
 تصنيف جودة خدمات الاتصالات
 وتكنولوجيا المعلومات في

الأماكن السياحية





ــام  ــتمرار المهـ ــا باسـ ــر وأشـــمل، ونضـــع نصـــب أعيننـ ــات أكبـ ــع إلـــى طموحـ ــن نتطلـ ”نحـ
ــط  ــس فقـ ــإذن الله، ليـ ــا ـ بـ ــي تقدمهـ ــيرة فـ ــذه المسـ ــا هـ ــي تواجههـ ــؤوليات التـ والمسـ
ـــد  ـــا وتوســـيع آفاقهـــا بالجدي ـــر مـــا تحقـــق مـــن إنجـــازات، وإنمـــا أيضًـــا نهضتن لتدعيـــم وتطوي

مـــن هـــذه المنجـــزات.“   

الشيخ خليفة بن زايد آل نهيان 

ـــى  ـــي بخط ـــام، ونمض ـــن اهتم ـــتحقه م ـــا يس ـــوي بم ـــاع الحي ـــذا القط ـــع ه ـــل م ـــا نتعام ”إنن
ـــفر  ـــة للس ـــا الذكي ـــة والتكنولوجي ـــة والرقمي ـــة التقليدي ـــة التحتي ـــر البني ـــي تطوي ـــة ف مدروس
والســـياحة والضيافـــة. ونحـــرص علـــى تطويـــر كفاءتهـــا وتطويـــر قـــدرات العامليـــن فيهـــا، 
ونتطلـــع إلـــى المســـتقبل بثقـــة وتفـــاؤل، ومصممـــون علـــى أن يكـــون »إكســـبو 2020« فـــي 

ـــفر.“ ـــياحة والس ـــة الس ـــا لصناع ـــة بادن ـــق رؤي ـــي تحقي ـــة ف ـــة رئيس ـــي محط دب

الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم



ـــر  ـــات ومعايي ـــدث ممارس ـــق أح ـــرن بتطبي ـــد وأن يقت ـــل لابُ ـــي العم ـــاص ف ـــي والإخ ”إن التفان
ــا  ــا قيادتنـ ــوا إليهـ ــا تصبـ ــدة ـ كمـ ــة المتحـ ــارات العربيـ ــة الإمـ ــة، لتبقـــى دولـ ــز العالميـ التميـ

الرشـــيدة ـ واحـــة لازدهـــار والتقـــدم والرخـــاء.“

الشيخ محمد بن زايد آل نهيان

احتلّـت  المتحـدة حقـق قفـزات واسـعة؛ فقـد  العربيـة  الإمـارات  السـياحي فـي  ”القطـاع 
الدولـة المرتبـة الأولـى فـي منطقـة الشـرق الأوسـط فـي قائمـة الـدول الأكثـر تطـوّرًا فـي 

والسـياحة.“ السـفر  قطـاع 

”أصبحـت دولـة الإمـارات العربيـة المتحـدة الوجهـة الأولـى خليجيًـا، فـي ظـلّ توافـر جميـع 
عناصـر السـياحة العصريـة ومقوّماتهـا، وهنـاك جهـود جـادة تُبـذل لاسـتفادة مـن البنيـة 
التحتيـة المتقدمـة للدولـة فـي تطويـر مرافـق وخدمـات سـياحية متميّـزة، تعـزّز تنافسـية 
السـياحة الداخليـة لجعلهـا أكثـر جذبًـا للمواطـن والسـائح الخليجـي والعربـي والأجنبـي.“

