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دعــــــــــــــــــــــــاء

''الرحیـــــــــــــــــــــم بســــــم اللــــــــــه الرحمــــــــــــــــــــان '' 

105سورة التوبة الآیة '' وقل اعملوا فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون '' 

یا رب لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا بالیأس إذا فشلت وذكرني دائما أن الفشل             '' 
دني تواضعا وإذا أعطیتني تواضعا لا هو التجارب التي تشق النجاح، یا رب إذا أعطیتني نجاحا لا تفق

تفقدني اعتزازي بكرامتي واجعلني من الذین إذا أعطى شكر وإذا أوذي فیك صبروا إذا أذنبوا استغفروا وإذا 
انقلبت بهم الأیام اعتبروا، اللهم اشرح لي صدري ویسر لي أمري واحلل عقدة من لساني یفقهوا قولي اللهم 

. نت صبحانك إذا شئت جعلت الصعب سهلالا سهل إلا ما جعلته سهلا وأ

- آمیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن -





شكر وعرفان

.''لا یشكر االله من لا یشكر الناس '' انطلاقا من قول الرسول صلى االله علیه وسلم 

.لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا إلى انجاز هذا العملالحمد الله الذي أنار 

نتوجه بجزیل الشكر والامتنان إلى كل من ساعدنا من قریب أو من بعید على انجاز هذا العمل                
وفي تذنیل ما واجهناه من صعوبات ونخص بالذكر الأستاذة المشرفة

.علینا بتوجیهاتها ونصائحها القیمة التي كانت عونا لنا في إتمام هذا العمل الكبیرالتي لم تبخل 

.طباعة هذه المذكرة ونتقدم له بأحر التهاني على مشاركته لناكتابةولا یفوتنا أن نشكر كل من ساهم في





-إهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء -

إلى من علماني أن الحیاة مبدأ، والمبدأ حب، والحب عطاء، إلى من أعطیاني دون ملل، وربیاني 
.دون كلل

وكل عائلة '' رضوان '' اهدي ثمرة جهدي هذه إلى والدي أطال اللهم عمرهما، وإلى سندي في الحیاة 
.فقراوي

حسناء، صلاح الدین، نورهان، إسلام وابن أختي تاج : وإلى من أدعوا لهم الثبات إخوتي وأخواتي
.الدین وكل عائلة زواغي

.إلى كل الصدیقات والأصدقاء

التي لم تبخل علینا بالتوجیهات، وإلى كل من ساعدنا في '' بوزاهر صونیا '' وإلى الأستاذة المشرفة 
.إنجاز مذكرتنا هذه

''لهم انفعنا بما علمتنا وعلمنا بما ینفعنا ال'' 

- حنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان-



إهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء 

وإلى أمي التي زودتني بالحنان ) علاوة(اهدي هذا العمل المتواضع إلى أبي الذي لم یبخل علي یوما بشيء 
.أطال االله في عمرهما) نورة(والمحبة 

.والمعرفةلقد وهبتموني الحیاة والأمل والنشأة على شغف الاطلاع : أقول لهما

.وإلى كل أصدقائي عقبة وغیرهم'' حسن، زیاد، ملاك، ریتاج '' إلى إخوتي وأخواتي الذین أناروا دربي 

.أطال االله عمرها'' الزهرة زواغي '' وإلى عمتي الغالیة التي تقف في كل مرة عندما تضلل الطریق 

.إلى كل عائلة زواغي

.وبناتهاوإلى خالتي العزیزة وهیبة وزوجها وأولادها 

.ولن أنسى كذلك خالتي سعیدة وزوجها وابنیهما داود وبرهان وغلى كل عائلة شباط

.ولن أنسى جدي وجدتي أطال االله عمرهما

.التي علمتنا التفاؤل والمضي إلى الأمام'' بوزاهر صونیة '' كما لن أنسى التوجه بالشكر للأستاذة 

.لي أماميإلى كل من علمني حرفا أصبح سنا یرق به الطریق

- محمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد -



–إهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء -

''الحمد الله حمدا كثیرا طیبا ومباركا عنه '' 

ومن نفس لا تقنع ومن دعاء لا یستجاب له  اللهم إني أعود بك من قلب لا یخشع ومن عین لا تدمع'' 
''ومن علم لا ینفع 

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربیاني '' إلى من قال فیهما عزوجل 
صدق االله العظیم.....''صغیرا 

.''عاشور ''الحنونإلى قدوتي وفخري واعتزازي إلى من أحمل نسبه تاجا فوق رأسي ووساما على صدري أبي 
إلى أول حضن ضمني وأول قلب أحبیني وإلى ناصیتي ومرشدتي ودلیلي في الحیاة إلى القلب الكبیر والصدر 

.''ربیعة '' الرحب والحنون أمي الغالیة 

.''فارس ومحمد '' إلى النجوم الذین أناروا دربي إخوتي 

زوجها أبي الخوجة وأولادهما وزوجاتهم وأولادهم إلى أمي الثانیة التي زرعت الورد في طریقي أمي رشیدة و 
.وبناتها وأزواجهم وأولادهم وكل عائلة فصیح وبومعزة

إلى خالتي الوحیدة التي وقفت إلى جانبي عندما ضللت الطریق خالتي وسیلة وزوجها وأولادها، إلى خالي 
.إلى عمتي وأولادها وكل عائلة بوخملةلخضر وزوجته وأولاده، وإلى خالي حمزة وزوجته، إلى عمي وزوجته وأولاده،

محمد شوقي، فاروق بوالحرث، بوبكر رمیتة، : إلى من تعرفت معهم على طعم الصداقة ولذة الحیاة أصدقائي
......زواغي محمد، عبد الحق، محمد الیزید، عادل مشیتوة، كلوغلي أحمد، علام یونس

.''الطاهر '' یر سند جدي العزیز إلى شمعة أضاءت لي عتمة اللیالي الحالكة وكان لي خ

وكل من رافقني من بدایة ...عبیر بلعریبي، حنان زواغي،: إلى زملائي وزمیلاتي في الدراسة وأخص بالذكر
إلى '' بوزاهر صونیة '' كما أنني أتوجه بخاص الشكر إلى الأستاذة . اسي وإلى الذین نساهم قلمي سهوامشواري الدر 

إلى الأمام، إلى من رعتنا وحافظت علینا إلى من وقفت إلى جانبنا وكانت سندا لنا من علمتنا التفاؤل والمضي
.دائما عسى أن یمن االله علیها بالخیر الوفیر

.الورق ضیق والكلام شیق ومهما أطلت فلن تستطیع ورقتي استیعاب من استعابهم قلبي

-عقبـــــــــــــــة–
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ةـــدمــــمق

أ

: مقدمة

انتشرت كلمة جودة كأحد المصطلحات الدارجة في لغتنا الیومیة واستخدمت بكثرة في منذ بدایة الثمانینات
الإعلانات لجذب العملاء إلى سلعة ما، ولطلك شهدت عملیة التصنیع في جمیع أنحاء العالم ثورة حقیقیة، هذه 

ر مفهوم مراقبة الجودة الثورة كان محورها اقتناع رجال الصناعة أن إرضاء المستهلك هو العامل الأهم، ولقد تطو 
ولم یعد الاهتمام منصب على جودة المنتج النهائي فقط بل اتسع لیشمل الجودة منذ بدایة الإنتاج والتصنیع 

.والتداول وحدیثا ظهر مفهوم مراقبة الجودة الشاملة

اتجه إلى تبني كطریق لتحسین الجودة كما أن البعض الآخر من الشركات " الجودة الشاملة " وقد اختار البعض 
أو ممارسته التصنیع الجید أو 9000أو مواصفات الجودة الدولیة مثل سلسلة الأیزو " نظم الجودة الحدیثة " 

.الرقابة بتحلیل مصادر الخطر والحصول على علامة الجودة 

على ولقد عرفت الجودة تطور لافت للانتباه التي حددت صفاتها بأن تقاس في المنتج وكانت صفاتها تقدر
أساس الإحساس الشخصي للإنسان ثم ظهرت بعد ذلك الأجهزة القیاسیة ومكوناتها وكطلك إجراء التحالیل 
البكترولوجیة وكذلك استخدمت مراقبة الجودة الإحصائیة لتوضیح وتفسیر النتائج ولقد كان لأثر الجودة من 

. المعطیات التي تمتاز بها جودة الخدمةخلال الخدمة الإلكترونیة السیاحیة وجهات نظر مختلفة من خلال أهم 

:الإشكالیة الرئیسیة

كیف یمكن تأثر جودة الخدمة الإلكترونیة في جودة الخدمة السیاحیة؟

:من أجل تبسیط الإشكالیة نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة

ما هو مفهوم جودة الخدمة وما مدى أهمیتها وكیفیة قیاسها؟-

ونیة وما هي العوائق التي تعترضها؟ما هو مفهوم الخدمة الالكتر -

تطویر الخدمة السیاحیة؟المساهمة في إلىهل وصلت الخدمة الالكترونیة -

هي مكانة القطاع السیاحي بولایة میلة وكیفیة تقییمه؟ما-

:فرضیات الدراسة

هي مجموعة من الخصائص والمفردات للخدمات التي تعتمد مقدرتها في إرضاء الحاجاتجودة الخدمة .1
.المحدودة
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.أثر جودة الخدمة الالكترونیة على الملموسیة.2

.السیاحیة في ولایة میلةوصلت الخدمة الإلكترونیة إلى المساهمة في تطویر الخدمة .3

.تعتبر السیاحة البیئیة هي الواجب تنمیتها بحكم ما تمتلكه الولایة من سدود ومناطق خلابة.4

:أهمیة الدراسة

: یستند البحث أهمیة من خلال الجوانب التالیة

.أهمیة القطاع ألا وهو السیاحة باعتباره قطاع نامي والدولة أعطته في الآونة الأخیرة اهتماما كبیرا-

.أهمیة الخدمة الالكترونیة في النشاط السیاحي-

:أهداف الدراسة

:تسعى إلى تحقیق الأهداف التالیة

.الخدمة، التسویق الالكتروني، السیاحة الالكترونیةتحدید وتوضیح مفهوم جودة -
.معرفة نطاق الخدمة الالكترونیة وأهم صور نجاحها-
.تبیان أثر الخدمة الالكترونیة على الخدمة السیاحیة-

:هناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة هذا الموضوع یمكن أن نوجزها فیما یلي: أسباب اختیار الموضوع

.الالكترونیة في تطویر الخدمة السیاحیةإبراز دور الخدمة -
.معرفة أنواع الخدمة السیاحیة وخصائصها-
.التعریف بالقدرات السیاحیة لولایة میلة-

: منهج الدراسة

من اجل الدراسة المعمقة والتحلیل الشامل لمختلف العناصر وتماشیا مع أهداف وأهمیة وطبیعة الموضوع 
لتوضیح المفاهیم الأساسیة المتعلقة بالنشاط السیاحي وجودة الخدمة التحلیليالوصفي سوف نعتمد على المنهج 

.والخدمة الالكترونیة

كما سنعتمد على المنهج الإحصائي لجمع وتحلیل البیانات والمعلومات في الجزائر بصفة عامة وولایة 
.حیة من وجهة نظر المستهلكمیلة بصفة خاصة، وما هو أثر جودة الخدمة الالكترونیة على جودة الخدمة السیا
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:حدود الدراسة

.تحدد هذه الدراسة في ولایة میلة: المجال المكاني

.تم جمع البیانات في الفترة ما بین دیسمبر إلى فیفري:المجال الزماني

: صعوبات الدراسة

المعلومات من بین أهم الصعوبات التي واجهتنا خلال قیامنا ببحثنا هذا هي صعوبة الحصول على 
المتعلقة بأهمیة السیاحة بالولایة وما مدى تطبیق مبادئ الخدمة الالكترونیة فیها، وعدم تعاون بعض أصحاب 

.الوكالات وموظفیها وكذلك بعض الزبائن

:هیكل الدراسة

:بغرض الإجابة على إشكالیة البحث واختیار فرضیاته تم تقسیم هذه الدراسة إلى مقدمة وخاتمة كالتالي
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:تمهید
تمر مر السحاب صنع االله الذي أتقن كل شيء إنه وترى الجبال تحسبها جامدة وهي " كما جاء في قوله تعالى 

"خبیر بما تعملون

د ض وما علیها فقفالجودة تعتبر بمثابة مقیاس لجمیع المتطلبات الموجودة التي نشأت منذ أن خلق االله الأر 
من خلال الأهمیة البالغة التي تمتاز بها بالإضافة إلى أهم الانجازات استثنائيج تطورت وأعطت نموذ

:والاستفسارات التي أتى بها روادها وعلیه یتم من خلال هذا الفصل التطرق إلى

ماهیة الجودة والخدمة؛-
ة؛ریخ الجودور تاتط-
؛الجودةدأهم روا-
.الجودةأهمیة-
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الخدمة وطبیعتهاعمومیات حول: المبحث الأول

ماهیة جودة الخدمة: المطلب الأول

تعریف الجودة: الفرع الأول
وكانت كل من التعریفات التي نجت عن هذه المحاولات لقد جرت عدة محاولات من اجل تعریف الجودة 

المحاولات فقد تتولى إبراز سمة معینة تقدم بالتمحور حولها وبصرف النظر عن الاختلافات التي أبرزتها تلك 
:نجد أن الجودة بمفهومها ممثلا في

فالمعیار عن مدى ملائمة المنتج للاستعمالأن الجودة هي عبارة): J.M.jurun(حسب تعریف 
وزمیله هو هل المنتج ملائم للاستعمال أم غیر ملائم ) Juran(الأساسي للحكم على جودة المنتج في رأي 

.1بغض النظر عن وضع وحالة المنتج

فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة أنها مدى المطابقة مع المتطلبات،ما عرفت الجودة علىك
فقد عرفت ) ISO.Qooo 2000(، أما المواصفة الدولیة 2لمتطلبات العمیل كلما كان هذا المنتج ذا نوعیة جیدة

.3الجودة بأنها درجة تلبیة مجموعة الخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات العمیل

الجودة بأنها ناتج عن تفاعل خصائص نشاطات التسویق والهندسة ) A.V.feignboum(وقد عرف 
.4والصناعة والذي بذوره یمكن من تلبیة حاجات العمیل ورغباته

ویدلي عمر وصفي عقیلي بأن الجودة بمعناها العام على أنها إنتاج المنظمة لسلعة أو تقدیم خدمة 
میزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي بمستوى عالي من الجودة المت

اییس موضوعة سلفًا لإنتاج السلعة     یتفق مع توقعاتهم وتحقیق الرضا والسعادة لدیهم ویتم ذلك من خلال مق
.فیهماأو تقدیم الخدمة وإیجاد صفة

أو تفوق توقعات الزبائن تلقىع أو الخدمات التي یتضمن مفهوم الجودة الخصائص الأساسیة المركبة للسل
التي یتم على أساسها النظر لنشاطات المنظمات على أنها تنتج قیمة اً تلك المتعلقة بالسمات والأداء،خصوص

1Juran.J.M.& Frank.M. Grayna (1993), Quality Plomig and analysis from product development  through use (3rd ed)
Megraw-Hill, Inc. singapoure, p: 3.

2Sinha.Madhor.N.& Walter W.O.Will born (1985), THE management of Quality Assurance john wily, singapoure, p:
4.
3Feigboun.qr;ond v 51991- totql auqlity control 3rd ed, MC graw- hill- INC- SENGAPOURE (p: 7)
4ISO 8402  (1994) quality management and quality assurance vocabulary (2rded) Interntional standard ISO Genera

(p:3).
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مضاعفة، وتعد الجودة إحدى سمات ومؤشرات أداء السلعة أو الخدمة فهي تلعب دور هام في عملیة المنافسة 
.لتنظیمي متمیزًاوفي جعل الأداء ا

إن اختلاف وجهات النظر بین الباحثین والكتاب أدى إلى بروز آراء وتعاریف متعددة تتعلق بمفهوم 
الجودة حیث شكلت هذه الآراء تنوعًا هامًا في مداخل الجودة وتعریفاتها فقد عرفت في بدایاتها على أنها الملائمة 

.والمطابقة للمتطلباتللاستعمال 

ن لأن المنظمة التي تصمم سلعها وخدماتها وهذان التعریفان قاصرا) crosby philip(كما عرفها 
.وتنتجها بالمطابقة مع معیار التصمیم لا تنتج بالضرورة السلعة او تقدم الخدمة ذات الجودة

وقد یحكم علیها من قبل الزبائن بأنها سلعة أو خدمة سیئة لأن الزبون یشكل العنصر المهم في تعریف 
دة وتعریف الجودة من قبل المنظمة لیس له معنى إذا فشل في التقاء هذه المتطلبات وهذا هو الجانب الجو 

.الأقوى لجودة الخدمات المصرفیة في السعي للحصول على میزة في الأسواق المالیة العالمیة

للاستعمال وقد الجودة بأنها رضا الزبون  أو الملائمة ) Juran. J.M.& Frand M.Gryna(لقد عرف 
بدأ هذا التعریف بتحدید من هو الزبون معتبرًا إیاه أي فرد تأثر بالسلعة أو العملیة وقد نمیز من خلال هذا 

واعتبر أن المنتج  الذي ) external(والخارجیون ) Internal(التعریف بین نوعین من الزبائن هما الداخلیون 
.البرمجیات، الخدمةیة مثل السلع یعتبر من نتائج أي عملیة یأخذ الأنواع التال

أكد فیه أن الجودة تعني توقع ) Deming William Edward 1986(وفي تعریف آخر أورده 
احتیاجات الزبون الحالیة والمستقبلیة وترجمة هذه الاحتیاجات إلى سلعة أو خدمة مفیدة وقابلة للاعتماد، وإیجاد 

.ر ممكن وهذا ما یمثل قیمة جدیدة للزبون والأرباح بالنسبة للمنظمةالنظام الذي ینتج السلعة او الخدمة بأقل سع

اعتبرها بمثابة مقیاس لمتطلبات الزبون وإرضاء التوقعات وأنها لیست ) (Taguchi genichi 1987أما
ساكبة باعتبار أن توقعات الزبون تتغیر باستمرار وتتطلب تطویر مواصفات ومعاییر السلعة أو الخدمة لالتقاء 

).جودة التصمیم(تیاجات الزبون اح

أن السلع التي ترضي أولویات الزبائن بشكل أفضل هي تلك السلع ) (Garvin David 1984ویقول 
.التي تكون ذات جودة عالیة ومواصفات عالیة أیضًا

على كل ما یفكر به ) Sinha.Madhown & Walter willborn 1985(واقتصر تعریف كل من 
عالیة أو منخفضة أو سلبیة وتوصف قیمتها في أنهاو یجربونه فالجودة تدرك وتلاحظ على الأفراد ویدركونه أ

.مدى المنفعة والاستفادة منها
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بقوله إن الجودة هي المجموع الكلي لصفات السلعة أو ) Feigonboum.Armond 1991(وقد عرفها 
وهذا عن طریق وجود أي سلعة أو خدمة في الخدمة الناتجة عن دراسات التسویق والهندسة والتصنیع والصیانة، 

.الاستعمال والتي ستلتقي توقعات الزبون 

الجودة أنها عبارة عن المجموع الكلي لخصائص وصفات ) ISO 1994(وتضمن تعریف منظمة الآیزو 
الوحدة التي تظهر قدرتها على إرضاء الاحتیاجات الظاهرة والضمنیة ویرتبط بهذا التعریف ما یطلق علیه إسم 

الذي یشیر إلى أن الوحدات ترتبط على أساس نسبي بدرجة الامتیاز أو المعنى المقارن بحیث لا النسبیةالجودة 
.رجاتها المحددة مرفوضةیكون د

من هنا یتضح أن المراحل التطویریة الخمسة آنفة الذكر متداخلة مع بعضها البعض بشكل كبیر ولذا 
التي لعبت دورًا كبیرًا في تطویر خلال ظهور حلقات السیطرة النوعیةفإن تلك التطورات لم تكن تحصل إلا من 

.ل تطویر وتحسین هادفالمنظمات الیابانیة بحیث أصبحت سمة ملازمة لك

التطور التاریخي للجودة: الفرع الثاني
إن الجودة كمفهوم یمكن أن یتدرج في هذه المستویات صعودًا ونزولاً بحیث تعرض ما هو علیه الحال من 
مواصفات مطلوبة من السلع والخدمات التي ترتبط بحیاة الإنسان، الذي بدوره یتمتع بدرجة من الوعي والدرایة، 

.للحصول على الأفضل والأجود باعتبار أن لذلك دوافع ذاتیةیسعى

من خلال دراسة عمق الحضارة الإنسانیة للبشر في البحث عن الجودة نجد أن لها جذور تاریخیة قدیمة 
جدًا، وان الافتراض الذي جاءت به الكتابات الحدیثة الذي یرجع الجودة إلى أیام الثورة الصناعیة أو قبلها، بفترة 

نیة قصیرة لیس صحیحًا لأن المتفحص للتاریخ والحضارات البشریة یجد أن جذور الجودة تمتد إلى الزمن قبل زم
مفهوم الجودة الأبدیة علىأسس المیلاد أو أكثر بكثیر من ذلك ولو تمعنا في خلق هذا الكون لوجدنا أنه 

وترى الجبال تحسبها جامدة وهي تمر مر السحاب صنع االله «الإلهیة، ودلیلنا في ذلك ما جاء في قوله تعالى 
.5»الذي أتقن كل شيء إنه خبیر بما تفعلون 

ا بأن الجودة هي لیست ولیدة الحضارة الإنسانیة الحدیثة، بل هي وفي هذه الآیة الكریمة یتضح لنا جلی
سفتها، وكما جاء به الكاتبین ولیدة الحضارات الإنسانیة القدیمة التي دعت إلیها وساهمت في تطویر فل

)Bonond & Bengt ( في كتابهما الجودة في حاجة المستهلك إلى إشباعها، حیث استعرضنا تطور فلسفة
1700حوالي ...(الجودة من خلال الحضارات القدیمة وفي مقدمتها تأتي الحضارة البابلیة وعلى ید ملكها حمو 

ص علیه القانون حمور أبي الذي جاء في أحد بنوده المتعلقة وخیر تجسید لذلك هو ما ن) سنة قبل المیلاد
الذین یقدمون منتج لیس بالجودة المتفق علیها ولذلك المقصرینبمعاقبة بالفصل في موضوع النزاع الذي یتعلق 

.71: ، ص2000، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، إدارة الجودة الشاملةخضیر كاظم، 5
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أصبح جمیع مقدمي السلع والخدمات في ذلك الوقت یتقنون صنع منتجاتهم وهذا ما وصل إلینا من بقایا هذه 
.ة العریقة الذي یشیر في مضمونه إلى أهمیة الجودةالحضار 

أما الحضارات الأخرى مثل الحضارة الفرعونیة والتي أیضًا نصت على إجراءات وقواعد عمل محددة 
یجب الالتزام بها وخاصة القوانین التي یصدرها الكهنة في إتقان صنع الأشیاء، وخیر مثال على ذلك بناء 

.فكل هذه الأشیاء اتسمت بالجودة الأبدیة التي عجز عنها الإنسانالأهرامات، وتحنیط الموتى،

وبعد ذلك تطورت الجودة بعد نزول الوحي على نبي االله عیسى علیه السلام وبدأ الإنجیل یفند الأشیاء 
غیر الصحیحة وإبدالها بقوانین إلهیة تحكم البشر والعمل الصالح وإتقان الصنعة ومع الخطوات الأولى نحو 

ة الأرض وتدجین الحیوان وزراعة بعض المحاصیل وظهور المدن والأسواق ذات الأحجام الكبیرة وانتشار زراع
المقایضة آنذاك أو لا بد أن یكون المقایض حامل سلعة ذات مواصفات جیدة ومرضیة للطرف الآخر وانتشار 

ء الحرفیین وكانت هذه الفترة ما وتطور الحرف والصناعات الیدویة ولا بد أن تكون هناك شروط معینة تحكم هؤلا
یقارب خمسة قرون ونصف بعد المیلاد، وحتى بزوغ فجر الحضارة الإسلامیة وإنزال الدستور الإلهي ذو الجودة 
الأبدیة والإلهیة، وهو القرآن الكریم على سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم حیث نهي دیننا الإسلامي الحنیف 

ئات من الآیات البینات التي تحلل وتحرم الأشیاء التي تعود بضرر على الإنسان عن المنتجات الردیئة وهناك م
وكیفیة معالجتها هذا من جانب، أما سید الكائنات الرسول الأعظم فقد نبه البشر أجمعین بعملیة الإتقان والجودة 

بطبیعتنا نحن كبشر ، و ﴾رحم االله امرئ عمل عملا صالحا وأتقنه ﴿في أي منتج كان وكما في الحدیث الشریف 
مؤمنین نحاول أن نهتدي بتوجهات الخالق عز وجل ونجعل من الأشیاء أكثر جودة وإتقان لتقلیل الأخطاء 

.والتلف وجعل المنتجات ذات مواصفات متكاملة لتحقیق رضا المستهلك النهائي

كلمة الجودة في من هذه الحضارات الإنسانیة ومن دیننا الإسلامي الحنیف جاء الفهم الحقیقي لمعنى
كونه أحد الأسس المهمة في تطبیق ونجاح هذه الفلسفة، وبدأ مفهوم الجودة یأخذ عدة معاني حتى استقر مع 
بدایة الثورة الصناعیة ومع بدایة النشاط الفكري الاقتصادي، في هذه الفترة وبدأت الدراسات الاقتصادیة تأخذ 

وغیرهم وكان في هذه الفترة ) دم سمیث وریكاردو وكارل ماكسآ(حیزاً أوسع في مجال التنظیم وخاصة على ید 
.6ینظر إلى الجودة بمنظار ضیق وذلك بسبب الإنتاج الواسع وإن كل ما ینتج یباع

ولكن نقطة التحول بدأت في بدایة الثلاثینات من القرن العشرین وخاصة بعد أزمة الكساد العظیم الذي 
دور نقابات العمال والتدخل الحكومي في الحیاة الاقتصادیة وبروز الإدارة شهدته الاقتصادیات الغربیة وانتشار 

المهنیة أو الإدارة كمهنة واتساع حجم المنظمات، كل هذه العوامل ساعدت في التمكن من السوق والتمایز الذي 
تزامنت هذه المرحلة مرت بها الجودة وقدالتيالجنینیة الفترة بدأ على أساس الجودة وتعتبر هذه الفترة هي بمثابة 

.72: خضیر كاظم، مرجع سبق ذكره، ص6
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بزیادة الإنتاجیة وتقلیل الأوقات الضائعة ) تایلور(مع ظهور دراسات الإنتاجیة والكفاءة والفاعلیة عندما نادى 
شوات  عند وأصبح التوجه حو إشباع حاجات المستهلك على أساس الأسبقیات التنافسیة وظهرت دراسات والتر

المنتجات الصناعیة وقد توج هذا التطور في وضع دونج ورومج  تطبیقه لمخططات السیطرة الإحصائیة على 
.جداول الفحص بالمعاینة التي تمثل وسیلة قیاسیة فعالة في معاینة القبول

مما تقدم من عرض تاریخي لتطور مفهوم الجودة نستنتج أن هذا المفهوم اختلف من حقبة زمنیة إلى 
الرغبات الخاصة بالمستهلكین أو المنتجین أو غیرهم من أخرى نتیجة الأبحاث والدراسات المرتبطة بقیاس

المهتمین بهذا الموضوع وذلك في بلدان العالم المختلفة إلا أن الاهتمام الأكید كان في البلدان الصناعیة حیث 
مواقع إنتاج السلع والبضائع وتسویقها من هنا وهناك إلى مختلف بقاع العالم حیث تم ذلك وفق مراحل، وبشكل 

م یمكن توضیح هذه المراحل كما في الجدول الذي یعرض لأهم أسماء العلماء الذین اهتموا بهذا الموضوع عا
وما هي الطروحات الفكریة والتجارب العلمیة التي أنجزت، والذي كان هاجسها النهائي هو الجودة وذلك في 

.7فترات زمنیة متسلسلة وبالتحدید في الدول المتقدمة صناعیا

الأفكار التي جاء بها العلماء التي توضح مراحل التطور التاریخي لمفهوم الجودة في الدول ):1(الجول رقم
المتقدمة صناعیا

أول من أوجد دارة الوقت والحركة وكان رائد مدرسته الإدارة العلمیة حیث كان : تایلر1911عام 
هاجسه الأساسي تجوید العمل وبالتالي الإنتاج

قام بتقدیم السیطرة على الجودة إحصائیا في كتابه الشهیر، السیطرة على :1931SChwartMعام 
.الجودة

ساهم من خلال انضمامه في دائرة الحرب الأمریكیة بدور معلم لتقنیات السیطرة : دمنغ1941عام 
.على الجودة

وع لاقت أفكاره رواجا في المجالات العلمیة في الیابان حیث ركز على موض: دمنغ1950عام 
.الجودة

نشر كتابا عن الرقابة على الجودة: جوران1951عام 
قدمت شركة مارتن مفهوم التلف الصفري1961عام 
قدم مفهوم التلف الصفري: كروسیي1970عام 

.نشر كتابا على حركة الجودة: كروسیي1979
بدأ النفود الیاباني یداع في التلفزیون الأمریكي وطرح سؤالا مفاده إذا كانت الیابان 1980

.73: خضیر كاظم، مرجع سبق ذكره، ص7
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.متمكنة فلماذا نحن لا، وهذا اعترافا بنجاح أفكار دمنغ
أخذت شركة فورد تعقد ندوات ودعت دمنغ للتحدث مع الإدارة العلیا عن أهمیة العلاقة 1981

.العلاقةبین المنتجین وخبراء الجودة وتوطید هذه 
).الجودة الإنتاجیة والموقع التنافسي(قام دمنغ بنشر كتاب بعنوان 1982
مالكوم بالدرجأنشأ الكونغرس الأمریكي جائزة 1987
صرح وزیر الدفاع الأمریكي بإرشادات وتوجیهات إلى دائرة الدفاع لتكییف أعمالهم بما 1988

یتلاءم وإدارة الجودة الشاملة
.شركة فلورید للطاقة تربح جائزة دمنغ في الیابانأمریكیة وهيأول شركة 1989
أصبح مدخل الجودة الشاملة یدرس بشكل واسع في الكلیات والجامعات الأمریكیة1993
انتشر مفهوم إدارة الجودة الشاملة انتشارا واسعا في الدول المتقدمة صناعیا وأیضا في 2003

رواج واهتمام من قبل الدارسین والمتخصصین في هذا بعض الدول النامیة لما لاقته من 
.المجال

محمد عبد العال النعیمي وآخرون، اتجاهات القیادة الأمنیة نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة، الریاض :المصدر
2006.

