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 :المستخلص
 وجودتها السیاحیة الخدمة تسویق في الحدیثة الاتصال وسائل استخدام مدى معرفة إلى البحث یهدف

ا،  الخدمة تسویق على ویركز ،وجودة الخدمة السیاحیة الالكتروني التسویق البحث ویتناول الكترونیً
ا السیاحیة  في سیاحیا مكتبا)  09 (  الدراسة شملت وقد ،السیاحیة المقدمة الخدمة وعلاقتها الكترونیً

 في العاملین من) 30(  العینة حجم وبلغ سؤالا،) 22(  من تكونت استبانه تصمیم وتم الجزائر،-میلة
 العینة، أفراد إجابات تحلیل خلال من اختبارها تم فرضیاتثلاث  الدراسة وتبنت السیاحیة، الشركات هذه

ا السیاحیة الخدمة تسویق في التوسع بین علاقة وجود إلى الدراسة وتوصلت  الخدمة هذه وجودة الكترونیً
 .السیاحیة الشركات في
  

  

Abstract: 
The aim of this study is to recognize the usage of the modern communication 
systems in marking the tourism services and its electronic quality. The study 
covers ( 09 ) tourism offices in Mila -Algeria, a quationary from ( 22 ) question 
was distributed to the sample of the study which it was ( 30 ) workers in these 
companies and offices. The conclusion of the study, that there was a relation 
between the expansion in marketing the tourism service electronically and the 
quality of this service. 

 



  
  
 مقدمة
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  أ 

و من ناحیة , المباشرة تعد السیاحة من القطاعات الاكثر قدرة على جذب العملة و الاستثمارات الاجنبیة
أخرى فان لها قدرة ممیزة في تدعیم الاستثمارات المحلیة و تطویر مختلف القطاعات خاصة منها 

لذلك تحتل الصناعة السیاحیة مكانة مرموقة في الاقتصاد العالمي باعتبارها القطاع الاكثر , الخدمیة
علیه لدفع عجلة التنمیة و تحقیق الرقي في حیویة حیث تعد بالنسبة للعدید من الدول القطاع الذي یعول 

المؤسسات و الشركات (و هذا لم لها من آثار جانبیة متنوعة على المستوى الخاص , شتى المجالات
و الحد من المشاكل الاجتماعیة و , رفع ایرادات الدولة(و على المستوى العام ) السیاحیة المتخصصة

  ).الاقتصادیة

فة یشهدها الاقتصاد العالمي ككل و تماشیا مع ما تفرضه العولمة من و في ظل تحولات جذریة مختل
أصبح للتكنولوجیا قوة اساسیة تقود النمو الاقتصادي على اختلاف , انتفاح و تداخل في جمیع المجالات

و بالتركیز  على تكنولوجیا الانترنت فقد اكتسبت هذه التكنولوجیا قدرة ممیزة على اقتحام عدة , قطاعاته
الى قناة ترویجیة و ) على سبیل المثال(فتحولت في مجال التسویق , لات من النشاط الاقتصاديمجا

بیعیة جد فعالة لكافة أنواع الخدمات و المنتجات خاصة و ان هناك مئات الملایین من الافراد في جمیع 
  .نترنت العالمیةدول العالم حالیا یعتمدون في بحثهم عن أفضل الخدمات و أجود المنتجات على شبكة الا

فظهر بذلك مفهوم السیاحة الالكترونیة الذي أخذ في معظم الدول المهتمة بصناعة السیاحة مكانة غایة 
, في الاهمیة لیس في بیع المنتجات السیاحیة فحسب بل في انتاج الخدمات و المنتجات السیاحیة الممیزة

بفضل تعدد أدواتها و , المشروعات السیاحیة ذلك لانه من طبیعة الانترنت المساهمة في تشجیع و تطویر
تجاوبها مع مختلف شرائح المجتمع فالسیاحة الالكترونیة تعتمد على اسس و مجموعات خاصة من 
السیاسات قصیرة و طویلة المدى تضمن للمستثمرین في مجال السیاحة الاقبال الدائم و المتزاید من 