الشيخ منصور بن زايد آل نهيان  



ــدة  ــة المتحـ ــارات العربيـ ــة الإمـ ــذت دولـ اتخـ
لبنـــاء اقتصـــاد متنـــوع  خطـــوات ســـبّاقة 
ومســـتدام فـــي إطـــار رؤيتهـــا لعـــام 2021، 
ـــز  ـــن الركائ ـــة م ـــى مجموع ـــوم عل ـــي تق والت
مجتمـــع  بنـــاء  ذلـــك  فـــي  بمـــا  الثابتـــة، 
بنيـــة  وتطويـــر  المعرفـــة،  علـــى  قائـــم 
تحتيـــة متميـــزة لتكنولوجيـــا المعلومـــات 
الدولـــة  شـــهدت  حيـــث  والاتصـــالات، 
توســـعات كبيـــرة فـــي قطـــاع الاتصـــالات 
خـــال  مـــن  المعلومـــات،  وتكنولوجيـــا 
ــة  ــى رؤيـ ــة علـ ــتمرة المبنيـ ــورات المسـ التطـ
تشـــغيلية  وخبـــرات  ثاقبـــة،  اســـتراتيجية 
ــة،  ــي الدولـ ــات فـ ــزودي الخدمـ ــعة لمـ واسـ
لخدمـــات  المتميـــز  الأداء  إلـــى  بالإضافـــة 
المشـــتركون  أصبـــح  حيـــث  الإنترنـــت، 
الكبيـــرة،  الســـرعات  مـــن  يســـتفيدون 
اســـتمر  التـــي  المتقدمـــة  والشـــبكات 
المشـــغلون فـــي تطويرهـــا علـــى مـــدى 

الماضيـــة. الســـنوات 

 السـياحة والتحـوّل
 الرقمــي في دولــة

الإمارات العربية المتحدة



وبـرزت الدولـة فـي موقـع الريـادة فـي تبنـي 
والذكيـة،  الإلكترونيـة  الحكومـة  مفهـوم 
معتمـدة فـي ذلـك علـى بنيـة تحتيـة عاليـة 
التطـوّر مـا أهّلها للوصول إلـى مصاف الدول 
الرقمـي،  التحـول  مجـال  فـي  المتقدمـة 
فـي  متقدمـة  مرتبـة  تحقيقهـا  عـن  فضـاً 
أصبحـت  فقـد  الشـبكية،  الجاهزيـة  مؤشـر 
مسـتوى  علـى  دول   10 أفضـل  بيـن  مـن 
العالـم في 20 مؤشـرًا رئيسـيًا، بحسـب تقرير 
تكنولوجيـا المعلومات العالمـي للعام 2016.

كمـا حققت دولـة الإمارات العربيـة المتحدة 
الماضيـة  السـنوات  خـال  نوعيـة  قفـزات 
وتبـوأت  والتنميـة،  والنهضـة  التطـوّر  فـي 
أعلـى المراتـب فـي التنافسـية العالميـة في 
مختلـف المجـالات والأصعـدة، وتسـعى من 
خـال هـذه الإنجـازات إلى توظيـف الاتصالات 
جميـع  فـي  المعلومـات  وتكنولوجيـا 
وأهمهـا  المسـتدامة،  التنميـة  قطاعـات 
صناعـة  تتمتـع  حيـث  السـياحة،  قطـاع 
السـياحة فـي الدولـة بنمو قوي علـى جميع 
الأصعـدة، بالإضافـة إلـى المكانـة السـياحية 
الإقليمـي  الصعيـد  علـى  بهـا  تتمتـع  التـي 
صـدارة  تحتـل  باتـت  حيـث  والعالمـي، 
الوجهـات السـياحية المفضلـة فـي الشـرق 
لمؤشـر  وفقًـا  أفريقيـا،  وشـمال  الأوسـط 
المخاطـر والمزايـا الصـادر عن بزنـس مونيتور.