تقسیم مراحل التطور التاریخي للجودة في صورة عامة): 1(الشكل رقم 

التفتیش

ضبط 
الجودة 

یا یاإحصائ

ضمان 
الجودة

إدارة 
الجودة 
الشاملة

القیمة 
الشاملة 
للزبون
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محمد عبد العال النعیمي وآخرون، اتجاهات القیادة الأمنیة نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة، الریاض : المصدر
2006.

:8ویمكن شرح ما یتضمنه الشكل البیاني فیما یلي

في بدایة القرن الثامن عشر وبظهور الثورة : بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنیةمرحلة الاهتمام -
الصناعیة أصبح الإنتاج بأحجام كبیرة، مما تطلب ضرورة أخذ العینات وفحص المنتجات ومطابقتها 

للمواصفات؛
لمیة الثانیة في والتي شاعت خلال الحرب العا: مرحلة استخدام الأسالیب الإحصائیة للرقابة على الجودة-

الیابان ومنها العینات الإحصائیة، عینات، القبول، الرقابة على العملیة ومخططات الرقابة على الجودة؛
وتمیزت هذه ) Feujenboun(على ید 1956وقد ظهرت في عام : مرحلة ضبط الجودة وضمانها-

:المرحلة بـ
 لمستوى الجودة؛الاهتمام بدراسة تكلفة الجودة والقرار الاقتصادي المحدد
 النواة الحقیقیة لحركة إدارة الجودة الشاملة(ظهور مفهوم ضبط الجودة.(

:مرحلة الإدارة الإستراتیجیة للجودة-
إدخال الجودة في عملیة التخطیط الإستراتیجي للمنشأة؛
الربط الكامل بین الجودة وتحقیق الأرباح؛
استخدام الجودة كسلاح تنافسي؛
 ة العلیا ورؤساء الشركات بمفهوم الجودةاهتمام رجال الإدار.

:كما یلي) TQM(ومن الناحیة التاریخیة یمكن إیجاز تطور 

وقد شكل المفكرون الأمریكان الرواد الأساسیین في استخدام الأسالیب الإحصائیة :1945-1940الفترة : أولا
.الرئیسي في هذا المضمارالدور ) DEMING ET JURAN(لكل من نوالتحلیلیة في عملیات الفحص وكا

لقد كانت المنافسة بین المنظمات الإنتاجیة والخدمیة المختلفة محدودة وقد كانت كل من :فترة الخمسینات: ثانیا
إلى الیابان لإلقاء المحاضرات وإقامة الدورات ) DEMING(الإنتاجیة والجودة مهملة إلى حد ما وقد ذهب 

. الیابانیة أرائه وقد تم وضع طاقم عمل متخصص آنذاكالتدریبیة هناك وقد تبنت المنظمات 

.53-52: ، ص صاتجاهات القیادة الأمنیة نحو تطبیق إدارة الجودة الشانلة، الریاضوآخرون، محمد عبد العال النعیمي8
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لقد تم التأكید بشكل إحساسي على الجودة وقد تبنت بریطانیا هذا الاتجاه وقد تم التركیز :فترة الستینات: ثالثا
على مفهوم الجودة والإجراءات والتدریبات المتعلقة بأدوات العمل والمواد الخام وغیر ذلك من الجوانب ذات 

.همیة على الجودةالأ

لقد تم التوجه لإقامة أقسام للجودة وتحملت مسؤولیة الاهتمام بها وقد أظهرت معاییر :فترة الثمانینات: رابعا
).BSEM JSO 900: (للجودة مثل

لقد برز اهتمام جدي كبیر لأهمیة الجودة والشروع بالتوجهات التنافسیة الحادة بین :فترة التسعینات: خامسا
.المنظمات الاقتصادیة المختلفة

أهم رواد الجودة: ثلالفرع الثا
رواد الجودة:أولا

یتضح بجلاء عند الحدیث عن تطور مفهوم الجودة الشاملة فإن ذلك یقودنا للوقوف أمام ثلاث مفكرین 
:فاعل في تطویر مداخل إدارة الجودة الشاملة وهم كلا منأسهموا بشكل

إدوارد دمنج -
جوزیف جوران -
فلیب كروسبي -

إن إدوارد دمنج مستشار أمریكي یعتبر بمثابة الأب الذي قاد ثورة إدارة الجودة الشاملة، حیث أن قدم 
وقد ئیة،خرائط المراقبة الإحصاالعدید من المساهمات الهادفة في تطویر الجودة في أمریكا من خلال تطبیقات

على ضرورة قیام المنظمة بتقلیل الانحرافات التي تحصل أثناء العمل وقد أشار لذلك في ) DEMING(ركز 
وقد أشار بوضوح لمفهوم إدارة ) TQM(كتاباته عن فلسفته وأسالیبه التي أصبحت ذات أثر فعال في تطور 

:9عشر معیار هيالجودة الشاملة من خلال تركیزه على أربعة

ویتضمن خلق ثبات في الأغراض الهادفة لتحسین جودة :تثبیت الغرض من تحسین المنتج أو الخدمة.1
.تقدیمها وإقرار مسؤولیة الإدارة العلیا بشأنهاالمزمع المنتجات والخدمات 

.91: كاظم خضیر، مرجع سبق ذكره، ص9
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قق أهدافها وتعني تبني فلسفة جدیدة تقوم على ضوء اعتبار أن المنظمة تح:التكیف مع الفلسفة الجدیدة.2
من خلال تجاوز الإخفاقات المقترنة بالهدر والضیاع في المادة الأولیة وانخفاض كفاءة العاملین والتخلص 

.الخ، من المؤشرات التي من شأنها تحسین كفاءة الأداء في المنظمة...من التأخیر في إنجاز العمل

وتتناول اعتماد الفحص والتفتیش :الجودةتوقف الاعتماد على الفحص الشامل كطریقة أساسیة لتحسین .3
.باستخدام الأسالیب الإحصائیة في السیطرة والتخلص من الإخفاقات في الأداء الإنتاجي

وتعني عدم اعتماد الأسعار كمؤشر أساسي للشراء بل :التوقف عن النظر إلى المشروع من خلال السعر.4
.بیع منتجاتهماعتماد المجهزین الذین یعتمدون الجودة العالیة في 

وتعني متابعة المشاكل التي ترافق الأداء وتجاوزها :التحسین المستمر لعملیة إنتاج السلع والخدمات.5
.وتحسین الأداء المتعلق بالأنشطة التشغیلیة بشكل مستمر والاهتمام باستخدام الأسالیب الإحصائیة

الطرق الحدیثة في التدریب والتعلیم في العمل وتعني اعتماد :إیجاد التكامل بین الأسالیب الحدیثة والتدریب.6
.مع تبني قیادة بدیلة

وتعني تحسین العملیات الإشرافیة وتمكین المشرفین من العمل بشكل :تحقیق التناسق بین الإشراف والإدارة.7
مباشر مع العاملین في الخطوط والشعب الإنتاجیة وتحسین أدائهم وفقا للتوجهات المختلفة وتعمیق 

ت المشرفین أو ملاحظي العمل نحو تحسین الجودة وزیادة الإنتاجیة وجعل آفاق وتصورات هؤلاء توجیها
.المشرفین تقود العاملین نحو نفس الأهداف

وتتضمن إزالة الخوف من العاملین وجعل أنشطتهم تتوجه دائما نحو معرفة المشاكل في : إبعاد الخوف.8
.ل مستمر ودون تردد أو خوفالأداء وإبلاغ الإدارة المسئولة عن ذلك بشك

وتعني كسر الحدود الموضوعة بین الأقسام المختلفة وجعلهم یعملون : إزالة الحواجز الموجودة بین الإدارات.9
.وبروح متفاعلة كفریق واحد نحو إنجاز النوعیة الملائمة والإنتاجیة العالیةسویة 

وتتناول تجاوز الصیغ والأسالیب غیر القادرة تفعیل الشعارات والأهداف الرقمیة واللوحات وغیر ذلك، .10
.على تحقیق الأهداف الأساسیة للإنجاز الإنتاجي
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تقلیل الإجراءات التي تتطلب تحقیق نتیجة محددة من كل موظف على حدة والتركیز بدلا من ذلك على .11
س ما بمفرده تكوین سلوك الفریق داخل المصنع، إن الإجراءات التي تتطلب نتیجة رقمیة محددة من مهند

.سوف تنتج في النهایة عملا ویخلق الأجواء الملائمة لارتكاب الأخطاء 

وتتضمن إزالة الحواجز بین الإدارة العلیا والعاملین وتجنب الأنظمة :إزالة العوائق في الاتصالات.12
.السنویة في التقویم

.ر للأفراد وبمهارات جدیدةوتعني إحلال برامج التعلیم والتطویر المستم:تأسیس البرامج التطویریة.13

جل مواكبة التحسن والتطور المستمرین في الأداء واعتماد العمل والسعي من أتشجیع الأفراد في.14
الطرق القدیمة واعتماد الأسالیب تنحیةسیاسات تطویریة جدیدة لكي تحل محل السیاسات القدیمة ثم 

.الجدیدة باستمرار

العوامل میة النقاط الأربعة عشر أعلاه إلى ضرورة التركیز على بعد أن أشار إلى أه) DEMING(وقد أكد 
:10إدارة الجودة الشاملة وهيفيالفاعلة 

حیث أن عدم ثبات الأهداف أو الأغراض المتعلقة بالمنظمة من شأنها أن تخلق عدم : عدم ثبات الهداف.1
دم استقرار نتیجة للتغیرات وذلك لإیقاعه في اضطراب وع) العاملین في المنظمة(رضا المستهلك الداخلي 

المستمرة في الأهداف، إذ ینبغي أن یكون ثبات الأهداف حالة قائمة سیما على الوضع الطویل في وضع 
.الخطط

التأكید على تحقیق الأهداف القصیرة الأجل والمتمثلة بتحقیق الأرباح السریعة حیث أن التأكید على هذه .2
.یة للمنظمة وإهمال العاملین والموردین والمستهلكینالحالة من شأنه أن یغفل الآفاق الحقیق

تقییم الأداء وإعداد التقییم السنوي إذ لا یجوز إعقال دور العاملین وأنشطتهم المتعلقة بالأداء سیما وإن .3
الأداء المتحقق من الأفراد یمثل أحد معطیات البیئة التي یعملون بها ونظرًا لكونها لا تتسم بالثبات مما 

ركز على ضرورة فهم ) DEMING(داء المتحقق فعلا یختلف عن الأداء المخطط لذا فإن یجعل الأ
.الأسباب الكافیة وراء الانحراف عن طریق التقییم المستمر للأداء

عدم ثبات الإدارة وخصوصا المدیر العام الذي یعكس أثر هام على تحقیق أهداف المنظمة في المد .4
.القصیر

.94: خضیر كاظم، مرجع سبق ذكره، ص10
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إن اعتماد الإدارة على الأرقام التي یمكن إدراكها فقط وإغفال : الأرقام التي تشاهدها فقطاعتماد الإدارة على .5
مثال لهذه النقطة إذ ) DEMING(الأرقام التي لا تشاهدها وتشكل في الوقت ذاته أهمیة كبیرة وقد أعطى 

في حین أن یقول أنه من الممكن أن تأخذ أرقام مبیعات المستهلكین الذین یشعرون برضا عن سلعهم
.المنظمة قد تغفل مبیعات المستهلكین الذین یشعرون بعدم الرضا عن السلع التي اشتروها

قدم جوزیف جوران  مساهمة مثیرة في إدارة الثورة النوعیة خلال الحرب العالمیة الثانیة وقد منحه 
على العیوب أو الأخطاء ) JURAN(الإمبراطور الیاباني آنذاك وساما تقدیرا لمساهمته الفاعلة، وقد ركز 

أكثر من الأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها كما إنه عوكذلك الوقت الضائ) العملیات(أثناء الأداء التشغیلي 
ركز على الرقابة على الجودة دون التركیز على كیفیة إدارة الجودة ولذا فهو یرى أن النوعیة تعني 

حوز على رضاهم مع عدم احتوائها على العیوب مواصفات المنتج التي تشبع حاجات المستهلكین وت
:یرى أن التخطیط للجودة یمر بعدة مراحل وهي كما یلي) JURAN(أو النواقص، ولذا فإن 

تحدید من هم المستهلكین-

تحدید احتیاجاتهم-

تطویر مواصفات المنتج لكي تستجیب لحاجات المستهلكین-

مواصفات أو المعاییر المطلوبةتطویر العملیات التي من شأنها تحقیق تلك ال-

نقل نتائج الخطط الموضوعة غلى القوى التشغیلیة-

یرى بأن الرقابة على الجودة هي () أما فیما یتعلق بالرقابة على الجودة كأحد عناصر العملیة للإدارة فإن 
الأخرى التي وكذلك المشاكل () عملیة ضروریة لتحقیق أهداف العملیات الإنتاجیة وكذلك الحد من العیوب 

یتم الرقابة منها وتجنبها قبل حدوثها ولذا فإن الرقابة على الجودة تتضمن خطوات أوردها على الشكل 
:التالي

تقییم الداء الفعلي للعمل-
.بالهداف الموضوعة) الفعلي(مقارنة الأداء المتحقق -
.معالجة الاختلافات أو الانحرافات باتخاذ الإجراءات التصحیحیة-
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هم رواد الجودةأ: انیاث

رواد الجودة وتعاقبهم التاریخي أن نعرف أولا ما المقصود من المناسب قبل الدخول في تفاصیل إسهامات
م وعلى وجه أدق هو الذي یمتلك مزیج الحكیم، الجید، المعلالرجلهوGURUبأن برائد الجودة، والتوضیح 

.الأوصاف السابقة

هو الذي یمتلك مزیج الأوصاف السابقة بالإضافة إلى توجهاته ومداخلاته ذات GURUةوكلم:رائد الجودة
.الأثر في مجال الجودة وانعكاساتها على الأعمال والمنظمات في حیاته وبعد مماته

:11هناك ثلاثة مجموعات مصنفة لأهم الرواد منذ عقد الأربعینیات من العقد العشرین

یات المتحدة الأمریكیة الذین أشاعو ونقلوا رسالة وفلسفة وتطبیقات الجودة وهم رواد من الولا:المجموعة الأولى
:كالیابان في عقد الخمسینیات من القرن الماضي وأبرزهم

إدوارد دیمینغ؛-
جوزیف جولان؛-
.أرماند فیجیوم-

ها لهم الرواد وهم الیابانیون الذین طوروا تطبیقات جدیدة في فلسفة ورسالة الجودة التي نقل:المجموعة الثانیة
:الأمریكان وكانت إسهاماتهم في ستینات القرن العشرین ومن أبرزهم

كاورو إیشیكاو؛-
جینتشي ثاجوشي؛-
شیجیو شینجو؛-
.ماساكي إیماي-

وهم الرواد الغربیون الذین یمثلون الجیل اللاحق للیابانیین والذین تابعوا المجاحات الیابانیة في :المجموعة الثالثة
:أبرزهمالصناعة ومن 

فیلیب كروسیي؛-
.توم بیترز-

.38-.35: النعیمي وجبر بن محمود، مرجع سبق ذكره، ص ص11
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:12أهم الأفكار الموجزة عن مسیراتهموهنا نعرض بعض الرواد و 

فكرة موجزة عن سیرته ودراسته وعلومهأهم الرواد
كان من أوائل من اقترح تطبیق الجودة الشاملة كأساس لضبط الجودة سواء كانت صناعیة أرماند فاینجیوم  

.أو خدمیة
إلى مصطلح الضبط الشامل للجودة أو المراقبة الشاملة للجودةأول من أشار 

أكد على أن المنتج أو الخدمة الجیدة هي التي تحقق رغبات المستهلك
.من مبادئه في العمل تطویر الجودة المستمرة خاصة في أسالیب الفحص

Total Quality Management: كتاب بعنوان1983أصدر أرماند فاینجیوم عام 
.ر إلى أن المسؤولیة عن الجودة یجب أن تكون على الجمیعأشا

:ومن أبرز الأفكار التي ركز علیها
قیادة الجودة؛-
الالتزام التنظیمي-

یعتبر من رواد الجودة في بریطانیا، لخص فلسفته في أن الجودة تبدأ عند مستوى القمة جون أوكلاند
.بالمؤسسة

المستهلك نصیب عینها عند اتخاذ القرارات وأن الإدارة الجیدة هي التي تضع رغبات
.التطویریة

ویعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها الوسیلة التي تدار بها المنظمة لتطویر فعالیته 
. ومرونتها ووضعها التنافسي

).دیمنج(وإن كان ظهوره قبل علماء سابقین هذا العالم تتلمذ على یدي والتر شوهارت
دور العامل بشكل إیجابي فاقترح أن یتم التحفیز عن طریق مكافأة وهو أول من تفهم 

.العامل على جودة أداءه لزیادة كفاءته بدلا من إلقاء اللوم المستمر
بتطویر نموذج لتحسین السیرورة الإنتاجیة أطلق علیه دائرة شوهارت 1925قام عام 

.للجودة
).دیمنج(وهذه الدائرة أیضا تمیز كثیرا إسهامات 

ار أیضا إلى أنه منشأ مراقبة الجودة الإحصائیة لأنه ربط بین مجالات الإحصاء یش
.والهندسة والاقتصاد وخیر ما عرف به هو ابتكاره لوحة الضبط الإحصائي

:ویتكون هذا النموذج من أربعة مراحل هي

.57-55: محمد النعیمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص12
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التخطیط؛-
التنفیذ؛-
الفحص؛-
.المراجعة-

الذین مهدوا لاستخدام الإحصاء لتحدید جودة العمل وقیاسه یعتبر من الإحصائیین العباقرة رونالد فیشر
.وكان مهتما بتطبیق الجودة الإحصائیة

وقد أشرف على إنشاء أول معهد للجودة الإحصائیة بالهند ساهم في تحلیل البیانات 
.العملیة الصناعیة داخل المنظمة الإنتاجیة

ر مخططات ضبط الجودة ومدى وتمیز في تطویر أسالیب الجودة الإحصائیة وتطویرها عب
. استقرارها

وهو یباني یعتبر من كبار الخبراء والاستشاریین في إدارة الجودة بالیابان وعلى المستوى ماساكي إماي
.العالمي

والذي یتضمن تحسین السیروات التي تحقق ، یعتبر الأب الروحي لمفهوم جمبا كایزن
.القیمة المضافة ولمفهوم التحسین المرن

.مفتاح المنافسة في الیابانkaizenنشر كتابه عن الإدارة الیابانیة 1986عام في
لغة وحقق أكبر نسبة بیع عالمیة مما أدى إلى إدراج مصطلح14تمت ترجمة الكتاب إلى 

kaizen في قاموس الشركات على المستوى العالمي وكان هذا أول كتاب یعرض فلسفة
.   الإنتاج المرن على العالم

ولد أونو في الصین وتخرج من معهد التكنولوجیا في ناغویا بالیابان وانظم إلى شركة ثایتشي أونو
.سنة20لمدة 1932ثوبوثا عام 

.) JIT(أهم إسهاماته كانت في نظام الإنتاج الحظي 
یعتقد أونو كذلك الیابانیون أن هذه التقنیة لا تحسن البیئة المادیة للعمل فحسب، بل تحسن 

.الإدارة الشاملة لجودة السیروات
وتخرج 1912في رومانیا ولكنه ذهب إلى الولایات المتحدة الأمریكیة عام 1904ولد عام جوزیف جوران

.وأسهم جوران في ثورة الجودة في الیابان) مانیوستا(من كلیة الهندسة بجامعة 
انیین لإلقاء محاضرات عن من قبل نقابة العلماء والمهندسین الیاب1954تم استدعاؤه عام 

.الجودة ومسؤولیة الإدارة في تحقیق الجودة
اعتمد جوران على تقدیم مفهوم واسع للجودة یعتمد على تنفیذ برنامج لتحسین الجودة وقد 
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ربط بین تحسین الجودة وكفاءة الإدارة من خلال ما سمیة بثلاثیة جوران والتي تتكون من 
.ة على الجودة وإجراء التحسینات المستمرةالتخطیط الجید والرقابة الفعال

ركز جوران على الدور الكبیر للإدارة الوسطى لقیادة الجودة ولكنه بنفس الوقت لم یمهل 
.دور العمال الذین تقع علیهم أساسا مسؤولیة تنفیذ مشاریع الجودة

كما أكد على ضرورة حل المشكلات بأسلوب علمي من خلال جمع المعلومات اللزمة 
حدید أسباب المشكلة ووضع الحلول المناسبة وتقییمها بإیجابیاتها وسلبیاتها واختیار وت

.الحل الأفضل أي الأقل سلبیات والأكثر إیجابیات
نلاحظ من كل هذا وجود إجماع بین رواد الجودة وعلمائها حول المبادئ الأساسیة لمفاهیم الجودة حیث أن 

:جمیعها تتمحور حول

به القیادة؛الدور الذي تقوم -
ضرورة التركیز على العمیل ل الأسالیب بتلبیة احتیاجاته وتوقعاته؛-
استعمال الحقائق والبیانات الدقیقة والكافیة لاتخاذ القرارات؛-
التحسین المستمر للعملیات؛-
.استعمال الأسالیب الإحصائیة لقیاس الجودة-

تلعب الخدمة دورًا مركزیا هاما في حیاة المنظمات بشكل خاص واقتصادیات الدول بشكل عام، ولهذا 
تحدیات ومسؤولیات فریدة وجسیمة تختلف Services managementالسبب یقع على عاتق إدارة الخدمات 

ماد ومحور كونها تشكل عmanufacturing managementعن تلك الملقاة على عاتق الإدارة الصناعیة 
.النشاط الاقتصادي في كل مجتمع

Adamإن فكرة دراسة القطاع الخدمي من كافة جوانبه لیست ظاهرة حدیثة العهد، فالاقتصادیون الأوائل

Smith معتبرین الخدمة شيء غیر إنتاجيوجهوا انتباههم إلیهUNproductive ففي القرن الثامن عشر میز ،
یقود إلى مخرجات مملموسة كالزراعة والصناعة وبین ذلك الإنتاج الذي ینتج عته آدم سمیث بین الإنتاج الذي 

مخرجات غیر ملموسة والتي تتمثل بشكل أساسي في الجهود المبذولة من قبل الأطباء والمحامین والوسطاء 
ر القرن والقوى الحربیة وغیرها وقد وصف الشيء غیر الإنتاجي لأي قیمة، وبقیت اتجاهاته مسیطرة حتى أواخ

، بضرورة أن یكون الفرد الذي یقد الخدمة 1990Alfrid Marchalالتاسع عشر عندما نادى ألفرید مارشال
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قادرًا على إعطاء منفعة لمتلقي هذه الخدمة، كما هو الحال في إنتاج السلعة الملموسة، وقد أدرك أن السلع 
. 13اجها وجعلها متوفرة للمستهلكینالملموسة لا تتوافق مع سلسلة من الخدمات المقدمة بهدف إنت

أما الیوم فقد تغیرت وتبدلت وجهات النظر، وأصبح ینظر إلى قطاع الخدمات على أنه قطاع جوهري 
.وأساسي في الاقتصاد، وأنه ذو نتائج اقتصادیة هامة على حیاة المنظمات والمجتمعات على حد السواء

امهمیتهوأ، أبعاد الجودةماهیة الخدمة: المطلب الثاني

مفهوم الخدمة وأهمیتها: الفرع الأول
یعرف مفهوم الخدمة بطرائق متعددة، حیث تؤكد معظم التعاریف القابلیة لعدم ملموسیة الخدمة

Intangibility التي تقارن غالبا مع ملموسیة السلعTangibility وهذا التعریف غیر مرضي لأنه لا یستحوذ ،
. والتعریف الأفضل لها هو أنها تمثل بعض الأشیاء التي تنتج وتستهلك معًاعلى الطبیعة الأساسیة للخدمات، 

فالخدمة لا ترى بالعین المجردة ولكن یمكن ملاحظة نتائجها بعد وضوح الحقائق، وبالتالي فإن أثر ونتیجة 
رفها وهناك الكثیر من التعاریف التي وصفت بها الخدمة فقد ع. 14الخدمة تكون ظاهرة وواضحة بمرور الوقت

التصور الفعلي لمجموعة أو فئة الأهداف " على أنها Oxford Dictionary: 1995قاموس أكسفورد 
الموضوعة عن طریق توحید مجموعة من المفاهیم المختلفة واعتبر أن هذا التصور الفعلي یقدم من قبل الزبائن 

، واقترح بأن Service in mindموالعمال والمساهمین في المنظمة، أو من خلال الخدمة المحفوظة في أذهانه
یكون مفهوم الخدمة عبارة عن التصور أو البیان الذي یغلف طبیعة الأعمال الخدمیة بحیث یتم في النهایة 

وهذا ما یسمى بمواصفات مفهوم الخدمة التي حددها " الحصول على قیمة وشكل ووظیفة وتجربة ونتائج الخدمة
:15القاموس كالتالي

.ي استعداد الزبائن والعملاء للدفع مقابل الخدمة التي سیحصلون علیهاأValue: القیمة-

.أي المظهر الجمالي للخدمة وكیفیة إیجادها وتشغیلهاForme and Fonction: الشكل والوظیفة-

.أي التجربة المدركة من قبل الزبائنexpérience: التجربة-

المفترض أن تقدمها الخدمة لكل من الزبون أي المنافع المحددة أو التي من Out come: النتائج-
.والمنظمة

13ed), Macmillan and COLTD, London,thn introductory Volume, (8, A): principles of economicMarchal Alfrid (1956
p: 44.

14),edth, (4operations management Decision Making in the operation functionSchroeder, Roger G (1993):
McGraw Hill, Inc, Singapore, p: 192.

15Clark, Graham and other (2000): exploiting, the service concept for service design and development , fitzimmons,
James A and Mona J, experience, Saga publications, Inc, California, p: 73.
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علاوة على ذلك، ونظرًا للصعوبة البالغة في تعریف وتصنیف الخدمات عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق 
American Marketing Association (AMA)16الخدمة على أنها:

انت غیر ملموسة كلیا یمكن تبادلها السلع غیر الملموسة، أو على الأقل یجب أن تكون كذلك، فإذا ك" 
فهي لا یمكن أن تنقل أو تخزن، كما أنها قد تكون Userإلى المستعمل producerبشكل مباشر من المنتج

قابلة للفساد فورًا، والسلع الخدمیة صعبة التحدید فهي تأتي إلى الوجود في الوقت نفسه الذي تشترى وتستهلك 
.فیه

غیر ملموسة وغیر قابلة للفصل أو العزل وهي تتطلب غالبًا مشاركة الزبون كما أنها تتركب من عناصر
من خلال استخدام بعض الأسالیب الهامة، كما أنها لا یمكن أن تباع من خلال نقل الملكیة ولیس لها عنوان 

".محدد

المستهلك وتلبي بحیث تشكل الخدمات المهام غیر الملموسة التي ترضي ویمكننا تقییم التعریف السابق 
.احتیاجات المستعمل الصناعي

تعبر عن النتائج المتولدة من خلال " الخدمة بأنها (ISO): 1994وتضمن تعریف منظمة الإیزو 
أو عن طریق النشاطات الداخلیة للمورد بهدف التقاء 17النشاطات المتعلقة بالتفاعل بین المورد والزبون

:ریف الملاحظات التالیةاحتیاجات الزبون، ویتعلق بهذا التع

.یمكن أن یتمثل الممول أو الزبون في التفاعل بین الأفراد أو التجهیزات-

.تعد نشاطات الزبون أثناء عملیة التفاعل مع الممول أساسیة لتسلیم الخدمة-

.یشكل تسلیم أو استعمال السلعة الملموسة جزءًا من عملیة تسلیم الخدمة-

.وید السلعة الملموسةقد ترتبط الخدمة بالتصنیع وتز -

فقد نظروا إلیها في تعابیر أجزاء الخدمة Operations Managementأما أكادیمیو إدارة العملیات
حیث تتطلب هذه الخدمة مجموعة من السلع التي تستعمل في تسلیم الخدمة، أو Service Packageالخدمیة

.تحریكها من النظام من قبل الزبون

16Boon Louis E and David L Kurtz (1991), Contemporary marketing, (7th ed), The Dryden press, A Harcourt Brace
Jovanovich college publisher, Orlando, p: 368.

17ISO 84 02 (1994), op cit, p: 1.
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.18التعریف للبیئة التي تقدم فیها الخدمات، وعلى أساس الأسلوب المقدم من الزبونویمكن أن یطبق هذا 

Customer Benefitذات الفائدة للزبون إلى ذلك باسم الخدمة :  Colliee1994وقد أشار 

Paekageوقد عرف طبیعة الخدمة في تعابیر الأجزاء الأساسیة التي تظهر في أدبیات التسویق.

للتسویق Seven PSتعبیر الباءات السبع :Bitmer and Zeithaml1996استعملومن ناحیة أخرى 
الدلیل (والمكان والعلامة المادیة ProcessوProductالسلعة : التي شملت عناصر الخدمة الخدمیة، وهي

، وهذا المدخل یناقض promotionوالترویجpriceوالسعرpeopleوالأفراد Physical evidence)الفني
التعقید في العدید من الخدمات، فعندما یقبل الزبائن الشراء، فإنهم ببساطة لا یشترون السلعة أو الخدمة، وإنما 

.19یشترون مجموعة من الفوائد لالتقاء احتیاجاتهم وتوقعاتهم، وهذا ما یعرف باسم مفهوم الخدمة

یمكن أن یقدمه أحد الأطراف إلى الخدمة باعتبارها أي عمل أو أداء : Philip2000وKotlerونظر 
للطرف الآخر، حیث یكون بشكل أساسي غیر ملموس ولا ینتج عنه ملكیة أي شيء، وإن إنتاجه یمكن أو لا 

.20یمكن أن یرتبط بالسلعة المادیة

التي actsتعبر عن الأفعال " للخدمة أنها : Courtland and OthersBovee1995أما تعریف 
قیمة إلى السلع والخدمات الأساسیة ویشار إلى هذه القیمة باسم القیمة المضافة تضیف من خلالها المنظمة 

added value 21"التي تشكل الكفاءة المتزایدة للسلعة أو الخدمة مقارنة بالسلعة الأساسیة أو المتوقعة.

