ي

مل يل  ا الا  خذيلاي ال يض ملا ناي ض  يلااا سحيا  ملو  ليل وحي  ملاليض فيأ  وك ي ع ملالني ن الا  طينا ااي  يلااا نباي  ملولنوياي فييأ 
( الا لعييضاضه ملنل ويي  ملوا لييض The Human Touchاييلن مل ييل  ل لكنل ويي  وييم ملنبل يي ع ملود ييدن الا  لاييام لييداض ملكوطييل ملالطيي ل ل  

 to- face Interaction (Face-  ) وي  اي ي ملولنوي ي املوطين ك  ي   املنيأ ايأ  ك ي  ويي مل يع ع ملاط طي ل ملوو يلن ل يل  ا ملعي  فل
انخذيل ايلن ملول بي ع داض م ايض فيأ  يل  ا ملعي  فل فيأ  .ساو ن و  الا داضا  ملضئ طيأ فيأ نحد يد سو  ل يا ايلن ملافي دن الا ويد  ن   ملون حيل

ويي ملو يي او ي ي ملل يض ولي  املنل وي  ويم ساويل سذيضا ويي ايلن ملواعيا ل ملو ويل لكايياف  كي  مو  ل ي ع م نوي د ملدا  ملل و يل ا  يا  
سي س ايي   ملا نايي ض مل  ويي  املاانويي ي ملول طيي  ل يي   ملا ويي   فييأ ملبا  يي ع ملضئ طيي ل ل ييلن مل ييل  ل افييأ وللييان   ملونذ  ييل وحك ييً   

طيياف  اعيي  ملوطيي حل ملون حييا مويي ي     وخلييض  كيي  ح لييا ملييدا  ملل و ييل( ل ملوحك ييلً ل ييلن مل ييع ع  اذ  ييا فييأ ولليياع  ييل  ا ملعيي  ف
( ا ح يضا  فيأو ا لايض  ل ي و ابيدضه ايلن مل يل  ل  كي  م في دن ويي نبل ي ع (BIللأفي دن ويي وعي ا ي اناا بي ع فأ الن  ل  ا  ملولنو ي

 اوعييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ا ي اسطييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ل   ن لالاو ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  ملولكاوييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ع ام ن ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي لاع 
 Information and Communication Technology  ا وك  ع م نونل )Automation  املنحكي اع محح ي ئ ا )Statistical 

Analytics  فيأ نطي     وك ي ع ملالني ن املبيدضن  كي  نحك ي  يياه مللوي  انل ي ي ملويضداد ملوي لأ ول ي  ا يالًا ولي  ييضمضمع م وي   ل  يل  )
انحد يييد سالا ييي ع  يييح حل  املطييي اضن  كييي   مل كيييف  ليييد ملولنوييي ي ليييدا ملوطييين ك  ينيييخدل ولييي  نايييا ض م لن و يييل انبكييي ر سو  ل يييا ملنلوض 

لح و ع مللا ئي املبدضن  كي  وب ضليا مللني ئو ااعيم ن ياضمع نطي  د م دمضمع فيأ ملا يا  ولي  ييضمضمع ا فل ل كيع طيض لا ا دي بيلو املنيأ 
 اأ  ك   وي وخلضمع نبا  ال اع ام نو د ل    ملا و   فأ الن ملوللاع 

ا ك  الم ملاط س املاايً  وي الن ملل ضن سنول ملا حث لحا ملنحضل فأ ملاضموو ا ملناا ب ع ملنأ ويي ملوو يي مي نخذيل ذ  ا ي  ع 
 يل  ا ملعي  فا ال يض ملا ناي ض انل يس فيأ لمع ملايييع وي  حيددل ن س يان ويي وطي ح ع ملالاايي   ويي  دويل لكناثي  ويي اوياد وخلييضمع 

 ك    لل    م  و   فأ يا ع ملذدو ع املنأ وي ملوو ي سوو ل    ك  سل ي   نب لي ع وطينلدن ولي  مل او يانض  ننامف  وم ملنلض ع ع ملونع 
نطيينلو  لنحد ييد املاحييث  ييي انحك يي  ا  ليي ع مح ويي   و سدمضه م دم  املويي ل مح ويي   املنييأ وييي ملوو ييي لول ويي ع س ويي   ملذييدو ع وييي 

ل   ع  ل ا ع ئا فأ س و ل   النياف ض ولكاوي ع اا  لي ع نطي  د فيأ سنذي ل ملبيضمضمع املنيأ ايأ س نو دا  فأ ملوامل  ملنلغ ك ل ا لكا ا  و
فل ل يي ع ننييدمذ  وييم انييدذ  فييأ  وك يي ع ملول وييل ااويي   ولك يي  سيييدض  كيي  ي يي س ضعيي  مللايي ئي و ملطيي اضن  كيي  سنو ايي ن ي املنيي ث ض فييأ 

 ي و ي   
م دا  ع  لمع مللايا  نا كل  ول  سي ال لك مللد د وي ناا ب ع ااضموو  وي الم ملولاك  االد  وك ا احث امطنب    و ثعل فأ

فوي يا ع مللب  ح ث سامئ  ل ي ملحول  -ملولكاو ع املان  لاع لمع مللايا ال    م  و   ون حا سو ي  ل  ا ملع  فل ملل لو ا 
ح ث نل ي ل ي ملحول املنال م ملل لوأ ا ا  ملطعض فأ  املط اضه ملوخنوا اا للمع ل  ي ملحويييل ملل لوأ ا لح طا  فبا ع م  ام 

ملحول ملوا لض   لو ً  ول  ل ي ملولكاو ن ا ملع  كا فأ يا ع ملاال ي  ل ي ملنطل ض ال ي ملط اضه  ك  ملذل ي ال ي نثا ع ملاك  
  لاع انال م لكولنو ي الكا ا  املاطا   ول نضال ً  ا الًا ول  يا ع سلن ن ملطعض ح ث ن   اضوو  ع ل    م  و   ل ي سن -وايل ً  

     ل ي انب ل ع نافض  وك  ع ملنحك   ملوا لضن انن   و   ض ملا  ل ع انط  د فأ نذل ي ملا  ل ع املاث ئ  املاحث  ل   املا ا  
ملبا  ا ي الن مل ل  ل ملل لو ا يد  ول    املنأ اأ  ك   وي ملاضوو  ع سلناا ب ل لل    م  و   ال ك   ملل ي املامطم  اا لم ادئ وو ل ً 

سف دع او لملع نطنع د وي ل    م  و   ال    نو ل  وم اا لا الن مل ل  ا املول ب ع ملنأ ن نلف سف دن   وي الن ملول و ا االم 
و ع املع  فا  سو  و  ملولكا  -و   نل الل ملول  ملآو  وي ملدضمطا مللل  افأ وضمولا اول لوا ل ض ا  اضمل ملنع    ا ي مل ل  ن ي

 نلك  اإ   ض ودا ملل اع ملعلكأ املناا بأ لول و ا ل    م  و   فأ وللاع  ل  ا ملع  فا ملوحك ا فط ذ ر ملول  ملث لأ 
ملبا ع م  ثض ح وا ول و ام يدض  ك  م ف ده ويو ول و ا ل    م  و   ال أ  -لكاياف  ك ل اا للمع فأ يا ع سلن ن اا م ملطعض

ل  سل ودا ا  ف ؟لطن ودا االلامي   ا م سي لو    ك  ملنط خ  : ا  ل    م  و   ل ئم فأ  ل  ا ملع  فا ملوحك ا  للك امد
 وف ده لض  ع ملط  حا املطعض وي ناا ب ع ل    م  و   ا سثضا  فأ ناا ض سدم  م  و   اضع  ملوطن كك(  
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Abstract: 
When reviewing both the Information Industry (II) and the Hospitality Industry (HI), one finds many 

similarities and notices numerous common features and recognizes quite few mutual characteristics, to 

the extent that one would conclude that these two industries must share so much cooperation and stand 

upon so wide a common ground, and that the first must have heavily utilized what the second offers in 

the form of technologies (Information Technologies) programs (Software) and systems (Hardware), to 

achieve a competitive advantages to its growth and development, its products and services and its 

customers. These technologies (hardware and software) have become the bases to what has been called 

(Business Intelligence) a term meaning the use of these IT tools to give corporate decision- makers 

different views into sets of business data and to enable managers and business leaders to achieve better 

decisions.  

Yet, these expectations are suffocated when one realizes how little these benefits have been, how 

narrow the extent of utility has been and how difficult the adaptation of these systems has been. This 

realization is concluded when one reviews systematically the various Information Technology (IT) 

systems and applications available to the Hospitality Industry in general, to its main sectors 

(Transportation, Accommodation, Food & Beverages, Travel Production the Tourists Receiving Sector 

… etc.) and to its specialized establishments - Tourist Business Organizations (Hotels, Restaurants, 

Travel Agencies… etc.). These systems and applications, although numerous, varied and easily 

accessible, don’t appear to be receiving the expected high level of use and applications within these 

establishments and sectors and thus losing their potential for better decision- making. 

To point out the reasons beyond these limited uses, narrow adaptation and few applications, and to 

evaluate the extent of the constraining elements causing this situation, the study reviews and evaluates 

the situation in light of seven criteria- the HI’s Main Sectors, the Specialized Tourist-Business 

Establishments, the Information Technologies, Management Practices and Managers within the (HI), 

the Workers, the HI’s Customers and finally the Organic, Administrative and Cultural Composition 
and Peculiarities of the Tourist Business Organization. This review led to a final evaluative note 

regarding the ability and readiness of the (HI) to use, benefit and utilize what the (IT) has made 

possible and available so as to be able to make better decisions through Business Intelligence.  

At the end, the study puts forward a futuristic final conclusion, based upon past trends and present 

indicators, regarding the interactive and complementary relationships between the two industries, along 

with future expectations, which all point out to a strengthening relations in the form of an extended, 

widespread use and utilization which will lead to larger benefits and greater advantages to the 

Hospitality Industry from the Information Industry and Information Technologies toward sound 

decision- making mechanism . 

 

 ل ومقدمة وتعريف:مدخ

ليي كع ثييياضه ملولكاويي ع محل نضال يييا ا ييل  ا ملولكاوييي ع ان لالاو يي  ملولكاوييي ع املان يي لاع ا ملليييا ا ملدال يييا اوامييييم محلنضلييع  ك  ييي  
املح طييا  مللذ ييأ  ملنييأ نليي   وونوليييا ملب  ييده م طيي س لول و ييا ل ييي   م  ويي  ( حييدث  ا ييض اح طيييي فييأ ا ييا  وييدضم  م  وييي   

ضخط   مللض  ع ول  يضمضمع ح طوا ا  ئاا اللك وي ذا   وي  وو يي سي نعي عل لول وي ع م  وي    واويً و اوي   و يي سي نطي  د ايل ا 
ول وييا م  ويي   ملطيي  ح ا ملونذ  ييا  ولليياع  ييل  ا ملعيي  فا ملونذ  ييا   لعلييد  املوالييي اا  لييا ملطييعض املطيي  حا      مليي ( فييأ 

نيي ن املنال يم املا يم ا يالًا ولي  مللا  ييا ملل ل يا فيأ ملذدويا انحب ي  س كيي  ف ئيده وو ليا ويي اييع او ييد نايا ض س و ل ي  انحطي ي طيا  محل
ل  ملاحنع   ال لااي ون ضض  (  انخ يد م دا ي ع ملون حيا  كي  Repeat Customerاو   ملوطن كك ا الًا لوطنا  ع ضع    ل ا لد ل امد

 م  و   ملنأ طنطنع د وي ن لالاو   ملولكاو ع  سي  ل  ا ملع  فا وو ي سي ن اي فأ وبدوا ول و ع
ف يي  ال لييك حبييً  سضعيي ا  كو ييا ض يي لا ل ييلم ملا نبيي دو اايي  ال لييك سطييس واعييا  ا ل ييلم ملن يياض ؟ ايي  وو لييً  حبييً  سي نطيينع د  ييل  ا  

كاوي ع الان ي لاع؟ اوي  ايأ طيا  ملع  فا وي  ل  ا ملولكاو ع اوي ملثاضه ملنأ ملنااضمع مل  ئكيا ملنيأ نلي دا  ا يالًا لن لالاو ي  ملول
ي لييي ن ييي يييد نحببييعو سا ح ييكع  اسليي    اييلن محفيي ده ؟ اايي  نحببييع فليياً ؟ افييأ سل يايي ع وييي يا  يي ع  ييل  ا ملعيي  فا مللد ييده ؟ امد

 ل ي ال   وحدادو فكو لم؟
مطييا ابييدض ويي  نليي   ملطييا   ملييدي   اييلن م طييئكا املنطيي خلاع اوووا  يي  نوثيي  وليي كا ملاحييث ا لويي  طنليي   محو اييا  ك  يي  اييدفً  ل ييلن ملدض 

لكايياف  كيي  وييدا م نوي د ول و ييا ل يي   م  وي   ملنييأ اييأ فلياً ليي  ملواعييا ا ملنيأ لطييل  ل يي  ويي ذييا  اييلن ملدضمطيا  و ح ييث طيينني 
ولكاوي ع وح الا اعم وو ا ع وحدده ل   وي ذا  سولم  ثاثيا ضئ طي ا و  نل وي  م ا  ويم فيضر ملنع  ي  املن  وي  اي ي مل يل  ن ي  مل

املعيي  فا( املطييا  ملون حييا سويي ي  ييل  ا ملعيي  فا لوفيي ده وييي ن لالاو يي  ملولكاويي ع املطييو ع م ط طيي ا للأاليي  ملنييأ نولك يي  ننوييل لحييا 
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ملث ل ييا لناييا ض س و ل يي  الناث يي  لليي ا ن   ا ييالًا لكبييضمض م فعيي  املييضسل م  ييا   ا ناييض  ملثيي لأ وليي  ملييل ي املناا بيي ع ملون حييا سويي ي 
ا ملعييي  فا لنحب ييي  م ايييدمف ايييلن و ا عيييم ملبطيييي ملث ليييث ن ييياضمع وحيييدده  يييي ملامييييم ملحييي لأ اوطييينبا  نل وييي   يييل  ا ملعييي  فا  ييل  

ابا   ن يي  ملضئ طييي ا اولليييان   ملونذ  ييا عيييوي  ييي  ياييي ع وييم ل يييي اناا بييي ع ملولكاوييي ع املان يي لاعو اسذ يييضمً ذ نويييا لاطييينذار 
سو ييييله  –ي وللييياع  ييييل  ا ملعييي  فا ويييي م فييي ده م اطييييم ويييي ن لالاو ييي  ملولكاوييي ع املاطييينلن ن اليييالع ويييي ملنا يييي  ع ملنيييأ طييينو 

 فأ ملا ا  ول  ملبضمضمع م  و ل ا م فع  ام د  ام  ا   –ااضوو  ع 
 

 القسم الأول
 فرص التفاعل والتكامل بين صناعة الضيافة وصناعة المعلومات

او  لنو انااض  ل   وي  و(Information Industryملناييياض فأ  ل  يييا ملولكاوييي ع  ولم  يي ي منطيي ع ثاضه ملولكاو ن ا انط ضع 
 ( ثي ن لالاو   ملان  لاع Information Technologyن لالاو   ملولكاو ع  

 Communication Technologyواوً  ( اا للمع ملالنضلع الا ا ملولكاو ع ملدال ا  املاض د ملال نضالأ و يد سثضع فأ م  و    
ملولل ه ملبا   ا ملونذ  ا عوي  –س ثض  ث ضمً فأ ولل ه م  و   ملط  ح ا  او  سحدثنل وي ثاضه فأ طا  ملان  لاع و فإل   آثضع

(   او   الم ملن ث ض ملونو ل وي  ده سطا   فأ وبدون   The Hospitality Industryملبا   ع ملضئ ط ا ل ل  ا ملع  فا      
ف ل  ا ملع  فا الن اأ  ل  ا ونغ ضه ا طنوضمض ا   ل ض  -مل ل  ن ي ف و  سحدث ن ا حدث لل وي نغ ضمع وونول ا   واملنل ال ا ي 

لع  فيييا ل   سح  لً    دمه لكنغ ض و وثك   وث   ل  ا ان لالاو   ملولكاو عو ونغ ضه ا طنوضمض اسدمه نغ ييض وطنوض  اث ل ييً   ي  ل  يييا م
ح ث  و   حكا لكوذن  ي ا لولكاو ع سي  اكبام  ك   و ( Information Intensive Industry عيييا ملولكاويي ع   اأ  ل  يييا  ث

نل   ملولكاو ع ف    و ده سال يا سط ط او او  نب ل ع ااضموو  ل  ا ملولكاو ع ولا و دضمً غل ً  اسط ط ً  لكح ا   ك  ملولكاو ع 
ل     اابدض و نافضن ن لالاو   ملولكاو ع وي و لمع لكولنو ي فأ  ل  ا ملع  فا ف ل   نافض ملايع ااطا  وول   امد   ل   ا محف ده و

املو د مللذ   ي لكوطن كك ملوحنو  وي ذا  ناف ضا  لكولكاو ع املا  ل ع اط الا ااطض ا ف ئبا ودمًو ااثوي لا د ودمً اا ملآذض  وي 
أ وي ساو ا   و  مذنلم  ملايع املو   املو د ملنأ  افضا  ملط ئ  ح ي  لنود ملطعض ملول ي لي   ي ولداوً (  سي ساو ا الن ملل و  ن ن

(Organized Travel)   املوضلاي وي يا  ولنو طعضTravel Producer  املوايي ع وي يا  ا    ملطعض )Travel Agent )
ول و   ملايع املو   املو د( لا ي ي اا انل  ي ضحكنل العطلو ( وب ضلا او   ك ل سي  اللل Packaged Tourاا للمع ملضحكا محوو ل ا  

(  لبد و لع لا ا ملولكاو ع املواميم ملواواده  ك    اطام  Personally Arranged Travelف و   طو  ا لطعض ملوضن  لذ  ً   
  فا ملونذ  ا و و لع ملعضد /ملط ئ    لع لو  ن  ملط  حا ملح او ا سا لوو لل ملطعض او ال نل م ط ط او سا لوللاع  ل  ا ملع