المتحـدة  العربيـة  الإمـارات  دولـة  تبـوّأت 
العالـم  خريطـة  علـى  رائـدة  مكانـة 
بجميـع  تتمتـع  أصبحـت  بعدمـا  السـياحية، 
مقوّمـات الصناعـة السـياحية، مثـل: الموقع 
المميـز  المعتـدل  والطقـس  الجغرافـي، 
طيلـة سـتة أشـهر مـن العـام، بالإضافـة إلـى 
الأمـن، والأمـان، والاسـتقرار، ومتعـة التسـوّق، 
الإمـارات  تمتلـك  كمـا  بحريـة،  والتجـوّل 
العربيـة المتحـدة بنيـة تحتيـة متقدمـة على 
وجـود  فـي  تتمثـل  السـياحي  المسـتوى 
تلبـي  متطـوّرة  متنوعـة  سـياحية  مرافـق 
تمتازبالارتقـاء  كمـا  السـائحين،  متطلبـات 
الخدمـات  جـودة  بمسـتوى  المسـتمر 
المقدّمـة فـي القطـاع الفندقـي، بالإضافـة 
والسـهل،  المريـح  النقـل  وسـائل  توافـر  إلـى 
إلـى جانـب إقامـة الفعاليـات والمهرجانـات 
اسـتقطاب  فـي  كبيـرًا  دورًا  تلعـب  التـي 

العالـم. أنحـاء  شـتى  مـن  السـائحين 

بقطـاع  كبيـرًا  اهتمامًـا  الدولـة  وتولـي 
جاذبيـة  تعزيـز  فـي  لمسـاهمته  السـياحة؛ 
وأصبـح  آمنـة،  اسـتثمارية  كوجهـة  الدولـة 
لزامًـا علـى مقدمـي الخدمـات فـي الأماكن 
التكنولوجـي،  التطـوّر  مواكبـة  السـياحية 
أكبـر،  بشـكل  الذكيـة  الخدمـات  وتوظيـف 
لتقديـم خدمات متميزة للضيـوف والزائرين، 
المنافسـة  مـن  أساسـيًا  جـزءًا  تعتبـر  والتـي 

الحيـوي. القطـاع  هـذا  فـي  المتصاعـدة 



الهيئة العامة
لتنظيم قطاع الاتصالات في سطور

مــقــدمــة

ــة الـــــرؤيـــ

و القـــيــم

قطـاع  لتنظيـم  العامـة  الهيئـة  تأسسـت 
العربيـة  الإمـارات  دولـة  فـي  الاتصـالات 
المتحـدة طبقًـا لمرسـوم القانـون الاتحـادي 
الاتصـالات(،  )قانـون   2003 لسـنة   3 رقـم 
فـي  الاتصـالات  قطـاع  تنظيـم  شـأن  فـي 
تأسيسـها  منـذ  الهيئـة  وتخطـت  الدولـة، 
جميـع التوقعـات مـن خـال إنجـاز الأهـداف 
قياسـي. وقـت  خـال  لهـا   المرسـومة 

وتسـعى الهيئـة لتحقيـق عدد مـن الأهداف، 
الاتصـالات  خدمـات  وصـول  تأميـن  أهمهـا: 
تلبيـة  يكفـل  بمـا  الدولـة  أنحـاء  لجميـع 
مـن  الاسـتفادة  فـي  الراغبيـن  احتياجـات 
هـذه الخدمـات، والارتقـاء بمسـتوى الخدمـة 
التـي يقدمهـا قطـاع الاتصـالات بمـا يحقـق 
التـزام  مـن  والتأكـد  المشـتركين،  صالـح 
الجـودة  معاييـر  بتطبيـق  لهـم  المرخـص 
فـي  المحـددة  الشـروط  الأداءوتنفيـذ  فـي 
وتشـجيع  لهـم،  الممنوحـة  التراخيـص 
ونظـم  الاتصـالات  صناعـة  وتنميـة  وتطويـر 
المعلومـات فـي الدولـة. فضـاً عـن العمـل 
علـى تطويـر وتحديـث نظـام الاتصـالات في 
الدولـة عـن طريـق التدريـب والتأهيل وإنشـاء 
وتوفيـر  متخصصـة،  تعليميـة  مؤسسـات 
والتسـهيات  والمعـدات  الأجهـزة  أحـدث 

الاتصـالات. تقنيـة  إليهـا  توصلـت  التـي 



الــــرؤيـــــة
الإمارات العربية المتحدة دولة رائدة عالميًا في تقنية المعلومات 

والاتصالات.