تقوم به المنظمة لترضي زبائنها وتساعدهم في كل شيء Customer Serviceوتشمل خدمة الزبون 
لیغطي كل حقیق القیمة الأكثر ملائمة من السلع والخدمات التي یشترونها ویتسع هذا التعریف بشكل كافٍ ت

.شيء بدلاً من تصمیم السلعة إلى المحافظة على جمیع الطرائق التي تساعد الزبائن وتقنعهم بالسلع المنتجة

:إضافة إلى ذلك یقول

Bateson, Johan E.G, and K. Douglas Hoffman1999 " : من الصعوبة بمكان تعریف
pure.السلعة أو الخدمة بشكل صرف، فالسلعة الصرفة Product تدل على أن الزبون یحصل على الفائدة من

تدل على عدم pure serviceبدون أیة قیمة مضافة من الخدمة، في حین أن الخدمة الصرفة حدها السلعة و 
".قاها الزبونوجود أي عنصر للسلعة في الخدمة التي یتل

Op cite, p: 72.18Clark, Graham and other (2000):
19Op cite, p: 72.Clark, Graham and other (2000):
20Kotler Philip (2000): marketing management , the millennium edition (10th ed) prentiee-hal, Inc, upper saddle River,

N.J, p: 428.
21Bovee, Countland L and others, (1995): marketing (2nd ed), MCGRAW, Hill, Inc, New York, p: 644.
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علیه، فإن التعریف الدقیق للخدمات لیس من الضروري أن یوضح ما هو المقصود بالخدمات، وما وبناءً 
. 22هي المشكلات المترافقة معها، إذ أن هناك مشكلات مختلفة تتوافق مع هذه الخدمات، وهي واضحة وظاهرة

العاملین اللذین یجعلان العملیات الخدمیة تنفرد عن العملیات السلعیة في Mills and Moberyوقد وصف 
différencesوالاختلافات في المخرجات أیضًاdifférences processالاختلافات الناتجة عن العملیة  in

out.

ف الخدمة ومن المحتمل أن تركز القیمة الأكبر للعملیة على نوعي الاختلافات بدلاً من التركیز على تعری
.وبذلك یمكن أن یحدد الخط الفاصل بین السلع والخدمات في أماكن مختلفة، أو بالنسبة لمنظمات مختلفة أیضًا

أسلوبًا تقدم به المنظمة خدماتها المدركة من قبل زبائنها وعمالها : Hesket .J.L1986وقد اعتبرها
نسجام الخاطئ بین ما تقوم به المنظمة، وما ترغب المساهمین والمقترضین، ویشیر هذا التعریف إلى احتمال الا

.23بتحقیقه وإدراكه، وهذا التعریف یوضح اختلافاً هاماً بین ما تبیعه المنظمات وما یشتریه الزبائن

وتفاعلات actsالخدمة بأنها تتألف من أفعال: Norman, Riechard1984ومن ناحیة أخرى اعتبر 
interactionsتعبر عن الاتصالات الاجتماعیة.

والخدمة هي أكثر من إنتاج بعض الأشیاء غیر الملموسة، إنها تفاعل اجتماعي بین المنتج والزبون، وهذا 
.24یلقي الضوء على أهمیة الزبون الذي یجب أخذ احتیاجاته وتفاعلاته أثناء عملیة الإنتاج

تتركز visionلة ورؤیا المنظمة، فرؤیا المنظمة إن مفهوم الخدمة یحمل المعنى ذاته الذي تحمله رسا
على المستقبل والرسالة یمكن أن تتضمن الرؤیا بحیث تركز على الفلسفة المتبعة في المنظمة وتدرك القیم 

.والاتجاهات نحو المنظمة وزبائنها

لهذا . ها منهازبائنمن هنا لابد من تعریف الخدمة على أنها ما تقوم به المنظمة، أو ما یمكن أن یتوقع 
فالفكرة هي انطباع أساسي یمكن أن یصبح مفهوماً بعد ideaفإن مفهوم الخدمة هو أكثر من مجرد فكرة 

مناقشات كثیرة وبعد القیام بتصفیة الكثیر من الأفكار ومعرفة إمكانیات تطویرها، ومفهوم الخدمة المبني جیدًا 
الاعتباریمكن أن یزود المنظمات بآلیة مناسبة لترجمة الأفكار إلى خدمات مریحة، وهنا لابد من الأخذ بعین 

:تراضات الثلاثة التالیةالاف
22Bateson, John E.G. and K. Douglas Hoffman (1999): managing service marketing – text and readings, (4th ed),

Harcourt college publishers, the Dryden press, p: 9.
. 64: ، ص2007للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، مؤسسة الوارقعولمة جودة الخدمة المصرفیةرعد حسن الصرن، 23
24Norman, Richard (1984): principles of corporate Finance (5th ed) The Mc.Graw – Hill Companies, Inc, New York,

p p: 917-920.
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.یجب أن یعرف مفهوم الخدمة على أنه الخدمة الموجودة في الأذهان، أي أذهان الدیرین والعمال والزبائن-

.إمكانیة استعمال مفهوم الخدمة كأداة اتصال بین المدیرین والعمال والزبائن-

.استعمال مفهوم الخدمة كأداة لترتیب وظائف وعمال المنظمة-

إدارة الخدمة قابلة للتطبیق في جمیع أنواع المنظمات الخدمیة، ولسوء الحظ فإن المنظمات إن مفاهیم
الخدمیة تندمج في المجموعات الصناعیة التي لیس لها الاستعداد لتقدیر أهمیة القضایا والمسائل الإداریة 

.25الشائعة الاستخدام في المنظمات الأخرى

لخدمة یتراوح بین مجرد منتج من جهة أو مجرد خدمة من جهة وطبقًا لهذه التعریف فإنه یكون عرض ا
:26ویمكن التمییز بین مجموعة من العروض وهي كالآتيأخرى 

معجون الأسنان : ملموسة، هنا یتضمن العرض ابتداءً بسلعة ملموسة مثل) منتجات(مجرد بضاعة -
.أو الصابون حیث لا یرافق السلع أیة خدمة

تقدیم الخدمات حیث یتضمن العرض سلعة ملموسة مرفقة بنوع أو بنوعین من سلعة ملموسة یرافقها -
صناعة السیارات، عندما ترفق الشركة خدمات الضمان أو تقدیم خدمات : الخدمة على سبیل المثال

.الصیانة مثلا

.خدمة صافیة حیث یتضمن العرض هنا مجرد خدمة لا غیرها مثل خدمات العلاج النفسي أو المساج-

على كتاب التسویق إلى حد الآن اعتبار أن السلع المادیة والخدمات من طبیعة واحدة وعدم التفرقة یغلب 
بینهما وینطوي هذا على القبول الضمني لغرض أساسي هو أن سلوك المشتري لا یختلف في حال شراء السلع 

.سواء كانت خدمات أم منتجاتوالخدمات كما أن البائع یمكن أن یتبع نفس الأسلوب التسویقي في كلا الحالتین 

وقد أشیر إلى صعوبة الفصل بین الخدمة والمنتج بسبب صعوبة الفصل المشار إلیها، وقد أشار ظهور 
اصطناعیًا ناتجًا عن نظام التصنیف مثلما هو ظاهرة حقیقیة والحقیقة أن الاقتصاد الخدمي یمكن أن یكون أمرًا 

حاجات ورغبات بصرف النظر كما إذا كانت هذه الحجات هناك اقتصاد موجود وأنه مصمم لأجل إشباع
.والرغبات تشبع بوسائل ملموسة أو غیر ملموسة

.65-64: رعد حسن الصرن، مرجع سبق ذكره، ص ص25
، ص 2009، علي توفیق الحاج أحمد، سمیر حسین عودة، عمان، دار الإعصار العلمي، الطبعة الأولى، اتتسویق الخدمالحاج أحمد وعلي توفیق، 26
.43-42: ص
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مفهوم أبعاد الجودة وأهمیة تحدیدها: الفرع الثاني
تتشكل أبعاد الجودة من خصائص وصفات وأنشطة وطرق ضروریة لإیجاد قیمة المنتج أو الخدمة من 

.ذات العلاقة بالجودة في الشركة أماد زمنیة مختلفةخلال فهم الترابط بین الأقسام 

وتمثل أبعاد الجودة بمجموعة عوامل تحدد قدرة الشركة في إنتاج متمیز عن المنافسین التي تمكن الزبون 
من شراءه للمنتج أو طلب الخدم بأسعار أكثر تحت شرط جودة أعلى، وتعرف بأنها عناصر مختلفة ضمن إطار 

.27)الوظیفة، الأداء، المظهر، المعلومة، الدیمومة، القدرة على الصیانة(الجودة مثل 

دة طة السیطرة على الجودة وضمان الجو كما تعرف أبعاد الجودة بأنها مجالات القرارات الخاصة بأنش
.وإحدى الوسائل المهمة لهندسة الجودة

وتنبع أهمیة دراسة أبعاد الجودة وتحدیدها لتأثیراتها على مستوى جودة المنتج والخدمة والقدرة التویقیة له، فهناك 
خصائص معینة تعمل محفزا یدفع الزبون على اتخاذ قرار الشراء، وهي تعد وفق هذا الفهم أسولبا رقابیا لكل 

اء الفردي أو الفرقي، وتظهر أبعاد الجودة على صورة أنشطة الشركة التسویقیة والإنتاجیة، وعلى مستوى الأد
أو الخدمة أو كلیهما، وربما واحدة أو أكثر من هذه التشكیلة هي التي داخل المنتجPACKAGEحزمة 

ستضیف التمیز لهذا المنتج أو تلك الخدم على أیة حال یمكن تلخیص المحاور التي تعتقد أنها تسهم في ضرورة 
:وتحدیدها كما یليدراسة أبعاد الجودة

ترسیخ فكرة الجودة مسؤولیة الجمیع من خلال اشتراك الأقسام كافة في تحقیقها، ومن ثم تساعد في -
ممارسة أنشطة الرقابة على العملیات؛

.تبسیط آلیات قیاس أداء الجودة من خلال إیجاد مؤشرات قیاس عملیاتیة وواقعیة في مجال الجودة -

یق المیزة التنافسیة للمنتج والخدمة؛توضیح الطرق اللازمة لتحق-

وسیلة لترسیخ توجه المنظمة نحو الزبون بالتركیز على قیمة المنتج ومعناها لدیه؛-

جعل القیادة في مجال الجودة هدفا استراتیجیا؛-

تعكس طبیعة عملیات التصنیع والإنتاج؛-

.83-82: ، ص ص2010، معھد الإدارة العامة، الطبعة الأولى، إدارة الجودةمیسر إبراھیم الجوري، 27
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تعطي التركیز اللازم على أهداف الربحیة طویلة المدى؛-

دة المنتج والخدمة تطبیقات إدارة الجودة الشاملة وتضمن أداءها ببراعة؛تؤثر أبعاد جو -

إن معرفة أبعاد الجودة ستمكن الشركة من تحدید العوامل التي ستدفع الزبائن على اتخاذ قرار الشراء، -
لخصت العوامل .... وبهذا المجال فإن المسوحات التي أجرتها الجمعیة الأمریكیة للسیطرة على الجودة

تعمل على نحو %9الأداء، : (عوامل هي10تي تدفع مشتري السلع الاستهلاكیة لاتخاذ قرار الشراء بـ ال
سهولة %8السعر، %8الضمانات، %8.1الخدمات، %8.2سهولة الصیانة، %9.2طویل، 

).العلامة التجاریة%6المظهر، %7الاستخدام، 

هي خطوة اولى تتبعها خطوات من أهمها إعلام أن تحدید أبعاد الجودة daveوفي هذا الصدد یؤكد -
جمیعا، ومفتاح ذلك محاورة .العاملین في أقسام كافة بتلك الأبعاد ونشرها تدریجیا لتشمل وظائف الأعمال

:تساؤلات عدة لعل أبرزها
ما الخصائص الحرجة للمنتج وفق وجهة نظر المستعمل النهائي له والتي تقدم القیمة الأساسیة فیه؛

غدت هذه الخصائص حرجة؟لماذا

ما خصائص العملیات التي تعد أساسیة لإدامة هذه الخصائص؟

لماذا تعد هذه الخصائص أساسیة؟

كیف یمكن السیطرة على تلك الخصائص؟

إن تحقیق إجابات مناسبة لهذه التساؤلات یعد مدخلا مهما في رسم أبعاد وخصائص جودة أكثر دقة تتلائم مع 
.الحالیة والمستقبلیةمتطلبات الزبائن 

وفي الإطار ذاته تعد أبعاد الجودة أحد محاور الدراسة المتعمقة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وتنبع أهمیتها من 
:التالي

التأكید على أبعاد الجودة؛-
كفؤة للجودة تستهدف تعیین القدرةالتأكید على أبعاد الجودة قاعدة یمكن الإنطلاق منها في بناء إدارة -

التنافسیة؛
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إن هدف دراسة متطلبات واحتیاجات السوق تتمثل في جوهرها تحدید أبعاد الجودة المناسبة لكي تمكن -
.المنتج أو الخدمة من تحسین قدرة المنظمة تنافسیا

لقد أصبح فهم عملیات الإنتاج أو الخدمات والاهتمام بعملیات التصمیم والتطویر ضرورة واقعة وجزءً -
.ات إدارة الجودة الشاملة یلاحظه إصرار الكتاب على الاهتمام بتحدید أبعاد الجودةحیویا من أساسی

تصنیفات أبعاد الجودة: الفرع الثالث
وردت عدة آراء في تصنیف أبعاد الجودة لدى كتاب وباحثین عدة، وتمحورت مجمل هذه الآراء حول 

أداة مهمة تستخدمها الإدارة في تحقیق رسالة وصف مضامین الجودة بوصفها بعدا إستراتیجیا وخیارا محوریا و 
:الشركة ومن هذه التصنیفات نذكر ما یلي

: GURAN1951تصنیف : أولا

أطلق علیها معلمات الملائمة للاستعمال، ویراد بها وسائل لتحقیق المطابقة أو الملائمة للاستعمال 
التصمیم، جودة المطابقة، القدرات، وأخیرا جودة(والتسمیة مشتقة من تعریفه للجودة وتضمنت أربعت أبعاد هي 

جودة البحث، جودة المفهوم، جودة : (الخدمات المیدانیة حیث یضم بعد جودة التصمیم ثلاثة أبعاد فرعیة هي
جودة التقنیة، جودة الموارد البشریة، (على ثلاثة أبعاد أیضا وهي كما یضم بعد جودة المطابقة) المواصفات

أي الحصول على المنتج ) الموفوریة(عد القدرات فیهتم بالجودة على المدى الطویل ویضم أما ب) جودة الإدارة
كما یضم بعد ) الإمداد(عندما تریده والقدرة على الصیانة أي سهولة إمكانیة إجراء الصیانة والدعم اللوجیستي 

).العلاج الفوري والكفاءة والإرضاء(الخدمات المیدانیة المهارة 

لى الأهمیة القصوى للتمیز بین هذه المعلمات فقد تشیر المصطلحات المتقاربة إلى عGURANویؤكد 
التي قد ) عیوب أقل(معاني مختلفة وجودة التصمیم العالیة تعني كلفا أكبر لدى البعض وجودة المطابقة الأعلى 

لأداء الخاص استخدام هذه المعلمات في مجالات عدة لعل أبرزها تقییم اGURANتعني كلفا أقل، ویؤكد 
.بالجودة على وفق أمادي زمنیة مختلفة

:GURVEN1987تصنیف : ثانیا

هو من أوائل من توسع فس تقدیم تبویب لأبعاد الجودة في مجال المنتجات وحددها بثمانیة محاور أساسیة 
:وهي

؛)الصفات الأولیة التشغیلیة للمنتج(الأداء-

؛)والضروریة لتحدیث وتطویر المنتجالصفات الثانویة المكملة (الخصائص -



ماھیة جودة الخدمة وأھمیتھا:الفصل الأول

26

؛)احتمال عدم الإخفاق خلال زمن محدد(المعولیة -

؛)مع الخصائص التصمیمیة والتشغیلیة(المطابقة -

؛)القدرة على الاستخدام(الدیمومة -

؛)السرعة، الالتزام بالمواعید، الكفاءة، حسن الذوق(مستوى الخدمة -

والتي ترتبط بتفضیلات الزبون؛)الشكل، الرائحة، الجاذبیة(جمال المنتج -

.وترتبط بسمعة الشركة وشهرتها وأسالیب الترویج والإعلان) الجودة المستلمة(تمییز المنتج -

:SHROEDERتصنیف : ثالثا

الأول : في تحدیده لأبعاد الجودة وتركیباتها، لكن هناك افتراقینGURANمع SHROEDERیلتقي 
جودة الأداء والثاني یرتبط بفكرة التصمیم SHROEDERالقابلیان وعند GURANفي تسمیة البعد الثالث عند 

:والذي قسم أبعاد الجودة إلىSHROEDERلدى 

أي تحدد قبل إنتاج المنتج وهي تعني المسؤولیات المحددة للقسم الهندسي داخل الشركة : جودة التصمیم.1
.ق عادة إلى تغطیة متطلبات الزبائنبالإضافة إلى قسم التسویق وقسم العملیات، وتهدف بحوث التسوی

وتعني إنتاج المنتج بما یقابل المواصفات وعندما یتطابق مع المواصفات فمن وجهة نظر : جودة المطابقة.2
.عملیاته یكون منتج ذا جودة مناسبة حتى ولو كانت جودة التصمیم مختلفة

لیة، القدرة على الصیانة، ولكل مصطلح بعد ویضم هذا البعد القدرة الأدائیة، الموفوریة، المعو : جودة الأداء.3
زمني فالزمن ضروري للجودة لأنه یعكس ملائمة المنتج للاستعمال لفترة زمنیة مادام الزبون مستمرا في 

استخدام ذلك المنتج استخداما وفق الغرض الذي صمم من أجله، فالموفوریة تعني استمراریة الخدمة للزبون 
، وهي تقاس كمیا وفق المعادلة ذا استمر بالعمل دون الحاجة للصیانة والإصلاحوالمنتج یتمتع بالموفوریة إ

:التالیة

	أطول	وقت	یمكن	الحصول	على	المنتج	خلاله= الموفوریة 
	أقصر	وقت	یمكن	الحصول	على	المنتج	خلاله أطول	وقت	یمكن	الحصول	على	المنتج	خلاله
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یستعمل فیها المنتج قبل توقفه عن العمل، أي احتمالیة تشغیل أما المعولیة فتعبر عن طول الفترة الزمنیة التي 
وهو متوسط ) MTBF(بین حالات الفشل المنتج لفترة زمنیة محددة دون توقف، وهي تعتمد على متوسط الوقت

.فإن معولیة المنتج تزداد)MTBF(الخاص بتشغیل المنتج من عطل إلى آخر، وكلما زادالوقت

ة فتدل على تحویل المنتج إلى الصیانة عندما یتوقف عن العمل، وتقاس بواسطة متوسط أما القدرة على الصیان
الوقت إلى أن یحتاج المنتج إلى الإصلاح، عموما فإن الموفوریة هي حاصل جمع المعولیة والقدرة على 

ادة في الموفوریة ، الصیانة، وإذا كان المنتج یتمتع بزیادة في المعولیة أو القدرة على الصیانة فإن ذلك یعني زی
:ویعبر عن ذلك بالمعادلة التالیة

متوسط	الوقت	بین	الأعطال
متوسط	الوقت	حتى	الإصلاح متوسط		الوقت	بین	الأعطال

الموفوریة= 

یشیر هذا البعد إلى التخدیرات والإصلاح أو التبدیل الخاص بالمنتج بعد بیعه ویسمى : خدمات ما بعد البیع
خدمة المبیعات، وهو غیر محسوس والزبون یتوقع أن أیة مشكلة سوف تعالج بسرعة على أیضا خدمة الزبون أو 

.نحو مرض وبدرجة عالیة من الاحترام والثقة

: M.Starr1989تصنیف : رابعا

:ویضم) الجودة الوظیفیة(الأول أطلق علیه المدخل الوظیفي : إذ قسم أبعاد الجودة إلى مدخلین

منفعة الفرص؛-
یفة ویضم الشكاوى والضمانات، كلفة الصیانة والإصلاح، معاییر الفشل، معدل الوقت معولیة الوظ-

.المتوقع، سلامة التشغیل، الجانب البشري، الراحة والإقناع

:ویضم)الجودة الغیر وظیفیة(دخل الداعم فأطلق علیه الم: أما المدخل الثاني

المظهر والمدیل؛-
؛)والمركز الاجتماعيالسعر (التخیل الشخصي لدى المستعمل -
.تصمیم متطور عبر الزمن-

:1993EVANSتصنیف :خامسا

إذ قدم مجموعتین من الأبعاد وتضم المجموعة الأولى والخاصة بأبعاد جودة المنتج، الأداء، المطابقة، 
.الهیئة والشكل، المعولیة، المتانة، الخدمات
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یحقق الجمالیة ویتوافق مع الأذواق، كما أن المتطلبات الخاصة بالزبائن هي أنالمنتج یجب أنوأكد عن 
.منذ الخمسیناتنقاعدة الانطلاق لتحسین القدرة التنافسیة للشركة وهو ما ینسجم مع اتجاهات الیابا

سق، أما عن أبعاد جودة الخدمة فقد حدد سبعة أبعاد هي سرعة التسلیم، الدقة، التمامیة، التعامل، التنا
.سهولة المنال، الاستجابة

عند معالجته لأبعاد جودة الخدمة لیحددها بوصف الخدمة أو الأخلاقیات، MANKSویتفق ذلك مع 
.والفعالیةالاعتمادیة واللباقة، المكان والوقت، الراحة والمظهر، 

: SLACK & OTHERSتصنیف : سادسا

:ویحددونها بستة خصائص هي

بمدى أداء المنتج أو الخدمة لوظیفته ویتضمن ذلك أداءه ومظاهره؛وترتبط) الأداء(الوظیفة -
؛)وتتضمن الشكل، الفن الجمالي والإیحاء(المظهر -
وتتحدد یاستمراریة أداء المنتج عبر الزمن أو متوسط الوقت الذي یؤدي المنتج فیه وظیفته (المعولیة -

؛)بنجاح دون توقف
؛)نتج أو الخدمة دون الحاجة إلى التصلیح أو التعدیلوتعني العمر المفید الكلي للم(الدیمومة -
؛)درجة سهولة معالجة المشكلات في المنتج او الخدمة(القدرة على الصیانة -
وتتضمن اللیاقة والمعرفة ) وصل البیع من الزبون(وترتبط بطبیعة الاتصال من فرد لآخر (الاتصال -

؛)والحساسیة والاحترام

:2008تصنیف جیرین : سابعا

:أقر خمسة أبعاد لجودة المنتج تتلاءم وبیئة التصنیع العربیة والعراقیة على وجه الخصوص وهي

ویشیر الأول إلى القیمة الحقیقیة للمنتج عند الاستخدام والثاني إلى مقدار الوقت الذي :المعولیة والأداء-
شرات قیاسهما هي مواصفات یكون فیه المنتج بحالة یمكن فیها من استخدام كامل طاقاته الإنتاجیة، ومؤ 

؛)المنتج، مراحل التصنیع، التعبئة والتغلیف، النقل(
أي مدى مطابقة المنتج لمتطلبات التصمیم الأساسیة، ویقاس من خلال مؤشرین هما المعاییر :المطابقة-

والمواصفات، والفحص والتفتیش؛
ویعد أهم أبعاد الجودة كونه یقاس من خلال الزبون؛:الخدمات-
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، وتعزیز نشاطات الجودة، TQCوتعد عملیة تطبیق نظام السیطرة الكلیة على الجودة :ي بالجودةالوع-
والتعلیم والتدریب، مؤشرات لقیاس هذا البعد؛

.ویرتبط بقرارات الشراء وإعادة الشراء وتعزیز مكانة المنتج في السوق: الشكل والفن الجمالي-

الدیمومة، قابلیة /الأداء، المظهر، المعولیةوحددها بستة خصائص هي: CHOSE & OTHERتصنیف
الخدمة، الجمالیة، والجودة المحسوسة، وبالنسبة للبعد الأخیر فهو یرتبط بجودة المنتج أو الخدمة الحقیقیة 

.المستلمة والتي یجب أن تتوافق مع إمكانات الشركة وإلا ظهرت فجوة الجودة

اتفاق عدد من الباحثین حول تصنیفات أبعاد المنتج):2(الجدول رقم 
جودة الكاتبالعدد

التصمیم
جودة 

المطابقة
خدمات القدرات

میدانیة
جودة 
الأداء

مظهر الدیمومةالمعولیة
المنتج

القابلیة 
على 

الصیانة

وعي 
بالجودة 

الموفوریة

1JURAN-------
2SHROEDER-------
3GARAVIN-------
4STARR---
5EVANS------
6SHACKA

OTHER
---

-----جرین7
8CHASE &

OTHER
-----

.90: میسر إبراهیم وأحمد الجبوري، إدارة الجودة، معهد الإدارة العامة، ص: المصدر

مجموعة الأفكار الواردة في الجدول الذي یبدأ منطقیا من السوق ومتطلباته التي تحتاج ویمكن تلخیص 
عملیة الوفاء بها إلى عدد من الموارد، ویبرز دور المواصفات من خلال ارتباطها بالمواد التي ستحدد مستوى 

د بدورها من خلال جودة المنتج أو الخدمة أو كلیهما معًا في إطار مجموعة من أبعاد الجودة التي ستحد
.مجموعة من المقاییس أمثال المستوى المقبول للجودة والوقت حتى العطل، والوقت بین الأعطال
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حقیبة أبعاد الجودة): 2(الشكل رقم 

.91:إبراهیم وأحمد الجبوري، إدارة الجودة، معهد الإدارة العامة، صمیسر : المصدر

الطلب السوقي

الموارد البشریة الموارد المادیة

المواصفات والخصائص

التصمیمالعملیات المواد

الاستمراریة، التشغیل، نسبة 
النجاح، معدل التلف، الوقت 

TBFبین العطل 

جودة المنتج أو الخدمة

المطابقة الموفوریة والمعولیة

الأداء، المظهر، تأثیرات 
حسیة، تنوع، نسبة العیوب، 

TTFالوقت حتى العطل 
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ماهیة جودة الخدمة الإلكترونیة وصور نجاحها: المبحث الثاني

ماهیة جودة الخدمة الإلكترونیة: المطلب الأول

تعریف الخدمة الإلكترونیة: الفرع الأول
تعرف الخدمة الإلكترونیة في إطارها الواسع على أنها تنطوي على تقدیم خدمة عبر وسائل وشبكات 

مؤسسات الخدمة التقلیدیة على اعتادتإلكترونیة مثل الإنترنت، ویتضمن هذا التصور لیس فقط الخدمات التي 
حهم على جودة هذه الخدمات، تقدیمها وإنما أیضًا تلك الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین ممن یعتمد نجا

ل أو أنه بعبارة أخرى یة یركز بالدرجة الأساس على العمیوتأسیسا على ما تقدم فإن مفهوم الخدمة الإلكترون
.مفهوم موجه بالأساس للعمیل

والخدمات الإلكترونیة عبارة عن مصطلح أعمال تم تطویره لدى شركة هولیت باركاد، وتعود فكرته 
كة الإنترنت قد تخطت حدود الأعمال الإلكترونیة والتجارة الإلكترونیة إلى مرحلة انتقالیة بالأساس إلى أن شب

نوعیة جدیدة، حیث أصبح بالإمكان تزوید منشآت الأعمال والمنظمات والأفراد بخدمات أعمال مبتكرة باستخدام 
.الشبكة

ال وطریقة مثلى لخدمة العملاء فالإنترنت لم تعد مجرد أداة تجارة، بل تحولت إلى بوابة لأداء الأعم
.أو الزبائن ورعایتهمالعملاء 

كما تطورت الإنترنت بشكل تصاعدي لتشمل الیوم مجموعة من القدرات الإلكترونیة القیاسیة التي تسمى 
.الخدمات الإلكترونیة

ا توجد فبعض الخدمات مثل الطباعة بكمیات كبیرة عن بعد تستخدم شبكة الإنترنت لهذا الغرض بینم
خدمات أخرى، مثل تزوید المشتركین بأخبار محدثة ترسل مباشرة إلى حاسوب المشترك، بینما هناك خدمات 

.أخرى تتم في الخفاء من دون المعرفة المباشرة للعمیل

خدمات إلكترونیة قیاسیة ورشیقة تؤدي عملا " وتعرف شركة هولیت باكارد الخدمات الإلكترونیة على أنها 
.28"معینة أو تنجز تعاملات وتحقق مهام

:29یستند المعیار العام لمفهوم الخدمات الإلكترونیة إلى عدد من المبادئ الإرشادیة الآتیة

ینبغي لأي خدمة إلكترونیة جدیدة أن ترتقي بالبنیة التحتیة والمعاییر المقبولة إلى مستوى أعلى؛-

.89: ، ص2000والتوزیع، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار المسیرة للنشر التسویق الإلكترونيمحمد سمیر أحمد، 28
.82: ، ص2005، مركز الإمارات للدراسات والبحوث الإستراتیجي، الطبعة الأول، الإدارة الرقمیة، المجالات والتطبیقاتبشیر عباس العلاق، 29
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ینبغي للبنیة التحتیة أن تكون مفتوحة وقیاسیة؛-
افر خوادم الحاشیة عندما تلتقي الشبكة العامة بالشبكة المحلیة؛ضرورة تو -
.ینبغي تنفیذ الخدمات وإنجازها بوصفها تطبیقات موزعة-

ونتیجة لذلك یمكن تجزئة نظام الخدمات الموزعة إلى عدد من الكیانات التشغیلیة والكتل الوظیفیة الموضحة في 
:الشكل التالي

لكترونیةنطاق الخدمة الإ : الفرع الثاني
:یمكن وصف نطاق الخدمة الإلكترونیة بالشكل الذي یمثل ویفسر القنوات الصاعدة والنازلة للمنظمة

وصف لنطاق الخدمة الالكترونیة):3(الشكل رقم 

الخدمة الإلكترونیة الداخلیة

مجال الخدمة

.89: ، ص2000محمد سمیر أحمد، التسویق الإلكتروني، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، :المصدر
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مواطنیها في/ ومن الملاحظ أن المنظمة سواء كانت في القطاع العام أو الخاص تتفاعل مع عملائها
موردیها في القناة الصاعدة وتتضمن الأنواع المختلفة من التفاعل جمیع /القناة النازلة، بینما تتفاعل مع موردیها

:أو قسمًا من النشاطات التالیة

التبادلات التفاعلیة المستندة للمعلومات؛-
تفاعلات التفاوض؛-
تدفقات الترویج؛-
الخدمة؛/تدفقات السلعة-