رفع جودة الخدمة السیاحیة المقدمة اسة التسویقیة في السی الزوار و تحویلهم الى زبائن و بالتالي تنجح
  .للزبائن 

  
  
  
  
  
  
  
  
  



  مقدمةــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ب 

  :البحث مشكلة :أولا
واستخدام  الحدیثة الاتصال وسائل على كبیرة بدرجة الاعتماد هو الخدمة تسویق في الحدیث التوجه إن

 في واختصار سرعه من یحققه لما الزبائن، مع والاتصال الشركات بین التعاملات في الانترنت شبكة
 :التساؤل الرئیسي  یطرح والبحث الدول، بین المسافات وتقریب الجهد والوقت

 
  . ماهو اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة السیاحیة في الوكالات السیاحیة لولایة میلة *

   : وللاجابة على هذا السؤال یتم الاجابة على الاسئلة الفرعیة التالیة
 
  .التسویق الالكتروني و جودة الخدمة السیاحیةما مفهوم  - 1
 .ماهو ماهو اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة السیاحیة - 2
  

 :البحث فرضیات  :ثانیاً 
 

 یوجد مستوى عالي لاستخدام التسویق الالكتروني : الأولى الفرضیة . 
 
 یوجد مستوى عالي لجودة الخدمة الالكترونیة المقدمة من وجهة نظر الموظف : الثانیة الفرضیة .  

 
 یوجد اثر بین التسویق الالكتروني و جودة الخدمة الالكترونیة ذو دلالة احصائیة  : الثالثة الفرضیة

  %5عند مستوى دلالة 
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  ت 

اً  :البحث أهمیة  :ثالث
 إدخال في العالمي المستوى وعلى الشركات مختلف قبل من المتزاید الاهتمام في البحث أهمیة تكتسب
 المحمولة والهواتف والایمیل والفاكس الانترنت مثل إعمالها في الحدیثة الالكترونیة الاتصال وسائل

 السلع وتسویق التجاریة المعاملات وانجاز الصفقات عقد في جودة الخدمة وغیرها،و أثرها في تحقیق
 من تسویقیة بأنشطة والقیام الدول، بین والمسافات واختصار الوقت الأداء سرعة یحقق بما والخدمات
ا تتم التي الحجوزات وتنفیذ الدفع قوائم وتسدید والترویج والتعاقد والتفاوض وشراء بیع عملیات  عبر الكترونیً

  .الانترنت  شبكة
  

 :البحث أهداف  :رابعاً 
 :التالیة الأهداف لتحقیق البحث یسعى

  
ا السیاحیة الخدمة تسویق في الحدیثة الاتصال وسائل استخدام مدى معرفة .1  .الكترونیً
  
  .تبیان مستوى جوة الخدمة الالكترونیة المستخدمة من وجهة نظر الموظف   .2
  
  .تبیان العلاقة بین جودة الخدمة و التسویق الالكتروني . 3

 :المنهجیة:خامسا

اعتمدنا في هذا الموضوع على المنهج الوصفي التحلیلي لأنه المنهج المناسب لدراسة مثل هذه المواضیع، 
حیث تم الاعتماد على المنهج الوصفي في بعض أجزاء الدراسة المتعلقة بتقدیم مفاهیم تمس الموضوع 

رنیت، أما المنهج مستندین على مراجع المكتبة وعلى بعض مذكرات الماجستیر وكذا مواقع من الأنت
التحلیلي فقد جاء للتعقیب على ما تم وصفه ولتحلیل الأشكال والجداول الواردة في الدراسة خاصة المتعلقة 
منها بتحلیل بیانات الاستبیان الموجهة لمجموعة من الموظفین في عدد من الوكالات السیاحیة لرؤیة 

میلة، والمخصص لإتمام  ولایةالسیاحیة في نظرتهم حول اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة 
  .الدراسة المیدانیة

  

  

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  : الفصل الاول
 التسویق الالكتروني 

 جودة الخدمة السیاحیة و 
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  :تمهید 