وي ملا ا  ول  ملولكاو ع  ي ول ا  ملب د ا ي ملولنو ملط  حأ املوضمف  املذدو ع اطا  ملا ا  ام طل ض  ملعلكأ / ملوحنو  –
   دفلل  اغ ضا و ا طض اط الا وو  و لل وي "ضلي" ضحكنل العطل اداي سي  نحو  و    ي  نحوكل وي ول    ا كف فأ ملط ا  ااو

 ول نضال  (   –حاا  نطو ا  ملطعض ملوضن  لذ  ً  
نغ يضمع ا ئ يا ونطي ض ا  ا لناض ملنل ال فأ ن ث ض ملا ئا  ك   ا ن ي مل ل  ن ي طااً  آذيض لكلاييا ملاا يده ا ل وي و ف ااوي   نلضعي ي ولي 

( ام و يييله ملونذ  يييا املوليييدمع Software ييي ع    ن لالاو ييي  ملولكاوييي ع ننغ يييض اوليييدلاع ونلم يييده اطيييا  ناا ض ييي ع نبل ييي ع ملاضوو
 Hardware ل  ييييا ملعييي  فا اطيييض ا ايييأ م ذيييضا ولئ يييً  فيييأ م يييي ( ننغ يييض  ا  الييي(  االييي   وييياملل ل يييلن ملنغ يييضمع  اوو يييي اطييياا 
 Inkpen,1998  p.28 ) 

 ا ملعيي  فا اليي   ذيي ر و فييإي ل يي  ف ويي   ييدم ويي  نبييدي وييي سطييا   ا امويي  نوليي   ييل  ا ملولكاويي ع انبل  ن يي  وييخثضه اف  كييا فييأ  ييل 
 ملنو ض ييييييييييييا  - واوييييييييييييً  الو ال ن يييييييييييي  آثيييييييييييي ض سذييييييييييييضا و وييييييييييييا اسط طيييييييييييي ا اف  كييييييييييييا فييييييييييييأ  ويييييييييييياي م  ويييييييييييي   امللليييييييييييي ا ع ملنا دل ييييييييييييا

 Faulkner et al, 2000,p.163-165  فبد افيضع محلنضليع  ويثاً( ي  يده مان  ض يل  يد با  )Innovative&FriendlyPlatform )
( اافييضع فض ييً  غ ييض وطيياايا فييأ ملان يي لاع املنعيي  اع لمع ملاا لييا مللييع فا املنييأ ن ييل  Onlineا اآل ييا   لنايي دلاع  عيياخه ال لييا

ملولنويي ي املليي لي ملذيي ضوأ  ملوطيين ك  ي اليي    -ملطيي اضه  ك  يي  امليينح ي ا يي  املنا يي  ف  يي و ااييللك طيي كع مللايييا ويي  ايي ي ملوو ييل ي 
ل يي  وبييدوأ ملذدوييا    (Interactive Marketing)فض ييا فض ييده لكنطييا   ملنعيي  كأ ذيي ر( و ويي  نا  ييدع ملوطيي ف ع ا ل ويي و ايييدوع 

( Inter-operability( ملبي دضه  كي  وحيدمث  ملنليغ   ملونيدمذ   Networkingام  ثض وي الم فبد يدوع ن لالاو    وك  ع ملنليا ك  
او  ولل ه م  وي   ملطي  ح ا سا وللي ه س وي   ملعي  فا  –و  ا ي مللوك  ع ام يط ي ملوذنكعا لكولل ه ملامحدهو ااو   و ي ول وا م  و   

ويي نبك ي   كيف مللوي  ال ي ده مل عي  ه اوو ضطيا ملنذ ير املنو يل اد يي  وك يي ع منذي ل ملبيضمض انبك ي   –طاا ول وا س و   ونذ  يا 
(  وي  وك ييا ملنليي اك املنلييا ك اييلن اطييام    لييع  كيي  وطييناا O`Conner,2000, P. 143ا ض لييع ف ا ملولكاويي ع  ملن ييضمض  انايي
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( يييد و لييع Internetسا وييم  ي  ملليي لي وييي سفييضمد اوخططيي ع   (Extranet( سا ويي  ايي ي ملول وييا الييض  ئ    Intranetملول ويا ملامحييده  
وييي ع امللوك يي ع افيييأ ن ييا ي نضن اييي ع اس ويي   نو ض يييا ول نضال ييا يك كيييا مل كعييا ا يييد با ول ويي ع م  ويي   ويييي ملييضاا املنلييي اك فييأ ملولكا 

 لكوطن كك الكلااي
احييي ي ملحيييد ث  يييي مطييينلو   ملليييا ا طيييام  لكنطيييا   محل نضاليييأ سا لكنال يييم املحويييل املا يييم ملوا ليييض ا مللذ يييأ لكوطييين كك سل لكنوييي ضه 

   سي نحنييييييييييييي  مل يييييييييييييدمضه فيييييييييييييأ ملنلييييييييييييي واع ملنو ض يييييييييييييا ملآل يييييييييييييا  ( و املنيييييييييييييأ ويييييييييييييي ملوناييييييييييييييم ل يييييييييييييE-Commerceمحل نضال يييييييييييييا   
 On-line Transactions فإليل ااغيع ملل ييض  –(و فييإي  يل  ا ملعي  فا ييد ن يياي م لطي  ل يلم مللياع وييي ملنوي ضه الليك لطيا  اطيي ا

(و فيييإي مللاييياي   يييي ملاض بيييا سا م طيييكا  مليييلل نجلييينضا ايييل ولنوييي ع  يييل  ا ملعييي  فا  ويييي ا  ليييا طيييعض سا  كييي  مل ييي نف سا لذ ييي  ً 
ف وييي   يييدم و  ييي   لناث ييي   وك يييا ملناييي د  ملنوييي ضل  ملحويييل املليييضم ( اسي  ا يييلم ناث ييي     - ملولييينضل( لا  طييينكي وا ليييضه ليييأ  وكوييياس

(  اا ييلم لوييد نل غويً  انعيي  اً املطييو وً  O`Conner, 2000,P. 12 مح  ي  ( وو ييي سي  بيدي لكوليينضل  كيي  لي   و  يي   ول نضالييأ 
( اي   يي E-Tourismاح يث سللي  لا لنحيدث فبيا  يي ملطي  حا ملال نضال يا   ل  ن ي س ثيض ووي  ويم غ ضاوي  ويي مل يل   عس اض ا ي مل 

ملييلل  لنوييد مللييا ا واميييم ملولويي ي ملواويياده  ك  يي    " لنع يي   اضلي" ( ضحكنييل ااييا ملطيي ئ   (E-Touristطيي ئ  اييا ملآذييض مل نضالييأ  
( س ثض ولضفا وي غ يضاي ويي ملطي  حو ا طيلاي ولي  نحب ي  ي ويا Internet Touristمحلنضلع   لاع ود يد وي ملط يي ح: ط  ح -مللذ  ا

(و وي اض ي لغا يً  ان لالاو يً و ا ونك ياي مليا أ ملثبي فأ Repeat Travelersمطنثل ئ ا لاين ي او ل ي او دايو  ث ضل ملن يضمض فيأ ملطيعض  
ملا ئيأ  كي  ولي ا  ملب يدو ا  نوياي ا لح يا   كي  ماياع اولضفيا لوي  فيأ ايلن املبدضه  ك  ملنع  ي  ملاونوي  أ املضغايا فيأ ملااياع 

ملول ا  وي وامضد ن ض ذ ا اثب ف ا امونو   ا امين  د ا و ااي  ح يكاي  كي  ايلن ملولكاوي ع ويي محلنضليع  اطي كا او يدضمً لكولكاوي ع 
 (  Faulkner et al,2000,p.168م   ده املدي با املط كا املضذ  ا  

و  سدضن س ان وي وو لمع ل ل  ا ملع  فا املنأ نولك ي   ضعيا اطي كا ملالب ي د لحيا املني ثض ا يل  ا ملولكاوي ع في ي فيأ  يل  ا  ضغي
ملعيي  فا وييي ملح ث يي ع املذ ا يي  ع ويي   وليي  ملولنويي ي ف  يي  ايي وس ملح وييا وليي  ويي  نلضعييل  ييل  ا ملولكاويي ع وييي فييضر لواييدمع 

(  ح ث نا ف وا  ي ملل وك ي ل ذيدوام و   ي  ولي  وك ي ض People Intensiveلك  ث عا ملالض  املنو ل  ف ل  ا ملع  فا  ل  ا  ل
 طيييي ئ  طييييلا ً  وييييي ذييييا  وئيييي ع م ليييياف وييييي ملولليييياع ملنييييأ  وك  يييي  وئيييي ع م ليييياف وييييي ملويييي ل  ي  ااييييأ  ييييل  ا  ث عييييا ملاطييييينثو ض 

 Capital Intensive)   مليدالاضمع فيأ ولليان   ملولنليضه  كي  وووي  طيا  مل يضه وك ي ض ويي  0011ح ث     حوي ملاطنثو ض ف    ول
 -( ونع  كيا ويم وئي ع ملوا ي ي ولي  سفيضمد ملوونولي ع ملوحك ياGlobal Industryملضعي ا اايللك نغيدا وثي لًا اميل يً  لك يل   ع مل ال يا  

( ح يث Labor Intensiveاايأ  ث عيا مللو ليا   (The Local- Receiving Communitiesفيأ ولي ا  ملب يد ملطي  حأ   ملوعي عا
وك اي وي ملل وك ي ااأ نلد اللك س اض ولغ  فأ مللي ليو اضغيي سل ي  ث لثيا س ايض  يل  ا فيأ مللي لي  051 لو  فأ وللان   و      ول  

 فا ( وييي ملليي نو ملبيياوأ ملليي لوأ  يييد   يياي سحييد سفعيي  ملنا يي ع ع ل ييل  ا ملعيي %5.2ولا سل يي  مل ييل  ا م طييضع لوييامً   لو ييً  انليي    
 يييييييييييييييدض نلكيييييييييييييي  م وييييييييييييييض ا لولنويييييييييييييي ع ملنييييييييييييييأ نن ح يييييييييييييي  سويييييييييييييي ي لا ئل يييييييييييييي  اييييييييييييييا سل يييييييييييييي   ييييييييييييييل  ا  ث عييييييييييييييا ملو اليييييييييييييي ع املل  ييييييييييييييض 

 Components and Elements Intensive Industry ح ييث ننييدمذ  اننع  يي  انن  ويي  ملللييضمع ايي  ملوئيي ع وييي ملو اليي ع )
ملحكيا ملطي  ح ا ملوضلاويا  كي  طيا   ملوثي    احي ي  –سا  ااوي   ملضئ ط ا املعض  ا امللل  ض فأ ن ا ي ولنو امحيد طيكلا  ي ي سا ذدويا

لعيي ف  وليي   يي  ويي  نبييدي وييي سل يي   ييل  ا نطييل  وليي  ولييا ع ح ويي ع انحب يي  ضغايي ع  د ييده اونا  لييا اونلا ييا اولبييدن النحب يي  ملضعيي  
ويي مللبي   –اونليدده ملو الي ع املو يال ي  ل س ونلا اي اونا  لاي الكا ا  ول  الم ملوانغ  ف أ نبدي ولنوي ع ونلا يا ونليدده مللياع 

لي  مل اي ض امل يغ ض ويي  -اونا  ليا سل كعيل -ول  مح ام  ول  ملال ي امللضم  ولي  ملنيضا   املنطيك ا املك يا ولي  ملدلاليا املضلي د املناعي   امد
لكاوي ع اسل ي  حبيً   يل  ا  ث عيا فطلود ا ي الن مل ل  ا ا للمع اأ  ل  ا ا وس ملح وا ولي  ملو  -وحدادل ملدذ  ول  ملونضف ي ف ل

(و اليي س ال لييك وييي اطيي كا لكنل ويي  وييم ولكاويي ع  ييي وا يي ي ملالييض وييي ملويي ل  ي املليي وك ي Information Intensiveملولكاويي ع  
لي ع املوطن ك  ي ا ي آلف م  ل ف وي ملولنو ع ملط  ح ا اآلاف وي ملوو ل ي املو ال ي سفع  وي الا سيدض وي ل يي اناا بي ع انب 

وي  ايأ  ل ي   م  وي  ( ولا فئيا  ااضوو ي ع ن لالاو ي  ملولكاوي ع املان ي لاع ملنيأ نلي   ملب  يده م طي س لول و يا ل ي   م  وي   املنيأ
امطلا وي ملناا ب ع املنب ل ع لووم املا ا  ولي  انحك ي  ملا  لي ع لغيضع وطي  ده س يح   م  وي   فيأ منذي ل ييضمضمع س و ل يا سفعي  

 Ranjan,2009,p.60  وعيي فا وليي  يييدضن    كيي  وو اييا مطنعطيي ضمع ملوطيينلو  م ذ ييض )End-user query)-  لايياي  يي ي سا وييلاد- 
( املنييييأ ويييي  اييييأ س يييياً  ل يييي   م  ويييي  ( طيييياا وو ضطيييي ع Analysis  )Vesset,2010( املنحكيييي اع  Reportingاس ييييدمد ملنبيييي ض ض 

( ياي  وي   بي ض  Executive Information Systemsاضوو ي ع نيد    لن لالاو   ملولكاوي ع اناا بي ع  وك يا ل ي  ايدسع  كي  لي   
 The Economistمللبيييد املل يييف ويييي ملطيييل ي لنلايييأ لونذيييلل ملبيييضمضمع ل يييضمع وذنكعيييا فيييأ ا  لييي ع م  وييي   ملنيييأ  يييد ضال    

Intelligence Unit, 2006,P.4   ) 
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افأ عا  و  نبدي نطو كل وي ال ئو اث با ا نع  اع س  ده و  ا ي  ل  ا ملولكاوي ع ا يل  ا ملعي  فاو اوي  نحببيل م الي  ويي فامئيد 
ام و ا يي ع لكث ل يياو   يياي وييي ملولابييأ سي لنطيي     ييي وييدا وفيي ده ملث ل ييا وويي  نبدوييل م اليي  وييي و ييلمع ونوثكييا فييأ فييضر  د ييده لكنبييدي 

سي لطنا م محو اا  ك  طخملل  المو لا اد سي لو   سالًا  ك  طخم  آذض اا: و  ايأ محو  لي ع ملنيأ افضن ي   يل  ا  املناطم؟ ل لل  يا 
( ل يييل  ا  Hardware - سا حنييي  سو يييله اآلاع -Software -ملولكاوييي ع  طيييام    ليييع نب لييي ع سا ل يييي سا ناا بييي ع سا اضوو ييي ع

م  و   ملونذ  ا ول   اح ث اعلع  ل  ا ملع  فا     فيأ واعيم ونبيدي اونو يل ملع  فا  واوً  البا   ن   ملضئ ط ا الوللاع 
فيأ محفيي ده وييي ول و ييا ل يي   م  وي   اولكن يي   كيي  يييدي ملوطيي امه ويم ول ويي ع م  ويي   م ذييضا ملنييأ طيابن   فييأ اييلم ملطيي   ؟ ااييلم ويي  

أ ملبطييي ملث لييث  ااإو انليي   كيي  ملطييخمل ي ل يياي يييد حببليي  طلذ يير ملبطييي ملثيي لأ وييي ملدضمطييا حو انييلو ثييي لو يي   كيي  ملطييخم  ملطيي ا  فيي
 مل دف ملضئ طأ لكدضمطا 

 
 القسم الثاني:
 لصناعة الضيافة والاتصالات الإمكانات التي وفرتها صناعة المعلومات

 متاحة لصناعة الضيافة( CIT)تكنولوجيا ونظم وتطبيقات 
 ليييييال سحيييييد ملوذن ييييي ي ملولكاوييييي ع ا لوييييي ده م ال يييييا ل ل  يييييييا ملع  فييييييييا نلا يييييضمً  يييييي ساو يييييا  يييييل  ا ملولكاوييييي ع ل يييييل  ا ملعييييي  فا 

 Inkpen,1998,p.98  ا  ع ييي  آذييض ا او ييا ملييدي لكح يي ه )Faulkner et al ,2000,p.165 ا لناضايي  ث لييث ملطييكلا م  ثييض ساو ييا )
( ا ليياد ملثيي لأ ل ليي ض وليي  سي ساو ييا O`cnner,2000,p.136ا لييلمع ا ييا  ملطييعض   –ملنييأ نافضايي  ولليي ه ملعيي  فا لوضاوييأ س و ل يي  

 دذا  ن لالاو   ملولكاو ع ول   ل  ا ملع  فا فأ سامذض ملبضي ملو عأ اأ ابدض ساو ا دذييا  ملوحيييضك مللعييي ث فيأ مللبي  ملويييال فيييأ
 يا اباليل: وي ليي ن يي (   ا عي ف آذيض نلذ  يً  س ايض ل يلن م اوFaulkner et al, 2000, P.165ولن يييف لليك ملبيضيو اي  اس ثيض  

ملثاضه مل ل  ا يد آثضع فأ  يل  ا ملعي  فا ولا يكي اً وفيإي ثياضه ملولكاوي ع طياف ننوي ال ان ث ضمن ي   كي  ايلن مل يل  ا  ي  ملنايلي ع و 
 ( Peacook,1995,10اطاف نحدث وي ملآث ض و   نو ال    ملن يياضمع  

فيي ده  ييل  ا ملعيي  فا وييي محو  ليي ع م  لون حييا ل يي  ؟ اايي  نو لييع وييي ملنل ويي  املوامو ييا وييم ملنحييد  ع ملنييأ نوثك يي  ل ييي ايي  نل وكييع امد
فيييأ ملا يييا   ن لالاو ييي  ملولكاوييي ع؟ ااييي  مطييينع دع  وييي  مطييينع دع غ ضاييي  ويييي مل يييل   ع املبا  ييي ع ملاين ييي د ا ويييي ايييلن ملن لالاو ييي 

 ؟ا  و ل   ول  ل    س وانأ  نل ط  وم و  اا ون ح سو و  
كيييم النليييضف البيييف  كييي  وييي  نبدويييل  يييل  ا ملولكاوييي ع ويييي ناا بييي ع ال يييي ل يييل  ا  خلاعو لاايييد للييي  سالًا سي لا  لوو ايييا  كييي  ايييلن ملنطييي

اليي   وا لييض اونذ يير سا غ ييضنو انحد ييد ملوطيي حا محدمض ييا املنلييغ ك ا ملنييأ نغا  يي  اييلن محو  ليي ع ملون حييا سويي ي  ييل  ا  –ملعيي  فا 
ملاطيناا  ا ايلنو ولنويد ي  كي   -  و   االم وي  طياف لبياي ايل فيأ دضمطينل  ملنو  د ياملع  فا لكنع    وم امحف ده وي ول و ا ل    م