الإلكترونیة جمیع هذه التفاعلات والتدفقات باستثناء المنتج المادي وانتقالاته في كلتا وتتضمن الخدمة 
القناتین الصاعدة والنازلة، وعلیه فإن الخدمة الإلكترونیة في القناة النازلة تتضمن وتنطوي على مفاهیم مثل إدارة 

قة والتسویق من شخص إلى آخر، ورعایة وتسویق العلا. المواطن التقلیدیة منها والإلكترونیة/العلاقة بالعمیل
العمیل، أما في القناة الصاعدة فإن الخدمة الإلكترونیة نشاطات ووظائف مثل التدبیر الإلكتروني وأسالیب إدارة 

.وتشغیل سلسلة التزوید

التزوید إلا أن هناك فرقا فلسفیا مهما في تركیز واهتمام القناة الصاعدة، فبینما یكون تركیز واهتمام سلسلة 
والتدبیر الإلكتروني منصبا في بوتقة زیادة الكفاءة وتقلیص التكالیف، فإن الخدمة الإلكترونیة تركز على تحسین 

.الخدمة المقدمة للعملاء وتوسیع السوق

ول یوضح كل خلیة أو دائرة ضمن المنظمة تعتبر كتابة عمیل لخلیة أو دائرة أخرى، وبهذه فالشكل الأ
لكترونیة مثل هذه التفاعلات الحاصلة ضمن السیاق التنظیمي، وانطلاقا من الاهتمام المتزاید تتضمن الخدمة الإ

بالخدمة الإلكترونیة ونشوء المفهوم الخاص بها في القطاعات والصناعات المتنوعة، تقتضي الضرورة تدارس 
.العدید من تعریفات ومناظیر الخدمة الإلكترونیة

جیا المعلومات یتناول الخدمة الإلكترونیة في إطارها الضیق والمحدود فبعض الشركات في قطاع تكنولو 
.من خلال القول بأن الخدمة الإلكترونیة تنطوي على خدمات معلوماتیة وخدمات عبر الویب

باتت تستخدم الخدمة الإلكترونیة بمثابة فكرة تسویقیة Hewlett-Packardوهناك شرمات أخرى مثل 
ا من السلع إلى الخدمات وفي بعض الوكالات الحكومیة ینك اعتبار الخدمة الإلكترونیة رئیسیة لها تحول تركیزه

.كوسیلة لجعل الحكومة تحت  طائلة المسألة من قبل مواطنیها
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إلا أن تصورنا حول الخدمة الإلكترونیة أنها أوسع من كونها خدمات تكنولوجیا المعلومات أو خدمات 
وبینما تتضمن الخدمة الإلكترونیة جمیع الخدمات المبنیة على تكنولوجیا الوب أو خدمات البنیة التحتیة، 

:المعلومات المتاحة عبر الشیكات الإلكترونیة فهي أیضا تشمل على الجوانب التالیة

منتج الخدمة؛-
بیئة الخدمة؛-
.توصیل الخدمة/تقدیم-

عیة سلعیة أو فرود خدمة وهذه العملیات الثلاث نشكل نموذج أعمال سواء كان ذلك تابعا لشركة صنا
.بالكامل

أما الكادمیون وبعض الممارسین والشركات الاستشاریة، فهم ینظرون إلى الخدمة الإلكترونیة كمفهوم قابل 
.للتطبیق ضمن نموذج عملیات خدمیة إلكترونیة صافیة أو مطلقة

صور نجاح الخدمة الإلكترونیة: الفرع الثالث
أكد من جودة الخدمة الإلكترونیة عبر العملیات آنفة الذكر وسنحاول یتضمن النموذج خطوات نوعیة للت

:30توضیح ذلك تباعًا

)ضمن عملیة ما قبل تقدیم الطلبیة(جودة الخدمة الإلكترونیة .1
:سرعة ودقة التوقیت-

 مدى قدرة فرود الخدمة على الإجابة على استفسارات وتساؤلات الزائر للموقع الشبكي، فالإجابة السریعة
والفوریة تعني سرعة ودقة التوقیت؛

 عندما یكون فرود الخدمة مخططا أو مجاریا في سرعة التوقیت، فإن من شأن ذلك إثارة إعجاب وتقدیر
الزائر؛

:اللباقة وحسن المعاملة-
هل استجابات العاملین في الشركة تتسم باللباقة وحسن المعاملة؟
 إیجابیا ومعبرا عن تقدیر واحترام من قبل مزود الخدمة هل سلوك تعامل العاملین مع الزائرین للموقع

اتجاه الزائرین؟
:الدقة-

.90: محمد سمیر أحمد ، مرجع سبق ذكره، ص30
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هل المعلومات المقدمة للزائر صحیحة أم غیر صحیحة؟
هل یمكن الوثوق بدقة المعلومات لاتخاذ قرار صائب من قبل الزائر؟
هل المعلومات المقدمة كافیة وشافیة ودقیقة وفق إدراكات المنفتح بها؟

)ضمن عملیة تقدیم وتسلیم الطلبیة(لخدمة الإلكترونیة جودة ا.2
؛)في معالجة الطلبیة وتوصیلها للعمیل(سرعة دقة التوقیت -
؛)في معالجة الطلبیة ودقة توصیله للعمیل(الدقة -
؛)هل یمكن الاعتماد على المؤرخ في معالجة الطلبیة وتوصیلها وفق ما أراد العمیل؟(الاعتمادیة -
لیة معالجة الطلبیة وتوصیلها بشكل آمن خصوصا فیما یتعلق بالدفع الإلكتروني وسریة هل تتم عم(الأمن -

؛)المعلومات والتعاملات الأخرى
)هل یتم الوصول إلى المورد بسهولة ویسر وأقل التكالیف؟: (القدرة على الوصول-
لسریة والشفافیة التي هل یستجیب المورد لطلبات وحاجات العمیل بالدقة والأمان والسهولة وا(الاستجابة -

)یتوقعها العمیل؟
هل یلقى العمیل معاملة جیدة ولائقة من قبل المرد وهل سلوك العاملین یعبر عن (اللباقة وحسن المعاملة -

)تقدیر واحترام العاملین؟
)ضمن عملیة ما بعد إتمام الطلبیة(جودة الخدمة الإلكترونیة .3
)وتوقعها العمیل فعلا؟هل تمت الصفقة بالدقة التي ارادها (الدقة -
)هل تحقق هذا المعیار فعلا من وجهة نظر العمیل ووفق إدراكاته؟(سرعة ودقة التوقیت -
)السلعة التي حصل علیها العمیل تتطابق مع توقعاته وتطلعاته؟/ هل الخدمة (السلعة / جودة الخدمة -

تشخیص وتحدید المتطلبات الوظیفیة-

فرود الخدمة الإلكترونیة أن یكون قادرا على تشخیص وتحدید لضمان فعالیة النموذج، ینبغي على
:المنظمات الوظیفیة لكل عملیة من العملیات المتضمنة في

النموذج وسنحاول توضیح ذلك من خلال اعتماد هذا النوع من التعریف والتحدید الدقیق للمتطلبات 
:31الوظیفیة لكل عملیة من عملیات النموذج كالآتي

.199-198: ص صمحمد عبد النبي الطائي، مرجع سبقكره،31
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:المتطلبات لعملیة ما قبل تقدیم الطلبیةتحدید .1
من : بمعنى كیفیة معالجة طلب العمیل واستفساراته وأسئلته حول العروض مثلا: النسبة التحتیة الفنیة-

خلال آلیات المعالجة التكنولوجیة المتبعة؛
: خدمة العمیل والدعم-

مسؤولیات الاستجابة لاستفسارات وتساؤلات العمیل؛
 وقابلیات الاستجابة لهذه الاستفسارات والتساؤلات بالدقة والسرعة المطلوبتین في مثل أسالیب ومهارات

.هذا النوع من التفاعل الإلكتروني
:الخدمة/ جودة السلعة -

معلومات وبیانات وافیة ودقیقة عن معاییر الجودة وتوكید الجودة؛
الأشخاص المختصون بتزوید العملاء بهذه المعلومات والبیانات؛
ائل وأسالیب تزوید وتنویر العملاء بهذه المعلومات والبیاناتوس.

:تحدید المتطلبات لعملیة تقدیم وتوصیل الطلبیة.2
إدارة للتورید وأخرى للتخزین وثالثة للتوزیع واللوجستیك بالإضافة إلى برمجیاتها المتقنة؛-
جیات استلام الأموال وتهیئة برم(برمجیات وبروتوكولات لضمان سریة وشخصیة وأمن التعاملات التجاریة -

؛...)الفواتیر، النقد الإلكتروني، الشبكات الإلكترونیة
.واجهة بینیة بین العملیات والتسویق-
:تحدید المتطلبات لعملیة ما بعد إتمام الطلبیة.3
إدارة وبرمجیات استعادة الخدمة؛-
توكید الجودة وبرمجیاتها؛-
المتعلقة بالخدمة؛إدارة وبرامج التحقق من الأخطاء والأعطال -
.الأزمات/إدارة المخاطر -

:تصنیف المتطلبات الوظیفیة-

لا یكفي وضع وتحدید وتشخیص المتطلبات الوظیفیة لنظام الخدمة الإلكترونیة المطلوب تصنیف مثل 
هذه المتطلبات وذلك بهدف إحكام أعلى درجات الرقابة على كل متطلب، وهناك قواعد وإجراءات لتحقیق هذا 

:من التصنیف وهيالنوع
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لكل عملیة من العملیات المتضمنة في النموذج، ینبغي القیام بعملیة أخرى لتحدید وتشخیص كل متطلب .1
من المتطلبات آنفة الذكر والتأكد من أن هذا المتطلب له علاقة مباشرة بالموارد ضمن نظام الخدمة 

.الإلكترونیة
:ومن ابرز هذه الموارد الآتي

موارد بشریة؛-
رد فنیة؛موا-
.موارد معلوماتیة-
ضرورة ربط أبعاد الجودة بعملیة الخدمة حیث یكون هذا الربط شمولیا ودقیقا لا یستثني أیا من مكونات .2

:عملیة الخدمة وتتضمن المراحل الخطوات التالیة
تحدید النموذج المفاهیمي للخدمة؛-
ربط أبعاد الجودة بهذا النموذج المفاهیمي للخدمة؛-
المفاهیمي بالمتطلبات الوظیفیة؛ربط النموذج-
.ربط المتطلبات الوظیفیة بالموارد الفنیة والمعلوماتیة والبشریة-

وهكذا تتضح أهمیة تصنیف المتطلبات الوظیفیة، من حیث الدقة في إجراء هذا التصنیف تساعد الإدارة في 
ان النظام المباشر على الخط قد التعرف على مدى تكامل الموقع الشبكي ومما تجدر الإشارة إلیه بهذا الصدد

.یبدو مؤقتا لكنه قد یتطلب موارد وظیفیة من خارج الخط

التحول نحو الخدمة الإلكترونیة وأبعادها: المطلب الثاني

التحول نحو الخدمة الإلكترونیة: الفرع الأول
العناصر غیر إنه لأمر منطقي القول بأن الشركة سواء كانت تسوق سلعا أو خدمات فإن المكونات أو

الملموسة أو المحسوسة لما تعرضه، تلعب دورا محوریا في الحصول على العمیل وتحقیق رضاه وإبقاءه موالیا 
:وراضیا وینقسم العرض السوقي للشركة إلى أربعة مكونات أو عناصر هي

المنتج المادي؛-
منتج الخدمة؛-
بیئة الخدمة؛-
.توصیل الخدمة/تقدیم -
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اعة السیارات من هذا المنظور فإن باستطاعتنا تشخیص السیارة على انها منتج وإذا ما نظرنا إلى صن
مادي، بینما منتج الخدمة یتألف من الضمان والصیانة والتمویل وما شابه ذلك فمنتج الخدمة عبارة عن محور 

.الأداء الذي یشتریه العمیل

المادي قد یكون الشهادة أو الدبلوم، ولو كانت الصناعة هي التعلیم، في حالة جامعة مثلا، فإن المنتج 
.بینما منتج الخدمة یكون مجالات الدراسة أو تعیین المكان المناسب للطالب في الصف المدرسي وغیر ذلك

ومع تحول الإنترنت إلى قناة تسویقیة بدیلة قابلة للتطبیق وقیام العمال باستغلال قوة الشبكات الإلكترونیة، 
.ومكونات الخدمة تحولا إلى الخدمة الإلكترونیةشهد عدید من عناصر 

على الإنترنت؟() كیف تحولت عناصر ومكونات الخدمة الموضعة في الشكل 

فعنصر منتج الخدمة مثل الضمان والتامین والتمویل مثلا، أصبحت سهلة المنال عبر الإنترنت كما أن 
ذي یوفر معلومات تفصیلیة عن السیارة ویستخدم الموقع الشبكي التابع لشركة تصنیع السیارات وهو الموقع ال

بالإضافة إلى ذلك صورة وأشرطة فیدیو رقمیة، بات محل بیئة الخدمة التقلیدیة بمعرض السیارات وتلك السیارات 
.المعروضة للبیع وهكذا تم استبدال هذه البیئة المادیة ببیئة رقمیة

یس تحولا بسیطا من طرف إلى آخر أو استبدال عنصر إلا أن الأهمیة بمكان التأكید على أن هذا التحول ل
تختلف بشكل جوهري عن الخدمة التقلیدیة، فالخدمة " الخدمة الإلكترونیة " بعنصر آخر، فطبیعة عناصر 

الإلكترونیة تمنح العملاء رقابة وسیطرة أكبر، كما أن عناصر الخدمة الإلكترونیة تشمل العدید من خصائص 
ك عن أن بیئة الخدمة الإلكترونیة مختلفة تماما وأن عملیات تقدیم توصیل الخدمة الخدمة الذاتیة، ناهی

الإلكترونیة مختلفة من الناحیة الفلسفیة، فالتطورات التكنولوجیة المتسارعة التي تمیز اقتصاد المعلومات تزید من 
.درجة تعقید هذه المشكلة

التطورات التكنولوجیة والتغیر التكنولوجي تساهم في فبالإضافة إلى تكوین مزیج معقد من عناصر الخدمة، فإن
:عملیة التحول إلى الخدمة الإلكترونیة بثلاث طرق متداخلة مهمة هي

تغییر المنتج المادي إلى منتج خدمة؛-
تكوین وسطاء خدمة؛-
.تكوین أسواق جدیدة-

.وسنحاول تسلیط الضوء على كل طریقة من هذه الطرق تباعاً 



ماھیة جودة الخدمة وأھمیتھا:الفصل الأول

39

:المادي إلى منتج خدمةتغییر المنتج .1

كان لظهور الشبكات والقنوات الإلكترونیة كوسیلة توزیع مبتكرة تأثیر كبیر على المنتجات الرقمیة  وتلك المستندة 
أجهزة الرد على الهاتف صارت تستبدل الیوم بكل سهولة بخدمات الرد على : للمعلومات، فالمنتجات المادیة مثل

تصالات فشركة مایكرو سوفت مثلا تنوي تغییر نموذج أعمالها الخاص ببیع الهاتف التي تقدمها شركات الا
البرمجیات إلى خدمة برمجیات مستندة للاشتراك، حیث یتم توصیل هذه الخدمة من خلال الوب، إن لهذا التحول 

علق من عناصر المنتجات المادیة إلى عناصر الخدمة الإلكترونیة الصافیة أو تامة مضامین جوهریة فیما یت
.ببناء علاقة وثیقة مع العمیل واستكشاف فرص وأسواق جدیدة

:تكوین وسطاء خدمة.2

أدى التحول من المنتجات المادیة إلى منتجات الخدمة إلى تكوین وسطاء خاصین بالخدمة إما كمنظمات جیدة 
التي توصل خدمات البرمجیات مباشرة إلى سطح marimbaمثل منظمات الكتاب الإلكتروني أو كشركات مثل 

المكتب فإن التطور السریع في التقنیات وتعقیداتها وسرعة وتیرة البوار والتقادم جعل من الصعب على الشركات 
تركیب وإدامة تقنیات بمستوى من الرقي الداعم والمتجدد، هذه الحالة دفعت بالعدید من الشركات إلى الاستعانة 

جیین للحصول على الخدمات مستندة للتكنولوجیا بما في ذلك الخدمة الإلكترونیة، وقد أدى هذا بمزودین خار 
.التطور النوعي إلى بروز حقول التكنولوجیا الراقیة

باتت تصب تركیزها في بوتقة الخدمات كمصدر إیراد رئیسي بدلا من التركیز ) IBM(والواقع أن شركات مثل 
.على منتجاتها التقلیدیة

:وین أسواق جدیدةتك.3

أدى الارتباط الشبكي الهائل واسع الانتشار إلى تكوین أسواق ومنظمات جدیدة لا حصر لها ومن الأمثلة البارزة 
في قطاع ) e-bay(على هذا النوع من الأسواق الجدیدة نذكر على سبیل المثال المزادات الإلكترونیة مثل 

Priceline(وشركات مثل ) B-2-B(نفسها التجارة الإلكترونیة ما بین منشآت الأعمال  – Auto bytel( هذه ،
وهذه الأسواق الجیدة توفر الخدمة . جمیعا أمثلة وشواهد على خدمة إلكترونیة تكونت نتیجة للارتباط الشبكي

.الإلكترونیة للشركاء في كل من القناة الصاعدة والقناة النازلة

:تأثیر التكنولوجیا.4

في مضمار التكنولوجیا دورا محوریا في تعزیز وتأكید أهمیة الخدمة الإلكترونیة من كما یلعب التطور الحاصل
خلال تكوین فرص جدیدة، فعلى سبیل المثال لا الحصر، تساهم التطورات الحالیة كالهواتف النقالة ومساعدي 
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ى العملاء في الوقت للمعلومات إل) في الوقت الحقیقي(البیانات الشخصیة والبیجرز في تسهیل الاتصال الفوري 
والمكان المحددین من قبلهم إضافة إلى التطورات الحاصلة في تكنولوجیا قواعد البیانات والنقیب عن البیانات، 

في (هذه التطورات مجتمعة تتیح المجال للأعمال لتزوید العملاء بنظم ذاتیة إما لفة شخصیة ذات استجابة فوریة 
.دومن خلال تفاعل بعی) الوقت الحقیقي

ومع تنامي اقتناص الأعمال للفرص التي توفرها التطورات التكنولوجیة للحصول على المیزة التنافسیة تبدأ أشكال 
.جدیدة من الخدمة الإلكترونیة بالظهور مما یوفر ملائمة أكبر وخدمات دعم أكثر فعالیة للعملاء

:أثر توقعات العمیل.5

في زیادة وتعزیز توقعات العمیل بصدد الخدمة الإلكترونیة التي تساهم عملیة التحول إلى الخدمة الإلكترونیة 
یتطلع للحصول علیها، فالعمیل في ظل مثل هذه التطورات التكنولوجیة النوعیة الهائلة لن یقبل إلا بخدمة 

ت إلكترونیة تفوق حتى أفضل توقعاته، هذه التوقعات بدورها تدعم الحاجة لمزید من الكفاءة والفعالیة في مجالا
الاتصال بالعملاء مما یؤدي إلى تركیز أكبر على الخدمة الإلكترونیة ضمن المنظمة في القطاعین العام 

.والخاص معًا

الفرص والتهدیدات

توفر الخدمة الإلكترونیة فرصًا هائلة وتحدیات هائلة أیضًا في الانتفاع من هذه الفرص من قبل المنظمات 
وما بین منشآت الأعمال ) B-2-C(نیة ما بین منشآت الأعمال والعملاء   العاملة في أسواق التجارة الإلكترو 

والتعامل الحاصل ما ) G-2-C(بالإضافة إلى قطاعات تعاملات الحكومة مع الموظفین  )  B-2-B(نفسها  
).G-2-B(بین الحكومة ومنشآت الأعمال  

:العملاء/ الفرصة والمنتج المفصل محو الزبائن .1

العملاء في سیق الخدمة الإلكترونیة على عملیة استهداف قوي / تج المفصل نحو الزبائن ینطوي مفهوم المن
العملاء كجزء من مجموعة قطاع سوقي، بینما تنطوي الفردیة على عملیة تسویق مباشر من شخص إلى آخر 

ا العملاء وفي بناء على أساس العمیل الفرد، وقد ساهمت التطورات، التكنولوجیة الهائلة في تكوین قیمة ینتفع به
المساواة بینهم، كما تساهم التطورات المتحققة في مضمار أدوات التنقیب عن البیانات في تمكین الأعمال من 
تشخیص كبار عملائها وتكوین قیمة تندفع بها مجموعة العملاء هذه من خلال الفردیة والمنتج المفصل نحو 

.العملاء/ الزبائن 



ماھیة جودة الخدمة وأھمیتھا:الفصل الأول

41

العملاء تمثل اختیارا لا تخلوا من عناصر التحدي إذا ما / والمنتج المفصل نحو الزبائن إلا أن مبادرات الفردیة 
أرید لها النجاح في مضمار التنفیذ، وسبب ذلك یعود إلى كون القناة الإلكترونیة تفتقر إلى اللمسة الإنسانیة 

یعاب حقیقة مفادها أن نجاح مثل الضروریة لبناء العلاقات، إلا أن الضرورة تقتضي التأكید على أهمیة فهم واست
.هذه المبادرات یعتمد على معلومات جیدة وموثوقة من العملاء أنفسهم

العملاء على معلومات غیر موثوقة، فإنها لن / وفي حالة اعتماد المبادرات الفردیة والمنتج المفصل نحو الزبائن 
.تكون أكثر من مجرد وسائل تحایل وضع رخیصة

هذه المبادرات إذا ما استندت على معلومات مجمعة دون معرفة الغیر المسبقة فإن من علاوة على ذلك فإن
شأن ذلك أن یؤدي إلى حالة من انعدام الثقة، وعلیه فإن التحدي الذي یواجه الأعمال في عصر الخدمة 

لاء دون المساوئ العم/ الإلكترونیة یكمن في كیفیة استخلاص منافع تقنیات فردیة والمنتج المفصل نحو الزبائن 
.والإخفاقات الخطیرة التي ترافقها

:إدارة مخاطر الخصوصیة والأمن

بدأت مخاطر الخصوصیة والأمن تظهر بمثابة مخاوف وحالات قلق في عصر الخدمة الإلكترونیة، وما لم یتم 
من خلال إجراء معالجتها بشكل صحیح فإنها ستمثل تهدیدا خطیرا لإمكانیة تطبیق الخدمة الإلكترونیة، إما 

تعامل أو الإجابة عن أسئلة استبانة أو من خلال الأخطار في الموقع الشبكي العائد للشركة قد یساء استخدامها 
قبل المسوق، أما مخاطرة الأمن فتشیر إلى أن طرفا ثالثا قد یحصل على معلومات شخصیة أو مالیة عن 

.العمیل دون معرفته وهو یقوم بإجراء تعامل على الخط

وفي بیئة الأعمال الإلكترونیة تسبب مخاطر الخصوصیة والأمن مخاوف تفوق جمیع المخاوف المترتبة قاطبة 
.لیس فقط بالنسبة للعمیل وإنما أیضا بالنسبة للمسوقین

ولهذا فإن هذه المخاطر والمخاوف تؤثر لیس فقط على قبول العملاء للخدمة الإلكترونیة، وإنما تؤثر أیضا على 
.لخدمة الإلكترونیةتصمیم ا

فالدعایة السائدة حول حالات سرقة معلومات عن بطاقات الائتمان وهجمات قراصنة الإنترنت على حسابات 
وخدمات تجري على الخط وإساءة استخدام المعلومات من طرف المسوقین وغیرها، كل ذلك أدى إلى زیادة 

د مخاوف مماثلة في مجال التعاملات في العالم إدراك العملاء ومخاوفهم من هذه المخاطر، وبالرغم من وجو 
.الواقعي إلا أن هناك مخاوف مفرطة وإحساسا أكبر بالقلق وعدم الثقة في التعاملات التي تجري على الخط
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ویستخدم عدد من المنظمات أسالیب ضبط ذاتیة بالإضافة إلى استحداث مواقع وظیفیة رسمیة في هیاكلها 
یة أو ضابط أمن التعاملات عبر الخط لأغراض الفحص والواقع أن تنامي حدة التنظیمیة مثل مدیر الخصوص

–المخاوف والقلق المرتبط بمخاطر الخصوصیة في البیئة الإلكترونیة قد أفرز نوعا جدیدا من صناعة الخدمة 
Zero Knowldgeوهي الیوم تمثل سوقا ناشئة للخصوصیة فالوسطاء أمثال - خدمات حمایة الخصوصیة

)privada ( ،یوفرون خدمات حجب وإخفاء الاسم أو المعلومات للعملاء الذین یستخدمون البرید الإلكتروني
یسمحون للعملاء بتخزین معلومات personaوLumeria: بینما منظمات وسطاء المعرفة الإلكترونیة مثل

Truste: مثلشخصیة في سجلات خاصة بهم ویختارون سوقین معینین یثقون بهم، وهناك منظمات أخرى
تضفي صفة الشرعیة والموثوقیة على ممارسة الخصوصیة للشركات التي توفر لها ضمانات تصدیق تكون 

.شاخصة في مواقعها الشبكیة

لكن مع تنامي حالة التطور التكنولوجي وما یترتب على ذلك من تقلیص التكالیف المترتبة على تجمیع ومعالجة 
ع أن یبدأ سوق الخصوصیة بالانحسار مع مرور الوقت إلى أن یبقى القلیل وبث المعلومات عن العملاء، یتوق

.جدا من الخصوصیة

:الحكومة الإلكترونیة والفجوة الرقمیة

تستأثر مبادرات الحكومة الإلكترونیة ضمن الحكومة والتي تركز على المواطنین باهتمام منقطع النظیر من قبل 
في قطاعات الاقتصاد المختلفة، وتدل هذه المبادرات على أنها ستسهل الأكادیمیین والممارسین وصناع القرار 

على المواطنین الحصول على خدمة ذات جودة عالیة من الحكومات الفدرالیة أو المحلیة ناهیك عن مساهمة 
من هذه المبادرات في تقلیص التكالیف المترتبة على تقدیم مثل هذه الخدمات للمواطنین، ومن النتائج المتوقعة 

مبادرة الحكومة الإلكترونیة ضمن حكومة فدرالیة إجراء تعاملات إلكترونیة شخصیة وآمنة مع وضمن الحكومة 
باستخدام البنیة التحتیة للمفتاح العام، وفي حین تمثل الخدمة الإلكترونیة كنزًا هائلاً ومفتاحًا كبیرًا لتعظیم وتعزیز 

تحدیات كبیرة للحكومة بسبب الفجوة الرقمیة، وإذا كانت الحكومة وتحسین عملیات الحكومة إلا أنها تخلق أیضًا 
ولا 2001الفدرالیة المریكیة قد أنفقت ما یزید على أربعة ملیارات دولار على مبادرات الحكومة الإلكترونیة عام 

لك مثل تزال تعاني من مشاكل التطبیق بسبب هذه الفجوة الرقمیة، فكیف الحال إذن مع الحكومات التي لا تمت
:هذه المبالغ الهائلة، والفجوة الرقمیة تعني أشیاء كثیرة في مقدمتها الآتي

الافتقار لبنیة تحتیة شبكیة متكاملة على مستوى البلد برمته؛-
تدني نسبة المستخدمین للإنترنت من المواطنین وارتفاع أسعاره مع انخفاض مستوى دخل الفرد؛-
الصورة المثلى وهذا یؤكد عدم قدرة وسائل الإعلام على لعب الدور عدم نشر ثقافة المعلومات والمعرفة ب-

المنوط به في هذا المجال؛
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انخفاض نسبة اختراق أجهزة الحاسوب لقطاعات المواطنین وعدم الإلمام بكیفیة استخدام الإنترنت بالنسبة -
لكثیر من المواطنین؛

الإلكترونیة وتبادل المعلومات والبیانات الغیاب الواضح للمواقع المتخصصة لتنشیط التجارة والصیرفة-
وأسالیب استرجاعها وهو ما یعرف بالبنیة التحتیة لممارسة الأعمال وتبادل المعلومات بالإنترنت سواء مع 

الحكومة أو غیرها؛
عدم توفر البنیة التحتیة للاتصالات؛-
فروق جوهریة في الأسعار بین عدم وجود حوافز مغریة تدفع الأفراد للعمل الإلكتروني حیث لا توجد -

التسویق الإلكتروني والتقلیدي؛
عدم سن الأنظمة والقوانین والتشریعات المنظمة للأعمال الإلكترونیة؛-
المعوقات الاجتماعیة والنفسیة والتي تشمل اللغة وعدم الثقة والخوف من فقدان مراكز القوة والسیطرة على -

المواطنین والحكومات والأنظمة؛المنظمات وارتفاع حالة عدم الثقة بین 

كما أن هناك خطوات ینبغي إتباعها ومستلزمات ینبغي توفیرها للتقلیل من حجم الفجوة الرقمیة ومحاولة كسرها 
:لاحقا ومن أبرزها ما یلي

العمل على إنشاء حاضنات حكومیة لمشروعات اقتصاد المعرفة؛-
للعلوم والتكنولوجیا على مستوى القطاعین العام قیام الحكومات بإنشاء بحوث تطویر مشاریع رائدة -

والخاص؛
وبینها وبین ) G-2-G(العمل على تكوین ربط إلكتروني بین مؤسسات ودوائر الحكومة المختلفة -

؛)G-2-B(وبین الحكومة والأعمال ) G-2-C(المواطنین 
في جمیع دوائر ومؤسسات العمل على توحید البیانات، وهنا لابد من ضرورة العمل على توحید المعاییر -

.الحكومة بما في ذلك نماذج الطلبیات والبرمجیات واستخدام الحواسیب
العمل على إنشاء قواعد عمل تكنولوجیة للعملیات والترمیز والتشفیر وذلك للتأكد من أن استخدام هذه -

ظ على سریة هذه التكنولوجیا سوف یكون ملائما بالإمكان تحویل المعلومات والبیانات وترمیزها للحفا
المعلومات؛

العمل على توفیر الموارد البشریة القادة على إدارة الحكومة الإلكترونیة فلكي تستطیع الحكومات تقدیم -
.خدمات إلكترونیة ذات جودة عالیة لابد من تشغیل العاملین القادرین على التعامل مع هذه التكنولوجیا
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توفیر وجه واحد للحكومة من حیث إتاحة المجال للموطنین بالوصول وإذا كان هدف مبادرة الحكومة الإلكترونیة
إلى خدماتها من خلال جمیع القنوات الإلكترونیة المتاحة، فإن الحكومات ستواجه عدة مسائل وقضایا مهمة 

:للغایة مثل

كیفیة توفیر خدمات متماثلة للمواطنین عبر كافة القنوات؛-
عبر القنوات لزیادة الكفاءة الفعالة وتقلیص التكالیف المترتبة على كیفیة تحقیق حالة من تكامل الخدمات-