مهما في العصر الحالي في ظل التحولات الجذریة التي یشهدها العالم مع  یعتبر التسویق الالكتروني جزءا
ولاسیما المجال السیاحي فظهر بذلك مفهوم   ما تفرضه العولمة من انفتاح وتداخل في جمیع المجالات

السیاحة الالكترونیة الذي اخذ في معظم الدول المهتمة بصناعة مكانة غایة في الاهمیة في انتاج 
الممیزة وذلك لانه من طبیعة الانترنت المساهمة في تشجیع وتطویر في جات السیاحیة لمنتواالخدمات 

  . جودة الخدمات السیاحیة

  : ومن خلال هذا الفصل سوف نتطرق الى

 ماهیة التسویق الالكتروني  -
 ماهیة السیاحة الالكترونیة  -
 ماهیة جودة الخدمة  -
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 التسویق الالكتروني: لمبحث الأولا
وسوف نتطرق في هذا ،,الالكتروني لتغیر وجهة الباحثینلقد تعددت المفاهیم حول التسویق التسویق 

  .المبحث إلى ماهیة التسویق الالكتروني ومجالات وفرص وتحدیات التسویق الالكتروني
  

   :ماهیة التسویق الالكتروني: المطلب الأول
وكذلك الفرق بین التسویق التسویق الالكتروني  ومراحل الى تعریفخلال هذا المطلب سوف نتطرق 

  .الالكتروني و التقلیدي

 :تعریف التسویق الالكتروني: 01الفرع 

یعتبر مصطلح التسویق الالكتروني من المصطلحات الحدیثة التي ظهرت نتیجة للاعتماد على الوسائط 
التسویقیة و لقد تعددت التعاریف الالكترونیة و بصفة خاصة شبكة الانترنت في القیام بمختلف الانشطة 

  :التي تناولت هذا المفهوم أو المصطلح و فیما یلي أهم التعاریف

هو ممارسة كل الاعمال و الانشطة المتكاملة التي تقوم بها ادارة “التسویق الالكتروني : 01تعریف 
مستهلكین و ذلك متخصصة في النضمات المعاصرة التي تهدف أساسا الى توفیر المنتجات للعملاء و ال

للكمیة المناسبة  و المكان و الزمان المناسبین و بما یتلائم مع أذواق و رغبات و إحتیاجات هؤلاء 
 العملاء و المستهلكین بأیسر الطرق و أسهلها و بأقل التكالیف عن طریق استخدام شبكات الاتصالات

  2. "الالكترونیة المتقدمة

لانترنت و شبكات الاتصال المختلفة  و الوسائط المتعددة في استخدام امكانیات شبكة ا“ :02تعریف 
  3" .مزایا جدیدة و إمكانیات عدیدة تحقیق الأهداف التسویقیة مع ما یترتب على ذلك من

هو ادارة التفاعل بین المنظمة و المستهلك في فضاء البیئة الافتراضیة من أجل تحقیق “ :03تعریف 
المنافع المشتركة و البیئة الافتراضیة للتسویق الالكتروني تعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیا الانترنت 

."1  
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التسویق الالكتروني هو استخدام قوة شبكات الاتصال المیاشر و اتصالات ) تعریف كیلر( :04تعریف 
الوسائل التفاعلیة الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة و من التعریف فان التسویق الالكتروني الحاسب و 

  4 :یقوم على مبدأین أساسیین هما

  أن التسویق الالكتروني یقوم على الأوتوماتیكیة لأوامر التشغیل بین الموردین و تجار التجزئة
 باستخدام أجهزة الحاسب الآلي و ذلك على سبیل المثال

  أن التسویق الالكتروني یقوم على مبدأ التفاعلیة حیث یشیر مصطلح التسویق التفاعلي الى القدرة
على مخاطبة أو ارسال رسالة لفرد ما و تلقي اجابات ذلك الفرد بغض النظر عن المسافة و 
 الزمن و بذلك تؤثر التفاعلیة بین الشركة و العمیل الى ترسیخ مفهوم التوجه بالعمیل من خلال