ملناا ب ييا لاعيم وو ايا دي بييا اواعيا  ا ل يلن ملنطيي خلاع ااحطي  ملبا  ي ع ملضئ طيي ا  -ملل ض ييا املدضمطي ع ملوطيح ا -ملوضموليا ملو نا يا
 نل و  وم  ل  ا ملولكاو ع ان لالاو ن   ل ل  ا ملع  فاو واندئ ي ابا ع مللب  مللل   ي ملطا   فأ مل

 
  The Transportation  Sectorأولًا : قطاع النقل

 

وثكييييع لييييض  ع ملا ييييضمي الييييد نااضايييي  مل  ئيييي  اييييدذا  ملوحييييضك مللعيييي ث حوييييض ملالاييييا  ملعلكييييأ املحب بييييأ لكطيييي  حا وييييي طيييي  حا مللذاييييا 
 Tourism of the Elite  لحيا ملل لو يا املوو ا ض يا )Mass and Global Tourism و اذ  يا اليد سي سلغ يع ط  طي ع ملنل ي ي)

( ا يالًا Price Deregulationملح اوأ للو  الن مللض  ع ا ضجفلع ملب اد  ملوعضاعا  ك  م طل ض وي ذا  ط  طيا  يدي ملينح ي  
اضغييي سي مللد يد وييي لييض  ع  ايياا ا  طيل ض  وييلو  ل ي  ول( فييأ ملول فطياو ا Open-Skies Policiesولي  ط  طيي ع م ويام  ملوعناحييا  

مللب  ملوال اودع حاً طض لً  فأ نحب    ملحوي ملنل فطأ( الليك ويي ذيا  ملاليدو نو ولا سل ي  ايعيع  كي  حي  لكويدا ملال يد  نوثي  فيأ 
ث وطي ضمع م نو د ن لالاو   ملولكاو ع لكنل وي  ملوا ليض املطيض م ويم ملاكي  ملونلم يد املونعي  ف امللي وي  يي ااياا م طيل ض ا مطينحدم

ود ده ول  ول ا  ي د ود ده املنأ   لع يد   ضع لن وا لنلم د ملاك   للك الكنل و  وم ملول فطا ملونلم يده اويم نطي ضع ملونغ يضمع فيأ 
 ملوام  يييييييييييييييييييييييييييد ام طيييييييييييييييييييييييييييل ض ح يييييييييييييييييييييييييييث   يييييييييييييييييييييييييييضع لكاوييييييييييييييييييييييييييياد سامئييييييييييييييييييييييييييي  ل يييييييييييييييييييييييييييي ملحويييييييييييييييييييييييييييل املطييييييييييييييييييييييييييي اضه ملوخنويييييييييييييييييييييييييييا 

 Automated Reservation & Control Systemsحويل ا لح طيا   ( اا ليلمع ل يي ملComputer Reservation Systems-

CRS   ال يي ي ملحويييييل ملليي لوأ )Global Reservation Systems-GRS   اويي  )CRS ولا نب لييا لكطيي اضه  كيي و اوييضد وب  ييد )
ح يييكع ( ايييا ليييا ا نال يييم اا يييم امد يييدمض نيييلم ض لليييده ليييض  ع فيييأ اكيييد امحيييد سا حيييا  مللييي لي  GRSملاييي ئضمع لليييض ا ول ليييا و ا لوييي   
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( ملنيأ   ليع Distribution Costمللض  ع وي الن مليل ي وا ليضه الليك ويي ذيا  نبك ك ي   حيد سايي  كيف ملنليغ   اايأ  كعيا ملنال يم  
اايلن مللن ويا ايأ سحيدا  -( Inkpen, 1998, p.65نلي لأ ول ي  ليض  ع ملا يضمي املووثكيا لكويل  م  ايض ويي و ي ض ف ايلن ملليض  ع  

و ع م  و    واويً  لكا يا  ول  ي  ويي ول و يا ل ي   م  وي   ح يث نو ليع ليض  ع مللبي  ملويال ويي ملا يا  ملو لمع ملنأ ناو  ول 
ملط   ول  وو ل    الا ئل   املونل وك ي ول    ذ  يا ا  ي  ملطيعض( ا ذ  يا اليد سي س ياحع محلنضليع ملاطي كا مللي ئلا  فيأ ملا يا  

( سفعي  اطي ئ  ملنال يم لول يي Global Distribution Systems لنال يم ملل لو يا م  طنابأ ل ييا  ول  حول الضم  ملولنو ع ملط  ح ا
  Saberا  World Spanليض  ع ملا ييضمي  احبييً  لول ييي ملوو ييل ي( ح يث ا نييافض ول يي  ح ل ييً  ذوطييا ل ييي نال يم   لو ييا ضئ طيي ا ايييأ

( املنيأ نخليض وونولياً اويم مليل ي Infini   Inkpen,1998,P106-162ا Amadeus System Oneو Galileo Internationalا
اع ملعض  ا مللد ده ملوضنااا ا   ل س فبا  ثضه انلدد ملل ي املناا ب ع ملل  ا ملول طاا ل لم ملبا ع و ا   يللك لي اع مطينلو ل   ليدا وللي

ايييض ملحويييي   –ايييلم ملباييي عو االييي   وا يييض الليييك فيييأ ملغ لييي  ل يييضاف اولا ييي ع واعيييا  ا   ليييع اوييي  لمليييع طييي ئده فيييأ ايييلم ملباييي ع 
 املاطنثو ض ا ثضه ملا  ل ع املونغ ضمع ملنأ  نل و  ول    

 
  The Accommodation  Sectorثانياً : قطاع الإيواء  

 
اطا  وي ملاذناف ع مل ا ضه امللد ده ا ي وللاع مح ام  ذ  يا نكيك ملونلكبيا اي للاع املحوييو فبيد   ليع اوي  نيلم   وك يا اعيم وب طي ع 

( فيأ ITف و   نلك  الاع ن لالاو   ولكاو ع   اي ول ط  ل   وو ليً   اضغيي ايلم  ف ل ليك مل ث يض ويي مطينلو لاع  واحده  لاا اذ  ا 
ايلم ملباي ع ذ  يا ف ويي   ذير نليغ   ملعليد  اطييام   ي ي ايلم ملنلييغ   لكو ني  م وي وأ سا ملذكعيأ سا ملاطيي او املنيأ وو يي سي ناعييم 

(و In-house Systemالي   اأ نكك ملنيأ اياضن   انييوك    انليغك   ملعليي د  مل يياضا  ( سInkpen,1998, p.77-78فأ ثاثا س ل ف  
(  املييلل Software Companies( ووييي ي ليضمخن و ايييلمً ويي لييض يي ع ملاضوو ي ع  Packaged Systemاملثي لأ ايا لييي  ي ويييضلاي  

ملث ليييث ف يييا ل ييي ي  يييني نليييغ كل ويييي ياييي  و يييا ذ ضو يييا  يييي ملعليييد   نليييينودن  ث يييضمً ويييي ملعلييي د  مل يييغ ضه املوناطييياا ملحويييي  سوييي  مللييياع
 Outsourced System حدمضه اليييع سا  ي   ييوك  ع للييك ملعليد  ويييب ا  سويضه وباا يياو اايا ل يي ي ويلم  لكعليي د  مل يغ ضه ملنييأ لا )

ل ل يييا وب ضلييا اووويي  ضسس و ل يي   ايييد لا نيينو ي وييي ملاطيينثو ض ف ييل س يياً اطييا   كعييا ملييل ي مل -نضغيي  فييأ ملاطيينثو ض فييأ ل يي ي ذيي ر
 Hotel Distributionاملل  ويي ي م ذ ييضمي اويي  م  ثييض ليي ا ً  ااييأ وو ييي سي نجييضاا وييم ل يي ي ملحوييييل املنال ييم ملعلييديأ ملليي لوأ  

System-HDS  املييلل ايييا ل يي ي  لنوييد سط طييً   كيي  ويي  نييافضن ل ييي ملنال ييم ملل لو ييا )GDSا ( وييي وو  ليي ع انطيي  اع اولييدمع لييد
( سلف وحاا اضف ا ن الا لل ي ملنال م ملل لو يا املل ئيده لليض  ع مللبي  ملويال 511ا ا  ملطعض لكحول ملوا لض وي ذا  و  وووا ل  

املواويياده لييدا ملييا ا  س يياً اولييل فنييضه اا كيياو الييد سي سعيي عع ل يي  وو  ليي ع ح  يي ض ملوليينو ملعلييديأ لا ييً  اوطييناا اطييلضمً اغ ضايي  وييي 
( املييلل  ييافض Gulliver's Travel Associates – ATGملطييو ع ملعلدي ييا االيي   ذيي ر ل يي ي ملحوييالمع ملل لو ييا ملونغ ييضمع ا 

 حوالمع لوذنكف محن  و ع مللا ئي اذ  ا ملط  ح وي م ي ول ول  ملال ي احن  ناف ض ملدل   املوضمف  
 ايييييييييضاا ل ييييييييي ي ملحويييييييييل مليييييييييدمذكأ لكعليييييييييديأ  ا جو يييييييييي لل ييييييييي ي ملحويييييييييل ملعليييييييييديأ محل نضاليييييييييأ سي  يييييييييني  كييييييييي  سط طييييييييي ي : م ا  ايييييييييا

 In-house Reservation Sys  ويييييييييييم ل ييييييييييي ي )GDS ضئ طيييييييييييأ اسفعييييييييييي  وثييييييييييي   ل يييييييييييلم م طييييييييييي س ايييييييييييا ل ييييييييييي ي ) 
 The Hotel Industry Switch Co.-Thisco سو  ملث لأ ف ا واول لحا ملعل د  ملنأ ل س ليد    ل ي ي ول نضاليأ دمذكيأ لكحويالمع )

(و ح ييث  ضاا يي  اييلم Property Management System- MPSودمضه  غييضمع ملنلييغ   ملييدمذكأ  ملوض ل ييا ضغييي مونا  يي  لل يي ي 
( ااوي   لايأ ملعليد  مل يغ ض ملحويي فيأ ملغ لي  فض يا لكنليي فس Outsourced GRSملل ي ي ويم ل ي ي نال يم احويل انطيا   ذي ضوأ  

 اThisco(   ييافض اييلمي ملل  ويي ي  Utellاييا ل يي ي   كيي  سضعيي ا وليينض ا ااييداي نو ييل وييم ملطاطيي  املعليي د  مل ا ييضهو اسحطييي وثيي   

Utellملوو ل ي ا لا ئل ي اوي   و يي سي  اكي   ك  ي  يليامع  –( ملواوادمي ملآي  ك  محلنضلع اضيً  ايلامع ود ده لكناطا ا ي ملولنو ي
محل نضاليييأ ملآلييأ وييي يايييي  ملوطيين كك وا لييييضه   نال ييم ول نضال ييا ال ييدمً  ييي ملاطيي ا ملنبك ييييدل ملالييييضل  ا  يي  ملطييعض( اا ييالًا وليي  ملحوييل 

 On-line Reservation  و او  يد  ا    ول  ولغ   ملاط ا  ملالضل )Disintermediation   ًو  طلضا لاحب  ) 
ع س ويي   سويي  ل ييي اناا بيي ع ودمضه انلييغ    ملعليي د  دمذك ييً  فنييني وييي ذييا  ل ييي وحاطيياا اوخنونييا املنييأ نوثيي  حوييض م طيي س فييأ نب ليي 

 (: ااأ ال   وكذر  و   كأ:O`Conner ,2000,p,146-159ملعل د  ملال نضال او اطام    لع سط ط ا اضئ ط ا سا وط  ده  

 
    Property Level Reservation Systemنظام الحجز على مستوى المنشأة الفندقية الواحدة  -1
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ه و ون الييا لييخاي مللاي ئيو وام  ييد ملا ييا و م و لي ع     مليي  ا  يييياي اايا ل يي ي  ييد ض  وك يا وييضد غييضف ملعليد  لنحد ييد مللييامغض ملونيافض 
 ( ا الًا لن  و   وك  ع محدمضه ملدمذك ا فأ ملعلد   PMSوضاياا وم ل  ي سدمضه ملولل ه  

 
 Property Management System (PMS)نظام إدارة المنشأة    -2

ااا ل  ي  د ض    ملنل واع املنع  اع ملنأ نني وم اا ي ملو ن  م و وأ اغ ضن وي م يط ي ا لو   ك  سي   اي ملو ن       
 ( لل ي ملح طا  ملوطنلوكا فأ ملعلد و انلنو  س و   الم ملل  ي  ك  :Information Hubم و وأ لباا نوو م لكولكاو ع  

 
Registration 00  ملحوييالمع 
Housekeeping 00- سدمضه ملااما 
Guest Accounting 00- حط ا ع ملع اف 

Night Audit 02- ملحط ا ع ملذن و ا مل او ا 

Point-of-Sale Systems 05- ل ي لب ا ملا م 
 Ancillary (Supporting) Systemالنظم المساعدة   -3

 املنأ نلنو   ك  ملل ي ملعض  ا ملن ل يا :
Electronic Door-lock 00- محيع   ملال نضال ا لكغضف 

Energy Management  00-          سدمضه ملا يا انضل د مطن ا 

Call Accounting and Phone System  00-        ملان  لاع مل  نع ا 

Internet Access            02-                            مللاك وم ملالنضلع 

TV-Based Recreation Service 05-                    ملذدو ع ملنضا ح ا ملونكعله دمذ  ملغضف 

Self-service Kiosks 03-                  س ل ك ملذدوا مللذ  ا 

Cashless Payment System 03-          ملدفم ااا ي ع ملائنو ي 
 

اايأ فل ل ي ع و ويا احط طيا اويخثضه فيأ  كيف ا عي  ه  -فل ل ي ع ملعليد  ملدمذك يا( حدمضه انلغ   ITولي ابدض و  ال لك ل ي اناا ب ع  
ملنلغ  و فإي ال لك ل ي اناا بي ع لكعل ل ي ع ملذ ضو يا االي   ذي ر لكنال يم املحويل اايأ س ثيض ساو يا احط طي ا اا ليلمع حي ي نذنيل  

فيأ م نو داي  وليل  –اذ  يا مل ايضا –دس ياي ع ملعلي د   كف ملحويالمع  افيأ وووا  ي  فيإي ايلن مليل ي املناا بي ع ونليدده ا ونلا يا ااي
( ملل ئييده للييض  ع ملا ييضمي املنييأ م نوييدع سط طييً  لييل ي ملنال ييم ملعلييديأ   لييع واويياده اولنوييده وييي GDSلوييي اا يي  اللييك  ي لييا ا  

 لعلدي ا مل ا ضه ايع وا ض وي يا  الن مللض  عو اح ي ايع دذال   ملعل د  ح ي ن   دع حوي ملاطنثو ضمع فأ ملوللاع م
 

  The Catering Sector: قطاع الإطعـام   ثالثاً 

 

الي ي  فإل ي  PMS( فأ ذدو ع محال ي نل   غ لاً  ول مً سط ط ً  وي ل يي ودمضه انليغ   ملعلي د  ITضغي سي ناا ب ع   (  وللي ه و يام  امد
نذنكييف  ث يييضمً  يييي ملناا بيي ع ملواوييياده فيييأ وللييياع ل طييع  ك ييي   يييللكو ف ل لييك ناا بييي ع فيييأ ولليياع محالييي ي ملونذ  يييا  ملواييي  ي( 

ملضطيييو او واييي  ي ملذدويييا  - ملعلييي د (  وي ايييلن ملناا بييي ع واو يييا لحيييا وللييياع وحيييدده وثييي  ملواييي  ي ملنبك د يييا  ملونذ  يييا محي ويييا
اايأ حي ي نن  وي   و(Service Institutions)ملطيض لاو ملواي  ي ملواوياده فيأ ملوطنليع  ع املول وي  اغ ضاي  ويي ملوخططي ع ملذدو يا 

(  لنويد ناا بي ع واو يا لحيا Catering Information Systemوم الع   ملالع فإل   وو ي سي نلي   ل ي ي ولكاوي ع لكواي  ي  
( اايييأ وو يييي سي نحنيييال العيييً  سا  ييي  وييي   ييي نأ ويييي ل يييي  Catering-oriented IT Applicationsملواييي  ي الييي   ذييي ر   

 O`Conner , 200, P.162-207: ) 
   Recipe-Costing System ي نطل ض  نحد د  كعا( ملو  الاع ل -0
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املنيأ نلنوييد سطييل ض آل يا لحطيي    كعييا  يح حا ادي بييا لكويي  الاع املوليضاا ع وو ييي ملا نويي د  ك  ي  لنحد ييد سطييل ضمً ننعييوي 
 وطناا ول ي وي م ضا ح 

 Stock-Control Systemل ي ملط اضه  ك  ملذل ي  -0

ا حو ييي ي وويييضم   ييي   وك ييي ع نحد يييد وووييياع وييي  واوييياد ويييي وييي ده ول ليييا  مطييينل دمً ولييي   و ن ييي  ا طيينلو   مليييل ي ملوحيييا طييياا 
ا   ي  اوي  سعي ف ل يي  ا لليضم  اوي  سلعي  ول يي  ا لاطينلو  (   ايلن مللوك ي ع ملووكييا املون يضضه املوليحالا ا حنوي لاع ملذايي  

  ح ي نني  دا ً ( وو ي سي نني ملآي ا طض اطض ا ااديا  
 Electronic Point- Of -Sale Systemملاك  وايل ل  ول نضال ً  ل ي نثا ع  -0

(  يينو ي اامطيان     ويي  ملذدويا وييي مذيل انثا ييع Palm-topاايلن وحاي ع اضف ييا وحواليا ا ل ييد ااوي   اكيي   ك  ي  نطيو ا  
ليل ض ولابيا ولني ن ملالي ي   ملوايا  الي   انطو   اك  مللااي فأ وايم ملاك   واليو ولض و وب  و غضفيا لياي     ( امد

افيأ ح ليا   ليع ايلن ملوحايا مل دا يا وندمذكيا ويم ل ي ي ودمضه ملوللي ه  –ضئ طأ( ول نضال يً  ا يللك نحد يد في ناضه ملعي ف ادييا 
 PMS  ًاي وو لً  نطو    كعا ملاك   ك  طو  ملع ف ملوب ي فأ ملعلد  اح ث   اي وو لً  ولني ن و  ي لًا  ي واً لاحبي   )