تقدیم مثل هذه الخدمات؛
كیفیة توجیه وتعلیم وتثقیف وتشجیع المواطنین على استخدام خیارات الخدمة الذاتیة المستندة للتكنولوجیا -

.كفاءة وفعالیةوالارتقاء بهذه الخدمات من القنوات الأقل كفاءة إلى قنوات الخدمة الأكثر 

:  تقنیات الخدمة الذاتیة

شهد العقدان المنصرمان نموا هائلا في استخدام تقنیات الخدمة الذاتیة، والذي حفزه التزاید في التكالیف المترتبة 
وشفافیة موقف الطلبیة ) X 724(على تقدیم الخدمة بالوسائل التقلیدیة، فالعدید من عروض الخدمة مثال خدمة 

شكلة عن بعد، هذه العروض الخدمیة تستند إلى تقنیات الخدمة الذاتیة، والواقع أن لاستخدام وتشخیص الم
.التكنولوجیا مضامین كبیرة بالنسبة لأنواع الخدمة الذاتیة التي یمكن تقدیمها

تیة وتجري في الوقت الراهن محاولات بحثیة ونقاشات دائمة حول عدد من المسائل المتعلقة بتقنیات الخدمة الذا
.مقارنة بالتقنیات الأخرى

وضمن سیاق إستراتیجیة الخدمة المتعددة فإن الأسئلة سابقا تتبوأ أهمیة قصوى، فمع ظهور نظم الخدمة ذات 
نقاط التماس متعددة تتوزع حالات الرضا وعدم الرضا عن تقنیات الخدمة الذاتیة إلى نقاط تماس العلاقات 

تبر مسألة امتلاك تقنیات الخدمة الذاتیة من المسائلة الحیویة التي ینبغي التفاعلیة الأخرى، علاوة على ذلك تع
عدم إغفالها من قبل المنظمات، ویذكر كل من ریبورت وسیكولا مثالا لمصارف تجاریة استخدمت تكنولوجیا 

دة للجانب الصراف الآلي خلال بدایة السبعینات والثمانینات لتقلیص اعتماد العملاء على خدمات الصرافة المستن
البشري والتي أدت إلى زیادة أعداد العملاء لمن فضلوا التعامل مع تكنولوجیا الصراف الآلي على حساب 

.التعاملات المصرفیة التقلیدیة

ومع ظهور الإنترنت، صار عدید من تقنیات الخدمة الذاتیة المستندة للحاسوب الشخصي یضم خاصیات 
أو أحد أهم (لاء وهذه مسألة مهمة لأن الهدف الرئیسي للخدمة الإلكترونیة العم/ الفرضیة والمفصل نحو الزبائن 

.هو زیادة ولاء العمیل) أهدافها على الإطلاق
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وهكذا فإن وضع تصمیم جید لمزیج الخدمة من شأنه أن یساهم بشكل كبیر في بناء قاعدة متینة من العملاء 
:ة بهذا الموضوع وعلى النحو التاليالمربحین والموالین للشركة، وهناك عدة مسائل ذات صل

:أسباب نجاح الخدمات الإلكترونیة

، ووسائل الإعلام تتحدث )2001- 2000(خلال عامي ) dot.com(من الهزة التي ضربت شركات الدوت كوم 
عن حالات إخفاق وفشل في مضمار الشركات الإلكترونیة تفوق بكثیر النجاحات التي تحققت في هذا 

.المضمار

من ذهب إلى أبعد من ذلك عندما اعتبر الفشل الذي منیت به شركات الخدمة افلكترونیة بمثابة اندثار أو وهناك
أعمال الخدمات (انحدار سحیق لكل الجهود الرامیة للانطلاق إلى مرحلة ما وراء الأعمال الإلكترونیة 

).الإلكترونیة

ذلك انتفاضًا من النجاحات الباهرة التي حققتها عدد إلا أنه من الصعب تعمیم هذه النظریة السوداویة، لأن في 
كبیر من الشركات بحیث أصبحت أسماء هذه الشركات تتداول من قبل الناس والمتخصصین باعتبارها إعلامًا 

or line(تكنولوجیًا وإبداعیًا ینبغي التفاخر بها، ومن بین أبرز هذه الشركات نذكر على سبیل المثال 
American( ،)E.Trde ( وهناك منظمات نجحت فعلا في تكییف مفهوم الخدمة الإلكترونیة في عالم الأعمال

التطبیقي من خلال خدمات إلكترونیة راقیة تنتفع بها مؤسسات الأعمال والعملاء على حد سواء ومن الأمثلة 
:نذكر الآتي

لعملائها بالتقدم لطلب تتیح المجال ) capital one Financial service(صارت بطاقة الائتمان مثل -
.قروض على الخط، بالإضافة إلى قیام هذه الشركة بإدارة حسابات العملاء على الخط

تشهد صناعة السفر تحولات جوهریة في أسالیب وطرائق إدارة نشاطاتها والتعامل مع العملاء، حیث -
ى الأعداد الهائلة من أصبحت المواقع الشبكیة لشركات ووكالات السفر تنتشر عبر الوب وبالإضافة إل

بدأت شركات الطیران ) Trovelocyy.com , Expedia.com: (المواقع الشكلیة الثابتة مثل
والسلاسلالفندقیة تستخدم نظم حجوزات تابعة لها، وهي نظم تتفاعل مع العملاء على الخط بكفاءة وفعالیة 

عالیتین؛
ح المجال للعملاء للحصول على خدمات خدمات الاتصالات السلكیة واللاسلكیة یتی.... صار بعض -

على الخط مباشرة والوصول غلى معلومات حول حساباتهم؛
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تتسابق المصارف الیوم لتحقیق نجاحات باهرة في مضمار تحویل عملائها من مضمار الصیرفة التقلیدیة -
اء بأد) E.Trade Bank(إلى فضاءات الصیرفة الإلكترونیة الفعالة وقد نجع بعض المصارف مثل 

أعماله الإلكترونیة دون الحاجة لوجود فروع له؛
مهام تزوید العملاء الباحثین عن تشكیلة معینة من خدمات القروض ) Lending-Tree(تتولى شركة -

مثل الرهینات وقروض الإسكان وقروض شراء السیارات وتدبیر نشاطات القروض هذه ینفسها بعد أن 
الیة مرموقة، علاوة على ذلك توفر هذه الشركة منصة تمكن من إبرام عقود مشركة مع مؤسسات ح

تتیح من خلالها للمؤسسات المالیة توفیر مما لدیها من خدمات بأسمائها وبالأخص ) x-lond(تكنولوجیا 
.خدمات التسلیف

ا ویمكن القول بالتأكید وبكل ثقة بأن الشركات الناجحة تفهم الحاجات الأساسیة للعمیل وسیكولوجیته وتطبیق هذ
.المفهوم في كل مرحلة من مراحل نموها

وبالعودة لحالات الإخفاق والفشل التي لحقت بالعدید من شركات الدوت كوم فإن العدید من شركات الخدمة 
الإلكترونیة التي أصابها الهلاك تتعامل مع العملاء كفكرة وتتصور أن البرمجة الإلكترونیة ووسائل الاستقطاب 

.یتقاطرون طلبا للخدمات التي تتصور أنها ستكون في غایة الروعة والجودةالرخیصة ستجعل العملاء

والواقع أن فكرة الإصغاء للعملاء وتلبیة حاجیاتهم لیست بالحدیثة إطلاقا، فهي جوهر المنظمة التسویقیة 
مل یعتبر الاحترافیة المنضبطة، إلا أن التحدي الذي یواجه الخدمة الإلكترونیة أكبر لأن هذا النوع من الع

ابتكاریا وإبداعیا، وقبل الخوض في مجال الاختلافات أو الفروق ینبغي الـتأكید على أن الخدمات الإلكترونیة 
ستبقى ابتكاریة لسنوات قادمة، لأن التقنیات التي تستند إلیه هذه الخدمات تتسم بالتجدد والنشوء الدائمین وقد 

لات مثل أمن البیانات، والفیدیو المتدفق، والموجة العریضة ترى في المستقبل القریب تطورات نوعیة في مجا
وسیكون بإمكان العملاء الاستغناء عن دفاتر شیكاتهم وبطاقات الائتمان وإجراء تعاملاتهم من خلال أجهزة 

.محمولة

لعدید من إن الحقیقة كون الخدمة الإلكترونیة تتسم بالإبداع والابتكار مضامین من حیث كیفیة تسویقها، فنتائج ا
الدراسات والبحوث في هذا المجال بالات تشیر إلى أن سلوك العمیل بالنسبة للسلع والخدمات الناضجة 
والتقلیدیة،فبینما یوفر لنا الشراء عبر الإنترنت خاصیات الملائمة والراحة والسرعة إلا أنه یفرز العدید من 

:التعقیدات في نفس الوقت، ومن أبرز هذه التعقیدات نذكر

ضرورة تعلم كیفیة إجادة التعامل مع متجر على الخط دون مساعدة من أفراد هذا المتجر الاقتراضي؛-
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حالات المخاوف والقلق بشأن سلامة المعلومات المرسلة إلى الفضاء؛-
احتمالات حدوث إرباك فیما یخص الرسوم والأجور المترتبة على التعامل على الخط؛-
).حالة عدم الأمان وإنعدام الثقة بمزود الخدمة(الخط بوعوده احتمالات عدم إیفاء البائع على-

:قضایا متعلقة بالخدمة الإلكترونیة

یقال في وسائل الإعلام أن من الصعب بمكان إحداث الولاء في بیئة الأعمال الإلكترونیة خصوصًا على الخط 
للخدمة وأسالیب علمیة لتنفیذها تكون إلا أننا لا نتفق تماما مع هذا الرأي ذلك أن وجود إستراتیجیة ملائمة 

بالتأكید كفیلة بالإنتفاع من خصائص القناة الإلكترونیة بناء الولاء الإلكتروني، والواقع أن الاقتصاد للعلاقات 
الشخصیة بین البائعین والمشترین دفع بالبائعین خصوصا تجار التجزئة الإلكترونیین  إلى البحث عن الحلول 

:ء الولاء في التعاملات الإلكترونیة، ومن بین أبرز هذه الحلول المستندة للتكنولوجیا نذكر الآتيالفنیة لمشكلة بنا

تصمیم مواقع شبكیة صدیقة للمستخدم؛-
العملاء في البرمجیات الخاصة بالتعامل مع العملاء على /تضمین سمات الفردیة والمفضل نحو الزبائن -

الخط؛
للتعاملات على الخط؛بناء منصات أو أرصفة مأمونة -
الخصوصة في البرمجیات ذات الصلة؛....تضمین -
توفیر وظائف البحث؛-
تكوین مجتمعات افتراضیة؛-
.إنشاء برامج الولاء على الخضة-

والمسألة الأهم في الموضوع تكمن فیما إذا كانت مثل هذه الحلول تساهم فعلا في بناء الولاء، وإذا كانت كذلك 
یا ترى؟فما أهمیتها النسبیة

ولكي یتمكن تجار التجزئة الإلكترونیین من تعزیز الولاء لموقع شبكي ما فإن علیهم أن یفهموا ویستوعبوا كیف 
.أن هذه العناصر تساهم في تقییم العملاء لجودة الموقع الشبكي الذي یقدم الخدمة الإلكترونیة

عتبر جزءً من الاستثمارات العامة ببناء علاقات وتوضح دراسة لمجموعة من الباحثین أن المبادلات التكنولوجیة ت
.متنامیة مع العملاء

.وقد تتضمن الإستمارات الأخرى سائل مثل توفیر المعلومات والسعر الجید والالتزام الموثوق به



ماھیة جودة الخدمة وأھمیتھا:الفصل الأول

48

وتجسد حالة المساواة أو الإنصاف هذه نفسها في نتاجات الولاء الإلكتروني، في المجال ألاتجاهي المتمثل في 
تكرار الشراء، ویركز العدید من تجار التجزئة الإلكترونیین كل اهتمامهم على المقاییس السلوكیة مثل نیة

الالتصاق بالموقع الشبكي والزیارات المتكررة من خلال تقدیم برامج ولاء وأسالیب ترویج تتسم بالتحایل وتفتقر 
.قد تخلصت من هؤلاء التجارإلى المصداقیة والموثوقیة، ولا عجب إذن أن السوق الإلكترونیة

.وهناك بعض الباحثین ممن یرى أن برامج الولاء لا تكون دائما فعالة في بناء الولاء الإلكتروني

:هندسة خبرة وتجربة العمیل

تتعالى الیوم أصوات العدید من الأكادیمیین والممارسین معا باتجاه هندسة خبرة وتجربة العمیل، في التعامل مع 
لكترونیة أو بیئتها الإقتراضیة، ویرى دعاة خبرة وتجربة العمیل الشاملة أن إستراتیجیات الأعمال التي الخدمة الإ

تركز على تصمیم وإیصال خبرات وتجارب العمیل الشاملة تساهم بشكل كبیر ومنتظم في تكوین في تكوین قیمة 
.السلعة والخدمةعالیة للعمیل بالمقارنة مع الإستراتیجیات التقلیدیة التي تركز على 

والواقع أن مسألة هندسة خبرة وتجربة العمیل تعتبر من المسائل الجدیدة التي باتت تحظى باهتمام الباحثین 
والممارسین، فبعض الباحثین یركزون على مسائل تصمیم المواقع الشبكیة بالشكل الذي یضمن تعزیز ثقة العمیل 

على مدى تأثیر تصمیم الموقع الشبكي على سلوك العمیل على بمثل هذه المواقع، بینما یحاول آخرون التعرف
الخط، وتعتبر مثل هذه المعرفة حیویة بالنسبة لتجار التجزئة الإلكترونیین الذین بدأ كثیرون منهم یتكبدون 

.خسائر كبیرة ویخرجون من السوق بسبب جهلهم بهذه المسائل المهمة

:الأسواق الإلكترونیة وخدمات التدبیر

وبین الحكومة ومنشآت ) B-2-B(ما انتقلنا إلى تعاملات التجارة الإلكترونیة ما بین منشآت الأعمال نفسها إذا 
نلاحظ حصول تطورات نوعیة كبیرة مثل نشوء الأسواق الإلكترونیة وأسواق التبادلات ) G-2-B(الأعمال 

.وخدمات التدبیر التي تتولاها أطراف ثالثة

ونیة وأسواق التبادلات وخدمات التدبیر على الخط، في تكوین أشكال جدیدة من وقد ساهمت الأسواق الإلكتر 
الخدمة الإلكترونیة التي لم تكن قائمة من قبل، وتوفر هذه الخدمات فرصة لزیادة سیولة السوق التي لم تكن 

نشأ رویدًا رویدا مع وما زالت السوق ت. قائمة من قبل، وتقلیص تكالیف المتاجرة وجعل التدبیر والبیع أكثر فعالیة
) chemdek(و ) plustic net(و) paper exchange(و ) e-steel(بدء موجة الشركات المستقلة مثل 

.التي مازالت تتمسك بنموذج صناع سوق الطرف الثالث والتي لا تخلو نشاطاتها من التخبط
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الإلكترونیة في القناة الصاعدة، فمع ومع ظهور مثل هذا الفرض، تزداد التساؤلات بصدد موضوع تحلیل الخدمة 
تنامي أعداد الذین یستخدمون الأسواق الإلكترونیة، فإن تأثیر ذلك على التدابیر بشكل عام وعلى نشاطات 

:التدبیر التي تستخدم النماذج التقلیدیة یستدعي الدراسة والبحث والتقصي، ومن أبرز التساؤلات نذكر الآتي

نیة بزیادة السیولة من خلال زیادة عدد اللعبین؟هل ستقوم الأسواق الإلكترو -
هل ستكون آلیة التسعیر المستندة للمزاد ضارة للعلاقة بین المشتري والبائع؟-

وقد أدت هذه الحالة إلى انهیار عدد كبیر من الأسواق افلكترونیة، ویقترح منظور الخدمة الإلكترونیة أشكال 
في بوتقة تكوین قیمة البائعین والمشترین معا، ولیس لأي واحد منهم بدیلة للأسواق حیث التركیز یكون منصبا 

.فقط

:خدمات الارتباط الشبكي وفرود وخدمة التطبیقات

یعتبر الارتباط الشبكي وما یرافقه من فرص لتوفیر المعلومات والمحتوى والوسیلة وخدمات تكنولوجیا المعلومات 
دمة الجدیدة، فالمنتجات التقلیدیة باتت الیوم تتحول إلى خدمات عبر الوب من أبرز وأهم مبتكرات ومكونات الخ

وتعرض عبر الوب، وهكذا برزت خدمات الاشتراك لتشمل كل شيء مادي كان یباع ویشترى في الأسواق 
.التقلیدیة

وبالإضافة إلى العدد الهائل من فرودي خدمة الإنترنت الذین باتوا یعرضون خدمات الارتباط للاسواق 
لاكیة والصناعیة، وتشكل خدمات الإعلان والنشر والمعلوماتیة على الخط بنسبة كبیرة في الاقتصاد الاسته

الجدید، ولا عجب إذن والحالة هذه أن یظهر مصطلح الاقتصاد الرقمي لیؤكد أهمیة هذه الخدمات افلكترونیة في 
.عصر المعلوماتیة الذي یعیشه الیوم

ستندة للشبكات باتت تطرح العدید من الأسئلة بخصوص توفیر الخدمة، ومن الواقع أن هذه الفرصة الجدیدة الم
:أبرز هذه الأسئلة الآتي

ما الذي تعنیه جودة الخدمة من مضمار الارتباط الشبكي؟-
ما توكیدات الموثوقیة بالضبط التي یمكن تقدیمها حول خدمات الارتباط في حالة حصول اختناق في -

الشیكات؟
الأفضل التي یمك اعتمادها في مضمار خدمات الارتباط؟ما برامج التسعیر -
ما الكیفیة التي في ضوئها صیاغة وإبرام اتفاقیات مستوى الخدمة وما تأثیر ذلك على توقعات العمیل؟-
ما الذي یتحمل المسؤولیة عن فشل الخدمة في حالة نكران الخدمة عیب هجمات القراصنة؟-
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عروض الخدمة؟كیف ینبغي للمنظمات تجزئة العملاء ل-

وفي مجال تزوید المحتوى عبر الوب هناك تساؤلات أخرى بالإضافة إلى التساؤلات أعلاه تتعلق بمسائل مثل 
إدارة الحقوق الرقمیة وتسعیر الخرى وضمانات الخدمة، هذه المسائل الحیویة هي الیوم مركز اهتمام المدیرین 

.والباحثین على حد سواء

:قیاس الخدمة الإلكترونیة

تقدیم /تتألف القیاسات في سیاق توفیر الخدمة من مجموعة من المقاییس الداخلیة التي ترتكز على توصیل 
الخدمة، والهندسة والأبعاد التشغیلیة ومقاییس خارجیة مستندة إلى المبیعات والربحوتتألف عملیة قیاس تقییم 

الرضا، وجودة الخدمة المدركة، وفي سیاق العمیل للخدمات بدورها من مجموعة من المقاییس مثل الرضا وعدم 
الخدمة الإلكترونیة بالذات، یتم تصمیم واستخدام العدید من المقاییس الداخلیة التي تراوح ما بین الوصول الفعال 

.وتوقیتات الإستجابة إلى توقیتات التوصیل والاعتمادیة

تها إلتصاقیة أو جاذبیة الموقع الشبكي  كما تستخدم مقاییس داخلیة أخرى لسلوك العمیل على الخط ومن أمثل
ویلجأ عدید من المنظمات على الخط إلى استخدام استطلاعات رضا العمیل على الوب كإضافة للمقاییس 

.الداخلیة وذلك بهدف تحسین المواقع الشبكیة ونظم الإنجاز

:إستراتیجیات الخدمة متعددة القنوات

دة قنوات ونقاط تماس لخدمة العملاء، وقد اتفقت بالفعل الأیام التي یتنامى استخدام الإنترنت كقناة من بین ع
كان الإنترنت وحده یستخدم من قبل المنظمات، وإذا كانت هذه القدرة فرصا هائلة للمنظمات التي تكون قریبة 

ذات من عملائها وبالتالي تمتین العلاقة معهم، فإنها أیضا تخلق مشاكل فریدة من نوعها،بعض هذه المشاكل 
طبیعة تكنولوجیة مثل الحاجة لتكوین قواعد بیانات متداولة تحتوي على بیانات عن العمیل یمكن الوصل إلیه 

.بسرعة ویسر بغض النظر عن القناة التي یلجأ إلیها العمیل

وهناك مشكلة أخرى تعلق بوضع توقعات حقیقیة بخصوص قدرة ومحدودیات توصیل الخدمة من خلال القنوات 
المختلفة، ومن أبرز الاعتبارات التي ینبغي أخدها في الحسبان عند تصمیم خیارات الخدمة عبر القنوات 

:المتعددة الآتي

ما حجم التخطي الذي تتوقعه المنظمات من خبرات وتجارب العمیل من قناة إلى أخرى؟-
هل للخبرات والتجارب الإیجابیة والسلبیة نفس تأثیر التخطي؟-
مثل لخیارات تنوع القنوات الذي یؤدي إلى تقلیص التخطي السلبي؟ما التصمیم ال-
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) الخبرة والتجربة الشاملة(كیف یمكن إدارة توقع العمیل عبر القنوات لتعظیم إجمالي خبرة وتجربة العمیل -
وتحقیق ولائه؟

والتلیماكس، في تكوین هذه الأسئلة تحتل أهمیة أكبر مع تنامي دور التطورات التكنولوجیة مثل اللاسلكیات 
.المزید من الخیارات للعملاء

متطلبات ومخاطر الخدمة الإلكترونیة: الفرع الثاني
:متطلبات توفیر الخدمة الإلكترونیة للمنتفعین

تشكل عملیة التوجه بالعمیل وتحقیق أعلى مستویات الرضا لدیه من خلال تزویده بخدمات ذات قیمة مضافة 
دة والأساس في مفهوم الخدمة الإلكترونیة المتكاملة بشكل خاص ومفهوم التسویق وذات نوعیة عالیة الجو 

.الحدیث بشكل عام

وتأسیسا على ما تقدم، وبغیة توفیر خدمة إلكترونیة راقیة للعملاء أو المنتفعین ینبغي لمزودي الخدمات إیلاء 
:المسائل الآتیة جل اهتمامهم

مة الإلكترونیة وتطبیقاتها حتى استخداماتها، بحیث تكون یجب وصف الخد: وصف الخدمة الإلكترونیة.1
مرئیة للعمیل أي واضحة ودقیقة وملموسة قدر المستطاع، وهذا لا یتحقق إلا من خلال تقدیم وصف دقیق 

.وشامل للخدمة الإلكترونیة یكون العمیل قادرًا على فهمه واستیعابه 
خدمة الإعلان عن خدماتهم والتعریف بأدق مواصفات یستطیع مزودو ال: الإعلان عن الخدمة الإلكترونیة.2

.كل خدمة معروضة، لتمكین المنتفعین والتطبیقات من اكتشافها والوصل إلیها والانتفاع بها
ینبغي لمزودي الخدمة تعریف المنتفعین بكیفیة اكتشاف الخدمة : اكتشاف الخدمة الإلكترونیة وانتقاؤها.3

یبة مؤتلفة من الخدمات الإلكترونیة التي تلبي احتیاجاتهم بأفضل صورة الإلكترونیة وانتقائها أو أیة ترك
ممكنة، وهنا یلعب مزود الخدمة دور المسوق الخدمي البارع الذي یعرف حاجات العمیل ورغباته، ویعمل 

.باتجاه إشباعها وتحقیق أعلى مستویات الرضا لدى العمیل
التي ربما (الإلكترونیة كیفیة دمج الخدمات الإلكترونیة تعني تركیبة الخدمة: تركیبة الخدمة الإلكترونیة.4

، لتكوین خدمات ذات قیمة مضافة موثوق بها، وتحدید المهارات والنماذج )تعرضها شركات مختلفة
.واللغات القادرة على تحقیق تكامل خدمي صفري، وأتمته عملیات العمال عبر التنظیم أیضا

ة تقدیم الخدمة الإلكترونیة وتسلیمها من عناصر تحقیق المیزة تعد عملی: تقسیم الخدمة الإلكترونیة.5
التنافسیة والأساس الذي یعتمد علیه في مجال القیمة المضافة حیث تشمل التعریف بكیفیة تقدیم الخدمة 



ماھیة جودة الخدمة وأھمیتھا:الفصل الأول

52

والأهم من ذلك الكفاءة والسرعة والاعتمادیة في تسلیم . الإلكترونیة لمنشآت الأعمال والعملاء الأفراد
ي الوقت الحقیق بما یفوق توقعات العملاء، وهنا تتحقق حالة الرضا المنشود لدى هؤلاء الخدمة ف

المنتفعین من الخدمة الإلكترونیة اللائقة والسریعة والموثوق بها والتي تعمل بالإضافة إلى كل ذلك قیما 
.مضافة أخرى

مة الإلكترونیة كیفیة المتابعة والمراقبة تعني المراقبة والمتابعة والتحلیل للخد: المتابعة والمراقبة والتحلیل.6
لعملیات تنفیذ الخدمات الإلكترونیة، وكذلك كیفیة متابعة عملیة تحلیل البیانات المتعلقة بجمیع جوانبها، 

.بهدف تحسین كفاءة الخدمة وجودتها
لیب إداریة فمع تنامي أعداد حالات تعقد الخدمات الإلكترونیة وتنوعها، تزداد الحاجة إلى استخدام أسا

نوعیة من شأنها العمل على توفیر الخدمات الإلكترونیة في الزمان والمكان المحددین، مع التركیز بشكل 
.أساسي على ضمان مستویات جودة الخدمة العلیا

تعني العقود هنا كیفیة الاتفاق وأداء العقود القانونیة بین مزودي الخدمة : عقود الخدمة الإلكترونیة.7
ل إلكتروني، فالخدمات الإلكترونیة ینبغي أن تحكمها عقود قانونیة خاصة لتجنب المنازعات والعملاء بشك

.التجاریة في المستقبل
عنصر ..... وتعني التقدیرات كیفیة التثبت من حقوق المطالبة بالخدمة و: تقدیرات الخدمة الإلكترونیة.8

.الجودة لدى مختلف مزودي الخدمات

الخدمة الإلكترونیةأبعاد جودة : الفرع الثالث
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:خلاصة الفصل الأول

ولیدة الحضارة لقد شهدت جودة الخدمة تحول نوعي وتطورا سریعا مما أدى إلى ازدیاد أهمیتها فهي لیست 
الإنسانیة الحدیثة بل هي ولیدة الحضارات الإنسانیة القدیمة التي دعت إلیها وساهمت في تطویرها من خلال 

.بها عن غیرها من الأنشطة وتعدد روادها باختلاف المسار المتبع منهمالممیزات التي تمتاز

ودة في طریقها إلى التطور إضافة إلى ذلك أصبحت جودة الخدمة الرمز الذي یعبر عن الخدمة بنظام الج
.والنمو
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:تمهید
الإلكترونیة السیاحیة العنصر البارز لزیادة فعالیة عملیات الأعمال التي تتمثل في تعزیز مستویات تعتبر الخدمة

.الأداء والكفاءة في التجارة الإلكترونیة

إلا أن الخدمات السیاحیة باتت تمنح إشارات قویة من أجل البروز والظهور للتقدم أكثر من أجل تحقیق 
:وعلیه سنحاول في هذا الفصل التطرق إلىمصلحتها وأهمیتها وجودة عناصرها

.ماهیة الخدمة السیاحیة-
.أنواعها-
.الخصائص الممیزة لها-
.تأثیرها-
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الخدمة الإلكترونیة السیاحیة: المبحث الأول

ماهیة الخدمة السیاحیة: المطلب الأول

Tourisme Définition:مفهوم السیاحة:الفرع الأول
أي " التابعة للأمم المتحدة أن السیاحة هي ESCWAأشارت اللجنة الاجتماعیة والاقتصادیة لغربي آسیا 
ساعة وتقل عن سنة، وذلك بغرض قضاء عطلة 24شخص یقوم برحلة بین دولتین أو أكثر، لمدة تزید عن 

.32أو وقت فراغ أو ممارسة أعمال معینة، أو للتجارة، أو لأیة أغراض أخرى

:وأضافت اللجنة في مكان آخر أن الخدمات التي یتضمنها النشاط السیاحي تتكون من ما یلي

.خدمات الفندق والمطاعم وتشمل خدمات التزوید بالأطعمة-
.خدمات وكالات السفر ومنظمي ومشغلي الرحلات-
.خدمات الإرشاد السیاحي-
.خدمات أخرى تتمثل في النقل والاتصالات والتنزه والمتاحف-

أو ) السیاحة العالمیة(عبارة عن انتقال الإنسان من مكان إلى مكان ومن زمان إلى زمان : " وتعرف بأنها
ساعة بحیث لا تكون من أجل الإقامة الدائمة 24لمدة یجب ألا تقل عن ) السیاحة الداخلیة(الانتقال في البلد 

.33الخ...وأغراضها تكون من أجل الثقافة أو الأعمال أو الدین أو الریاضة

نشاط إنساني وظاهرة اجتماعیة تقوم على انتقال : " أما منظمة السیاحة العالمیة فتعرف السیاحة بأنها
ساعة ولا 24الأفراد من أماكن الإقامة الدائمة لهم إلى مناطق أخرى خارج مجتمعاتهم لفترة مؤقتة لا تقل عن 

.34"ة ما عدا الدراسة أو العمل لغرض من أغراض السیاحة المعروف) عام كامل(تزید عن سنة 

مفهوم الخدمة السیاحیة:أولا

هي أوجه نشاط غیر ملموس تهدف إلى إشباع الرغبات والاحتیاجات عندما یتم تسویقها للمستهلك النهائي 
.مقابل دفع مبلغ معین من المال

. 25-24: ، ص ص2008عمان، ،، إیاد عبد الفتاح النسور، دار صفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الأولىأسس تسویق الخدمات السیاحیة العلاجیة32
.170: ، ص 2007، زیاد منیر عبوي، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، فن إدارة الفنادق والنشاط السیاحي33
.22: ، القاهرة، ص2002، الطبعة الأولى، 82/40346، محمد منیر حجاب، دار الفجر للنشر والتوزیع الإعلام السیاحي34
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والثابتة، فكل منها یمكن أن أو هي زیادة الطلب على سلسلة من الخدمات لأجزاء هذه الرحلة المرتحلة 
تخلق طلبا لأكثر من مرة في الرحلة الواحدة في أثناء هذه الزیارة أو الرحلة، وتشمل الخدمات السیاحیة الإیواء 

.35الخ...والتجهیز السیاحي والأطعمة والمشروبات والتسلیة والترفیه والبرنامج

ادیة أو غیر ملموسة والتي یمكن تقدیمها ویمكن تعریف الخدمات على أنها الأنشطة التي تكون غیر م
بشكل منفصل أو مستقل وتوفر لإشباع الرغبات والحاجات ولیست بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتج أو خدمة 

.36أخرى وعند تقدیم الخدمة قد لا یتطلب نقل الملكیة

غرفة في فندق، (خدمة إن مستهلك الخدمة قد یقوم بحیازة مؤقتة أو استخدام مؤقت التي یتطلبها إنتاج ال
.37ولكن بدون أن یمتلك المستهلك الخدمة) إیجار سیارة أو رحلة سیاحیة

بل یتطلب على السائح الانتقال من الخدمة السیاحیة غیر ملموسة وبالتالي لا یمكن نقلها من موقعها
والانتفاع من الخدمة لحظة موطنه أو محل إقامته إلى حیث یتواجد الموقع السیاحي أو الفندق أو المطعم

جاهزیتها، بالمقابل فإن السلعة یمكن نقلها من المصنع لتصل إلى المستهلك عبر قنوات التوزیع المعروفة 
.38بالوكیل وتجار الجملة  وتجار التجزئة

أنواع الخدمات السیاحیة:الفرع الثاني
:تشمل هذه الأنواع على أنواع مهمة یمكن إیجازها فیما یلي

.الأكواخ المؤقتة والشقق المفروشة للسیاحمل خدمات الفنادق والموتیلات، أووتش:واءالإی.1
وتشمل خدمات سیاحیة وفندقیة تقدم للسیاح لتسهیل نقلهم من مكان إلى مكان آخر من خلال توفیر :النقل.2

خدمات سیاحیة مثل الطرق والسكك الحدیدیة والمائیة وباصات وقطارات سیاحیة مریحة وغیرها من وسائل 
.النقل المختلفة

للمنطقة السیاحیة أو الفنادق المراد وتشمل خدمات طعام وشراب تقدم للسیاح في طریقهم:الطعام والشراب.3
.الإقامة فیها

وتشمل خدمات ریاضیة تمكن السیاح من ممارسة أو المشاركة :خدمات سیاحیة تكمیلیة وترفیهیة أخرى.4
الفعالة في الأنشطة الریاضیة المختلفة، وخدمات ثقافیة كمسارح ودور السینما والكازینوهات وأماكن العبادة 

.55: ، ص2008، عصام حسن السعیدي، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، التسویق والترویج السیاحي الفندقي35
.8: ، ص2001الأردن، الطبعة الأولى، - ، فؤاد رشید سمارة، دار المستقبل للنشر والتوزیع، عمانتسویق الخدمات السیاحیة36
.1984ثائر ھاوي موازي، أطروحة ماجستیر غیر منشورة عن التسویق السیاحي، جامعة بغداد 37
بدأت المطاعم بتقدیم خدماتها بواسطة توصیل وجبات الطعام إلى حیث یتواجد الزبون.