الــرســالــة 
نسـعى لنكـون هيئة رائدة فـي رعاية قطاع الاتصـالات وتقنية المعلومات 

بالمحافظـة  ملتزمـون  ونحـن  المتحـدة،  العربيـة  الإمـارات  دولـة  فـي 
بالتحـوّل  والارتقـاء  المشـتركين،  مصالـح  لحمايـة  الإيجابيـة  المنافسـة  علـى 

الإلكترونـي للجهـات الاتحاديـة وخدماتهـا، مـن خـال الاعتمـاد علـى الكفـاءات 
علـى  الإشـراف  فـي  العالميـة  والممارسـات  المعاييـر  أفضـل  لتطبيـق  الوطنيـة 

فيـه. والاسـتثمار  الإبـداع  وتشـجيع  القطـاع 



 مبادرة تصنيف
 جودة تـكـنـولـوجـيـا

 المعلومات والاتصالات
في الأماكن السياحية

 تنفذ الهيئة من خال مظلة »إسعاد« العديد من المبادرات
التي ترتكز على محورين هما

العملاء
جودة خدمات الاتصالات المقدمة للعملاء



تكنولوجيـا  خدمـات  جـودة  تصنيـف  مبـادرة  تأتـي 
كأداة  السـياحية  الأماكـن  فـي  والاتصـالات  المعلومـات 
الخدمـات  مسـتوى  علـى  العمـاء  لإطـاع  جديـدة 
اختيـار  مـن  تمكينهـم  وبالتالـي  لهـم،  المقدمـة 
مـن  المسـتوى،  عاليـة  خدمـات  توفـر  التـي  وجهاتهـم 
المتوفـرة. الرقميـة  الخدمـات  جـودة  مؤشـر   خـال 

والفرعيـة  الأساسـية  المعاييـر  مـن  عـددًا  الهيئـة  حـددت 
وتكنولوجيـا  الاتصـالات  خدمـات  جـودة  مسـتوى  لتقييـم 
إلـى  السـياحية،  الأماكـن  فـي  تُقـدم  التـي  المعلومـات 
نتيجـة  احتسـاب  خالـه  مـن  سـيتم  الـذي  النهـج  جانـب 
تقييمـه. سـيتم  الـذي  للمـكان  النهائيـة   التصنيـف 

مـن  الفنـادق  التصنيـف؛  مـن  الأولـى  المرحلـة  ستشـمل 
العربيـة  الإمـارات  دولـة  مسـتوى  علـى  نجـوم   )5( فئـة 
مراحلـه  فـي  التقييـم  نطـاق  وسيتسـع  المتحـدة، 
السـياحية؛  الأماكـن  مـن  غيرهـا  ليشـمل  القادمـة 
إلـخ. والماهـي...  والمتنزهـات،  التسـوّق،  مراكـز   مثـل: 

إلـى  المبـادرة  إطـاق  خـال  مـن  الهيئـة  تسـعى  كمـا 
العربيـة  الإمـارات  دولـة  رؤيـة  تحقيـق  فـي  المسـاهمة 
المتحـدة كمركزعالمـي رائـد للسـياحة والأعمـال، مـن خـال 
خلـق بيئـة تنافسـية بيـن الأماكـن السـياحية لتوفيـر خدمات 
رقميـة ذكيـة عاليـة الجـودة، ما يمنـح للعميل تجربـة ضيافة 