  ح ي ملوغ دضه( 
   Conference & Banqueting Systemمح دمد لكوخنوضمع املحعاع ل ي  -2

املنييأ نبييدي ملوطيي  ده فييأ محدمضه املطيي اضه  كيي  ملحوييالمع ا لييف ملحطيي ا ع ملل  ئ ييا لوثيي  اييلن ملعل ل يي ع ملو وييا مين يي د ً  
 اذ  ا مل اضا   –لول ي ملعل د  

طاا ونذ  ا  -5  Specialized Catering Computer Systemل ي وال ي وحا 
اطا  وي منط ع انلاع ذدو ع محال ي  با ع ضئ طأ عوي  ل  ا ملع  فاو انلدد انلاع ملولنو ع ملنأ  بدو   املو  ي 

 ملنأ لااد لل وي نلع لا  و   ضع ملح وا ول  نب ل ع ال ي وحاطاا ونذ  ا اوامل  وحدده فأ الم ملبا ع اول  : 
 املواواده فأ غضف ملع اف   The mini Bars -س
 - Automatic Vending Machine Systems  املنيأ نبيدي ذيدو ع ملالي ي املوليضاا ع  ملولكايا سا ملوضلاويا

 سا ملوغكعا( فأ ملول ا  ملل ئ يا وي ملعل د  سا فأ ملط   ع ملون ذضه  
أ املطيلضمع ملحضمض ييا ل ي  اواييا املنييأ نطي  د فيأ نحد ييد ملوحنياا ملغييلمئ  Nutritional Analysis Systems -ن

 ال ي انخلض مللبر ملغلمئأ ف    
املنييأ نطيي  د مللايي ئي فييأ مطيينلو   اا يييا وئنويي ي ذ  ييا ا لولليي ه اييدلًا وييي  Cash-less Payments Systems -د

 مللبد لنطا ا حط ا ن ي اولنض  ن ي دمذ  ملعلد  املوالي  
م ملوليضاا ع مل حال يا ويي ذيا  ل يي ول نضال يا وحاطياا ل ي نط اض  كي  ا ي Beverage Control Systems -ه

  و ا اثولً  اوضدادمً لكوالي املعلد   –ذ   ً  ل لن مللوك ا لنحب   ديا ملا م
حيي   م نو دايي  وييي يايي  نكييك ملعليي د  - ييلن لكوايي  ي ملنييأ اييأ وييل  وييي ولليي ه فلدي ييا فييأ ايييع وا ييضل (IT)لبييد نييافضع ل ييي اناا بيي ع 

ل ياي ايلن ملواي  ي ايأ وحيدا مللوك ي ع ملضئ طي ا فيأ نكيك ملعلي د   سوي  ملواي  ي ملوطينبكاو فإل ي  نن يف اوحداد يا اذ  ا مل اضا ول ي  
( ITملاطنلوييي   ولا للييك ملوييضناا ا اييض حوييي ملوالييي احوييي مطنثو ضمنيييل ا كعيييلو ا ييللك ا اييض حوييي ملاكيي   ك ييل ح ييث  لنوييد آلييلمك ل ييي  

( افأ    م حام  فيإي م نونيا وي  ع ولي  ملواي  ي ااييع وني ذض الي  ع فيأ Peacook,1995, P. 87 - 98 نونا  وك  ع محلن ن  
ملوطيين ك ايو  - وايي  ي ملطاطيي  ملل لو ييا س ثييض وييي غ ضايي  ح ييث ملح وييا وليي  اييلن ملييل ي فييأ محلنيي ن او ال نييل افييأ ملاطيين اك اضامدن

 م ذضا اطا   اض حوي ملاطنثو ض املوا ل ع امللامئد املا  ل ع املونغ ضمع
ال ضمً لنلدد اندمذ  انل ال ملل ي ملوطنلوكا فأ ودمضه ذدو ع اطكم اولنو ع يا ع مح ام و انكك ملولنوده فأ ودمضه ذدو ع اطكم 
اولنو ع يا ع محال ي لود وي  ل ض ل   وونولا ا بطي ملل ي املنب ل ع ملوطنلوكا فأ ال ي ملبا   ي ال   ن  وكأ الوالأ سو  

 ع ملواابا وي يا  ملل ي املناا ب ع ملولنض ا سا احط  داض ملل ي املناا ب ع ملولنض ا اوو   ط اضن   فأ    وي اواو  ملاضوو 
 ملعل د  املوا  ي 

 

بيي   نو يل ايلم ملباي ع ا ليل  خذيل ويي  ي  ملبا  ي ع م ذييضا ولنو ن ي  ملونليدده املونا  ليا املونلا يا   مللبي و مح يام و ملالي ي املليضم و ملل
 حأ ملونذ رو ملنطك ا املك ا املنضا  و ملويالاع املضحي  دمذي  ولابيا ملب يد املدلاليا امحضلي د ( ا عيل   طيا ا فيأ ضلويا امحيده ملط 

( الييللك ف ييا ملبايي ع Group Packaged- Inclusive Tourااطييلض امحييد اليي و  ل لضعيي   سويي ي ملطيي  ح  ضحكييا وضلاوييا اليي وكا  
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لولكاويي ع ا ييالًا وليي  ول و ييا ل يي   م  ويي   لنحب يي  ملبييضمض م  ييا  ال ييلم ملطييا  طييلال ل مانويي ي م حييان وليي  محفيي ده وييي ن لالاو يي  م
 س اض 

1 

  The Producer (Travel Producers / Organizers)المنتجون ) منتجو ومنظمو السفر(  -
 

ولنوييا ملطييعض اييي حبييً  افلك ييً  و ييللاي لوليينو ود ييد وييي ذييا  ويي   ضلوالييل وييي و اليي ع اسوييلم   ح ييكاي  ك  يي  وييي ملوو ييل ي 
ضليي د ادلالييا اوييالاع( ا بييدوال   وضلاوييا اواحييده وعييوالً  اطييلضمً وليي  ملطيي  ح وييي ذييا   م  ييك  ي  لبيي  امد ييام  االيي ي الييضم  امد

(  سي 55س/يو 0110ل ييي  حيي الاي فييأ ملا ييا  وليي  ملوطيين ك  ي وا لييضه  ييللك  ملحيياضل ايي ئلام ملطييعض فييأ ملغ ليي و ضغييي س –ا ييا 
نلنوييد اليي   سط طييأ  كيي   –ملا ييا  وليي  ملوو ييل ي م  ييك  ي امللايي ئي ملونايليياي  - عيي  ه ملولنويي ي  فييأ اييلم ملوطييل  ملوييلدان

ملنييأ  ضلوال يي  و املنييأ  ويي  سي نحعيي  اناييا   يييدضن ي  كيي  ملنل ويي  وييم مل و يي ع مل  ئكييا وييي ملا  ليي ع املولكاويي ع  ييي ملولنويي ع
طام    لام ا ا  طعض سا ملط  ح ال   وا ليضو اا يلم فيإل ي اي وس  –ال    ط   ملا ا  مل    املنلضف  ك    وي يا  ي  د    

( (Distribution Systemنيضاا ي ويم ملوو يل يو ال ي ي نال يم  (Communication Systems)ملح ويا ولي  ل يي من ي لاع 
 ييافض دذييا  اا ييا  طيي   اوا لييض لنحب يي  ملوا ليي عو املل ويي  م  ثييض يييدضه  كيي  نيياف ض ا ييلم اطيي كا اييا م نويي د يالييً  ن لالاو يي  

نب ل يييد س و لان يييا ل  يييا نو يييي ايييخلا  ملولنوييي ي ويييي منذييي ل ( اوييي  سطيييس  ك  ييي  ويييي Inkpen,1998,p.48ملولكاوييي ع املان ييي لاع  
 سفع  ملبضمضمع 

 
 The Travel Agents   The Intermediatories / The Sellers /الوسطاء/ البائعون / وكلاء السفر -2

 

اايييي  لنويييداي وووا يييا  ا يييضه اوجنليييدده ويييي مليييل ي محل نضال يييا لكا يييا  ولييي  ملولكاوييي ع لذدويييا لاييي ئل ي احويييضم   وك ييي ع ملا يييم 
 (:Inkpen, 1998, p 315-375ول   ال نعأ اوضد ملاب ا  لناض  ول  ل ضا  وم نض  ل وحداد  ك  ملالع ط املوح طا ع

 
 والتي منها:  في شركات ومكاتب السياحة والسفر Front-Office Automation Systems نظم أتمتة المكتب الأمامي -1

 Reservation Systems ل ي ملحوالمع محل نضال ا 00
  Software Assistants at Points-of-sale ملاضوو  ع ملوط  ده فأ لب ا ملا م  00
  Automated Products Quality Control اضوو  ع ملط اضه  ك  مللا  ا 00

 Consumer Documentation System ل ي ناث   مللا ئي 02
 طو  ملول واع مل او ا 05

Automated Diary Functions 

 ومنها : Back-Office Systemنظم أتمتة المكتب الخلفي  -2
 Accounting ملوح طاا 00
 Information management System ل ي ودمضه ملولكاو ع 00
 Marketing ملنطا   00

 وخاصة ملفات الزبائن  Mid-Office Management Systemنظم إدارة المكاتب الوسيطة  -3
 The Banks Settlement Plan (BSP)نظام تسوية أثمان التذاكر  -4
                                 Financial Systemالنظم الماليـة-5
  Hotel Commission Administration Serviceنظم استحصال عمولة وكيل السفر من الفنادق -6
 Automated Agency Management Systemنظم إدارة الوكالة  -7

ملا  ليا  ا  ليا ملطيعض( املنيأ لي ع ول ي  وووا يا ويي مليل ي نلنويد لنليغ   االن وووا ا وي ملل ي لودمضه محل نضال ا ل  وي   
 ( وي ملا  لاع ال   ضئ طأ:Back officesملوامل  ملذكع ا  

- Sellers Travel Information Network (STIN) 

- Icanoes 

- Voyager 
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- ICC`s Travel System 

- TARSC  

 
 The New (Electronic) Intermediatoriesالوسطاء الجدد )الوسيط الإلكتروني (  -3

 

( طييام  Distribution Costs(و اييأ  يييكعا ملنيييال م    Organized Travelوي ويييي ساييي سويييلم  ن يييكعا ولنيي ن ملطيييعض ملولييي ي  
( ااييللك فييإي ذعييع اييلن مل كييف عييضاضل لذعييع The Travel Agent( سا لا  يي  ملطييعض  The Tour Operatorلوليينو ملطييعض  

مل ك ييييا لكطييييعض ملوييييل ي املييييلل  للييييأ اييييداضن ملنبك يييي  وييييي داض ملاطييييا   وي لييييي   ييييي وو لييييً  ملاطيييينغل    ييييل ي املاطنل عييييا  ييييل ي  مل كعييييا 
 Disintermediation ا لطا  املاط ئ  محل نضال ا  لبد ل     ياض محلنضليع  ملبياه ملوحعيله ملث ل يا( وعي فا ولي  مضنعي ع  كيف ملنال يم )

لكنحا  ويي ملاطي ا /ملويالع ملاليضل ولي  ملاطي ا / ملويالع محل نضاليأ الي س ا يدف نبك ي  مل كيف فبيا اي  النطيض م  ملباه ملوحعله م ال ( 
محلو ل النل  ي مللا  ا ملنأ  ح    ك    ملط ئ  اذ  يا  اليد سي سدع محلنضليع ولي  ولغي   ول يي مل   لي ع ملنبك د يا لكولكاوي ع اول ي  

ضكل نيييلم ض ملطيييع يييدك ضو امل يييحف املووييياع احنييي  م اايي   سح  ليييً  افطيييحع ملووييي   سوييي ي م فيييضمد لكا يييا  ولييي  و يييدض ا  يي  ملطيييعض اوج ي
 ,Theobold & Dunsmore ,2000ولكاوي ع امحيد حيد ث اوجحيداث ا طينوضمض اطي   ملا يا  ا يك ي  مل كعيا وي ليي ن يي ولداويا  

P.3 )ًويي  كعيا ملح يا   كي  حويل  يي اض ي  مل ي نف 0/21فبيا   نلي  (  سي   كعا ملح ا   ك  حول وي ذيا  محلنضليع  ويثا )
(و ا ااويي   وييض  اييض ملا  يي  ملنبك ييدل ا للييأ سي  كعييييا اييلم GDSا لعييس ملحوييل وييي ذييا  ل يي ي ملنال ييم ملليي لوأ  يييي( وييي  كع0/02ا 

نال يييم ويي ذيييا  ل ييي ده (   اا يلم  احيث ملوو يلاي ا طينوضمض  يي ايض  ود يده لنبك ي   كيييف ملInpen,1998,p185ملا  يي   ا ييضه ويدمً  
( اح ييث   ييضع ملييل ي ملودضوييا سدليي ن املنييأ نحنيي  Automated Distribution Systemsمطنثو ضمن ييييي فييأ ل ييييي نال ييييم وخنونييا      

 واميلً   ك  محلنضلع انبدي ذدو ع طعض ون  وكا اامطلا ا د ده ول  ملوطن كك وا لضه:

 
1- Microsoft’s Expedia  

 ي  طيلا اا سفع  ويث    كيي  الم ملويي   ملود ييد وي ملاطايي   ااا فلك ً  سا  ا  لا طعض ول نضال ا واو ييا وا لضه لكوطن كك  ايدس مللوي  ا
لن ن لض ا ملاضوو  ع 0553   Microsoft( ااا وي وادمع امد

2- Saler`s Travel City  ( خدمات سفر شخصيةDo-it-yourself travel) 

3- World Span    وسيلة / قناة توزيع مكملة لنظام وهو نظام وGDS .من خلال الإنترنت 

4- Travel web )!وهو نظام جديد موجهة إلى السائح الجديد المتمرس تقنياً )السائح الإلكتروني؟ 
فبييا فيييضر ملا ييا  ملوا ليييض لكوطييين كك  (Travel Producers / Organizers) وي محلنضلييع لا نليييضع سويي ي ولنويييأ ملطييعضولا 

 ولنويي ع املاطيينغل    ييي سا ملنبك يي  وييي ملا نويي د  كيي  ملاطيي ا ملنبك ييدل و ايي  نعييم اييلن ملعض ييا لكنبييدي املنو ييل املنليي فس سويي ي وو ييلل
 فيييييييدذكع ليييييييض ا  وايييييييدس العييييييي ي انوضايييييييا ملليييييييا ا ل يييييييلم مل يييييييدف ي يييييييللك امليييييييل  (Travel Product Providers) ملطيييييييعض

 British Midland  وييثاً  ل ييي و الييض ا )Marriott  يي ال اوو ييلمً لو ييام و افليي  للييك ل يي ي  )Utell وو ييل ملحوييالمع ملعلدي ييييا )
امللل اسي لي   يي ملل ي ي م ييدي  (GTA( ا للك فل  ل  ي ملحوالمع ملل لو ا  Inkpen,1998,p234لكا ييا  ول  ملوطن كك وا لضه  
    ضم ال ا ً  لدا ا ا  ملطعض املط  حاف لل ل  ي ملحوالمع م  ثض ملنل

ااطييا  وييي اييلم م نطيي ع املنليياع لطييا  اسو   ليي ع انطيي  اع ل يي   م  ويي   ملووثكييا ا ييلم مل ييي مل  ئيي  املنليياع مل ا ييض وييي ناا بيي ع 
لدضمطيا ف يل اليدضس ملاذناي ضل ل يلن م –ن لالاو   ملولكاو ع املان  لاع فأ يا ع سلن ن اا م ملطيعض فطياف للعيل ملو لي  ملناا بيأ 

 ودا وف ده الم ملبا ع ا للمع وي فضر ل    م  و   ملون حا سو ول 
 

 

 

 
 Tourists Receiving Sector (Tourism Guidance)خامساً : قطاع الاستقبال السياحي )الإرشاد والدلالة السياحية( 

لم   ليع اييأ  ي   لييع  ييل  ا ملعيي  فا ولم   ليع ملولكاويي ع نوثيي   دي ملح ي ه( ل ييل  ا ملعيي  فاو امد حبييً  ملوي ده م ال ييا ل ييلن مل يل  او امد
لاو فيييإي س ثيييض يا  ييي ع ايييلن مل يييل  ا ح ويييا لكولكاوييي ع ايييا ياييي ع ملاطييينبا   ملطييي  حأ اا ليييلمع  لم امد ي امد فلييياً  ث عيييا ملولكاوييي ع    امد

يي  لكول كاويي ع املا  ليي ع املاثيي ئ  املنييأ نليي   سحييد ساييي فل ل يي ع محضليي د  املدلالييا ملطيي  ح ا  فويي  سحييان ملييدل   املوضلييد املوضمفيي  املواع 
 ( 080/سو 0110وطنكلو ع لو حل فأ  وكا اوي سا  ملنضما ن    ملحاضلو  
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 نيل فإلم   ي ل ل  ا ملولكاو ع انبل  ن   ملونلدده سي ن اي طااً  فأ سي  عبد سحد سايي يليامع نال يم ملولينو ملطي  حأ  ملا  ي ( ليداضه ا او
حا  ملاد   محل نضاليأ   ليل و اسي س يا  ويي ملوحنوي  سي لا نلبيد ملويخنوضمع الي ك   ملنبك يييدل   اايداي ا الًا ول  ولغ    ل لن ملداض امد

ح وييا لوي وييا فييأ فلييد  سا ملنلبيي   كيي  ملايي ئضمع( ااييللك ن ييدد  ييل  ا ملولكاويي ع يايي  أ مللبيي  ا مح ييام  وييي ذييا  نل يي ي ملوييخنوضمع 
(و فييإي ملييض ي م طيي س فييأ 03-05و 0110(  اداي ملح وييييا وليي  نوويم فييأ و يي ي امحييد  ملليا و Video Conferencingا لع يد ا   

و  يي   ملولكاويي ع وليي  ملطيي  ح  ييي وليي ا  ملب ييد وييي ذييا  مللييضاح املنلك بيي ع اغ ضايي  وييي اطيي ئ  ملان يي   ملوويي ا ضل  سل ملييدل   
حيييا  مليييدل   محل نضاليييأ وحكيييل و وطيييوا ً  سا وبيييضا مً سا وضئ يييً  سا  ك ييي  وونوليييا  ملطييي  حأ(و و يييدد س ثيييض اإلغييي   داضن  اليييا نيييدض و ً ( امد