. 173: ، ص2004الأردن، الطبعة الأولى، -حمید عبد النبي الطائي، دار الوارق للنشر والتوزیع، عمان. ، دلتسویق السیاحي مدخل إستراتیجيا38
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لاستقبال والتنظیم كمكاتب السیاحة والسفر، وخدمات اجتماعیة عامة تشتمل على بنیة الدینیة، وخدمات ا
.39تحتیة عامة مثل المرافق الصحیة والعلاجیة ومرافق الأمن وإنقاذ الحیاة

.40رحلات سیاحیة طویلة أو قصیرة أو خدمة ترفیهیة: الاستجمام.5

خصائص الخدمات السیاحیة: الفرع الثالث
الموجود في تصنیف الخدمات بشكل عام، فإن الخدمات الفندقیة والسیاحیة في الواقع لا برغم الصعوبة 

وعلیه یمكننا ) Service pure) (Shostack 1997(یمكن بأي حال من الأحوال وصفها على أنها صافیة 
:إعطاء صورة مبسطة للخصائص التي تتم بها خدمات الضیافة وهي

perishable) (Jones and lock wood(أو تتسم بالفنائیة مات هالكة خدإن الخدمات السیاحیة هي : أولا

وهذا یظهر واضحًا من خلال عدم بیع الفندق أو طاولة في المطعم أي مقعد في الطائرة أو في الباخرة ) 1989
التالي وحتى لو تم بیعها في الیوم للیوم التالي خدمات غیر المباعة لا یمكن خزنهاأو في القطار، فإن هذه ال

المستمرة على دیمومة خسارة ناتجة عن التكالیف الثابتةفإنها تسبب للمؤسسة خسارة لا یمكن تعویضها، وهذه ال
هذه الخدمات غیر المباعة لا یمكن خزنها للیوم التالي وحتى لو تم بیعها في الیوم التالي فغنها تسبب للمؤسسة 

التكالیف الثابتة المستمرة على دیمومة هذه الخدمات لتكون خسارة لا یمكن تعویضها، وهذه الخسارة ناتجة عن 
جاهزة إزاء الطلب، فالخاصیة هذه تجبر الإدارات السیاحیة والفندقیة على بیع خدماتها في نفس لحظة جاهزیتها 

.لكي تستطیع تحقیق مبیعات أفضل وربحیة أكثر

ربما تكون مختلفة لخدمة التي تقدم إلى زبونحیث أن اسیاحیة، هي خدمات متغایرة الخواص،الخدمات ال:ثانیا
وهذا التفاوت الناتج في تقدیم الخدمة . عن الخدمة التي تقدم لزبون آخر یسكن في غرفة أخرى في نفس الفندق

حضر للفندق مع مجموعة قد یكون الشخص الأول حضر إلى الفندق لحضور مؤتمر بینما الشخص الثاني 
وسفر في عطلة نهایة الأسبوع، وقد تحدث في بعض الحالات أن مقدم الخدمة عن طریق وكالة سیاحیة سیاحیة

في الحالة الأولى كان راغبًا بتقدیم الخدمة بالشكل المطلوب بینما في الحالة الثانیة كان غیر قادراً على تأدیة 
هذه الحالة وفيدون تقدیم الخدمة بالشكل المطلوب،واجباته بسبب ظروفه الصحیة أو النفسیة التي حالت 

بالذات یصعب على مؤسسات الضیافة تقدیم خدمات معاییر ثابتة بالجودة كما هو متعارف علیه في قطاع 
.السلع

ا ما یصعب إبراز أو تسلیط الضوء على المنافع غالبً الخدمات السیاحیة، بأنها خدمات غیر ملموسة :ثالثا
والتسهیلات الموجودة في فندق أو مطعم معین ذلك لأن هذه المنافع ربما تكون مرتبطة مع شخصیة وكفاءة 

.57: عصام حسین السعیدي، مرجع سبق ذكره، ص39
.8: فؤاد رشید سمارة، مرجع سبق ذكره، ص40
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الطاقم أو العاملین في المنشأة السیاحیة والفندقیة وكذلك صورة المؤسسة المرسومة في ذهن الزبون أو ثقافتها  
لصالح المؤسسة تصبح مهمة صعبة () وف المحددة فإن عملیة تحقیق المیزة التنافسیة وفي مثل هذه الظر 

.ومعقدة

) كما هو في حال السلع(إلى حیث یتواجد الزبون یاحیة بأنها خدمات لا یمكن نقلهاتتسم الخدمات الس: رابعا
لموقع الأثري أو المتحف وفي أو الزبون الانتقال إلى حیث تتواجد خدمة الضیافة أو اوإنما یتوجب على السلع 

حیث استطاعت هذه هذا المجال لا بد من التطرق إلى التطورات الحاصلة في قطاع المطاعم والتمویل 
خدماتها إلى المكان الذي یرغب به الزبون، وإزاء هذه السمة فإن الكلمة المنطوقة تلعب دورًا المؤسسات توصیل

.جذبهم اتجاه الخدمات المقدمة للبیع من قبل مؤسسات الضیافةهاما في التأثیر على الزبائن وبالتالي 

العلاقة الثنائیة التفاعلیة بین مقدمي الخدمات السیاحیة والزبائن ، حیث یتوجب على المنتفع من الخدمة :خامسا
.المساهمة والمشارك في الحصول على الخدمة من مقدمها أو موردها في الزمان والمكان المحددین

وسمیة الخدمات والتي تتصف بالموسمیة بالعمل، حیث هناك زیادة على العمل في أشهر معینة، م:سادسا
كمسم الذروة وفیه تكون نسبة الأشغال عالیة، أما موسم الكساد وهو انخفاض الخدمات ونسبته إلى أدنى مستوى 

.في عدة أشهر من السنة أیضًا

ع السیاحي للمتغیرات البیئیة تكون كبیرة، فالظروف المرونة في الخدمات حیث أن استجابة القطا:سابعا
.السیاسیة والاقتصادیة لها تأثیر واضح على زیادة انخفاض أعداد السیاح

فهو لا یتدبدب بین فصول السنة فحسب لسیاحیة بالتدبدب وعدم الاستقراریتمیز الطلب على الخدمات ا:ثامنا
ساعة لأخرى في الیوم الواحد فالسفر إلى المنتجعات بل یتدبدب من یوم لآخر من أسام الأسبوع بل من

السیاحیة الصیفیة یتقلص كثیرا في الشتاء بینما یزدهر في الصیف، إزاء حالة الطلب هذه فإن مؤسسات الضیافة 
الب ما تكون كالفنادق والمطاعم وشركات النقل الجوي والبري والبحري تمتلك طاقات استیعابیة محدودة وفي الغ

ففي حالة الطلب العالي لا تتوفر لهذه المؤسسات العرض الكافي من الطاقة الاستیعابیة لسد الطلب وبهذا ، ثابتة
تخسر جزء من الطلب الذي یذهب إلى المؤسسات المنافسة في السوق السیاحي بالمقابل فإن الطلب المخفض 

فارغة أي غیر مباعة بسبب كساد یسبب أیضا خسارة ناتجة من أن الطاقة الاستیعابیة المعروضة للبیع تبقى 
.الطلب

لا ) لأخرىوكذلك المؤسسات الخدمیة ا(قبل الزبائن ومؤسسات الضیافة تتم منإن عملیة الشراء :تاسعا
الضروریة لمؤسسة حیث ان جمیع الخصائص المادیةللخدماتالإهتلاكأو یحصلون على حق الملكیة

الضیافة تبقى ملكا لها، ولكن الزبون ینتفع أو یستمتع بالخدمات والتسهیلات المقدمة إلیه خلال فترة مكوثه 
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بالفندق أو سفره على متن الطائرة، وهذه العلاقة الفریدة تختلف تماما كما هو علیه الحال في العلاقة بین المنتج 
.أو المورد للسلعة  والمستهلك

الخدمات تحتاج إلى جهود شخصیة لتسویقها وبذلك تحتاج إلى تسویق المهارات في مساعدة المشترین :اعاشر 
في تعیین وشراء ما تحتاجه من خدمات مثلا أن لكسب الفندق لعدد كبیر من النزلاء یعتمد على قدرة رجل البیع 

.في إقناع السائح أو العمیل بمزایا الخدمات الفندقیة المقدمة

إن هذه العلاقة الثنائیة بین مقدمي الخدمات والمستفیدین منها لا یمكن أن یتم بالشكل المطلوب ما :شرأحدا ع
المتمثل بالأثاث والدیكور والأضویة والمصاعد وأجهزة الهاتف ة الضیافة الدلیل المادي الملموسلم توفر مؤسس

. الخ...والفاكس والانترنت والترجمة

، في العادة لا یمكن فصل الخدمات عن بائعها وأن مقدم الخدمة ) عدم إمكانیة الفصل(التلازم :أثنى عشر
تعني أن قناة التوزیع في أغلب الأحیان سوف تكون ) التلازم(یقدمها ویبیعها في نفس الوقت تقدیمها وهذه الحالة 

ا یجب إیجاد جهة الخدمة مثلا، مباشرة ولذلك فإن خدمات البائع لا یمكن أن تباع من أكثر من سوق ولهذ
.الخ...وكالات السفر

:مقارنة الخدمة بین عرضها كمنتج أو كخدمة

مجرد منتجات ملموسة، هنا یتضمن العرض ابتداءً بسلعة ملموسة مثل الصابون أو معجون الأسنان حیث -
.لا یرافق السلع أیة خدمة

ملموسة مرفقة بنوع أو بنوعین من سلعة ملموسة یرافقها تقدیم خدمات وذلك عرض السلع كسلعة-
.تقدیم إحدى الفنادق خدمات وسلع بنفس الوقت للنزلاء: الخدمات، مثال

خدمات العلاج الطبیعي الذي تقدمه : الخدمة الصافیة والتي تتضمن العرض لمجرد خدمة لا غیرها مثل-
.المنتجات العلاجیة

ماهیة السیاحة الإلكترونیة: المطلب الثاني

تعریف السیاحة الإلكترونیة: ولالفرع الأ 
وقلتها إن لم تكن نادرة فقد خلت الدراسات نظرًا لحداثة الدراسات القانونیة في مجال السیاحة الإلكترونیة 

من وضع تعریف قانوني لها، ولكن نظرًا لأن هذا النمط من الأنماط السیاحیة یعد ركناً هاماً من أركان التجارة 



الخدمة الإلكترونیة السیاحیة والسیاحة في ولایة میلة: الفصل الثاني

61

ا هنا التقریب بین تعریفات التجارة الإلكترونیة بصفة عامة والسیاحة الإلكترونیة بصفة الإلكترونیة، لهذا حاولن
.خاصة في محاولة منا لوضع تعریف لهذا النمط السیاحي

بأنها نمط سیاحي یتم تنفیذ بعض معاملاته التي تتم بین " ومن هنا فإنه یمكن تعریف السیاحة الإلكترونیة 
وذلك من خلال استعمال تكنولوجیا المعلومات ) سائح(مؤسسة سیاحیة ومستهلك مؤسسة سیاحیة وأخرى أو بین 

والاتصالات، أو هي نمط سیاحي تتلاقى فیها عروض الخدمات السیاحیة من خلال شبكة المعلومات الدولیة 
.رنتمع رغبات جموع السائحین الراغبین في قبول هذه الخدمات السیاحیة المقدمة عبر شبكة الإنت) الإنترنت(

:41من التعریف السابق یمكن القول بأن عناصر السیاحة الإلكترونیة ثلاثة

.الشركة أو المؤسسة السیاحیة مقدمة الخدمة السیاحیة:العنصر الأول-
).السائح(المستهدف من عملیة التسویق السیاحي والخدمة السیاحیة :العنصر الثاني-
).الإنترنت(الرابط بین السائح والمؤسسة السیاحیة والمتمثل في شبكة المعلومات العالمیة :العنصر الثالث-

:ویمكن إجمال هذا في الشكل التالي

عناصر السیاحة الإلكترونیة): 4(الشكل رقم 

.23: الجدیدة، صدار الجامعة - رشا علي الدین–النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكتروني :المصدر

یتبین لنا من التعریف السابق أهمیة تكنولوجیا المعلومات في هذا النمط السیاحي الذي یتسم بالحداثة 
والجدة، فكل المعاملات في هذا النمط السیاحي یتم بصورة إلكترونیة، كذلك عرض البرامج السیاحیة من قبل 

ونیة، ولا یقف الأمر عند الدعایة والعرض بل یتم الحجز الشركات وقبولها عن جمهور السائحین یتم بصورة إلكتر 
.وترتیب كل ما یتعلق بالرحلة السیاحیة من خلال الوسائل الإلكترونیة وفي مقدمتها الإنترنت

وعلى هذا یمكن تعریف السیاحة الإلكترونیة أو عقد السیاحة الإلكتروني بأنه عقد ینطوي على تبادل 
السیاحة من خلال نماذج وصیغ معدة سلفًا ومعالجة إلكترونیا، وینشأ عنها الرسائل والمعلومات بین شركة

.التزامات تعاقدیة

.23-22: ، الإسكندریةـ، ص ص2010النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكترونیة، الشاعلي الدین، دار الجامعة الجدیدة، الطبعة الأولى، 41
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إنفاق یتلاقى فیه الإیجاب مع القبول عبر شبكة دولیة مفتوحة للاتصال عن بعد، وذلك بوسیلة " أو هي 
".بین الموجب مسموعة مرئیة، ویفضل التفاعل 

ت السیاحیة بقبول من أشخاص في دول مختلفة، وذلك من عقد تتلاقى فیه عروض الخدما" أو هي 
.بهدف إتمام العقد) الإنترنت(خلال الوسائط التكنولوجیة المتعددة، ومنها شبكة المعلومات الدولیة 

وإن كنا نمیل إلى تعریف عقد السیاحة الإلكتروني بأنه التقاء إیجاب صادر من شركة أو مؤسسة سیاحیة 
بطریقة إلكترونیة، سواء أكانت سمعیة أو بصریة أو سمعیة بصریة على شبكة بشأن عرض سیاحي مطروح 

المعلومات العالمیة الإنترنت، بقبول مطابق له صادر من الطرف القابل بذات الطرق بهدف تحقیق صفقة 
.42سیاحیة معینة یرغب الطرفان في إنجازها

أهمیة السیاحة الإلكترونیة:الفرع الثاني
للسیاحة الإلكترونیة منافع جمة سواء لمقدمي الخدمات السیاحیة أو للسائحین أنفسهم، یمكننا القول بأن 

:43ویمكن إجمال هذه المنافع في الآتي

السیاحة صناعة تعتمد بصورة مكثفة على توافر المعلومات، لذا تعد شبكة الإنترنت خدمة مكملة لها، -
ومات بشكل كبیر فلا یمكن قیاس جودتها إلا بطبیعتها بتباین المعلفالخدمات السیاحیة منتجات تتسم 

، فهذه الخدمة بطبیعتها تعتمد على ()بالتجربة، ولهذا یطلق علیها وصف السلع والخدمات المتصفة بالثقة 
وهنا یأتي دور . ثقة السائح في جودة الخدمات السیاحیة التي تقدمها الشركات والمؤسسات السیاحي

اً في توفیر قدر كبیر من المعلومات التفصیلیة المكتوبة والمصورة وأحیانا الإنترنت الذي قد یلعب دوراً مهم
.قد یقدم تصویرا حیا للخدمة ویمكن هذا تلك الأخیرة من بناء اسم وسمعة تجاریة متمیزة مع مرور الوقت

یؤدي شیوع استخدام السیاحة الإلكترونیة إلى تخفیض تكالیف الخدمات السیاحیة بما ینعكس بدوره على-
الأسعار بالانخفاض، فاستخدام السیاحة الإلكترونیة من شأنه التقلیل من تكالیف التسویق السیاحي 

تسهیل وتسریع التواصل بین منتج (وتكالیف الإنتاج ) الاتصال بالسائحین، وبث المعلومات السیاحیة(
، )یرة من المستهدفینتسهیل إجراء الصفقات مع شریحة كب(، وتكالیف التوزیع )الخدمة السیاحیة والوسیط

.ضافي في تكالیف الإنتاج والتشغیلبالإضافة إلى خفض حجم العمالة مما یحقق وفر إ
یؤدي توسیع وشیوع  استخدام السیاحة الإلكترونیة إلى سهولة تطویر المنتج السیاحي وظهور أنشطة -

.سیاحیة جدیدة تتفق مع شرائح السائحین المختلفة
.24: شاعلي الدین، مرجع سبق ذكره، ص42
لندوة السیاحة والعولمة، كلیة الأمین سلطان لعلوم تأثیر العولمة على السیاحة في المملكة العربیة السعودیة، ورقة عمل مھنیة علیا للسیاحة مقدمة 43

.12: ه، ص1425محرم 24-22السیاحة والفندقة، مدینة أبھا، 
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مؤسسات السیاحیة لیسهم ذلك في زیادة مبیعاتها وإیراداتها وأرباحها، وهو ما زیادة القدرة التنافسیة لل-
.ینعكس في النهایة على زیادة القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي الإجمالي

الإلكترونیة وتزداد أهمیة السیاحة الإلكترونیة مع زیادة الاهتمام بالتجارة الإلكترونیة فبعد أن كانت السیاحة 
، 2002من إجمالي التجارة الإلكترونیة في عام %35من التجارة الإلكترونیة زادت النسبة إلى %7تسهم بـ 

، وهي 2005من حجم التجارة الإلكترونیة في عام %45وفي فرنسا وحدها وصلت نسبة السیاحة الإلكترونیة 
، خاصة 2008التجارة الإلكترونیة مع نهایة عام من حجم %55دائماً في ارتفاع مستمر، ویتوقع أن تصل إلى 

بلیون 1.3إلى ما یقرب 2007في ظل التزاید المستمر في عدد مستخدمي الإنترنت والذي وصل عام 
.مستخدم

1998نسبة إسهامات السیاحة الإلكترونیة في إجمالي التجارة الإلكترونیة في الفترة من والشكلان التالیان یبینان 
.2002حتى 

2002- 1997حجم مساهمة السیاحة الإلكترونیة في التجارة الإلكترونیة في الأعوام من ): 5(الشكل رقم 

.37: النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكتروني، رشا علي الدین، دار الجامعة الجدیدة ص:المصدر
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مقارنة بالقطاعات الأخرى للتجارة نصیب السیاحة الإلكترونیة من التجارة الإلكترونیة ): 6(الشكل رقم 
الالكترونیة

.38: النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكتروني، رشا علي الدین، دار الجامعة الجدیدة ص:المصدر

ویتعین علینا أن ندرك هنا أن حجم السیاحة الإلكترونیة في ازدیاد مضطرب تبعا لزیادة استخدام جهاز 
ني وجهاز التلیفون المحمول والتلفون الرقمي التفاعلي، فمن المتصور أن یستقبل هاتفك الكمبیوتر والبرید الإلكترو 

المحمول رسالة دعایة لإحدى شركات السیاحة التي تقدم عرضا لقضاء إجازة نهایة الأسبوع وكلما ازدادت هذه 
على شبكة الإنترنت وازدادت التقنیات وتكاملت معها عدد مواقع الإنترنت  والخوادم الإلكترونیة  وعدد المشتركین

.سرعة الاتصال كلما ازداد حجم هذا القطاع السیاحي الحدیث

وكلما ازداد نطاق السیاحة الإلكترونیة كلما ازداد التطور في كل القطاعات السیاحیة الأخرى، فالسیاحة 
ادق الذي ستتحسن الإلكترونیة ستحدث تغیرات مهمة في أداء كل القطاعات السیاحیة ومن أهمها قطاع الفن

جودته وتزداد فعالیة تشغیله نتیجة لتجهیز الغرف بجهاز الكمبیوتر، بما یسهل عملیات الخدمة الفندقیة ولكن 
ائما للقول بأن هذا یقتضي توافر عاملین على قدر كبیر من المعرفة یبقى أن نؤكد هنا أن هذا یدفعنا د

.44التعامل معه والاتصال الصحیح بشبكة الإنترنتودراسة جادة لجهاز الكمبیوتر وكیفیةالتكنولوجیة 

1.2، حوالي 2006وأكدت إحصاءات منظمة السیاحة العالمیة أن عدد مستخدمي الإنترنت بلغ عام 
.ملیار دولار في أعوام لاحقة5000ملیار وسیصل حجم التجارة الإلكترونیة 

.38:رشا على الدین، مرجع سبق ذكره، ص44
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ائما للقول بأن هذا یقتضي توافر عاملین على قدر كبیر من المعرفة یبقى أن نؤكد هنا أن هذا یدفعنا د

.44التعامل معه والاتصال الصحیح بشبكة الإنترنتودراسة جادة لجهاز الكمبیوتر وكیفیةالتكنولوجیة 

1.2، حوالي 2006وأكدت إحصاءات منظمة السیاحة العالمیة أن عدد مستخدمي الإنترنت بلغ عام 
.ملیار دولار في أعوام لاحقة5000ملیار وسیصل حجم التجارة الإلكترونیة 

.38:رشا على الدین، مرجع سبق ذكره، ص44

القطاعات الأخرى

السیاحة
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مقارنة بالقطاعات الأخرى للتجارة نصیب السیاحة الإلكترونیة من التجارة الإلكترونیة ): 6(الشكل رقم 
الالكترونیة

.38: النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكتروني، رشا علي الدین، دار الجامعة الجدیدة ص:المصدر

ویتعین علینا أن ندرك هنا أن حجم السیاحة الإلكترونیة في ازدیاد مضطرب تبعا لزیادة استخدام جهاز 
ني وجهاز التلیفون المحمول والتلفون الرقمي التفاعلي، فمن المتصور أن یستقبل هاتفك الكمبیوتر والبرید الإلكترو 

المحمول رسالة دعایة لإحدى شركات السیاحة التي تقدم عرضا لقضاء إجازة نهایة الأسبوع وكلما ازدادت هذه 
على شبكة الإنترنت وازدادت التقنیات وتكاملت معها عدد مواقع الإنترنت  والخوادم الإلكترونیة  وعدد المشتركین

.سرعة الاتصال كلما ازداد حجم هذا القطاع السیاحي الحدیث

وكلما ازداد نطاق السیاحة الإلكترونیة كلما ازداد التطور في كل القطاعات السیاحیة الأخرى، فالسیاحة 
ادق الذي ستتحسن الإلكترونیة ستحدث تغیرات مهمة في أداء كل القطاعات السیاحیة ومن أهمها قطاع الفن

جودته وتزداد فعالیة تشغیله نتیجة لتجهیز الغرف بجهاز الكمبیوتر، بما یسهل عملیات الخدمة الفندقیة ولكن 
ائما للقول بأن هذا یقتضي توافر عاملین على قدر كبیر من المعرفة یبقى أن نؤكد هنا أن هذا یدفعنا د

.44التعامل معه والاتصال الصحیح بشبكة الإنترنتودراسة جادة لجهاز الكمبیوتر وكیفیةالتكنولوجیة 

1.2، حوالي 2006وأكدت إحصاءات منظمة السیاحة العالمیة أن عدد مستخدمي الإنترنت بلغ عام 
.ملیار دولار في أعوام لاحقة5000ملیار وسیصل حجم التجارة الإلكترونیة 

.38:رشا على الدین، مرجع سبق ذكره، ص44

القطاعات الأخرى
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أن قطاع السیاحة ) أنتكاد(ویؤكد هذا ما جاء في دراسة أجرتها منظمة الأمم المتحدة للتجارة والتنمیة 
وهي %18حیث ستبلغ نسبة الصادرات السیاحیة حوالي سیكون المستفید الحقیقي من تطبیق التجارة الإلكترونیة 

.نسبة كبیرة إذا ما قورنت ببقیة القطاعات الاقتصادیة الأخرى

ي أن نسوق هنا دراسة أمریكیة أكدت أن شبكة الإنترنت ستصبح خلال الأعوام القادمة هي المصدر ویكف
الأول للحصول على المعلومات والتخطیط لقضاء العطلات، وسیقل استخدام التلیفون والتردد على الشركات 

.السیاحیة ومكاتب الخطوط الجویة وشركات السیاحة والسفر

في الولایات 2002لتالي والذي یوضح حجم الحجوزات الإلكترونیة خلال عام وهذا ما یؤكده الجدول ا
.المتحدة الأمریكیة وحدها

نسب الحجوزات الإلطترونیة في بعض القطاعات السیاحیة في الولایات المتحدة ): 3(الجدول رقم 
الأمریكیة

الجولات البحریةسیاراتفنادقطیران
80%17%10%6%
.39: النظام القانوني لعقد السیاحة الإلكتروني، رشا علي الدین، دار الجامعة الجدیدة ص:المصدر

كل هذه الإحصائیات والأرقام تؤكد على أمر مهم هو مدى حجم مساهمة السیاحة الإلكترونیة في القطاع 
متطلبات تفرضها بصفة عامة، ولكن ألیس لهذا النمط السیاحي ) القطاع(الاقتصادي السیاحي بصفة خاصة و 

.طبیعته المتطورة؟ وهو الأمر الذي یدفعنا لدراسة متطلبات هذه السیاحة ببعض التفصیل

متطلبات السیاحة الإلكترونیة: الفرع الثالث

إن الحدیث عن السیاحة الإلكترونیة یفرض علینا عرض أهم المتطلبات التي یحتاجها مثل هذا النوع من 
التكنولوجیة العالیة والذي یفرض على الدول الساعیة للانضمام إلى وكب السیاحة السیاحة الذي یتسم بالتقنیة 

الإلكترونیة توافر العدید من الشروط التي تضمن تحقیق هذه الدول ما تصبو إلیه في مجال السیاحة الإلكترونیة، 
:45ویمكن إجمال هذه المتطلبات في الآتي

وتنمیة القدرات البشریة اللازمة للدخول في هذا المجال، العمل على تنمیة الوعي بالتجارة الإلكترونیة-
.بالموضوع الأوسع وهو التجارة الإلكترونیة بصفة عامةوأهمیة ربط السیاحة الإلكترونیة  

http://www.las.org.17/11/2004:مشروع جدول أعمال الدورة الخامسة للمجلس الوزاري العربي للسیاح، تم نشره على الرابط التالي45
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تنمیة البنیة الأساسیة لوسائل الاتصال والمعلوماتیة الحدیثة لإتاحة فرصة أوسع للاتصال بخدمات -
.السیاحي أو الدول المستهدفة بالتسویق السیاحيالإنترنت سواء في دولة المنتج 

في قطاع السیاحة، وهذا من خلال العمل على تشجیع إقامة شبكة من تشجیع ظهور الوسیط الإلكتروني -
المواقع الإلكترونیة الموازیة لجمیع العاملین في قطاع السیاحة، سواء مجال الفندقة، خطوط الطیران، 

یین، وغیرها من قطاعات العمل السیاحي، مما یتیح الفرصة لتقدیم شركات السفر والمرشدین السیاح
.خدمات سیاحیة في ظل قطاع التجارة الإلكترونیة

ویجب أن ننوه هنا أن هذا لا یمكن أن یتحقق دون التعاون مع الوسطاء التقلیدیین في مجال السیاحة 
.فكلاهما مكملا للآخر

الخاصة بتنشیط السیاحة والتي تعمل من خلال مواقع إیجاد أنماط جدیدة من المؤسسات والهیئات -
.إلكترونیة متقدمة على شبكة الإنترنت، وتوفیر الدعم الفني والمعلوماتي لهذه المواقع

ویجب أن ننوه هنا أنه یتعین أن تخرج تلك المواقع في صورة جیدة متفقة مع المعاییر العالمیة والشروط 
المعلومات والتي تجعل منها مواقع متكاملة قادرة على التنافس في مجال في مجال نظم الفنیة والتقنیة 
.المنتج السیاحي

توافر قواعد البیانات والمعلومات المتكاملة عن الموارد السیاحیة والمنتج السیاحي ودعم المواقع الإلكترونیة -
تقع على عاتق وزارات الخاصة بتلك الصناعة بكافة البیانات المطلوبة، وهذه هذه المهمة بالقطاع 

.السیاحة

التركیز على عدة معاییر في مجال تصمیم المواقع الخاصة بالسیاحة الإلكترونیة والتي یمكن إجمالها في -
:46الآتي

التركیز على الهدف الرئیسي للموقع الإلكتروني.