إقامة علاقات مباشرة معه و التعرف على احتیاجاته الحقیقیة و اشباعها بطریقة الى تحقیق رضا 
ت استخدام تكنولوجیا الاتصالات و المعلوما(العمیل و بذلك یعرف التسویق الالكتروني على أنه 

 4."في تحقیق الأهداف التسویقیة

طبیق سلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات و كذالك یمكننا أن نعرف التسویق الالكتروني على أنه ت
بهدف إعادة تشكیل إستراتجیات التسویق  و ذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال 

تخطیط أكثر فعالیة لتنفیذ الأفكار , التمیز و استراتیجیات تحدید الموقع, الاستهداف, التجزئة الفعالة للسوق
سعیر البضائع و الخدمات و إبتكار تبادلات تفي بحاجة المستهلكین الفردیة و و التوزیع و الترویج و ت

و هذا یبدو مشابه للتسویق التقلیدي و یمكن النظر أیضا الى التسویق الالكتروني بأنه , بأهداف المستهلك
ق نتیجة لتطبیق تكنولوجیا المعلومات على التسویق التقلیدي یؤثر التسویق الالكتروني على التسوی

  :وهذا التاثیر یكمن في التقلیدي 

  أنها تزید من كفاءة وظائف التسویق الأساسیة : أولا

 5".أن تكنولوجیا التسویق الالكتروني تقوم بتحویل العدید من استراتجیات التسویق التقلیدي: ثانیا

 

  

  
  128ص  ،عمان، 2005،دار الحامد للنشر تكنولوجیا المعلومات و دورها في التسویق التقلیدي و الالكتروني  ،عبد االله فرغلي علي موسى-3

   136/ 135ص ، عمان   2009التوزیع و الطباعة  دار المیسر للنشر و، راتجیة و تنمیة الموارد البشریة الادارة الاست،محمد سمیر احمد  -4

  28/29ص  ، عمان 2005دار الحامد للنشر و التوزیع ، كتروني التسویق الال ،محمد طاهر نصیر -5

  



السیاحیة جودة الخدمة التسویق الالكتروني والفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
  

5 
 

  :الفرق بین التسویق الالكتروني و التسویق التقلیدي: 02الفرع 

  6 :و یتمثل الفرق بین التسویق الالكتروني و التسویق التقلیدي في أنه یمكن أن نقول أن

عبر وسیلة الكترونیة، تحدیدا الإنترنت، هو عملیة تطبیق مباديء التسویق ووسائله التسویق الالكتروني 
حیث تتضمن العملیة تثبیت العلامة التجاریة على الانترنت لمساعدة النشاط التجاري على الارتباط 

خطوات التي یتخذها النشاط باذهان العملاء المحتملین، وبالتالي فإن التسویق الالكتروني یتضمن كل ال
 ن تبیان الفروق في الجدولیمكو ،ء جدد وتحسین المبیعاتعلى الانترنت بهدف جذب عملا تسویقيال

  یتمثل الفرق بین التسویق الالكتروني و التسویق التقلیدي : )01(رقمالجدول  التالي

  التسویق التقلیدي  التسویق الالكتروني
عن طریق الانترنت باستخدام (اقل تكلفة

اعلانات مجانیة او مدفوعة وسعرها اقل 
 الوسائل التقلیدیةكثیر جدا من 

استخدام وسائل ( تكلفة عالیة 
الجرائد - الاعلام مثل التلیفزیون

 )الخ......المطبوعات -والمجلات
 التكلفة

استخدام (سهولة التواصل مع العملاء 
  التواصل صعوبة التواصل مع العملاء البرید الالكترونى ووسائل اتصال  اخري

یكون بشكل مباشر بارسال طلب عن 
 الموقع الالكترونى الخاص بالشركةطریق 

یكون بشكل غیر  مباشر لانه یكون 
  الطلب على المنتج عن طریق خدمة العملاء وغیره

  إستمراریة العملاء عدم المحافظة على العملاء جعل العملاء دائمین

رد فعل العملاء و  صعوبة متابعة رد فعل العملاء نسبیا سهولة متابعة رد فعل العملاء
  آراءهم