 Personalized Multimedia/ (  وي لييييا ا ملالنضلييييع لا نليييينو فبييييا واا يييي ع لذ يييي اج ونلييييدده م لويييي ا  0111 ملحيييياضلو 

Brochures   ً لكوطن ك  ي آل )On-lineي او يال ي امانو وي ن يو ( نو ل ي وي ملنوام  املاطن ل ف فأ ضحكا لذ ي ا ااحطي  ح وي ن 
 ا  اأ  للك ي دضه  ك  ول  الن ملضحكا محل نضال ا ح ا اونحض ا و اا لم   اي  ك  ملدل   املوضلد ملط  حأ سي  الجيدا ضح ليا ولي  اكيدمي

 اس ي الن ملاكدمي؟-لا اواد لكح طا  ف    الا لكلا ا 
لغي   ملوحنوي  ليداضن فيأ ن يا ي ملولينو ملطي  حأو لاايد للي  سي لطي  : ويي لم فيأ عيا   ايلن ملح ليا ويي ملن وي   ليداض مليدل   وعي فا ولي  مح

 ويي  ملييدل   ا  ييف ن ييضف وييم ويي  ونيي ح لييل وييي وو  ليي ع افييضر ول نضال ييا لكنليياث اييداضن ايي  النحطيي ي انل يي ي اييلم ملييداض اذ  ييا وييي 
( لولي ا  Web Sitesلوامييم محل نضال يا مللد يده  ل ح ا لا  ا ملذدوا ملنأ  بدو   للا ئلل  ملطي  ح فيأ ولابيا ملب يد(؟ ااي  ملنعيم ويي م

 ملب د ملط  حأ الكوو ل ي املولنو يو او  نافضن مللا ا  واوً  وي ولكاو ع  ي ملط  ح ملوحنكو ي املعلك  ي لناا ض انحط ي ذدونل؟
ده وييدمً ننلكيي  اوك  ييا ملح طييا  سي ملولكاويي ع ملونيي ح  ييي اييلم ملبايي ع اييأ ولكاويي ع لييح حا   لو يي  اوحك ييً  الا نييافض طيياا وو اييا وحييدا 

/ن ( فل ييف محدلا  0110( وييي يايي  ملييدل   ملطيي  حأ ااوييدا م نويي دن لكح طييا  اطيي كا لاضنايي ا ا حلنضلييع   ملحيياضلوPCمللذ ييأ  
 % وييي ملويي ل  ي  حوكيياي ليي  ده80 –آلييلمك فبييا  ونك يياي ح طييا  لذ يي ً  ا نو ييلاي  ييي سالئييك ملييل ي لا  وك الييل ايي ل ي س ثييض نلك وييً  

ملييدذ  مللذ ييأ لوييي  وك يياي ح طييااً  اييا عييلف دذييا  غ ييض  –و ول ييا و وب ضلييا ا ييي  وييي ل ييف غ ييض ملويي ل  يو اسل ييي س كيي  دذيياً 
ملو ل  ي لكح طا و ا ني مطنلو ل   ال   ضئ طأ لذلي ملا  ل ع املولكاوي ع ملطي  ح ا  واويً  الكا يا  ولي  ملاضمويييو امليضحاع ملوو   يا 

%( 58( ا اطي كا لكح يا   كي  ملولكاوي ع  يي ملايضموو ملطي  ح ا  لا  يضناا ا حلنضليع طياا  Group Packaged Toursمحوو ل ا  
%( وييييل ي وييييي ذدوييييا ملاض ييييد 22% وييييي ذييييا  وبيييي اأ محلنضلييييع(  ا طيييينع د  8% وييييي ذييييا  حامطيييي ا ي مللذ يييي ا ا51وييييي محدلا   

لنييي و ي  وييياً ل يييي ويييم ملووييي و م ملطييي  ح ا ملامفيييده ولييي  م ضديو  محل نضاليييأ ملنيييأ نافضاييي  محلنضليييع لان ييي   اولنويييأ طيييعض ذييي ضن م ضدي
%( وي ملوضناا ي ا حلنضلع  و   ل د  ضام سفيضمد ملل ليا( وو  ل ي ع ملح يا   كي  ملولكاوي ع ملنيأ نافضاي  وامييم ملولنوي ي 20ا طنلو   

ويي سفيضمد ملل ليا  لنوييد  كي  ملو ي دض امل   لي ع ملنبك د ييا املوو يل ي  كي  ليا ا ملولكاوي ع ملل لو ييا ا لوي  وي   يلم  ملثاثيا سضايي ع ملوناب يا 
لكولكاو ع وث  مل يحف املووياع ملل ويا املونذ  يا امل ني  املوضمويم مللكو يا  اا يلم فيإي سيي  ويي ل يف محدلا   طينلو  وو  لي ع 

 E-mailالطيياا ي اطيي ا ي سال ويي  ( افبييا ملضاييم  طيينع د وييي و يي دض ملولكاويي ع  ضغييي غل ايي  اافضن يي  اطيي الا ملا ييا  ل يي  اضذ يي )  
 وطييناا ثب فييا انلكيي ي ملييدل   املييلل  اييدا  يي واً وحعييلمً  كويي  مضنعييمو اث ل  ويي  ملييدذ  مللذ ييأ لكييدل   املييلل  اييدا ح طييوً  فييأ مينليي   اطيي كا

 ملا ا  ول  ملح طا / محلنضلع مللذ أو  كو  لمد  
وييي ل ي   م  ويي   لي س اطييا  عيي   ملوطي حا ملوعناحييا سوي و ي وييي اييلن  سلي ف لوضليد ي امحدلا  لا طيينع داي ولا ابيدض عييئ   ووي  ونيي ح

ملول و ييا  ول بيي ع واعييا  ا ايي  لول بيي ع لمن ييا اذ  ييا  ييللك الااييد ل ييخلا  ملليي وكاي ملو ويياي ام ط طيي  ي فييأ ن ييا ي ملوليينو ملطيي  حأ 
لا فطيياف  ييني ملييلمنأ لو -ملل يي ئأ ال ييأ  عييولام وييايل ي ملو ييي وييي سي  طييلام اوييد لحييا ملنايياض مللذ ييأ ام اييا ملنايياضمع املكحيي   ا يي  امد

   Disguidance)"1ا الًا ول  ح لا وي ملا دلالا  "  ملاطنغل    ل ي ندض و ً  ا ولغ   داضاي ملاط ا
 

 القسم الثالث:
قدرة قطاعات ومنشآت صناعة الضيافة على الإفادة من إمكانات المعلومات المتاحة ومواجهة تحديات 

 المواجهةاعتمادها وسبل 

                                                           
 ا لكغييا   لييع طييام  ملون حييا م دا يي ع فييأ س يياً  واييضاح سا وطيينلو  غ ييض ااييا  يي  غنل  وييي اييا(  دلالييا ملييا   سا Disguidance ملنلا ييض اييلم 1

 سا ملدلاليا غ ي   ملي  ا ياً  املدلالا محضل د اأ ملنأ  (Guidance  ا ملغ    سا ملعد نلل  ملنأ( Dis  وي و الا ااأ ا لالوك ل ا ما مللضا ا
  ملادلالا سل ملدلالا عد
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الد سي ساكلل   كي  مللاموي  ملاميل يا املواعيا  ا ملنيأ نولي  ويي ملنع  ي  وي  اي ي  يل  ا ملعي  فا ا يل  ا ملولكاوي ع وو ليً  اولاب يً  
اعييضاض ً    ويي  فييأ ملبطييي م ا ( ا الييد سي نلضفليي   كيي  ملذ يي ضمع مللد ييده امحو  ليي ع ملامطييلا سويي ي  ييل  ا ملعيي  فا وييي ل ييي اناا بيي ع 

 IT ) املون حييا لاطيينلو   احطيي  نذ يير  يي  يايي ع  ا ويي   ضعييل  فييأ ملبطييي ملثيي لأ(و لا اييد لليي   سي لحيي ا  ملاييياف  كيي  وييدا يييدضه
( لييودمضه املنلييغ  و ا كيي  ملوحييددمع ملنييأ نامو  يي  املاليينضما ع ملنييأ لااييد وييي ITولليياع  ييل  ا ملعيي  فا  ملونذ  ييا فييأ م نويي د  

( افييأ ITخم  ملنيي لأ: وليي  سل وييدا نايعييع محدمضمع فييأ  ييل  ا ملعيي  فا فييأ نحب يي  ملع ئييده وييي  نامفضايي  املنل ويي  ول يي  اسي لطيي   ملطيي
م نو د نب لا ل    م  و   فأ  لم ملبضمض محدمضل؟ او  اأ ملنحد  ع ملنيأ نامو  ي  فيأ ايلم مل يدد؟ اوي  ايأ ملطيا  ملنيأ طينو ل   ويي 

 اسفع  وف ده وو لا وي الن ملول و ا نو ال مللبا ع املولاي ع املنحد  ع؟ ا الًا ول  ساطم 
( الوي ح سل  يل  ا فيأ ناا بي ع ايلن مليل ي  لنويد  كي  و الي ع ثاثيا سط طي ا  نطينلد ITوادئ ً  لااد سي لل ض سي وو  ل ا م نو د ل ي  

 ل يييييييييييييي   ييييييييييييييل  ا ان لالاو يييييييييييييي   ملولكاويييييييييييييي ع اا لنيييييييييييييي لأ ول و ييييييييييييييا ل يييييييييييييي   م  ويييييييييييييي  و ااييييييييييييييلن ملو اليييييييييييييي ع اييييييييييييييأ سالًا ملو   لييييييييييييييا  
 The Artifact or the Machine )املولضفيا   املو ي ضهSkills or Knowledge ملواكااييا لنلغ ييي  نكيك ملو   ليا ث ل يً و ا ايأ )

لي  سل ايدف The Organizational Contextسذ ضمً ملول اوييا سا ملط  ي ع محدمض ا    ( ملنأ نبيضض   ع يا مطينلو   ملو   ليا املو ي ضه امد
ناعم   ك  الم طاف لضموم الن ملو ال ع ملثاثا حي ي  وكلي  لوو ايا  كي  م طيئكا مليثاث ملودضويا فيأ وبدويا ايلن سلعبيضن ا يالًا ولي  

ملون حييا ا ييالًا  (IT)فيي ده ملب ئوييا ح ل ييً  وييي نبض ييض وطييناا محفيي ده املاطيينلو   ح ل ييً  اوطيينبااً ال ييأ لعييم نبييا ي واعييا أ لوطييناا مح
ليييل    س وييي لأ فيييأ سدمضه انليييغ   وللييياع  يييل  ا ملعييي  فا ملوذنكعييياو ثيييي ليييدضن وييي  ليييضمن ويييخثضمً اوجحيييددمً فيييأ وطيييناا محفييي ده ويييي ولباييي ع 

محفي ده( وطينبااًو اطيللنود لوي  وو يي سي ن ياي  ك يل ملحي    ح ليا  -واعيا  ً  ااميل ي ً  -اوب دمع اوحيددمعو اسذ يضمً طياف لعيم ن ياضمً 
ملنأ طينو لل  ويي نلو ي  ملنذ ير اح يضن ا يالًا  (Criteria)فأ الم مل دد ول  ضخا وجحدده اوح اضه اوخاضه اطالا وي ملول   ض 

 لاعم وو ا ع وجحدده اامعحا  ثي طلعم ضخ   سذ ضه   وا لوووكا  ل  ا ملع  فا فأ ملعبضه ملث ولا وي الم ملبطي 
 

طاعات الرئيسية في صناعة الضيافة أولًا: الق  
الليك اطيا   ايض حوويل ملنليغ كأ احويي    ي يا ع مللب  او  لم  فأ وبدوا ملبا   ع فأ م نو د ملل ي ملوحاطاا املناا ب ع ملوخنوناو

ه ملول فطيا  كي  ذاياا  ملاطنثو ضمع ملو ل ا ف ل امنط ع وو لاع  وكيل الل ا نل ا اض حوي ملولكاو ع املا  ل ع ملنأ  نل و  ول ي و اليد
اللييك اطييا  ملنلم ييد ملوعيياضد ح ييدمد ملطيي  ح  ITمللبيي  اوليي ا  ملب ييد ام طييل ض ولا سي وييي ملونايييم ن يي  د نل ويي   يي  ملبا  يي ع وييم 

فيييأ  -اييي  اا ئييي  -اوييي    ييي ح  لليييك وييي حويييي  ا يييض (WTO,2004) 0105ملييلل  ناييييم ليييل سي   ييي  ولييي  وك ييي ض يض اييً  احكيييا   ييي ي 
 واع املولكاو ع املا  ل ع ملنأ  وي  سي ننل وي  ول ي    فيا يا  ي ع مل يل  ا املنيأ طياف ليي نويد ويي طيا  لنطي    ملول واع املنل

 ل أ ننو ي وي ملا ا  ول  سد  ملبضمضمع م  و ل ا  (IT)الن ملو وا طاا م نو د ل ي انب ل ع اناا ب ع 
 
 ثانياً: المنشآت المتخصصة في صناعة الضيافة 

( ايييأ ملوللييياع م  ايييض حوويييً  افيييأ وذنكيييف ملبا  ييي ع فيييأ ياييي ع مللبييي    ليييض  ع ITلييياع ملطيييا يا ولييي  م نوييي د ل يييي  االييي    ليييع ملول
 Thomasسوثيي   –ملا ييضمي( فييأ ملوبدوييا ثييي فليي د  ملطاطيي   ملل لو ييا مل اييضا االييداو   ايي ض ولنوييأ ملطييعض اا لييلمع ملطاطيي  ملل لو ييا 

Cook  اAmerican Express  ا  لاع ملطعض املط  حا  اليي نيدذ   اول ييي دذكعIT مللوي  سلوالويأ ولا ويم ملطاطي  ملوالو يا )
نبييد ي ملل لو ييا لمع ملاطيينثو ض مل ا ييض املول فييل ملونلييدده املولليياع ملوال ييا   لو ييً   املنييأ نلنوييد ملذدوييا ملطييض لا فييأ محلنيي ن املول الييا امل

( لييي نطيي  دا  فبييا فييأ سنونييا محلنيي ن ايي  فييأ سنونييا مطيين ا ل ITل ييي   املنييأ اوييدع سي( McDonaldsافييأ وبييدون   طكطييكا وايي  ي   
(  الا  اييدا ابيي   يايي ع محضليي د املدلالييا  ذيي ضن ملكلاييا( Peacook,1995,p16 لليييك حنيي  سل يي  من وييع ا ل يي   "سنونييا"( ملوطيين كك لمنيييل  

 يلا مللو  ملوحداده ملوط حا مللذ أ لا محو  ل ع ملو ل ا ملوحداده اض -غض اً و  الل  لنود مللو  ملعضدل
 

 ثالثاً: تكنولوجيا المعلومات )الماكينة والتطبيقات(
( ا ل ي  طي كا ملاطينلو   ا يد با لكوطينلو  فإل ي  فيأ لمع ملاييع وو يي سي ن ياي طيااً   واعيا  ً  ا/سا لمن يً ( فيأ ITابدض و  نا ف  

م ييي  ونييضدد ي( فييأ مطيينبا   امطيينلو   اييلم  ملاذنييضمع ملود ييد( ا طييا    ييدي سا وحداد ييا مطيينلو ل     ف لالييض غ ييض وطيينلد ي   سا  كيي  
اييي ونليدده اوذنكعييا  ف لوييدضم  ونيضدد ي ذافييً  وييي فبييدمل ي لكطي اضهو املليي وك ي يييد   الييام غ يض وييخاك ي فل ييً  اولضف ييً  لكنل وي  ول يي   ا ييللك 

 طي دمً( وطي اضمً ايدلًا ويي  ذ دويً ( وجل ليً   انوثي  ايلن ملن لالاو ي   ول ي ملوطن ك  يو املوو يم يكي  ويي سي ايلن  ملو   ليا ملود يده( طين اي
ثب فيا  -حبً  ثب فا ود يده  ثب فيا ملليع ف ا املالطي  ا ا فيأ ملنل وي  ويم ملولكاوي ع( نذنكيف  يي ملثب فيا ملطي ئده نبك يد ً  فيأ  يل  ا ملعي  فا 
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وي ايع او يد اناا يم حب بيأ لكنل وي  ويم ناا ب ن ي  ا يالًا لكيناخي  ( الااد 0112ملط اضه ملعضد ا امللذ  ا لكو لك/ ملود ض  ملحاضلو 
لا  فطييناب   ( ون ويا ا ل ي  سنونييع ملوطين كك املاطيين اك الي س محلنيي ن ا كي  سل يي  ITاملنلي غي املن  وي  ايي ي ملثبي فن ي ملود ييده املبد وياو امد

ي املوطييين ك  ي و  ( لييدا ملليي وكAlienationم    ( اطييااع لييلاض ملاغنييض Service Dehumanizingسدع وليي  "لا ولطييلا " ملذدوييا 
ساضاحي ع ونليدده ويدمً نيد أ اوياد  ولي ( فأ نل و  ملولنو ي وم ملوطين ك  ي ا يالًا The Human Touchافبدمي ملكوطا محلط ل ا  

 ( Peakcook,1995,p.17-18( املكوطا م لط ل ل ملواكااا فأ ذدوا ملوطن كك     IT( و  ا ي  Conflictنل يع انع د  
ايياع   اوييي ملو ييي اليي  محليي ضه وليي  سي و ييووأ ملاييضموو ملنلييغ ك ا  ملاضوو يي ع( اييي نبك ييد ً  وذن يياي ا لدطييا ملاضوو يي ع وييم ولضفييا امد

ي ول يي وحدادمي ودمً الخاي  ل  ا ملع  فا اول  ك   اذ ا ي ا نل وان ي  ويم محلني ن املول اليا املنبيد ي لكولينو ملطي  حأ  اا يلم فيإ
ملل ي ملولنوده ح ل ً  فيأ  يل  ا ملعي  فا وي  ع ويي ذ ضو ي  سط طيً و اليي ن يي ييد  يووع ل ي  ا ليلمع اي  ووي   اجا يع( سا  اجوليع( سا 
 سلنلض ع( فأ ا ئا ملع  فا النو  ي الن ملح لا سي ن اي ملاطنلو لاع وحداده املناا بي ع امليل ي ي  يضه  يي نحب ي   ي  وي   و يي سي 