وجود النتج السیاحي الحقیقي من خلال العرض بشفافیة وصراحة عن هذا المنتج.

.42-41: رشا علي الدین، مرجع سبق ذكره، ص ص46
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 اقع تتسم بقدر من التواصل مع جمهور المستهلكین مع مراعاة اختلاف الأذواق ومستویات إنشاء مو
.الدخول والفئات العمریة لهؤلاء المستهلكین وما یترتب على ذلك من اختلاف في الطلبات السیاحیة

بین التنسیق مع المواقع الإلكترونیة الخاصة بمختلف المشاركین في تلك الصناعة والربط الإلكتروني
.تلك المواقع

 مراعاة أن المخاطبین في هذا القطاع السیاحي هم شعوب العالم بأسره وهذا یتطلب تقدیم الموقع بأكثر
.من لغة تضیق تحقیق أكبر قدر من الانتشار

توفیر البیانات السیاحیة بصورة مرتبة وواضحة للمتصفح عبر الإنترنت.

تبادل المعلومات السیاحیة على مستوى دولي.

 باعتبارها النمط الرئیسي للتجارة ) الأعمال إلى المستهلك(تنمیة شركات التجارة الإلكترونیة من نمط
هنا أنه یتعین كذلك التوسع في الوقت نفسه من تنمیة التجارة نغفل الإلكترونیة، ولكن لا یمكن أن 

بین كل المساهمین في وذلك من أجل خلق منافسة فاعلة) الأعمال إلى الأعمال(الإلكترونیة إلى نمط 
.هذا المجال السیاحي على نحو یضمن تقدیم منتج متكامل وأكثر تنافسیة

 إنشاء منظمة لتسویق وإدارة الوجهات السیاحیة لكل منطقة سیاحیة في كل دولة عربیة، ولكل بلد على
.حده، غلا أنهم ینتمون في النهایة لمؤسسة واحدة على مستوى الدول العربیة مجتمعة

بما یتفق هذا مع الدراسة التي قدمت في الجلسة الأولى من ندوة لجنة منظمة السیاحة العالمیة بالشرق ور 
والتي أعدتها الهیئة العامة للسیاحة في 1425- 03- 10الأوسط والتي أقیمت بالعاصمة السوریة دمشق في 

وأوصت هذه " ة في الدول العربیة تطبیق السیاحة الإلكترونی" المملكة العربیة السعودیة، والتي حملت عنوان 
:الدراسة بتفعیل السیاحة الإلكترونیة عبر ثلاث مراحل

ربط إدارات السیاحة الوطنیة العربیة إلكترونیا، والتنسیق فیما بینها بشأن عرض المعلومات وإحالة :الأولى
.ب تسویقي لعروضها السیاحیةالزائر إلكترونیا إلى الشركات السیاحیة التي تعتمد السیاحة الإلكترونیة كأسلو 

فتتمثل في إیجاد البنیة التي تمكن المؤسسات السیاحیة من إتمام الصفقات التجاریة :أما المرحلة الثانیة
.وتسویة المبالغ المالیة المترتبة علیها، فضلا عن تمكین السائح من شراء العروض ودفع قیمتها إلكترونیا
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یتم في المرحلة الأخیرة تطبیق السیاحة الإلكترونیة المتكاملة حیث أن - سالفة الذكر–وتتوقع الدراسة 
یتمكن القطاع السیاحي بأكمله من الاستفادة من خدمات التجارة الإلكترونیة في مجال السیاحة وإنهاء المعاملات 

لتجاریة والاقتصادیة المالیة إلكترونیا والتنسیق فیما بینهم، علاوة على ربط السیاحة الإلكترونیة مع بقیة الأنشطة ا
.في البلدان العربیة المختلفة

وقبل أن نترك الحدیث عن متطلبات السیاحة الإلكترونیة یتعین علینا أن نضع هذا النمط السیاحي في 
.ومثالبمیزان النقد فلیس هناك نشاط اقتصادي یحمل فقط میزات دون أن یحمل عیوب و 

یمكننا القول بأنه سیؤدي التوسع في استخدام السیاحة الإلكترونیة إلى تغیر في هیكل قطاع السیاحة 
سوف یؤدي إلى خفض التكلفة للمستهلك النهائي عن التقلیدي، فیلاحظ أن تطویر قطاع السیاحة الإلكترونیة 

لسفر والسیاحة، وشبكات الحجز مشغل الرحلات، ووكلاء ا( طریق القضاء على الوسطاء فالوسطاء التقلیدیین 
یقومون بدور أساسي في الربط بین مزودي الخدمات ) والتوزیع الدولیة، وإدارات السیاحة الوطنیة والإقلیمیة

وتسویقها في شكل حزم سیاحیة متكاملة ) الفنادق، المطاعم، الخطوط الجویة، مراكز الجذب السیاحي(السیاحیة 
یة، تعتمد على شبكة ضخمة ومعقدة من مزودي الخدمات السیاحیة والوسطاء للسائحین لكن السیاحة الإلكترون

الإلكترونیین الذین یتعاملوا مع السائح من خلال شبكة الإنترنت وهذا یؤكد على ضرورة بناء إستراتیجیة جدیدة 
.دائمة التطورلهؤلاء الوسطاء التقلیدیین تؤهلهم للحاق بالسیاحة الإلكترونیة لیكونوا شركاء في هذه السیاحة

قد تعجز الشركات السیاحیة الصغیرة من مسایرة هذا التقدم التكنولوجي، وبالنظر إلى عجز الشركات 
السیاحیة الصغیرة عن مسایرة هذا التقدم نتیجة لأسباب مادیة وإلا نقص الخبرة المطلوبة مما قد یؤدي إلى 

.إفلاس هذه الشركات وخروجها من الأسواق

من قدرات مالیة وتكنولوجیة سیاحة قد یكون لمصلحة دول العالم المتقدم نظرًا لما تملكه هذا النوع من ال
المساعدة في مجال أنتكاد عالیة، ولهذا یتعین على دول العالم النامي أن تطلب من المنظمات السیاحیة المعینة و 

دیثة وتوجیه التوصیات لیس فقط إلى السیاحة الإلكترونیة لاكتساب الخبرات الفنیة للاستفادة من التكنولوجیا الح
الدول النامیة بل إلى الدول المتقدمة كذلك حتى یكون هناك التزام على عاتق الأخیرة بالمساعدة في تنفیذ تلك 

.التوصیات ودعم الدول النامیة بالخبرة والتدریب الكافیین لتأهیل هذه الأخیرة في مجال السیاحة الإلكترونیة

احة في ولایة میلةالسی: المبحث الثاني
میلة هي إحدى ولایات الشمال الشرقي بالجزائر ذات عدة میزات سیاحیة، فالحدیث عن ولایة میلة 
السیاحیة لازالت وتظل لم تكشف عن جمیع مواردها المتعددة والمختلفة، وعلى الرغم من ذلك فهي تعاني من 
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للولایة، هذا الوضع لابد أن یكون نتیجة لبعض العقبات الإهمال وهذا ما أثر سلبا على القطاع السیاحي ككل 
:والعراقیل، ومن خلال هذا الفرع سیتم التطرق إلى

.تقدیم عام عن الولایة-
.أهم المعطیات الدیموغرافیة-
.توزیع السكان فیها حسب المناطق الجغرافیة-
.وبصفة عامة نظرة عن السیاحة في ولایة میلة-

)تقدیم عام عن الولایة(ة في میلة ماهیة السیاح: المطلب الأول

موقع ولایة میلة: الفرع الأول
كم عن 100كم عن قسنطینة و50تقع ولایة میلة بالشمال الشرقي للجزائر، ویبعد مقر الولایة بمسافة 

:47كم عن الجزائر وتحدها الولایات التالیة450جیجل و

.من الشمال ولایة جیجل-

.من الشمال الشرقي سكیكدة-

.الغرب ولایة سطیفمن -

.من الشرق ولایة قسنطینة-

.من الجنوب الشرقي أم البواقي-

.من الجنوب ولایة باتنة-

هذا التوضع یعطیها قرب من مطارات قسنطینة  وجیجل  وباتنة وموانئ جیجل وسكیكدة، ومحطات السكك 
( إلى میلة حتى من الخارج الحدیدیة لقسنطینة وسكیكدة، هذا التواصل یعتبر كمیزة مهمة لأنها تسهل الدخول

).1الملحق 

. 2كم3480.54تقدر مساحتها الإجمالیة بـ 

.بلدیة32دائرة و13وتتكون من 1984أخذت الولایة انفصال إداري عام 

47 Monographie touristique mila, direction du tourisme mila, P: 68.



الخدمة الإلكترونیة السیاحیة والسیاحة في ولایة میلة: الفصل الثاني

70

المعطیات الدیموغرافیة:الفرع الثاني
ضر وحسب التطرق إلى توزیع سكان الولایة عبر البلدیات وحسب الریف والحالفرعسنحاول في هذا 

.الفئات العمریة

:عبر بلدیاتها: أولا

وذلك حسب ) ذكور وإناث( بلدیة وموزعة بأعداد متفاوتة بین الجنسین 32یتوزع سكان ولایة میلة عبر 
:الجدول التالي

توزیع سكان ولایة میلة عبر بلدیاتها): 4(الجدول رقم 

بما في ذلكالمجموعالبلدیة
ذكورإناث

میلة
التینعین 

سیدي خلیفة
القرارم قوقة

حمالة
سیدي مروان

شیقارة
وادي النجاء
أحمد راشدي

زغایة
الرواشد
تیبرقنت

ترعي بینان
اعمیرة اراس

تسالة لمطاعي
فرجیوة

یحیى بني قشة
تسدان حدادة

72237
8458
55167
44571
11882
24657
15667
20958
17137
18751
28694
20446
16636
53335
9940
12791
18163
23997

36097
4287
2551
22437
5907
12345
7939
10647
8962
9505
14459
5015
12421
10064
8281
26684
6531
9200

36140
4171
2616
22134
5975
12222
7723
10311
8445
9246
14235
4925
12426
10382
8355
26651
6260
8963
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مینار زارزة
بوحاتم

دراحي بوصلاح
عین البیضاء 

احریش
لعیاضي برباس

تلاغمة
واد سقان
المشیرة

شلغوم العید
وادي العثمانیة
عین الملوك
تاجنانت

أولاد خلوف
بن یحیى عبد 

الرحمان

21659
20509
10789
22089
6852
52245
14527
14171
90530
43977
15312
58997
12537
10855

12195
10988
5391
11272
3477
26974
7340
7124

45500
22041
7869

29723
6375
5543

11802
10671
5398
10826
3375
25271

7187
7047

45030
21936
7443

29274
6162
5312

822788414874407914مجموع الولایة
Source: DPSB (DIRECTION DE LA PROGRAMMATION ET SUIVI

BUDGETAIRESDE LA WILAYA DE MILA)

أن إحصائیات توزیع السكان عبر البلدیات حیث یقدر المجموع بـ من خلال الجدول نلاحظ 
.نسمة من الإناث407914نسمة من الذكور و414874نسمة حیث تنقسم إلى 822788
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توزیع سكان ولایة میلة عبر بلدیاتها: )7(الشكل رقم

من إعداد الطلبة اعتمادا على معطیات الجدول:المصدر
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توزیع سكان ولایة میلة عبر بلدیاتها: )7(الشكل رقم

من إعداد الطلبة اعتمادا على معطیات الجدول:المصدر

میلة

عین التین

سیدي خلیفة

القرارم قوقة

حمالة

سیدي مروان

شیقارة

واد النجاء

أحمد راشدي

زغایة

الرواشد

تیبرقنت

ترعي باینان

اعمیرة آراس

تسالة لمطاعي

فرجیوة

یحیى بني قشة

تسدان حدادة

مینار زارزة

بوحاتم

دراحي بوصلاح

عین البیضاء احریش

العیاضي برباص

التلاغمة

واد سقان

المشیرة

شلغوم العید

واد العثمانیة

عین الملوك

تاجنانت
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توزیع سكان ولایة میلة عبر بلدیاتها: )7(الشكل رقم

من إعداد الطلبة اعتمادا على معطیات الجدول:المصدر

عین التین

سیدي خلیفة

القرارم قوقة

سیدي مروان

واد النجاء

أحمد راشدي

ترعي باینان

اعمیرة آراس

تسالة لمطاعي

یحیى بني قشة

تسدان حدادة

مینار زارزة

دراحي بوصلاح

عین البیضاء احریش

العیاضي برباص

شلغوم العید

واد العثمانیة

عین الملوك



الخدمة الإلكترونیة السیاحیة والسیاحة في ولایة میلة: الفصل الثاني

73

توزیع السكان حسب المناطق الجغرافیة:الفرع الثالث
یتوزع سكان ولایة میلة حسب المناطق الحضریة والریفیة وموزعة بأعداد متفاوتة والجدول التالي یوضح 

:ذلك

''توزیع السكان حسب المناطق الحضریة والریفیة '' : )5(رقم جدول

الفئات 
العمریة

الریفيالحضري
المجموعإناثذكورالمجموعإناثذكور

0-4
9-05

10- 14
15- 19
20- 24
25- 29
30- 34
35 -39
40- 44
45- 49
50- 54
55- 59
60- 64
65- 69
70- 74
75- 79
80 -84
85 et +
لا یوجد 

تاریخ

26816
23235
29181
33625
33023
27188
20672
16545
15308
13632
10697
8528
5965
4880
4151
2774
1511
947
58

25593
22475
28026
33041
32112
26379
20754
17035
15652
13916
10732
8184
5971
5123
3915
2676
1408
992
108

52409
45710
57207
66666
65135
53567
41126
33580
30960
27548
21429
16712
11936
10003
8066
5450
2919
1939
166

13095
11346
14250
16419
16126
13277
10095
8079
7475
6657
5223
4165
2913
2383
2027
1355
738
463
28

12497
10975
13686
16134
15681
12882
10135
8318
6743
6795
5241
3997
2916
2502
1912
1306
688
485
53

25592
22321
27936
32553
31807
26159
20230
16397
15118
13452
10464
8162
5829
4885
3939
2661
1426
948
81

278738274094552832136112133844269956المجموع
Source: DPSB
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من خلال الجدول نلاحظ إحصائیات توزیع السكان حسب المناطق الحضریة والریفیة خلال 
وتختلف الكثافة السكانیة بین الریف والحضري إذ تتمركز أكبر نسبة من السكان في الحضر بـ 31/12/2012

ذا نسمة، حیث نجد أكبر نسمة ذكور وإناث یتمركزون في الحضر وه269956نسمة وفي الریف 552832
).DPSBمصدر ( راجع لقربها من المناطق الحضریة والمرافق الاجتماعیة 

توزیع السكان حسب المناطق الریفیة والحضریة): 8(الشكل رقم 

من إعداد الطلبة اعتمادا على معطیات الجدول: المصدر

واقع القطاع السیاحي لولایة میلة: الثانيالمطلب

ولایة میلةالموارد السیاحیة في: الأولالفرع
إن ولایة میلة تزدهر بموارد سیاحیة هائلة جعلتها تحتضن أكبر سد في الجزائر مما جعلها عاصمة المیاه 
وتنوع الآثار فیه من بیزنطیة، رومانیة، إسلامیة، تتربع على جمیع أنحاء الولایة، كما یوجد بالولایة منشأة 

:48سیاحیة متنوعة منها الفنادق والحمامات وغیرها

في عهد الإمبراطور )540-539م(بني هذا السور من طرف القائد سولومون : سور البیزنطيال
14م، دعم السور بـ 7م أما ارتفاعه فبلغ أقصاه 2.5متر وتجاوز عرضه 1200جستیسیانوس، بلغ طوله 

.برجا للمراقبة، كما یحتوي على أربعة أبواب رئیسیة

الشرقیة لمدینة میلة القدیمة، ویعرف الیوم باسم الثكنة، قام یقع المسجد في الجهة: مسجد سیدي غانم
.بتأسیسه أبو مهاجر دینار المصري الأصل أثناء إقامته بمدینة میلة، ویعتبر من أقدم المساجد

.مدیریة الثقافة لولایة میلة48
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یقع قصر الأغا أو جنان الحاكم في مركز مدینة فرجیوة التابعة لولایة میلة، یرجع بناءه إلى : قصر الأغا
م، قام ببنائه الحاج أحمد بوعكاز قائد منطقة فج أمزالة، عرف القصر ترمیمات كبیرة 1834سنة العهد التركي 

.2م800م مساحته 1998م، صنف ضمن التراث الوطني سنة 1929سنة 

یوجد به جانبین الأول 2م200مساحته 1955بقایا تاریخیة من الحقبة الاستعماریة : السجن الأحمر
.رة عن سجنللإدارة والثاني عبا

مغارة دار الظلام، مغارة جبل : تجدر الإشارة إلى وجود كهوف على المستوى البلدیات منها:المغارات
.إلخ...فلتان

یروى أن المشیرة تخفي في طیاتها مدینة رومانیة بأكملها غیر أن أهمیتها لا تزال مجهولة وهذه :المشیرة
مشتة : الآثار في الهواء الطلق یمكن لعامة الناس رؤیتها هذا ما یشجع السیاحة ومن أهم هذه المناطق نجد

.إلخ...بوتخماتن، عین مشیرة، مشتة بن عیسى، آبار أغلاد

تواجد موقع بني هارون في بلدیة حمالة دائرة القرارم قوقة فیبعد عن موقع الولایة بـ ی: موقع بني هارون
.كلم، هذا الموقع الخلاب یحتوي على عدة مواقع جمیلة من شأنها أن تصنع بهجة الزائرین15

دة یتكون هذا المنظر الخلاب من بساتین تغطي التلال في بلدیة میلة ویتمیز بمنابعه البار :موقع مارشو
.هكتار مبرمجة70صیفا، كما تدعمه منطقة التوسع العمراني السیاحي بمسافة تفوق 

إن سد بني هارون الواقع في بلدیة حمالة یعكس على المنطقة طابعا ممیزا وساحرا نظرا :سد بني هارون
.لإحاطته بالعدید من المناطق السیاحیة الرائعة والمؤثرة على معنویات الزائر

الزاویة الرحمانیة، الزاویة الحفصانیة، زاویة سیدي : أهم الزوایا التي توجد في ولایة میلة هيمن :الزوایا
.49)سیدي الشیخ الحسین( عزوز، الزاویة الحملاویة، زاویة سیدي خلیفة 

توافد السیاح إلى الولایة: الثانيالفرع
:الهیاكل السیاحیة بالولایةنلخص السواح المتوافدین إلى الولایة عبر كل في الجدول التالي 

.الدلیل السیاحي لولایة میلة، مرجع سبق ذكره49
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توافد السیاح إلى الولایة): 6(الجدول رقم 

قطاع الحماماتالفنادقالسنة
السیاحة

بیوت 
الشباب

الإجمالي

الجزائریین
201
1

201
2

201
3

1345
2

1267
8

1278
5

10558
0

23490
8

25291
5

11903
2

24758
6

26569
7

1996
3

1286
3

1922
6

13899
5

26044
9

28492
3

الأجانب
201
1

201
2

201
3

1171
922
1078

/
/
/

1171
922
1264

/
/
/

1171
922
1264

)12(الملحق رقم من إعداد الطلبة اعتمادا على :المصدر

دیوان الشباب والریاضة

من خلال الجدول نلاحظ توافد السیاح إلى الولایة خلال السنوات الثلاثة، كان بالنسبة للسیاح الجزائریین 
2012ومن سنة %87.38بـ 2012إلى 2011في تزاید مستمر عبر السنوات الثلاثة فبلغت سنة التغیر من 

انخفاض في 2012شهدت سنة ، لكن توافد السیاح الأجانب كان متقلب حیث %9.13بلغت 2013إلى سنة 
شهدت 2013لكن شهدت سنة %21.26حیث بلغت نسبة التغیر للسیاح 2011عدد السیاح مقارنة بسنة 

.من السیاح الأجانب%37.09زیادة حیث بلغت 

).2013، 2012، 2011( توافد السیاح الجزائریین بین ): 17الشكل (

).2013، 2012، 2011( توافد السیاح الأجانب ):  18الشكل (

.2013توزیع جنسیات الأجانب لسنة ):  18الشكل (
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المنشآت السیاحیة في الولایةأهم : الثالثالفرع
.الخ...توجد بالولایة مجموعة من المنشآت السیاحیة منها الحمامات والفنادق والوكالات السیاحیة

:الحمامات: أولا

اب الولایة وتوجد منابع غیر مستغلة وتتمیز بخصائص حمام مستغل موزع على كامل تر 13تتوفر الولایة على 
:متنوعة والجدول التالي یوضح ذلك

أهم المنابع الحمویة بالولایة): 7(الجدول رقم 

تسمیة الرقم
المؤسسة

صاحب البلدیة
المؤسسة

درجة الحرارةنسبة التدفق

منبع بني 1
هارون

بوقزولة حسان حمالة
وبوطیبة احمد

42ºثا/لتر46

حمام أولاد 2
بوحامة

44ºثا/لتر1.41بوقلیع عبد االلهبلدیة میلة

حمام أولاد 3
عاشور

العیاضي 
رباساب

لعیاضي 
بارباس

39ºثا/لتر 7.5

55ºثا/لتر 2لمرس صالحیحیى بني قشةمنبع بني قشة4
حمام أولاد 5

عیسى
53ºثا/لتر 5.7جالي میلودالتلاغمة

52ºثا/لتر10منشار عليالتلاغمةحمام التلاغمة6
حمام 7

الصفصاف 
بلال موني تلاغمة 

زوجة لفحل 
میلود 

50ºثا/لتر10

حمام الإخوة 8
شاوش

شاوش عبد التلاغمة
الحكیم

50ºثا/لتر10

حمام أولاد ا9
جالي

52ºثا/لتر 10منشار عمارالتلاغمة

53ºثا/لتر 14بن احمد عثمانالتلاغمةحمام منن10
80ºثا/لتر 16رنجي ابراهیموادي العثمانیةحمام الشفاء 11
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حمام الإخوة 12
مناصر

مناصر التلاغمة
بوخمیس

52ºثا/لتر10

60ºثا/لتر 8سعدون فوضیل عین الملوك حمام التوامة13
مدیریة السیاحة لولایة میلة: المصدر

منبع بوعریبیة ببلدیة فرجیوة -
قریبصة ببلدیة ولد النجاءمنبع -
منبع قروز ببلدیة واد العثمانیة -
منبع دار الشیخ-

:توصلت التحالیل العلمیة التي أجریت لهذه المیاه إلى جملة من الفوائد العلاجیة وهي

آثار الصدملت العضلیة والمفصلیة والجراحة العصبیة-
داء المفاصل المنحلة-
أمراض الجهاز البولي-
امرضا الجهاز الهضمي -
التهابات الأدن والأنف والحنجرة والأمراش التنفسیة-
عوارض نمو الطفل-
الأمراض الجلدیة-
أمراض القلب-
البطئ في النمو-
:الفنادق.2
232بقدرة إیولء إجمالیة تقدر ب: فنادق یتم توضیحها في الجدول التالي5یوجد على مستوى ولایة میلة .3

همت هذه الفنادق بتوفیر العدیدي من مناضب الشغل والعدید من الخدمات غرفة والتي سا108سریر و 
:المقدمة للقاطنین بها وهیا
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الفنادق المتواجدة بولایة میلة: )8(جدول رقم

صاحب إسم الفندقالرقم
الفندق

عدد العنوان
الغرف

عدد الأسرة

بوناموس فندق السلام01
إسماعیل 

حي 
مسكن 500
میلة

3868

زواوة فندق الرمال02
محمد

الطریق 
الوطني 
05رقم 
شلغوم 

العید

4080

نزل سیدي 03
بوزید

الطریق جاد إدریس
الوطني 
05رقم 
شلغوم 

العید

1024

قومیدي فندق المبروك04
مبروك

شارع 
المحطة 
تاجنانات

1035

عباس فندق السفیر05
صالح

الطریق 
الوطني 
05رقم 
شلغوم 

العید

1025

108232المجموع
مدیریة السیاحة:المصدر

غرفة 108سریر و 232نجد أن الفنادق الخمسة تقدر قدرة إیواء إجمالیة تقدر فیها بمن خلال الجداول
لكن ولا أحد من هذه الفنادق مصنف
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عملیة التصنیف

 2011دیسمبر 28تم إنشاء اللحنة الولائیة لتصنیف المؤسسات الفندقیة بتاریخ
2012مارس 26تنصیب اللجنة الولائیة لتصنیف المؤسسات الفندقیة بتاریخ تم
 تم مراسلة وتحسیس أصحاب المؤسسات الفندقیة منذ تاریخ إنشاء اللجنة إلى غایة یومنا هذا من أجل

ضرورة تصنیف الفندق والاسراع في استكمال ملفات التصنیف

نقص في ملفات التصنیف وخاصة شاهدة مطابقة یعود سبب التأخر في عملیة التصنیف إلى : ملاحضة
النتعلق بمطابقة 8/15م لبیانات نضرا لعدم الفصل فیها بعد من قبل لجنة الدائرة المختصة طبقا للقانون رق

.البیانات

الفنادق المغلقة والمتوقفة عن النشاط: )9(ل رقمجدو

عدد اسم الفندقالرقم
الغرف

عدد 
الأسرة 

الغلقسبب تاریخ الغلق 

فندق 1
السعادة

مارس 135811
2010

أعمال الترمیم

فندق 2
الأمیر

سبتمبر 133116
2009

تم إدانة صاحبه 
والحكم علیه وغلق 

المؤسسة
2689المجموع

مدیریة السیاحة:المصدر

سریر وتقلل 89من خلال الجدول نجد الفندقین متوقفین عن النشاط هذا یؤثر سلبا على قدرة الإیواء ب
أیضا من مناصب الشغل وهذا یؤثر على التنمیة بالولایة

:الحركة الجمعویة.3

أن للحركة الجمعویة دور فعال في ترقیة السیاحة والنشاط السیاحي على المستوى المحلي لكن هذا مالا 
تتوفر علیه الولایة حیث أن النشاطات الجمعویة بالولایة ضعیفة حیث أنها تقتصر على وجود جمعیتین فقط 

كما یبین الجدول التالي 
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بالولایةالجمعیات المتواجدة : )10(الجدول رقم

اسم ولقب صاحب تاریخ الاعتمادإسم الجمعیة
الجمعیة

العنوان ورقم الهاتف

جمعیة سیاحة الشباب 
جسور

الحي الاداري بلدیة سوفي بوزیان11/11/1997
031561491التلاغمة،

مدیریة السیاحة بوسبة محمد الصغیر06/10/2001جمعیة میلاف السیاحیة
والصناعة التقلیدیة 

للولایة
0775.10.99.82

جمعیة سیدي محرز 
للسیاحة والترقیة

بلدیة عین البیضاء بو شحیمة عبد الحلیم25/11/2009
حریش

مدیریة السیاحة:المصدر

بالإضافة إلى وجود جمعیتین قید الإنشاء وهما 

جمعیة تادلاوت للسیاحة بلدیة واد النجاء-
جمعیة الأمل للسیاحة  بلدیة  دراحي بوصلاح-
:المطاعم.4

مطعم وأكثرها المطاعم الشعبیة، 312یوجد على مستوى الولایة عدد كبیر من المطاعم حیث تقدر بحوالي 
:حیث توجد أربعة مطاعم أكثر إقبالا وأكثر تنظیما ویتم توضیحها في الجدول التالي

أهم المطاعم بالولایة):11(الجدول رقم

الهاتفعنوان التسمیة
27الطریق الوطني رقم الجمیلمطعم ومقهى الریم

حمام بني هارون
0661692334
0770325197

0770363838شارع أول نوفمبر میلةمطعم بودودو
0773365078حي بوالطوط میلةمطعم السطح الكبیر

0778061027حي زغدود علي میلة مطعم عمي جلول
14الدلیل السیاحي لولایة میلة مدیریة السیاحة لولایة میلة ص:المصدر

هذه المطاعم تم إنتقائها من طرف مدیریة السیاحة وهي كلها غیر مصنفة
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:بیوت الشباب.5

منها في الخدمة وواحدة في طریق الإنجاز، ویتم توضیحها في الجدول 4بیوت شباب 5توجد بولایة میلة 
التالي

وت الشباب المتواجدة بالولایةبی: )12(الجدول رقم

بطاقات الانخراطقدرة الاستیعاب بیت الشباب الرقم
550سریر50بیت الشباب میلة01
بیت الشباب شلغوم 02

العید
280سریر50

189سریر70بیت الشباب فرجیوة03
بیت الشباب 04

تاجنانت 
175سریر50

2201194المجموع
مدیریة الشباب میلة:المصدر

الخدمات المقدمة من قبل هذه البیوت 

الأنترنیث-
ألعاب فكریة-
)الأماكن الأثریة واستكشافیة(سیاحة -
التكوین-
سهرات فنیة -
دورات ریاضیة-

عمومیات حول الوكالة السیاحیة: المطلب الثالث

تعریف الوكالات السیاحیة: الفرع الأول
. الناس على تنظیم الرحلات والعطل عن طریق عمل تدابیر استعدادهم للسفرالوكالة السیاحیة هي جهة تساعد 

وتعین لهم مرشدین . فهي تحجز لهم غرفا في الفنادق، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات سیاحیة
، وتنظم یساعدونهم في الحصول على جوازات السفر والتأشیرات التي یحتاج إلیها المسافرون إلى البلاد الأخرى

.الرحلات السیاحیة للأفراد والجماعات
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- بواخر - طیران (قسم الحجز -قسم السیاحة الخارجیة - قسم السیاحة الداخلیة :  تقسم الوكالة السیاحیة إلى
وهناك أقسام أخرى توجد في البعض ولا توجد في ) الحج والعمرة(السیاحة الدینیة - العلاقات العامة -) فنادق

.الآخرالبعض 

شروط إنشاء الوكالات: فرع الثانيال
:شروط طلب رخصة استغلال وكالة سیاحیة

:الوثائق المطلوبة

المحدد لشروط 2000مارس 01المؤرخ في 48_2000من المرسوم التنفیذي رقم 06طبقا للمادة 
غلاله وكیفیات إنشاء وكالات السیاحة والأسفار واست) المؤرخة في 10الجریدة الرسمیة رقم 

05/03/2001.