سهولة متابعة الطلبات بشكل مباشر 
 وتلقى الطلبات بسرعة

غیر ممكن متابعة الطلبات بشكل 
  المتابعة مباشر

عدد العملاء كبیر لان التسویق 
الالكترونى یقوم بفتح اسواق جدیدة 

لمنتجاتك عالمیا ولیس على مستوى الدولة 
 فقط

نسبیا لان التسویق  عدد العملاء قلیل
  عدد العملاء محلى فقط وعلى نطاق ضیق

سهولة معاینة جمیع منتجات وخدمات 
الشركة عن طریق عرضها على الموقع 

 الالكترونى
 

صعوبة معاینة جمیع منتجات 
الشركة لاحتیاجها الى مكان كبیر 

 لعرضها

عرض المنتجات 
  للمعاینة
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ظهور نتائج فى وقت قلیل وكسب عملاء 
 فى وقت سریعجدد 

 

ظهور نتائج فى وقت طویل وكسب 
  النتائج عملاء جدد ببطئ

  :30  12/02/2015   13Dat  www.seora.net/...Marketing/importance   

كما یمكن أن نعتبر التسویق الالكتروني هو تكنولوجیا التعبیر و ذلك لما حدث من تحولات جوهریة في 
مسار و فلسفة و تطبیق التسویق و التي یمكن تحدیدها في الأسطر التالیة من خلال تقدیم العدید من 

الالكتروني و التسویق  النقاط التي قد یشملها التغییر أو التحول التي في مضمونها الفرق بین التسویق
  6":التقلیدي

التعامل مع العملاء على أساس فردي كبدیل للبدائل الحالیة مع السوق مثل التسویق واسع  - 1
 .الانتشار و التسویق القائم على قطاعیة السوق

یلعب العملاء دورا أكثر نشاطا في عملیة التبادل بدلا من المفهوم السائد بأن على التسویقیین  - 2
 .العملاء للتعامل مع المؤسسةإستعمال 

الاعتماد على الترویج و بث الرسائل الترویجیة الشخصیة للعملاء بدلا من الاعتماد على  - 3
 .تصمیم الرسائل الاعلانیة لقطاع السوق في أزمة محدودة ووسائل إعلانیة معینة

متاجر التجزئة تزاید الاعتماد على التسویق الالكتروني للعملاء بدلا من الاعتماد الحالي على  - 4
 .التقلیدیة التي تتطلب التواجد المكاني المادي لهذه المتاجر و للمشترین

تزاید الاعتماد على الانترنت كقنوات للتوزیع و تقلص دور منافذ التوزیع التقلیدیة و ظهور أنواع  - 5
 .جدیدة من الوسطاء

سواء قبل أو أثناء أو بعد البیع تزاید الأهمیة النسبیة لخدمة العملاء في كل مرحلة من مراحل الشراء 
 ،تحكمهم الكامل بهذه العملیة عملیة التبادل التقلیدي تبدأ بالمسوقین و تنتهي بهم بسبب: بالاضافة الى

أما في التسویق الالكتروني فان هذه العملیة تبدأ بالزبائن و تنتهي بهم في اطار ما یصطلح علیه 
معلومات التي یحتاجونها و العروض التي یستجیب لحاجاتهم و یحدد الزبائن ال اذ'' التسویق المعكوس''

ل انخفاض تكالیف التسویق الالكتروني على النحو الذي ظو الاسعار التي تلائمهم خاصة في رغباتهم 
و ضمن نفس التوجه لم تعد التبادلات التسویقیة تدور , یسهل تقدیم المنتجات بأسعار مقبولة لدى الزبائن