ئيييد ل يييل  ا ملعييي  فا اا لنييي لأ نعبيييد ول يييي ملولم ييي  املعامئيييد ملنيييأ وو يييي سي نبيييدو    يييل  ا ملولكاوييي ع اننل طييي  ال و ييي  نحببيييل ويييي فام
  (O'Cooner,2000,P.4)اناا ب ن  و ل ل  ا ملع  فا 

 
 رابعاً: المديرون والإدارات

وطييييييينلو و ف ل ليييييييك ذييييييياف العييييييياض (    ييييييي  ولييييييي  حيييييييد ناوك يييييييك ملTechnophiliaابيييييييدض وييييييي  ال ليييييييك حييييييي  لن لالاو ييييييي  ملولكاوييييييي ع  
 Technophobia   ول يي  اللييك  وييي لييلاض م فييضمد الييدي ملبييدضه  كيي  وامو ييا اييلن  ملو   لييا ملود ييده( اا ييلم لوييد سي ملوييدضم  ونييضدد ي )

و يييا اليييا ايييدضو ع ونع انيييا( فيييأ محياييي    كييي  مطييينلو ل   اذ  يييا حييي ي  ناكييي  ملاطييينلو   نغ يييضمع نل  و يييا  ا يييضه اداضمع ندض ا يييا انلك 
لكل وك ي انغ ض فأ ا ئا مللو  اسلو ال سا نحض ك ملل وك ي وي و  ي سا  و  لآذض   ل ي م ايي ايا سي ملويد ض ي  نذافياي ويي سي اوياد 

( طيي بك  وييي طيي اضن ي اساو يين ي   وييدضم  س ييح   يييضمض( انلييضع س ويي ل ي وليي  لييع ف ا س اييض وويي   ويي  انجبكيي  وييي " يدطيي ا " ITل ييي  
لي  ويي و ا  يف ا  عا ملود ض ملنبك  د ا املنيأ وي  وي  ع ولا ويي ذيا  طي اضنل انح ويل فيأ مل ليف  يي انال يم ملولكاوي ع املا  لي عو امد

اونييييي ؟ ذ  يييييا اسي محلنضليييييع ليييييي ن يييييوي فيييييأ م  ييييي  ولا لنييييياف ض ملولكاوييييي ع الييييي س لولل ييييي و اايييييداي م ناييييي ض  ا يييييض لكوطييييي لا م ول يييييا  
 Theobold & Dunsmore, 2000,P.30 ) 

كاو ع املا  ل ع ملونلكبا ا  وي   ملول ويا ونوثكياً اوووياع ملوا لي ع ا كيف محلني ن املضامني  ام ضاي ح  طي احا(  كي  ل ليا وي اواد ملول
مل وا يانض سوي ي مللي وك ي فيأ ملول ويا اآذيض ي ذ ضو ي  و وو يي سي  جليضع سول يا ملول ويا  احطي  ضسل ايخلا  ملويدضم ( ولي  ملذايض اللييك 

عييا ملل ل ييا ل ييلن ملييل ي ا لنيي   ملوييدضم  ملبكيي   ييللك  ييي ملو ييدض ملييلل  و ييي سي  ح ييكام ولييل  كيي   يي وك ي  ي  عيي ف وليي  ويي  نبييدي مل ك
يييي دض  ي  كييي  ملنل وييي  ويييم ايييلن ملن لالاو ييي  او ييي ضه اايييي فيييأ  يييل  ا نلييي ا س ييياً اا طييينوضمض ويييي لبييير فيييأ ملو ييي ضمع ملعل يييا امحدمض يييا 

 (05و 0112 ملحاضلو 
( حيي لاع ونذ  ييا وييي ملحويي س املالييدف ع لاطيينلو ل   احنيي  ITملنييضدد فييأ ويايي   ملوييدضم   كي و امطيينلو ل ي   ب اي  اييلن ملوذيي اف ااييلم 

(  فيإدمضمع فلي د  ملواي ضمع ويثاً اضغيي  يغض حويي O`Conner, 2000,P. 158وي يا  ودمضمع اليع ملعلي د  مل يغ ضه ملحويي لطيا ً   
( وطي  دمً  ا يضمً فيأ وامو يا  يده ولي  ل  ع نليغ ك ا حي ده وثي  لطياا وليغ   ITوللان  و اودع فأ م نوي د ناا بي ع ال يي وحيداده ويي  

  ل او وي وا ي  ضه ودمً  ل كا امحده فأ ملغ ل ( داضمي ولغ     لأ ودمًو  ثيضه مللوي  ملياضيأ فيأ و يدمض احويل ملغضفيا امد  ي لاع مليدفم 
ض ف ئييده امانو وييً  اووكييا  ا كيي  اييلم ااييضغي مل كعييا ملل ل ييا لكل يي ي انطييا ا ملحطيي ا ع ااويي   نيي   لكليي وك ي فض ييا ملب يي ي ا  ويي   سذييضا س ثيي

ملولنوييد فييإي محدمضمع نلييلض ايي ي مل كعييا واييضضه ايي  احنيي  ولاب ييا اذ  ييا حيي ي ملنل ويي  وييم نطييا ا ملحطيي ا ع ملطييض لا ملواكااييا وييي يايي  
 لييع ايلن ملعليي د  نذطييض اليع اييلن ملحطيي ا ع للييدي وطي فض ي ملايي ئضمع فييأ ايلن ملعليي د و املنييأ غ لاييً  وي  نييني فييأ ملكح يا م ذ ييضه ح ييث  

 ا ال   ول  ملو ن  م و وأ ا لطض ا ملواكااا 
الا اييد وييي محليي ضه الحييي لليي ي  اليينعحر داض اييخلا  ملوييدضم     حييد وليي   ض ملنب يي ي لبييدضه امطيينلدمد  ييل  ا ملعيي  فا  كيي  ملنل ويي  وييم 

IT)  فييأ وللييان يو اذ  ييا ف ويي   نلكيي  انذيياف ي وييي ملعنيي ح وللييان ي  ولكاويي ع ( الكاييياف  كيي  داضاييي فييأ و  يييا سا نطيي    م نو دايي
ح يي  مع( ايكب يي  كيي  سول يا س ويي   ول وي ن ي املوح ف ييا  كيي  سطيضمضا  ملنو ض ييا  ف ليل  كيي  مليضغي وييي م نوي د  ييل  ا اثيياضه  اا  لي ع امد

ملا لغيا فيأ نياف ض ملولكاوي ع افيأ ملا يا  ول  ي  املح ييا   ملولكاوي ع  كي  فكطيعا اثب فيا ملليع ف ا املالطي  ا ا املوضاليا ملل ل يا املطي الا
انياف ض  (Sense of Security)س يياحع ن يوي احييس سوليأ    (Internet Protocol) ك يي  و فيإي ملاييضانا الاع ملوييد ده لولييينضلع 

 ,Theobold & Dunsmore)املطييض ا ملل ل ييا  (Confidentiality)اوييي مل نويي ي  (Authenticity)يييدضمع   ل ييا وييي ملواثاي ييل 

2000, P. 22)  ااويي   ولكليي  لنايييم نضمولييً   ا ييضمً لذيياف ايكيي  ملوييد ض ي وييي م نويي د(IT)   فييأ وللييان ي اا لنيي لأ نا  ع يي  لكا ييا  وليي
 سفع  اسد  ملبضمضمع 
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 خامساً: المشتغلون )العاملون(

 

 ييل  ا ملعييي  فا ويييي ملن   يييف و ايي  احنييي  ملنباييي  املنضح ييي  الييد ملنيييضدد م اليييأ لييدا مللييي وك ي  واويييً  مطييينا ع ملوليينغكاي فيييأ وللييياع 
ا لن لالاو   ملود دهو ذ  ا اسي نلي وك ي ول ي  اويم ناا ب ن ي  انبل  ن ي   ايا نل وي  اضفيأ ااطي ا اوحيداد ا كي  وطينا  ع ايأ م ذيضا 

م ملحويي س اللييك ملنضح يي  املويياده اضف ييا ااطيي اا اوحييداده ضغييي سل يي  ننايياض اننحطييي اطيي الا اوييي ذييا  مطيينوضمض ملنل ويي   ولا سي ل ييل
( لكل وك ي و  ضه ود يده امانوي ي اوطيخال ا س ثيض احني   لياع ويي ملطي اضه  كي  س وي ل ي IT املحي ( سطا   واعا  ا  للك  فبد افضع  

يدع   ي وو ضطي ع ( ويITاطا  ملو لا  اا لم س احام  حن واي ولي  وليضمف سيي   اسعيحام نحيع طي اضه سيي ( ويي ملب ي دمع محدمض يا   اح 
اول ييي  ويييثاً ط  طييي ع نوييي ال حيييداد مليييافضه فيييأ و اييي    ملحويييالمع  (Unethical Business Practices)مللوييي  غ يييض م ذاي يييا 

 Overbooking Policy ًملنأ لي  لد ملودضم  ي دض ي  ك  سوا ض ملل وك ي  كي  ونا   ي   ي  ملو   ليا ملود يده( طياف ليي ننباي  حويلم )
 ويي  لييي   ييي ال لييك طييض ضمً ليي غضمً اولكاوييً  اونييافضمً لكحوييل  ع؟( اا ييلم  حيي ف  ملليي وكاي  كيي  وطييخال  ن ي اسذاي يي ن ي ملو ل ييا ا كيي  س ويي  

اطي الا ملا يا  ل ي  ا يلااا حوا ي  سدع ولي  " داوابيضااايا  (IT)لا ئي  وي لع ف ا ملولكاو ع ملنأ نافضا  اط  ط ع   دلا الل  ا نو ن مل
ليي   " وخططيي ع  ييل  ا ملعيي  فا  واوييً  اللييك وييي ذييا  نلم ييد ملاوض ل ييا ايكييا طيي اضه محدمضمع ا ييالًا وليي  فضد ييا س كيي  فييأ مللويي  امد

ا ويد ملولينغكاي   (Hosel & Bell, 2001, P.17)لمع ويي ياي  م فيضمد مللي وك ي  وطي ح ع ساطيم لكنلا يض  يي مليلمعو اي  النحب ي  ملي
سي اييلن ملنبل يي ع ملود ييده  سو ييله ااضوو يي ع( نعيين  سويي و ي فض ييً  ساطييم لذدوييا مللايي ئي املنع  يي  ول ييي م و ا ييً  ثييي ملح ييا   كيي  ضعيي اي 

ضع اسد  اطييام   يي ي اييلم فيييأ  يي لاع ملوايي  ي اامطييياا اللييك وييي ذييا  ولك ييي  للوك يي ع نثا ييع ملاكايي ع فيييأ لبيي ا ملاكيي  سطيي   اسطييي
سا و  نييي  ملاطييينبا   فيييأ ملعلييي د  سا ا ييي لاع ملطيييعض لبييي ا ملا يييم  (Palm Top)مطييينذدمي اضف ييي ع ملحويييل مل يييغ ضه ملوحواليييا ا ل يييد 

 ( املانأ و   ل ضا  فأ ملبطي ملث لأ EPOSملال نضال ا  
فييأ واميييم مللويي   (IT) ييدي ملولضفييا مل  ف ييا وي لييي ن ييي ملو يي  ايي لل ي ملنييأ ساوييدن   وي ملنييضدد املنذيياف م الييأ لييدا ملليي وك ي وضولييل 

ملونذ  ا  ملعلد و ملوالي سا و ن  ملط  حا املطعض( اللك  ي ايخلا  مللي وك ي ليي    ئيام س  د و يً  الي   ول طي  لكنل وي  ول ي   فيضغي 
 ي فبيا(و فيإي ودذي   دضمطين   فيأ ملولي او ملدضمطي ا ل يل  ا ملعي  فا   اضه ول  ضه ودمً   وضا   جلد ااعلا  لضمع ويي ملطيل (IT)سي 

( اح ث دذكع ملل ي املناا بي ع ولي  ملو يي ل ل ي  ليي نيدذ  ولي  ملو ل ي ي مللي وك ي  0113ني فأ ملطلامع ملبك كا ملو ع ا فبا  ملحاضلو 
ملنلك و يييا  مللييي وك ي احنييي   – ع( امليييل ي ملاونو   يييا وييي  اييي ي مليييل ي ملنبل يييا  ملو   ليييا املاضوو ييي (Gap)فيييأ نكيييك ملو ييييو فن اليييع فوييياه 

 ملودضم ( املنأ طاف لي نوطض ولا اذض و ونوضس ال ي ملولكاو ع ان لالاو  ن   االم و  ادس  ح   فلك ً  ملآي 
 

 سادساً: الزبائن
 

ناييم( س ثيض  ل  يض مللوك يا ملطي  ح ا   ي مللا ئي  طلاي لحا ذدويا سطيضع الا  يا س كي  ا كعيا سيي  و فيإل ي وو يي سي   اليام  سا ا يلم ل
( وليي   ييل  ا ملعيي  فا و ل ييل ي  ل طييام  ك ييي  ييللك و ا  ويي  ملنو ييل اييا  وييض مللايي ئي  ITطييل ده  اطييضاضمً انبييااً لييدذا  ل ييي اناا بيي ع  

( فيإل ي  يللك ITملنل وي  ويم  ايدضمن ي مللضمئ ا الاع ملذدوا ملنأ  اكاال     فعأ ملايع مللل  ايدل ف يل ملليا   ويل ي حو طيً  اضغايا فيأ 
 لضفياي   ل ي فأ ملغ ل   نلضعاي ل   فأ دضمطن ي اح  ن ي  واوً  و الللك فكد  ي ولضفا اا لن لأ نبد ضمً ل   البدضمن   املو لمن    ثيي سل يي

نونياو ا يللك ايأ طيض ا سي  كعا ملذدوا س احع سي   ذ  ا فأ ول فل ملذدوا ملطض لا ملنأ نل   لب ا نوول يي انوو يضاي(  اطيا  م 
ملذدوييا الا  ن يي   سويي  مللايي ئي م  اييض  وييضمً اويي لًاو فييإل ي لا  حايياي  ملحييد ث وليي  و   لييا( ا اكايياي ذدوييا وا لييضه الذ يي ا وييي  يي وك ي 

( ا ل يد IT ا ي ي ملثيضم    بكي  ملاطينلدمد لكنل وي  ويم انباي   - وي ملالض( وب ا  و   دفلالل وي وا لغو اذ  ا م  ثيض ثيضم  ويي مللاي ئي 
ملناوييل لحييا اكيي  ملذدوييا مللذ يي ا املنييأ نبييدو   ل ييي ملوايي  ي ملنبك د ييا ا ييللك ملعليي د  مللض بييا ملنييأ  بكيي  وييدض    وييي فبييدمي لايي ئل ي 

( ITملونو يييلاي امليييدمئواي اطيييا  محنوييي   يايييم مللاييييا مللذ ييي ا املحو ويييا اييي ي ملولييينو املوطييين كك ملنيييأ ييييد نا يييك ي ل ييي  ناا بييي ع  
 اسل ون   

 كي  م يي   (IT)ولا سي حن   ا ض مللوض ا ث ضل ملو   وي مللا ئي ط وداي و   لداي ا ولا ي لحيا يايا  اليع مطينلو لاع اناا بي ع 
ح ي  نلضفياي  كي  ملنطي  اع املذيدو ع ملوبدويا ل يي وايل يً  وثي  ل يي ملنطيك ا املنيضا و دمذي  غيضف ملعلي د  ملواو يا ويي ذيا  سو يله 

ع ملع ئبييا ملطييض او ل ييي محغييا  ول نضالييأ للأاييام  و ل ييي نثا ييع ملاكايي ع ول نضال ييً  لذدوييا ملغييضفو ل ييي ملحوييل ملنكعيي لو ل ييي ملان يي لا
محل نضاليأو ل يي نطيا ا ملحطيي ا ع محل نضال يا حي ي ملوغيي دضه    اايأ  ك ي  ل ييي نيافض ذيدو ع سفعيي  اسويي اسطيضع احنيي  ا كيف سيي   ييي 
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( نني   لكلي وك ي اليودمضمع ملبيدضه  كي  ون اليا ضغاي ن ي ااكاي ن ي انثا ن ي  ITنليف مللاي ئي اي ي  ملذدو ع ملوبدويا ا  طيكا  ملنبك يدل  اس 
 ( لذدون ي ال   سفع  فأ ل  ضمن ي ملاحبا Data Baseفأ  طو  ول نضالأ( اي  ده ا  ل ع  

 
 سابعاً: التكوين العضوي والإداري والثقافي لمنظمة الأعمال السياحية

 

( فإل ي  لا نايدا وخاكيا  عيا ً  اا  ك يً  الا و  ي ه ثب ف يً  الا وطينلده لعطي ً و لنباي  وي  نن حيل ITمح وي   ملطي  ح ا ولي   اضغي ح ويا ول ويا 
وي اط ئ  اطيا  لكنبيدي املضييأ  ف لدضمطي ع ملوحيداده ملون حيا سو ولي  نلي ض ولي  حي لاع ويي ملنذياا محدمضل وطياايا ايلبر فيأ  (IT)ل   

( IT كأ لكنل و  وم ايلن محو  لي ع حني  فيأ اليع ملاكيدمي م  ثيض نبيدوً   لبيد ذك يع دضمطيا  يي مطينلو لاع  ملاطنلدمد مللعال امل  
ول  لن ويا سليل لي س ال ليك فيأ وووي  وللياع ايلن مل يل  او ول ويا س وي    -ضغي نب دو    -فأ  ل  ا ملع  فا فأ ملووك ا ملونحده  

نلو    يي  ملوعييضدمع ملواضاحييا وييي نبل يي ع ال ييي اناا بيي ع لكا ييا  وليي  نحب يي  طيي  ح ا امحييده و ويي    لييع  ا ييضه لوحييع فييأ دوييو امطيي
( ITملول بي ع سوي ي ملنلي ض   يدد الذ ع ح لا نلم يد ( Peacook,1995, PP. 36-37&50سادمف   محطنضمن و ا اذاا   محدمض ا   

محطييينضمن و او سا حنييي  ملذايييا محدمض ييياو  اوييياد فيييأ  يييل  ا ملعييي  فا ننوثييي  فيييأ سي ول يييي وللييياع  يييل  ا ملعييي  فا نعنبيييض س ييياً ولييي 
ا ل يي  ااييييج ملويييد ض ي  كييي  نوليي ا م  وييي   مل او يييا س ثيييض ويييي ملاانويي ي اييي لذاا ملوطييينباك او اوييي  دموييع ملولكاوييي ع نلييي   وييي ده ملالييي   