تطلعاتـه. توافـق  متميـزة 



بـات اعتمـاد العمـاء علـى الخدمـات الرقميـة التـي توفرهـا 
وجهاتهـم،  اختيـار  فـي  أساسـيًا  عامـاً  السـياحية  الأماكـن 
العديـد  علـى  الهيئـة  اطلعـت  التصنيـف  إطـار  ولاسـتحداث 
الاتصـالات  بخدمـات  المعنيـة  والدراسـات  البحـوث  مـن 
العمـاء  آراء  مراجعـة  تـم  كمـا  المعلومـات،  وتكنولوجيـا 
علـى  للوقـوف  الرائـدة  الإلكترونيـة  السـفر  مواقـع  فـي 
تطلعاتهـم، بالإضافـة إلـى مقابلة ممثلين عـن المجموعات 
الخدمـات  بشـأن  توجهاتهـم  لمعرفـة  الرائـدة  الفندقيـة 

للعمـاء. لتوفيرهـا  يسـعون  التـي  الرقميـة 

مكـوّن  تقييـم  إطـار  اسـتحداث  تـم  تقـدم،  مـا  خـال  مـن 
مـن )7( معاييـر رئيسـية متضمنـة كذلـك عـددًا مـن المعايير 
الفرعية للوقـوف على جودة خدمات الاتصالات وتكنولوجيا 

المعلومـات المتوفـرة، وتشـمل المعاييـر الرئيسـية التالـي:

1. المقدرة الاقتنائية
تشمل تقييم أسعار خدمات الإنترنت.

2. جودة الخدمات
 ،)Wifi( تشـمل تقييـم تغطية وسـرعة الخدمـات الاسـلكية
وتغطيـة شـبكات الهاتـف المتحـرك، والحـد الأقصـى لعـدد 

مسـتخدمي الإنترنـت... إلـخ.

3. أمن المعلومات
التـي  الإنترنـت  بشـبكة  لاتصـال  التسـجيل  كيفيـة  تشـمل 

الفنـدق. يوفرهـا 

 المعـايـيـر الفنية
 وإطـار تـصـنـيـف

الأماكن السياحية



4. الدعم التقني
وسـرعة  الفنـي  الدعـم  خدمـات  توافـر  تقييـم  تشـمل 

إلـخ. الزائـر...  يواجـه  فنـي  عطـل  لأي  الاسـتجابة 

5. الابتكار في الخدمات
بالغرفـة،  الرقمـي  التحكـم  مثـل  الفنـدق  ابتـكارات  تشـمل 

الموبايـل. باسـتخدام  المفاتيـح  الرقمـي،  الحـارس 

6. إمكانية الوصول
مـن  تُقـدم  للفنـدق  موحـد  ذكـي  تطبيـق  توافـر  تشـمل 
خالـه خدمـات الفنـدق بشـكل إلكترونـي، إلـى جانـب توافـر 
الفنـدق. الدخـول والخـروج مـن  الذاتيـة لإجـراءات  الخدمـات 

7. خدمات تسهيل الأعمال
قاعـات  فـي  المتوفـرة  التقنيـة  الأنظمـة  تقييـم  تشـمل 
الاجتماعـات، مثـل: نظـام التواصـل المرئي، خدمـات الطباعة، 

إلـخ. المشـاركين...  تسـجيل  خدمـات 



أســلــوب
التصنيف

يجـري التقييـم باسـتخدام عـدد مـن الأسـاليب التـي تُمكّـن 
الهيئـة من الوقوف علـى الوضع الحالي لخدمـات الاتصالات 
وتكنولوجيـا المعلومـات المقدمـة فـي الأماكن السـياحية، 
وسـيتم ذلـك مـن خـال التقاريـر المقدمـة مـن المتسـوّقين 
السـريين، الذيـن يعيشـون تجربـة العميـل بشـكل حقيقـي، 
فضـاً عـن إجـراء المقابات مع مسـؤولي تقنيـة المعلومات 
وأبـرز  المسـتقبلية  خططهـم  علـى  للتعـرّف  الفنـادق؛  فـي 
مسـوحات  عمـل  سـيتم  كمـا  تواجههـم،  التـي  التحديـات 
لمعرفـة مسـتوى رضـا العمـاء عـن الخدمـات الرقميـة فـي 

المـكان.