من أجل عرض الملف للدراسة على اللجنة الوطنیة لاعتماد وكالات السیاحة والأسفار: المرحلة الأولى

.)استمارة ملحقة(صة استغلال وكالة سیاحة والأسفار طلب رخ-

یتوفر فیه شروط التأهیل مستخرج من شهادة میلاد الخاص بصاحب الطلب والشخص الذي-
.وكذا الخاص بأعضاء الشركة في حالة شخص معنويأدناه، المحددة 

) 03(لا یتجاوز تاریخ إصدارها ثلاثة ) 03البطاقة رقم ( مستخرج من صحیفة السوابق القضائیة-
على الأقل لصاحب الطلب والشخص الذي تتوفر فیه شروط التأهیل المحددة أدناه، وكذلك أشهر

.بأعضاء الشركة في حالة شخص معنويالخاص

شهادات عمل تبین الخبرة طبق الأصل مصادق علیها للكفاءات والشهادات الدراسیة وكذانسخ-
في المیدان السیاحي، الخاصة بالشخص الذي تتوفر فیه شروط التأهیل المحددة أدناهالمهنیة 

.تقریر عن نشاط الوكالة وكذا خطة الأعباء التقدیریة-

.الجدول التقدیري لتوظیف المستخدمین-

الشخص المكلف بإدارة وكالة السیاحة والأسفار، یجب أن تتوفر فیه إحدى : الكفاءة المهنیةشروط -
:الشروط التالیة
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أن یكون متحصلا على شهادة الدراسات العلیا في السیاحة أو الفندقة.

 ى شهادة التعلیم العالي مع إثبات الأقدمیة أن یكون متحصلا عل)03(سنوات متتالیة منها سنة
.و ما یماثله في المیدان السیاحيكإطار أ

 كإطار سنوات متتالیة أن یكون متحصلا على شهادة تقني سامي في الفندقة مع إثبات أقدمیة ثلاثة
.أو ما یماثله في المیدان السیاحي

 4_سنوات كإطار في المیدان السیاحي) 05(سنوات منها خمسة ) 10(أن تكون له أقدمیة عشرة

:الحصول على الموافقة المبدئیةبعد : المرحلة الثانیة

.صور تهیئة المحل والواجهات وتجهیزه مع لوحة ضوئیة باسم الوكالة-

.)في حالة شخص معنوي(القانون الأساسي للشركة-

.نسخة طبق الأصل مصادق علیها من عقد الملكیة أو الإیجار محل ذي استعمال تجاري-

.محل وموقعهمحضر معاینة المحضر القضائي الذي یحدد مقاسات ال-

.شهادة التأمین من العواقب المالیة على المسؤولیة المدنیة والمهنیة-

.تعهد موثق یجعل الزبون یحترم القیم الأخلاقیة والآداب العامة-

.الاقتضاءعقد عمل موثق یبرم من صاحب الوكالة ووكیل الأسفار، عند-

.رخصة العمل بالنسبة لوكیل الأسفار ذي الجنسیة الأجنبیة-

.ادة التسجیل التسمیة محررة من طرف المركز الوطني للسجل التجاريشه-

تعداد الوكالات السیاحیة في ولایة میلة: الفرع الثالث
:حیث تضم ولایة میلة سبع وكالات سیاحیة نلخصها في الجدول التالي



الخدمة الإلكترونیة السیاحیة والسیاحة في ولایة میلة: الفصل الثاني

85

الوكالات السیاحیة المتواجدة بولایة میلة): 13(الجدول رقم 

صاحب إسم الوكالةالرقم
الوكالة

الهاتف العنوان
والفاكس

وكالة دحماني للسفریات 01
والخدمات

دحماني 
عزالدین

حي سیدي بویحیة 
میلة

031573884

وكالة مبحة للسیلحة 02
والسفر

شارع بن 21بنزرافة حسین
التونسي میلة

031573044
031577450

وكالة سیفتي للسیاحوة 03
والسفر

شریفي محمد 
یزید

بن صالح حي 3
میلة

031575284

وكالة زاوي للسیاحة 04
والسفر

زاوي عبد 
اللطیف

بلدیة واد النجاء 
میلة

031567328

بن مناح فرع وكالة مندیال تور 05
عمار

نهج بویوسف 1
الشریف بلدیة 

فرجیوة

031595173

بوسعید وكالة فرحات تور06
عبداللطیف

مسكن 80حي 
تساهمي عمارة 

فرجیوة71رقم 5

/

فرع وكالة مدیحة 07
للسیاحة والسفر

بن زرافة 
بشیر

خي السوق رقم 
الطابق 14

الأرضي شلغوم 
العید

/

مدیریة السیاحة لولایة میلة: المصدر

نتائج وتحلیل البحث : المبحث الثالث
الإطار العام للدراسة: المطلب الأول

على أعمال الشركات التي تستخدم التقنیة الحدیثة في یشهد العالم تطورا تكنولوجیا في المجالات وله تأثیر واضح
( تحسین الإنتاج وتسویق المنتجات والخدمات لتعزیز المكانة التنافسیة وزیادة الحصة السوقیة في مختلف الأسواق 

)عالمیا أو محلیا
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:مشكلة البحث

الاتصال الحدیثة وباستخدام شبكة الانترنت أن التوجه الحدیث في تسویق الخدمة هو الاعتماد بدرجة كبیرة على وسائل 
:في التعاملات بین الشركات والاتصال مع الزبائن، وبحثنا هذا یطرح التساؤلات التالیة

.لاستخدام وسائل الاتصال الالكترونیة في تسویق خدماتها) الوكالات السیاحیة(ما حاجة الشركات السیاحیة .1

یثة في الاتصالات وعند تقدیم الخدمة عبر الانترنت ماذا یتحقق عند استخدام  التقنیات الحد.2

هل تساهم الخدمات الالكترونیة في تحقیق تبادل المعلومات والتعاون بین الوكالات والشركات السیاحیة محلیا، إقلیمیا .3
.ودولیا

فرضیات البحث

)موثوقیة(وجود علاقة دالة إحصائیا بین استخدام وسائل اتصال حدیثة وجودة الخدمة السیاحیة .1

لا توجد علاقة بین توافر المتطلبات الفنیة والقانونیة والموارد البشریة مع تقدیم خدمة إلكترونیة من قبل الوكالات .2
)الانجاز(السیاحیة 

هناك علاقة وتفاعل بین استخدام وسائل اتصال حدیثة وتقدیم خدمة جیدة من قبل الوكالات والشركات السیاحیة .3
)الأمان(

....قة بین بین استخدام وسائل اتصال حدیثة وزیادة التعاون والتعاطف وتبادل المعلوماتعدم وجود علا.4

:أهمیة البحث

تكتسي أهمیة البحث في الاهتمام المتزاید من قبل مختلف الوكالات السیاحیة على المستوى المحلي والعالمي في 
ت، الفاكس، الإمیل، الهواتف المحمولة وغیرها، في استخدام وسائل اتصال حدیثة والكترونیة في أعمالها مثل الانترن

عقد صفقاتها وانجاز معاملاتها وتسویق وترویج خدماتها بما یحقق سرعة الأداء واختصار الوقت والمسافات بین 
.الدول، وتسدید فوائد الدفع وتنفیذ الحجوزات التي تتم الكترونیا

: ویتركز أهمیة البحث من خلال

والعملیات التسویقیة بوقت قصیر؛سرعة انجاز الخدمات.1

استخدام قوى عاملة أقل؛.2

الدقة في انجاز الحجوزات وتأكیدها ودفع قوائمها؛.3
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.تخفیض التكالیف من خلال تقلیل الجهد والوقت في تسویق الخدمة.4

:الإطار المیداني

وكالات سیاحیة في 5شملت الدراسة مكاتب السیاحة والسفر وقد تم اختیار عینة تتكون من : مجتمع البحث والعینة.1
استبانه وتم 40زبونا من المتعاملین مع هذه المكاتب وقد وزعت علیهم 40ولایة میلة، أما حجم العینة فتتكون من 

استبانه 31استرجاع 

وأسالیب التحلیلالاستبیاننموذج : المطلب الثاني

نموذج الاستبیان: الفرع الأول
تتضمن الجزء الأول منها مجموعة من المعلومات والخصائص الشخصیة للأفراد والعینة والجزء الثاني اشتملت على 

سؤال ترتكز على أثر استخدام التسویق الالكتروني على جودة الخدمة الالكترونیة20

لتحلیلأسالیب ا: الفرع الثاني
تم اعتماد حساب التكرارات والنسب المئویة للإجابات واستخراج الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل عبارة وحساب 

الوسط الحسابي العام لمعرفة درجة أهمیة التسویق الالكتروني واستخدم الانترنت على جودة الخدمة السیاحیة

خصائص عینة البحث: أولا

)الجنس، العمر، الدخل الشهري، المستوى التعلیمي(ومات عامة شملت معل) 14(یوضح الجدول 

خصائص عینة البحث: )14(رقمالجدول

النسبةالعددالفئةالخصائص

1916.29ذكرالجنس

1238.71أنثى

20038.71أقل من العمر

20 -3014/
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30 -40945.16

40 -50629.03

219.35أقل- 50

06.45أقل من ثانویةاتعلیميالمستوى 

/5ثانویة

716.12دبلوم

1822.58جامعي

158.06دراسات علیا

1500083.22أقل من الدخل الشهري

15000 -500001625.8

5000-100000619.33551.61

/1000000أكثر من 

/31المجموع

من إعداد الطلبة:المصدر

):14(رقم عرض نتائج الإجابات في الجدول -

نتائج قیاس أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة السیاحیة15الجدول 

لا أوافق جدالا أوافقمحایدأوافقأوافق جداالعبارات

1612300تنجز الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب

818500تؤدي الخدمة لما هو متوقع
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1612111الخدمات التي تقدمها الوكالة تلبي حاجاتهم

1613110یبادل موظفو الوكالة السیاحیة علة تقدیم الخدمة

616540ستجیب موظفو الوكالة لطلباتكم بسرعة

1116400إعلامكم بآجال الوفاء بالخدمة بكل وسائل الاتصال

1116400یرد موظفو الوكالة بسرعة على شكاویكم

یهتم موظفو الوكالة بالمؤهلات اللازمة لأداء 
الخدمة

1318000

تقدیم الخدمات التي تحتاجونها في الوقت الذي 
ترغبون فیه

1018000

1516000یتصف موظفو الوكالة بالأمان والصدق

1120000ضمان الحصول على الخدمات حسب وعود الوكالة

1217200والشك في في تعاملات الوكالةانعدام الخطر

1318000یهتم موظفو الوكالة بكم

1219000یسعى موظفو الوكالة للتعرف على حاجاتكم

تحرص إدارة الوكالة على توثیق العلاقة بینكم وبین 
الموظفین

1311610

1317000تعاملون من قبل موظفو الوكالة باحترام

1017400ساعات العمل بالتزاماتكمملائمة 

یقوم موظفو الوكالة بالحفاظ على مظهر الوكالة 
بصورة مستمرة

1117300

1415200یوجد في الوكالة منظومة اتصال متطورة
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1318000تتوفر في الوحدة وسائل راحة تسمح لكم بالانتظار

من إعداد الطلبة: المصدر

فقد تم استخراج الوسط الحسابي للإجابات عن كل عبارة وقد تم وضع ترتیب لكل وسط حسابي أما الجدول الثالث
:واستخراج المستوى العام للمتوسط الحسابي لجمیع العبارات

الوسط الحسابي للإجابات عن كل عبارة): 16(الجدول رقم 

المتوسط الحسابي العامالترتیبالوسط الحسابيالعبارات

مرتفع14.422

منخفض24.091.1

مرتفع34.422

مرتفع44.422

منخفض53.8712

متوسط64.326

منخفض74.298

مرتفع84.422

مرتفع94.422

مرتفع104.491

متوسط114.355

منخفض124.229
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مرتفع134.393

مرتفع144.422

متوسط154.384

منخفض164.1910

منخفض174.257

مرتفع184.422

مرتفع194.393

مرتفع204.422

من إعداد الطلبة: المصدر

الوسط الحسابي العام، أن معظم الإجابات كانت إیجابیة مثل إلىفیشیر() أما الجدول رقم 
إلا أنها كانت قریبة من ) 2،5،7،12،16،17(، أما أضعف العبارات فكانت )1،3،4،8،9،10،13،14(

.الوسط العام

:اختبار فرضیات البحث: ثانیا

ودة الخدمة السیاحیة وجود علاقة دالة إحصائیا بین استخدام وسائل اتصال حدیثة وج:الفرضیة الأولى.1
.)موثوقیة الخدمة(

ات على العبارات المقدمة للزبائنیمثل مدى موثوقیة الخدمة المقدمة من عدمها من الإجاب): 17(رقم الجدول

الانحراف المعیاريالوسط الحسابيالعبارات

14.427.26

24.094.23

34.424.43

/4.31المتوسط العام
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من إعداد الطلبة:المصدر

یلاحظ من الجدول  على أن الإجابات تتفق على أن استخدام وسائل اتصال حدیثة وجودة الخدمة السیاحیة وهذا 
، وهذا ما یوضح لنا صحة هذه الفرضیة التي تؤكدها النتائج%4.31ما أشارة الوسط الحسابي لعام 

:الفرضیة الثانیة.2

فالجدول رقم  ترونیة من قبل الوكالات السیاحیةتقدیم الخدمة الالكلا توجد علاقة بین توافر المتطلبات مع
:یوضح ذلك

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات): 18(الجدول رقم 

الانحراف المعیاريوسط حسابي العبارات 

44.424.57

53.873.43

64.324.46

74.294.43

84.424.57

/4.26المتوسط العام

من إعداد الطلبة:المصدر

یتضح وجود علاقة بین توافر المتطلبات المادیة والبشریة ) 5(من تحلیل الإجابات الواردة في الجدول رقم 
مما یدل على وجود العلاقة ) %4.26(وأهمیتها في تسویق الخدمة إلكترونیا حیث كان الوسط الحسابي العام 

على أن أغلب موظفو الوكالات لا یستجیبون لطلباتكم 5في انجاز الخدمة السیاحیة، ما عدى العبارة رقم 
أي قبول الفرضیة الثانیة ) أي صحتها (وعلى الرغم تبین قبول هذه الفرضیة من عدمها . بسرعة

:الثالثةالفرضیة .3
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یاحیة، صال حدیثة وتقدیم خدمة جیدة من قبل الوكالات والمكاتب السهناك تفاعل بین استخدام وسائل ات
:یوضح ذلك) 6(والجدول رقم 

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري للعبارات): 19(الجدول رقم 

الانحراف المعیاري الوسط الحسابي العبارة 

94.424.57

104.493.83

114.352.36

124.324.74

/4.39الوسط الحسابي العام 

من إعداد الطلبة:المصدر

یبین أن هناك علاقة بین استخدام وسائل اتصال ) 9،10،11،12(من خلال تحلیل الإجابات على العبارات 
حدیثة أو تقدیم خدمة جیدة من قبل الوكالات وهذا في ظروف أمنیة أكثر من قبل، وهذا ما أشار له الوسط 

إذن یدل ذلك على صحة الفرضیة الثالثة) %4.39(الحسابي العام 

:الرابعةالفرضیة .4

عدم وجود علاقة بین استخدام وسائل اتصال حدیثة وزیادة التعاون وكسب التعاطف وتبادل المعلومات بین 
:یوضح ذلك() الجدول رقم و الشركات السیاحیة محلیا وإقلیمیا 

المعیاري للعباراتالوسط الحسابي والانحراف ):20(لجدول رقم ا

الانحراف المعیاريالوسط الحسابي العبارات 

134.224.37

144.394.53

154.424.57
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164.384.53

174.194.03

184.254.40

194.394.53

204.424.57

/4.33الوسط الحسابي العام

من إعداد الطلبة: المصدر

یتضح وجود تعاون وتبادل المعلومات بین الوكالات وزبائنها ) 13،14(العبارتین من خلال تحلیل الجدول على 
) 20.........15(وكذلك الإجابة على باقي العبارات%4.34وهنا ما یشیر إلیه الوسط الحسابي العام للعبارتین 

هم باحترام وتقدیر نجد أن هناك علاقة بین موظفي الوكالات وزبائنهم، وذلك من خلال تعامل ألموظفي مع زبائن
الحافظة على المظهر، وجود منظومة (والوفاء بالتزاماتهم، وكذلك محافظة الوكالة على مظهرها المادي مثل 

، وهذا ما یوضحه لنا الوسط الحسابي العام لهذه )اتصال في الوكالة، توفر وسائل تسمح للزبائن بالانتظار
عة كفرضیة صحیحة ولیست خاطئة، أن هناك بین استخدام ، إذن قبول هذه الفرضیة الراب)%4.34(العبارات 

.وسائل اتصال حدیثة، وتقدیم خدمة جیدة من قبل الوكالات السیاحیة وكسب زبائنها

الاقتراحات والحلول : ثالثا

من الضروري الاستفادة من التطور التكنولوجي في وسائل الاتصال والاستفادة منه في التوسع لتسویق -
.ئل الاتصال وبالأخص الانترنتالخدمة عبر وسا

التوصیة بأهمیة توفیر المتطلبات المادیة من مختلف الأجهزة المتطورة في مجال الاتصالات والعمل -
.على تدریب العمال وتأهیلهم

العمل على ضمان الاهتمام بالناحیة القانونیة ووضع تشریعات والالتزام بها لبناء الثقة في التعامل -
وكسب الزبائن

تعمل الوكالات السیاحیة على التوسع في استخدام الانترنت وتطویر أنشطتها وتعاملاتها والاستفادة أن -
من الفوائد التي یمكن أن تحققها خاصة من خلال التعامل مع الزبائن والمحافظة على المظهر المادي 

للوكالة بصورة دائمة ومستمرة
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النتائج والتوصیات

:  التوصل إلىمن خلال تحلیل نتائج البحث تم

وجود علاقة بین المتغیر المستقل التسویقي الالكتروني والمتغیر التابع جودة الخدمة -

أن استخدام وسائل اتصال حدیثة ومختلفة تسهم في تقدیم وانجاز خدمة سیاحیة بجودة عالیة من خلال -
تقلیص الوقت والجهد والدقة في الإنجاز

طلبات المادیة البشریة، القانونیة لتنظیم عملیة التسویق أن هناك علاقة واضحة بین مختلف المت-
الالكتروني، فكلما توافرت وتطورت هذه المتطلبات كلما أسهمت في التوسع في تقدیم الخدمة السیاحیة 

أو غیرها إلكترونیا 

لعب كما یتضح من خلال التحلیل أن وسائل الاتصال الحدیثة مثل الأنترنت، الإمیل، الهواتف النقالة، ت-
دورا هاما في حمایة وضمان الخدمة المقدمة للزبون
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: خلاصة الفصل

ولایة میلة هي إحدى ولایات الشمال الشرقي، تزخر بمقومات وممیزات سیاحیة متنوعة فهي تحتضن أكبر 
خلابة وآثار بیزنطیة ولایات، وتزخر بطبیعة 06سد في الجزائر، هذا ما منحها لقب عاصمة المیاه حیث تمون 

ورومانیة وإسلامیة، ورغم المقومات الطبیعیة التي تتوفر في الولایة إلا أن المنشات السیاحیة قلیلة وتقدم خدمات 
ذات جودة أقل، هذا ما یؤثر سلبا على قطاع السیاحة فیها، كما أن أغلب الوكالات التي تتوفر وتوجد في الولایة 

.ج والعمرة إلى البقاع المقدسة فقطفأغلب خدماتها تقتصر على الح
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الخاتمة

98

:خاتمة

شهدت السیاحة تطورات سریع ومستمرة تبعا لتطور الحیاة وأسالیبها ونظمها، والتطور العلمي 
ازدیاد أهمیتها، وقد أصبح ینظر للسیاحة كقطاع اقتصادي له دوره إلى جانب والتكنولوجي، مما أدى إلى 
.القطاعات الاقتصادیة الأخرى

وتعتبر الخدمة الإلكترونیة السیاحیة العنصر البارز لزیادة فعالیة عملیات الأعمال التي تتمثل في تعزیز 
.مستویات الأداء والكفاءة في التجارة الإلكترونیة

ت السیاحیة باتت تمنح إشارات قویة من أجل البروز والظهور للتقدم أكثر من أجل تحقیق إلا أن الخدما
تؤثر على جودة الخدمة السیاحیة وذلك من ةوجودة الخدمة الإلكترونی.مصلحتها وأهمیتها وجودة عناصرها

.ولایةخلال الترویج المناسب والفعال للمنتج السیاحي من أجل جذب السیاح لاكتشاف المعالم بال

لكن بالرغم من ما تتمیز به ولایة میلة من مقومات سیاحیة إلى أنها تعاني من نقص في طاقات الإیواء 
.والإطعام بالإضافة إلى مشاكل في قطاع النقل الذي یعتبر أساسي من أجل إنجاح السیاسة بالولایة

:اختبار الفرضیات

وهذا من خلال التعاریف التي لنا صحة الفرضیة الأولىمن خلال بحثنا الذي قمنا به في الجانب النظري تبین 
عن جودة الخدمة والذین اتفقوا على أنها مجموعة الخصائص والمفردات للخدمات التي جاء بها مختلف الباحثین 

.تعتمد مقدرتها بإرضاء الحاجات المحدودة

الملموسیة لأن جودة الخدمة یة على كما أثبت الدراسة صحة الفرضیة الثانیة المتعلقة بأثر الخدمة الإلكترون
.الإلكترونیة تؤثر على الملموسیة بشكل كبیر ویتجلى هذا في النتائج المتوصل إلیها

كما تبین عدم صحة الفرضیة الثالثة وذلك بعدم وصول الخدمة الإلكترونیة إلى المساهمة في تطویر الخدمة 
.المناسب والفعال للمنتج السیاحيالسیاحیة في ولایة میلة، وذلك من خلال نقص الترویج 

الدراسة خطأ الفرضیة الرابعة لأن لسیاحة والواجب تنمیتها بالولایة یمكن حصرها في ثلاثة أثبتت 
ارون الذي یوفر لها السیاحة البیئیة وهذا لما تتمیز به الولایة من مناطق طبیعیة خلابة ووجود سد بني ه: أنواع

سیاحة حمویة علاجیة لتوفر الولایة على ثروة حمویة، أما النوع الثالث فهو سیاحة مناخیة والنوع الثاني هو
. السیاحة الثقافیة وهذا بتوفر الولایة على مؤهلات ثقافیة متنوعة

:نتائج الدراسة
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:من بین أهم النتائج التي توصلنا إلیها من خلال هذه الدراسة بشقیها النظري والتطبیقي ما یلي

تعتبر مقیاس حقیقي لقیاس أثرها؛إن جودة الخدمة -

أن الخدمة الإلكترونیة تكون مرئیة للعمیل وواضحة وملموسة من خلال تحقیق جمیع الأهداف؛-

إن الخدمات الإلكترونیة تعني المتابعة والتحلیل من خلال الاكتفاء بالمتابعة والمراقبة لعملیات تنفیذها؛-

التي تهدف إلى تحقیق أهداف العملیات الإنتاجیة؛أن الجودة تعد عنصر مهم في العملیة الإداریة-

أن یتم تطویر الثقافة المتعلقة بالجودة لما یلائمها من متغیرات بیئیة وظرفیة؛-

. موارد سیاحیة متنوعة وأثریة وهذا راجع إلى تاریخها وتعاقب الحضارات فیهاتتوفر ولایة میلة على -

:توصیات واقتراحات

المشاریع العمومیة والخاصة بقطاع السیاحة وخاصة المخطط التوجیهي للتهیئة الإسراع في تجسید -
.السیاحیة للولایة

تشجیع مشاریع لإنشاء متحف للأثار بمدینة میلة وكذلك ترمیم المعالم الأثریة والتاریخیة لمسجد سیدي -
.غانم

.لا بد من وجود تأثیر على كل الخدمات الإلكترونیة السیاحیة بشكل عام-

ضرورة المساعدة وتكثیف الجهود من أجل خلق جو ینافس على التأثیر الواضح للجودة على مختلف -
.الخدمات

تأهیل الحمامات والمحطات الحمویة وعصرنتها لتصبح تنافس مثیلاتها في حوض البحر الأبیض -
.المتوسط

.لأهمیة النسبیةضرورة وجوب إنشاء برامج لواء على الخط والمساهمة في بناء الولاء من خلال ا-

.المساهمة في تقییم العملاء لجودة الموقع الشبكي الخاص بالخدمة الإلكترونیة-

.إن الاهتمام بعملیات التصمیم والتطویر یعد جزءً هاما من أساسیات إدارة الجودة-
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:آفاق مستقبلیة

ل بین مختلف التأثیرات إن أثر جودة الخدمة الإلكترونیة على جودة الخدمة السیاحیة یعتبر بمثابة همزة وص
.الموجودة من خلال الأهمیة البالغة التي تلعبها هذه الأخیرة

ما مدى نجاح تأثیر الخدمات الإلكترونیة على الخدمات السیاحیة من خلال : فإن آفاق الدراسة مستقبلا ستكون
.وجهات النظر المختلفة
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الشعبیةالجمهوریة الجزائریة الدیموقراطیة

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

- میلة–المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف 

علوم  تجاریة: كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة                                                   فرع

تسویق: تخصص

:إستبیان حول

أثر جودة الخدمة الإلكترونیة على جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبون

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة لیسانس في العلوم التجاریة 

"تسویق : " تخصص

:ةتحت إشراف الأستاذ:                    إعداد الطالبات

بوزاهر صونیة- بوخملة عقبة                                                                       -
زواغي محمد-
زواغي حنان-

...أخي الكریم، أختي الكریمة

...تحیة طیبة وبعد

دیقوم الباحث بإعدا

دراسة میدانیة حول أثر استخدام التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة السیاحیة المقدمة من طرف الوكالات 
السیاحیة، علما أن الخدمة المقصودة هنا هي الخدمة المنجزة من طرف الوكالة لكم عبر وسائل تكنولوجیا 

.لى الأسئلة التالیةالمعلومات والاتصال التي أهمها الإنترنت، یرجى التكرم بالإجابة ع

.في الخانة التي تراها مناسبة) ×(الرجاء وضع العلامة : ملاحظة-
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:المعلومات الشخصیة: أولا

ذكر                     أنثى  :                  الجنس.1
سنة 40- 30من سنة    30- 20سنة             من 20أقل من :        العمر.2

سنة50سنة             أكبر من 50-40من 

ثانوي                    دبلوم                   أقل من ثانوي                       :    المستوى التعلیمي.1

دراسات علیا       جامعي                            

50000-15000بین 15000الدخل الشهري      أقل من .2

100000أكثر من 100000-50000من 

ثلاثة مرات   مرتین   مرة واحدة  :   عدد مرات التعامل مع الوكالة.3
أكثر من ثلاث مرات

:أهم الخدمات الإلكترونیة التي تستفیدون منها في الوكالة السیاحیة

حجز تذاكر السفر.1
الحجز في الفنادق.2
تأشیرات الدخول إلى دول أخرى.3
أو الحجحجز العمرة .4
استعلام عن برامج سیاحسة معروضة عبر الإنترنت من المؤسسات السیاحیة المختلفة.5
رحلات صیفیة معروضة عبر الإنترنت.6
أخرى.7

:جودة الخدمة السایحیة المنجزة عبر تكنولوجیا المعلومات والاتصال والرضا عنها: ثانیا
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سل
تسل

العبارةال

جدا
ق 

فقأواف
أوا

حاید
لا م

فق
أوا

ق 
أواف

 
لا جدا

تنجز الخدمة المطلوبة في الوقت المناسب1
تؤدى الخدمة وفقا لما هو متوقع2
الخدمات التي تقدمها الوكالات السیاحیة تلبي حاجاتكم 3

ورغباتكم
الوكالة السیاحیة على تقدیم الخدمةیبادر موظفو4
الوكالة السیاحیة لطلباتكم بسرعةیستجیب موظفو5
بأجل وفاء الخدمة بكل وسائل الاتصالإعلامكم6
الوكالة السیاحیة بسرعة على شكاویكمیرد موظفو7
تقدیم الخدمات التي تحتاجون إلیها في الوقت الذي ترغبون 8

فیه
الوكالة السیاحیة بالمؤهلات اللازمة لأداء یتمتع موظفو9

الخدمة المطلوبة 
حیة بالأمان والصدق الوكالة السیاظفویتصف مو 10
ضمان الحصول على الخدمات حسب وعود موظفي الوكالة 11

السیاحیة
انعدام الخطر والشك في تعاملات الوكالة السیاحیة12
الوكالة السیاحیة بكم ویصغون لكم بصورة جیدةیهتم موظفو13
یسعى موظفو الوكالة السیاحیة إلى التعرف على حاجاتكم 14

ورغباتكم 
تحرص إدارة الوكالة السیاحیة على توثیق العلاقة بینكم وبین 15

الموظفین
ن من قبل موظفي الوكالة باحترام وتقدیرو تعامل16
ملائمة سعات العمل بالوكالة السیاحیة مع التزاماتكم17
یقوم موظفو الوكالة السیاحیة بالحفاظ على مظهر ودیكور 18

الوكالة بصورة مستمرة
رقم (یوجد في الوكالة السیاحیة منظومة اتصال متطورة 19

)الهاتف، برید إلكتروني، موقع إلكتروني، فاكس
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الوحدة وسائل راحة تسمح بالانتظارتتوفر في 20
مستوى الرضا

جدا
یر 

 كب
ضا

ر

بیر
ا ك

رض

سط
متو

ضا 
ر

یف
ضع

ضا 
ر

دا 
 ج

یف
ضع

ضا 
ر جدا

مدى رضاك عن جودة الخدمة السیاحیة الإلكترونیة المقدمة 1
من طرف الوكالة

استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالالمنجزة من طرف الوكالات السیاحیة في تحسن مستمرة بسبب الخدمات
لانعم: التي من أهمها الانترنت

؟ما هي أهم المشاكل التي تعرضتم لها فیما یخص الخدمة الالكترونیة المنجزة من طرف الوكالة السیاحیة

...........................................................................................................
...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................

ماهي أهم الاقتراحات التي ترون ضرورة توفرها في المستقبل لتلبیة متطلباتكم من الخدمات السیاحیة وبالجودة 
:المتوقعة من طرفكم

...........................................................................................................

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................

شكرا جزیلا
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