ال و ي   ا لكنيدل    كي  م ط ط ا لوطنضمن و او فعأ غ    الن محطينضمن و او نغ ي  ملولكاوي ع انذنعيأ ساو ن ي  ا عيلف ملاانوي ي ا ي  ا 
وييس ولليياع  ييل  ا ملعيي  فا ملاض ا ل ييا فبييا لييد    ذييا  ويي    ( Business Planاييلن ملح لييا ملطييكا او فييإي ملدضمطييا نليي ض وليي  سي ذج

( سا سل ي  لي س ليد    ذايا س يا  ع؟(  ا IT( سو  ملاب ا ف و  لد    ذاا  و  ل يي ايداي سل نايض  ولي   ITنحنال  ك  ول ضمع ول   
%( 55( ف أ فأ غ لا ن   ويي ملوللياع م  ايض حوويً  ح يث ن ي  لطيان   ولي   ITملنأ لد    ذاا نحنال  ك  الاد لكنل و  وم  حن  

%( ايي ي ملولليياع مل ييغ ضه ملحوي ا ييلم فييا غضماييا وييي عيي   وويياع 51وييي ووويياع ملولليياع مل ا ييضه ا لويي  ن يياا مللطيياا وليي  سييي  وييي  
طينلو   فيأ  يل  ا س ثيض ويي ثاثيا سضاي ع ولليان   لا نلنويد سل لياع ويي ملذايا سا محطينضمن و  ع ( ول   يف  لي م ايلم ملاITمطنلو    

 اس دمد  ا ضه ول   اأ س اً سو   غ ضه سا وناطاا ملحوي 
  افيييأ وح اليييا لكنحبييي  ويييي او ييي ع ل يييض م ايييض محدمض يييا ملب ئويييا  كييي  ايييلن ملوللييياع فيييأ ملولم ييي  املعامئيييد ملنيييأ نافضاييي  ل يييي ان لالاو ييي
 ملولكاويي ع حدمضمع ملعليي د و انحد ييد ملو ليي  م  ثييض ساو ييا ف ويي  ايي ي ملوامليي  مللد ييده ل ييلن ملييل يو فبييد اوييدل  سي ملوطيينا  ع محدمض ييا لا

(  0110ضغييي يل  ن يي  ملوادئ ييا ايي ي اييلن ملييل ي نن ييف اطييو ع اولم يي  نكاييأ محن  ويي ع وللييان ي/ فليي دي ي  غ ليي  املحضموييأو  -ناييدا وجنعبييا
(   لع وع ده فيأ واملي  ال طيع لمع ف ئيده فيأ ITا سذضا لود سي ملودضم   ااوطنا  ع ودمض ا فلدي ا وذنكعا(  نعباي  ك  سي  افأ دضمط

ي( فيضغي مل ييي  نعبياي  كي  سل يي  ليي نبكي  وييي ملاييع مليالي حلويي لاي س وي ل ي فيإل ي  نعبيياي  كي  سل ي  لمدع ف  ك ييا 0110سذيضا  لليامي و 
( ال ي ده ملوطيناا ملنلك ويأ امضنعيي ع IT كي  نكا ييا ح وي ع اضغاي ع ملعي اف  ايييدم مضناايع ملبل  يا مح و ا يا اييداض  م دم  اييدضه ملوللي ه 

ملذاضه مللوك ا ملونضم ويا ليدا ملويد ض ملولليأ   يللك  نعي  ويدضم   يدد ويي ا ي لاع ملطيعض املطي  حا ملونو يله ا ايض حويي نل وان ي  ملطيلا ا 
ملو د املايع المدع دذيال ي و ل يي ودذ ل ي  لو ي نا ي  لنايض و كعيً  لطيا ً  وعي فا ولي  ول ي  ليي نطينا م  ( افضع ل يITفأ  و ي  ك  سي  

(  ل يل ي  ويداي 0110سي نح  وح  م  يدل ملل وكيا ملاليض ا و اليي  ناويل ل ي  مللاي ئي احوي س اي   ويداي  يلااا فيأ نباك ي     د يضمالو 
اض نبيدي  ييل  ا ملطييعض اوييي اطي ئ  ملنييضا و لكو نيي    ااييي  يد اي وليي  عييضاضه نالييأ فيأ لمع ملايييع  كيي  سي م نو داي   جلناييض وييي و يي 

( فيأ  يل  ا ITاضل وو االأ  وي ذا  المضه ملط  حا ( او لأ  وي ذا  وول ا و  ن  ملط  حا املطعض م ضدل ا( لناطي م ناا بي ع  
وييي  اويييدل ن ليييدا ملوضليييد ي امحدلا  ملطييي  ح  يو امليييل ي   نلييي ال ويييم (IT)ملعييي  فا  واويييً   وي واييييف ا يييا  ملطيييعض املطييي  حا ايييلم ويييي 

( فييأ  وك ييي افييأ ووويي   ييل  ا ملعيي  فاو ضغييي وحداد ييا ملنليي ضا  ام نو دايي و ا ييد اي وليي  اضليي وو IT خ ييداي  كيي  ساو ييا ناا بيي ع  
ا ا ملدال يييا  ملحييياضلو االيييأ لناطييي م وك  يييا ملح طيييا  مللذ يييأ اييي ي وو ضطيييأ ايييلن ملو ليييا ا يييالًا ولييي  وفييي دن ي ويييي ملاضناييي ا ويييم مللييي

 /ن( 0110
 

 
 ثامناً: المحصلة النهائية لمدى قدرة واستعداد صناعة الضيافة للإفادة من صناعة المعلومات

ولي و  اأ مل اضه ملل  ئ ا لح لا  ل  ا ملع  فا فأ وامو ا نحد  ع م نو د محو  ل ع ملنأ نن ح    ل  ا ملولكاوي ع ل ي  لوفي ده ويي 
لكا ا  ول  ل    م  و    ول و ا  و  ل ولا ال ولن؟ و  اأ يدضن   فأ الن ملوامو ا؟ اس ي ن وي ايلن ملبيدضه؟ اوي  ايأ و  نن حل ل   

 مل اضه ملوطنباك ا لكلايا ا ي مل ل  ن ي؟ او لم  لنايم ل  ؟
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 -د اويدل  سي ملبايي ع م  اييض حوويي ً فبيي -ملول يي ض م ا  عيوي ملوليي   ض ملطييالا -ابيدض نلكيي  م وييض ا لبا  يي ع ملضئ طي ا ل ييل  ا ملعيي  فا
مطييينثو ضمً ا وك ييي ع اا  لييي ع اولكاوييي ع اا  يييدمد مللييي وك يو املباييي ع م ليييد ول فطيييا  كييي  ملح يييا ملطييياي ا    ايييا ملباييي ع م  ثيييض نوطييي ً  

 (IT) ويم ويي غ ييضن ويي ملبا  ي ع  اييلن ايأ ملحي   ملييضمايو املوطينبا   يياحأ اي ي ول يي ملبا  يي ع طيننول لحيا ملنل ويي  (IT)ا  نوي د 
اللييك  ل يي  وو لييً  طييننول لحييا ملحوييي م  اييض املاطيينثو ض م  كيي   امللوك يي ع م  ييل  اطيينحن ن لكنل ويي  وييم ا  ليي ع اولكاويي ع س ثييض 

 لكن  ثض املنلم د ملوعاض لكط  ح الول ا  ملب د ملوعناحا سو و ي  -ااط اا  –انعاض ول  مطنذدمي   وك ي س ثضو اللك 
احوو يي و ف لولليي ه  (IT)عييوي ملبا  يي ع ملضئ طيي ا  ملول يي ض ملثيي لأ(و ف ييأ م ذييضا  نحييدد وطييناا نل وك يي  وييم سويي  ملولليي ه ملونذ  ييا 

  املولل ه م  اض حوويً  ايأ دمئويً  نكيك ملوللي ه ملنيأ ايأ ويل   حكبيا( ويي طكطيكا  ا يضه (IT)م  اض حووً  اأ س ثض م نو دمً انل واً وم 
 –علدي ييياو ملطاطيي  ملوالو يييا اطاطيي  ولنييي ن اا ييم ملولييينو ملطيي  حأ  ا ي ملناويييل مللييي لوأ وييي ملوللييياع ملونذ  ييا وثييي  ملطاطيي  مل

اا لحا ملاضنا ا ا لطاط  محلن و ا ملنلغ ك ا سو   ولعل وي ول فل مللض ا م ي سا وي ذيا  ل يي ملنا  ي  سا احوي  مطيي  -احن  ملوحكأ
لا ايييد سي  نلم يييد ا ن ييي  د اويييضاض  (IT)م نوييي د ملوللييياع ملونذ  يييا ليييل ي ملليييض ا م ي ا لييينضما ع ول ليييا وب اييي  ايييدلاع ول لييياو فيييإي 

 مللوي 
احييي ي نعحييير ملن لالاو ييي  لمن ييي   ول ييي  لاطييينذدمو   الييي   امطيييم  ملول ييي ض ملث ليييث(و فبيييد نوض يييل ملطيييا  فيييأ سي ملن لالاو ييي  ال و ييي  

   كعن ييي  ملل ل يييا لطييا ً   ولا سي ايييل ي مللييي وك ي اناا ب ن يي  ليييي ن ييي و يييووا س ييياً لولليياع  يييل  ا ملعييي  فا اذ ا يي  ن  و وعييي فا وليي
 و اي ول  ملعلف ااو   ولك و  سي  و  ياو ف لو وو ي ط غدا س ثض واا ً  اولضفا  ال ي ط  ناي وي دمذي  مل يل  ا اليد سي   اليام 

و يييلل ي املولنوييي ي لكن لالاو ييي  امل كعيييا طيييننول لحيييا مل اييياا لنلم يييد ملويييلاد ي امل (IT)ييييد ويييضام ادضمطيييا س  د و يييا نيييدذ  عيييول   ولييي او 
 انل فط ي ا الًا ول  سي  م طل ض  

 (IT)سو  ملول  ض ملضمام املونوث  فأ م اض محدمض ا ملوط  ضه لوللياع  يل  ا ملعي  فاو فيإل ي  لي كاي و يدض و  ييا سوي ي ملنلي ض م نوي د 
فيييا وحيييدده ويييدمً  ا لن لالاو ييي  ملود يييدهو ا ملنيييأ ن يييدد داضايييي ف  ييي   طيييا    د يييده اوذنكعييياو ف لويييد ض ي نبك يييد ا ملنع  يييض املعلييي و الا ولض 

ملنبك يدل انحيد وييي طيكان ي اطيي اضن ي اايأ لمع  كعييا   ل يا وعيي فا ولي  ح ونيل لكاحييث  يي س ييدل   وكيل ويي اضه ي دويا  كيي  ملنل وي  وييم 
ول  داض وحداد ويدمً  ف ل يلف ملود يد ويي  ل  ا ملولكاو ع  سلا سي الن ملول ب ع ملوضنااا ا لودضم  ننول  واوً  لحا ملنل ير ا الًا 

ملوييدضم  ملونايييم ملنليي ضن فييأ  ويياي مل ييل  او طيي  اي وييي ملطيي    ك ييل ف ييي انبايي  اييلن ملن لالاو يي  ملود ييده املنل ويي  ول يي  اييداي لييلاض 
ض اطييا  وييي نايياض اي لاغنضم  سا ا لن د ييد  امل كعييا ننوييل لحيا ملالذعيي ع املح ييا   كيي   يي وك ي وي اض ي فييأ ملنل ويي  ول يي  طي  اي س طيي

 ااو   خا  ملذض و لكنل و  ول     (IT)ملول او ملدضمط ا لكع  فا فأ ملو ول ع او   عوي ودذ   وامد 
لم  ي ي ملليي وكاي  ليي كاي ول بييً  آذييض سويي ي ملنلي ض م نويي د  فييأ  ييل  ا ملعيي  فا اطييا  وييي و ك يي ا يي  ذ  ييا اسل ييي لييي ننيي ح ل ييي  (IT)امد

دذيي   وطيي ف ع ود ييده فييأ ل ييي ان لالاو يي  ملولكاويي ع دضمطيين   سا للييدي نييافض فييضر ملنييد ض   املن ا يي و فييإي نايياض ملوليي او ملنلك و ييا امد
  (IT)اناا ب ن   فأ  ل  ا ملع  فاو طنافض ذض وً  وبندضمً ا  احن  ولدفلً  لكنل و  وم امحف ده وي 

فعيي ي اياييال ي  اييدا وطيينلدمً اليي   سطيي س وليي    ويي  امللايي ئي ملييل ي اييي ملول يي ض ملطيي دس وييي وليي   ض ن ليي ض ملنطيي    / مح  يييا فييإي ض 
( سا وو ضطن   سا ملنل و  مللذ أ ول    اا لم فإي مللا   ويي مللاي ئي ايي ملآي ITمللوضو ل ي ابدض نع  كل وم نافض ملعض ا لدضمطا  

  ي سي نذنعأ ل  ئ ً   س ثض نبااً وي مل ا ض اا لنب   مل غ ض ول  وضمح   وض ا ونبدوا طننغ ض الن ملح لا ا  احن  وو
ول  ض ملن يا ي مللعيال امللعطيأ املثبي فأ لول ويا م  وي   ملطي  ح او  -ا احأ ملول  ض م ذ ض مللل نعح ل   ل  ا ملع  فا مطنل دمً لل

حي  فبيدمي ( فيأ ايلن ملول وي ع اطي ح  وIT احأ اونغ ضمع ا نو ن نبك   مح  يا ال ي ده ملا نوي د انطي    محفي ده  كي  ل يي اناا بي ع  
محدمض يياو ناطييم ملاانويي ي ف  يي  اطييا   اييض حوييي ملول وييا ملطيي  ح ا ملول  ييضه  ااو يي ع ملل ييض ملطييكا ا لكوييدضم   –ملذاييا محطيينضمن و ا 

ع  دمملنبك د  ي طنلطح  سو ي ملنل و  مح و اأ لكودضم  ملودد  امللال ملولضفأ ان لالاو   ملولكاو ع لدا ملل وك ي اويل ي ملويدضم  فيأ ملب ي
 مللك   املاط اا املنلغ ك ا طن ع ل ملول او ملدضمط ا ملود ده فأ ملو ول ع املول اد 

وي و  نبدي اضحل ويي مطينلن و ع اابيدض وي  نايدا ل ض يا ملاا ل يا ف يأ نطينلد ولي  ح ث ي ع ناا ب يا ملانوي ن او دمل يا ملولاكي و ح يث نويد 
 دمً امطلً  ل   فأ مللد د وي و  د ي ملناا   فأ  ل  ا ملع  فا   لو ً  اوحك يً  الويد فيأ و يدمي مللوي  ملعلكيأ سدليا  د يده  كي   يحا 

ملبا ع م  اض ويي اي ي يا  ي ع  يل  ا ملعي  فا  -املنل ضا  ال   امطم احن  غ ض ونايم اذ  ا فأ يا ع مللب  (IT)ي ملنايم انلو 
فيأ طيلغ فاضه ذيا   (IATA)فأ  وك  نل  لبد منذل ملوخنوض ملطين ي لانحي د مليدالأ لكلبي  ملويال  (IT)ملضئ ط ا ام ا  ا ل   فأ ناا   

اييدلًا وييي و ييدمض  (E-Ticketing)لييض  ع ملا ييضمي ملل لو ييا اناا يي  مطيينذدمي نييلم ض ملطييعض محل نضال ييا يييضمضمً  جكييلي  0112ليي ض حل ييضمي
و اللييك لنحب يي  س ثييض وييي اييدف ننوثيي  فييأ و يي ده ا  كييا مللد ييد وييي  وك يي ع 0113نييلم ض ملطييعض ملاضي ييا ملولضافييا ح ل ييً  فييأ ل   ييا  يي ي 

النذعييييي ع ملن ييييي ل ف مل ا يييييضه ملونضنايييييا  كييييي  ملطيييييعض ا وك  نيييييل ملوذنكعيييييا  ملطيييييعض الناطييييي ا وويييييضم مع و يييييدمض ملنيييييلم ض املطيييييعض  واوييييي ً 
(IATA,2005)  نباي  IATA   وك ياي اا ييا طيعض اضي يا طيلا ً و ن ي   كعيا ملاا ييا ملامحيده ولي  001( ح ل ً  اإ يدمض وي   ل يد  كي )
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للك  افض يا ع ملطعض اال   ذي ر مللبي  ملويال الا ئليل وي   لضه دالاضمعو ف و  لا ننو ال ن كعا ملاا يا محل نضال ا دالاضمً امحدمً فبا اا
 بيي ض  ملثاثييا وك يي ضمع دالاض طييلا ً  حيي ي ولغيي   ملاا يييا ملاضي ييا  اوحك ييً  لوييد  ييللك سدلييا ااييضما ي  كيي  ويي  لنايلييل وييي نحييا  فيييأ ضخا 

 ن فييأ ملعبييضن ي ملضمالييا املطيي الا وييي اييلم وييي ملعنيياض املنييضدد   ويي  ا ييعل (IT)محدمضمع انايياض فييأ وايع يي  انل وك يي  وييم ل ييي اناا بيي ع 
ملبطييي( ولييي  ملحوييي س امح و ا يييا  فعيييأ دضمطيييا  يييي ويييدا ودضمك انع ييي انل وييي  ودمضمع فلييي د  ملذوطيييا لوييياي فيييأ  وييي ي ويييم ملولضفيييا ودمضه 

ي  يده ولضف يا  عيا هو ا كي  سي ليا ا امين  دمً  سادع ملغ لا ا و اً  ا ضمً انامفبً  امعحً  وم ساو ا م ل وا ملعلدي ا محل نضال ا فأ ن يا ي 
نوثيي  وييل مً و وييً  وييي و اليي ع محدمضه ملعلدي ييا  (GRS)اذ  ييا لييا ا ملحوييالمع ملل لو ييا  (Extranet)ولكاوي ع ملطكطييكا ملعلدي يياو م ي 

ع يل  يا  ا يضه فيأ   اس  يضع ايلن ملب ي دم(PMS)اا ليلمع ل يي ودمضه ملوللياع  (Intranet)ا للك اأ لا ا ملولكاو ع ملدمذك ا لكعليد  
فأ ن ا ي ي  ده ا  ل ع سط ط ا  نني ول وكن   املنل و  ول   ول نضال يً (  يي  ي  م ايضمف ملنيأ  نلي اك ول ي   (IT)ساو ا ل ي اناا ب ع 

فيأ  ان  ض لن ئو دضمطا سذضا لو ال ع ملولضفيا ليدا ودمضمع ليض  ع اا ي لاع ملطيعض املطي  حا  (0115 ملحاضل املا ئأو مللو  ملعلديأ
 وي ي سي ملغ لا يا ويل ي منعبيع  كي  اوياد  اييا و و ا يا ويي  اي ي نلياع م و يله املوليدمع محل نضال يا ملونيافضه  ليداي اوليدلاع ملوا ليي ع 

 ( 0115 ملوااضل املع  اضلو 
سي س ثض و  دض  سي نل  ي ملاانو ي ا لولضفا اذ  ا م نا ضا  طوا نل فط ا ا ل ض سط طأ اوخثض فأ ل  ده ولدلاع ملوا ل عو افأ

و لا اد سي  دفم ا نو ن ناا ض لو لن ي  س ملولضفا (IT)ملولضفا ساو ا ان ث ضمً فأ نحط ي ولدلاع ملوا ل ع اأ سو له ال ي اناا ب ع 
دمضن   وي ذا  لوال   ل س فبا لضسس ملو   ملع ضل   Social Innovation)ملاونو  أ-املاان  ضل (Intellectual Capital)امد

Capital)    و  اا ط ئد ملآي  واوً  فأ مللو لن ملواضاحا املناا ضمع ملوبنضحا  ك    ا  الوا  و   و ي سي  طو  اضسس ملو 
لكنلا ض ل س فبا  ي م او ا ملو د ا الن ملن لالاو   فأ داضا  م ط طأ املع    فأ ن ا ي  (IT Capital)سلولكاو نأ  -ملن لالاوأ

دمضمع املل وك ي  ك  ملنل و  ول   امحف ده ول    للكو املنأ اأ وي ملل  ط ع ضسس ملو   ملالضل ملولضفا ا  الب  س يدضه مح
(Human Capital)  واوً  اضسس ملو   ملع ضل سلاان  ضل ال   ذ ر  

 

 

 الخاتمة:
 

وي وبدويا ملدضمطيا اويي سيطي و   ملضئ طيا ملثاثيا لطينا م سي لطينذكر الطينلنو فيأ وي فيضر محفي ده وعناحيا سوي ي  يل  ا ملعي  فا ويي 
 ل  ا ملولكاو ع ان لالاو  ن   ااو   و د ملاض   لحا ل اع املنل ض ول و ا ل    م  وي   فيأ ايلن مل يل  ا اا لي     د يده اامطيلا 

سوي ي ودمض ييا وللياع  يل  ا ملعيي  فا س يدمدمً  ا ييضه اسلام يً  ونليدده وييي ملاطي ئ  املنبل يي ع املناا بي ع املييل ي  ولا سي اونلا يا  اسليل ونيي ح 
فضر محف ده وي الن مليل ي وحيدده اووكيا وحيددمع ننوثي  الي   سط طيأ فيأ  كعيا ايلن مليل ي املنليد اع ملنل  و يا امللوك  ن يا ملواكيا  

  مطينلو ل  و افيأ  يدي نكويس لني ئو م و ا يا طيض لا اوا ليضه ويي ايلن ملناا بي ع  ل ليل  ايدا اايضغي وي  لج يض وحدمث    دمذ  ملوللي ه لنطي  
للاملي  ل  ا ملعي  فا مللد يدهو فإل ي  نايدا ول بي ع وخينيا ال طيع وامليم دمئو يا ح يث حو طيً   (IT)وي ول ب ع سو ي ملعن ح امطم لدذا  

ملعي  فا ويي  يل  ا ملولكاوي ع   اايلن نو للي  فيأ ملل   يا ويي ملنا ي  ولي  لن ويا نجووي   ي  ايل  ا اإو  ل  ع نااض ا  د ده  ل ل  ا 
ونحوطيا  –و انوويم  ي  ملنايلي ع ل  املنب  و ع ا ايا   ليع سي طي ئاملولا  ع امل ضاف طكا ا   لع سي م و ا ا و انكذر    ضداد ملع
 -ضه   وييا وذن ييضه اطييض لا  ايييد نلايييال  كيي  ليياع وييي ملضاو لطييي ا  لييع سي ونييضدده و اليي ي مللايييا اييي ي مل ييل  ن ي طييلووك   فييأ فبييي

املضاو لط ا ل طع ذا ئا فأ ملاحيث مللكويأ( ثيي لع يك   فيأ لبي ا ضئ طي ا ثاثيا  نلنويد  كي  ملواعيا  ا( نحنيال  ي  امحيده ول ي   كي  
 نع     اط اا ذ  ا ا    

اناا ب ن ي  فيأ  يل  ا ملعي  فا  (IT)وي  ال ليك ويي ذياف العياض ويي سو  ملعبضه ملل ويا ف يأ حب بيا لن ويا   ويا نكذير ولي : سليل اابيدض 
فيإي ال ليك حيي  انباي  اي  احنيي  اليمو ااويدو  اابييدض وي     يض وييي نيضدد فيأ نبايي  ساو ن ي و فيإي ال لييك حوي س اوثي اضه نو ا يي   اابيدض ويي  

 ا  اابدض و   ب    ي مل كعيا ملل ل يا ل يلن ملثب فيا  جل س  ي  لااا ملنل و  ول    و   لا اثب فا( ف ل لك  للك و و ل  ا  او ا اا لعضاض 
فإل    للك نبك   كف محلن ن انل د فأ لمع ملايع وي مل اضه ملو ل ا لك يل  ا  اابيدض وي   ثي ض حال ي  ويي نبك ي  طي اضه محدمضمع املحيد 

 يل ويي ياي  مللي وك ي  اابيدض وي  نبيلي انكيلي ويي وي داضا  فأ محلن نو فإل   ناا ض  وك  ع محلن ن انط ك   انلوم ملالطي  ا ا املاا  يا ف
 فل ل  ع الل ا عو فإل   نحعل سذضا ا نو ن محادمع املاان  ض ام   لا  اسو  مللب ا ملنع  ك ا ملثاث ف و ي ملنل و  ول    و   كأ:

 أولًا: فيما يخص صناعة الضيافة
0 

ملوليينو اناييا ض لا  ييا ملذدوييا انل يي ي ملب وييا ملنييأ  ح يي   ك يي  مللايياي   سي ولليياع  ييل  ا ملعيي  فا و ااييأ نطييل  وليي  نحطيي ي وييل و 
 ( محدا   ITطنعاض ول  ملاحث  ي و  ضمع انب ل ع ود ده فأ الن ملوامو ا ا طن اي  
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( فأ وللاع  ل  ا ملع  فا ونايم لل سي  ل م الا ال   وحيداد احيلض فيأ ملادم يا ل يي الي   ونطي ضع IT  االم  للأ سي مطنلو    0
 اامطم وم نب دي ملنوضاا اوم نل ير مل كعا امنط ع ملولضفا املذاضه املو  ضه فأ ملنل و   

   للك فيإي ايلم ملناياض ط نطي ضع ح لوي     يض ا ن ي ثض مليلوا ملود يد ويي ملويدضم  سا ملويدضم  ملو ولي ي امليل ي طي حوكاي ولم ي  وندمذكيا 0
( اطي الا ا طييضو ITملولضفيا ملولكاو ن يا ونولك ييي يي دض ي  كيي  اليان  يي لي   -و املو يي ضهمحليضمف ا –انع  ك يا ان  وك يا وييي ملبيدضه محدمض ييا 

(  نلي وكاي وييم ملاميييم  Pragmatic Technocrats -اداي ذياف لا  كيي  طيكان ي الا  كيي  طيي اضن ي ف يي   ن لييايضما ااضا وي ن اي 
لانذي ل سحطيي ملبيضمضمع ويي ذيا  ول و يا ل ي   م  وي   ملنيأ ملواعا أ اطام    ي و   لا سا و  ضه سا ل ي ليودمضه املنليغ   ا طيلاي 

 ن لالاو   ملولكاو ع املان  لاع نن ح   ل ي 
 

 ثانياً: أما ما توصلنا له من خلاصة واستنتاج بخصوص القطاعات الرئيسية للصناعة فهو كما يلي:
0 

( انلنوييد طييا  ITحنيي  ملعليي د  ملونامعييلا ملحوييي  يي لي  اح ييث نييدذ   -  طيي نحضك يايي ع مح ييام  لحييا ملوبدويياو ول فطييً  لبايي ع مللبيي  
 ملحول محل نضالأ ملوا لض املآلأ ونو المً اللك ملاطا ملنبك دل  ا    ملطعض( اا الًا ول  ملاط ا محل نضالأ  مللا ا اواميل  ( 

 ع محلن ن املول اليا املنبيد يو املوجبكي  لك كيف ( ملوجطضع للوك IT   للك وي ملوو ي  واعا  ً  ا كو ً ( سي لنايم دذا  ملوا  ي لكل لي  0
 املوجحطي لكلا  ا الكذدواو ال س فبا فأ وا  ي ملذدوا ملطض لا ا  فأ ملوا  ي ملنبك د ا ملضطو ا  للك 

ضلي ( لكليضع املنيضا و املا يم اذ  يا فيأ ووي   مليIT  اطاف  طنوض يا ع ولن ن اا م ملطعض فأ ناا ض مطنلو لانل لناا ب ع ال يي  0
ااييا ملطييعض ملوضنيي   –مللذ ييأ املوا لييض املآلييأ لكضحكييا ملطيي  ح ا محوو ل ييا وييي يايي  ملطيي ئ  لعطييل ا ييالًا وليي  ليياع ود ييد وييي ملطييعض 

 سا وييي    و يييي سي  لييي ض ليييل انطيييو ا ملطيييعض محل نضاليييأ  (Electronic Personally Arranged Travelمل نضال يييً    -لذ ييي  ً 
 E-Travel) د مليييلل ساكبلييي   ك يييل نطيييو ا ملطييي ئ  ملال نضاليييأ    ل ويييل ملطييي ئ  ملود يييE-Traveler امليييلل  بييياي انضن ييي  اضلي انل ييي ي )

ضحكنل اداي ملاطنل لا اا    ملطعض  ملاط ا ملنبك دل( ا  ا ليدذا  وا ليضه ولي  وامييم ولنويأ ملطيعض اا ئل يل  كي  ملالنضليع اح يث ن يا  
  (E-Intermediatory)الن ملواميم ملاد   ملال نضالأ لا    امللل  و ي نطو نل ا لاط ا ملال نضالأ 

يايي ع مللبيي   طييا يً  اضمئييدمً اوان ييضمً( فييأ اييلن ملناا بيي ع ل ييي سويي ي ول فطييا انحييع عييغا وييي اب ييا ملبا  يي عو اذ  ييا يايي ع    ط طيينوض2
 ولن ن اا م ملطعض 

( Disguidance  سوييي  ياييي ع محضلييي د ا ملدلاليييا و احنييي   نحييياا عيييد وييي    يييدد داضن فيييأ  وك يييا ملطييي  حا ا يييالاج ولييي  ولغييي  ن  ك يييً   5
( فطي  اي E-Guidanceلدلالا ملاليض ا ملوا ليضه ويي ياي   ملطي ئ  ملال نضاليأ(  املاطنل عيا  ل ي  ا لدلاليا ملال نضال يا  املاطنغل    ي م

( اذ  يا ييدضمع ملليا ا  كي  نيياف ض ملولكاوي ع املا  لي ع ملنيأ  حن و يي  IT كي  ايلم ملباي ع سي  بياي ا ان يي ض ملطيا  لوفي ده ووي  نن حييل  
ضغاييي ع انع ييي اع افامئيييد اوطييينحب ع  ولا سي ايييلم  -  املذيييدو ع املنطييي  اعو ا يييي ملطييي  ح   يييللك  يييي ولييي ا  ملب يييد ا يييي ملوضمفييي

ملنليياث املكحيي   اض يي  ملنايياض انثا ييع داضن اساو نييل فييأ  –طيي ناك  نييدذ  و يي ع ح او ييا او ل ييا لول الييا اييلم ملبايي ع لنحب يي  ملع ئييده 
  ووو  مللوك ا ملط  ح ا افأ ن ا ي ملولنو ملط  حأ ملل  ئأ

 
سو  اذ ار ملوطنبا  املنااضمع ملونايلا فإلل  لنايم نااضمً لن لالاو   ملولكاوي ع  لمن ي  اناو  ي  ملوطينوض لحيا ملوطين كك اوياده  ثالثاً:

  د با اط كا ملاطنلو  ( اال  ده و  ضه اذاضه ملل وك ي فأ ملنل و  ول  و اا  اض طالا ملويدضم  ملو ولياي ملويدد اانضمويم ذياف ايكي  
دمضمع اذ  يييا وييي   نلكييي  ا ول يييا و وييي   ملول ويييا املوح ف يييا  كييي  سطيييضمضا  ملنو ض ييياو ااناييييم ملنلييي ض ملثب فيييا ملود يييدهو ثب فيييا ملالعنييي ح مح

ثب فيا ملطي اضه امل  وليا املطيض ا امحن ي ض ملولكاوي ع ااطيا  مل اياا ملوطينوض  –امللع ف ا املط  ال ملولكاو ع انبكي ر داض ملثب فيا ملبد ويا
ملييل ي اال يي ده منطيي ع انلييدد ملاطيينلو لاع املناا بيي ع املنليي ض ملثب فييا ملوضنااييا ا يي   ل يي  اييلن ملونغ ييضمع املوطيينودمع ملل ل ييا  ا كييف اييلن

 ع فييأ ملاحنويي   ملحييداثو فإلليي  لنايييم ناو ييً  وييد ً  امطيينلو لًا ونلم ييدمً ام نويي دمً ونطيي ض ً  املنليي ضمً طييض لً  لييل ي اناا بيي ع  ييل  ا ملولكاويي
ع  فا ام نو دا  ملونلم د ا عاضمد  ك  ول و يا ل ي   م  وي   فيأ يضمضمن ي  مللوك  ن يا امحطينضمن و او افيأ ملاييع ملبض ي  الي س  ل  ا مل

 ملال دو ذ  ا اسي ملنبدي املنااض فأ  ل  ا ملولكاو ع اناا ب ن    جحط  الن م   يو ا    ي فحط  
 المراجع:
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 ي  س واده ملولكاو ع لل ي ملولكاو ع فأ  ل  ا ملع  فا(  ملووكا مللكو ا لاين  د  0110سلحضموأ غ ل و طلد اوو    -0

 0و ملوكد  ملب اضه –و ولا   ي لوس  – ك ا ملنو ضه  -املنو ضه 

 /سو  محضل د ملط  حأو وخططا ملاضم  لكللض املنال مو  و يو م ضدي 0110ملحاضلو وثل  ال  -0
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ملول    املحكا   –سلبأ فأ لداه ملدلالا ملط  ح ا  احث/   لضاا اول   ض ملدلالا ملط  ح ا(  0110 ملحاضل و وثل  ايل و -0
  0110و ولا مل ضواكو ل ط ي  –ول د ملآث ض املن لالاو    –

ن  د /ن   ملولكاو ع  محل نضال ا املدل   ملط  حأ( يدي ول  ملوخنوض مللكوأ ملطلال ل ك ا ملاي0110ملحاضل و وثل  ايل  -2
   8/5/0110-3و ولا ملل نالا م ضدل ا  –امللكاي محدمض ا 

 ناا ب ع ن لالاو   ملولكاو ع فأ م  و  و وخططا ملاضم  لكللض املنال مو  و يو م ضدي  0110مللا و ال يض -5

ضن لكح ا   ك   سثض سل وا مل وا انض  ك  م للاا ملوذنكعا فأ ملعل د  م ضدل ا( احث نذ 0110للاميو  ا  واضما ي  -3
 ل  ده ملا  لاض اس فأ محدمضه ملعلدي ا املط  ح ا اإلضمف س د  وثل  ال ملحاضلو و ولا ملل نالا م ضدل ا 

 سثض مطنذدمي ن لالاو   ملولكاو ع  ك  سدم  و  ن  ملطعض املط  حا( احث نذضن  0110د ضمال و  ل ي  وحود  اد ملضح ي  -3
 و ولا ملل نالا م ضدل يا  –اإلضمف س د  حو د ملا ئأ  –محدمضه ملعلدي ا ا ملط  ح ا لكح ا   ك  ل  ده ملا  لاض اس فأ 

 م ضدي  –وخططا  ملاضم  لكللض املنال مو  و ي –مللاي ع ملب لال ا فأ  ل  ا ملع  فا –0112 و وثل  اييللملحاض  -8
ملط  حا املطعض فأ ل  ده ولدلاع وا ل ن  (و احث و  سثض ملب  ده ملولضف ا للض  ع 0115ملوااضلو لاض ل اسط وا ملع  اضل  -5

-و  و ي0115ل ط ي  08-03سلبأ فأ ملوخنوض مللكوأ ملطلال ملذ وس ل ك ا ملاين  د امللكاي محدمض او و ولا ملل نالا/ 
 م ضدي 

لعيييي  فا  وييييدا ملنامفيييي  ايييي ي ملوليييي او ملنلك و ييييا ملو ول ييييا فييييأ ودمضه ملعيييي  فا اح ويييي ع ولليييي ع  ييييل  ا م 0113ملحيييياضل  -01
منحي د ملو ولي ع مللضا يا ا لنلي اي ويم  ك يا  دضمطيا سلب يع فيأ ليداهالن ملايضموو ملدضمطي ا(و  أملونذ  ا ملوطنع ده  وي ذض و

 وي ي و م ضدي   ملنلي اي اي ي ملو ولي ع املباي ع    0113آلمض  00ليا م ضدل يا  ا ملاين  د امللكاي محدمض ا فيأ و وليا ملل ن
 لن ا   (ملذ ر فأ ملندض   افضر م

 الع ناا ب ع ودمضه امين  د ملولضفا فأ  ل  ا ملع  فا م ضدل ا( ووكا  و 0115ملحاضلو وثل  ال احو د ملا ئأو  -00
  0115 و   لاي ملث لأ 035-033و  ر 0و مللكاي م دمض ل و مللدد  03دضمط ع  ملووكد 
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