سلعیة و  منفردة بل یسعى المسوقون إشباع الحاجات و الرغبات من خلال تقدیم حزمة حول عملیة تبادل
 .خدمیة متنوعة ذات قیمة مضافة
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الواقع الافتراضي حیث یتم غالبا استبعاد إعتماد ممارسة التسویق الالكتروني على استخدام التكنولوجیا 
الكثیر من الأصول المادیة و البشریة أو التقلیل من استخدامها الى أقل قدر ممكن عكس التسویق 
التقلیدي الذي یعتمد في ممارساته على وجود و استغلال الامكانیات المادیة و البشریة المتاحة أحسن 

  .موجودةاستغلال ممكن وصولا لتحقیق الأهداف ال

  :مراحل التسویق الالكتروني: 03الفرع 

القیام بمجموعة من المراحل التي  –تتطلب عملیة ادارة التسویق الالكتروني من تخطیط و تنفیذ و تقییم 
یمكن تسمیتها دورة التسویق الالكتروني و التي لا تنفصل بدورها عن الدورة الكبرى المتعلقة بالتجارة 

جزء لا یتجزء منها یتم تغذیتها ببعض مراحل التجارة الالكترونیة ذات الصلة بها الالكترونیة حیث أنها 
  7" .شطة الأخرىنیانات بین التسویق و غیره من الأكنظم الدفع و الامداد و قواعد الب

  :هذه المراحل على النحو التاليسیتم عرض 

مع تطور أسالیب الاتصال و ظهور شبكات المعلومات : إجراء البحوث و الدراسات التمهیدیة مرحلة - 1
تیسرت عملیة جمع المعلومات عن الأسواق و المنتجات التي تتصل اتصالا مباشرا بعمل المؤسسة و 

 .استقطاب أطراف ذات الصلة بعملها من عملاء و موزعین و غیرها

لمختلفة و التعرف على حجم التعامل و على نشاط البورصات و أسعار كما أمكن تتبع أخبار الأسواق ا
هذا بالاضافة الى التعرف على المنافسین في السوق و معرفة أخبارهم و , المنتجات المتداولة في جنیة

  .خططهم المستقبلیة و أسعار منتجاتهم و مواصفاتها

ة التخطیط القیام بتحلیل استراتیجییة تتطلب عمل: مرحلة التخطیط الاستراتیجي للتسویق الالكتروني - 2
فحتى یتم التخطیط للموقع الالكتروني الذي سیمثل , لنتائج البحوث و الدراسات التي تم القیام بها

نقطة انطلاق للنشاط التسویقي تبدأ الخطوة الأولى بإجراء التحلیلات الأولیة التي تهدف على العدید 
إلخ و بناءا ..., من هم المنافسین, كیف سیجد موقعنا, دهكیف نج, من الأسئلة منها من هو العمیل

و یجب وضع خطة طویلة . على هذه الاجابات ثم تحلیلها یتم وضع استراتیجیة التسویق الالكتروني
حتى یستطیع أن یتقدم المتجر للأمام و یحقق ایرادات متزایدة في مواجهة المنافسة و  -سببا–الأجل 

التسویق المناسب لنتائج الدراسات لأن هذه المزیج , تخطیط المزیج یجب أن یتم في هذه المرحلة
سیترجم بها بعد في حجم الموقع و ما یحتویه و ما إلى ذلك من الجوانب التي یتسم تنفیذها في 

 :المراحل التالیة
یمكن الاستعانة في تصمیم صفحة أو موقع : مرحلة تصمیم و انشاء الموقع و تكوین صورة ذهنیة له - 3

كة على شبكة الانترنت باحدى شركات نظم المعلوماتالمتخصصة و ذلك في حالة عدم توافر للشر 
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و یمكن أن تعتمد المشروعات الصغیرة على , المهارات البشریة القادرة على القیام بذلك لدى المنظمة
 أدوات سهلة الاستخدام لتصمیم الصفحات الخاصة بها و هناك العدید من المواقع التي تقدم هذه

 Microsoft office 2000الخدمة مثل 

و من الضروریالاهتمام , و من أهم عوامل نجاح التخطیط للصورة الذهنیة التي یرغب أن یظهر بها
بواجهة المتجر و بما تحققه من ادراك لدى المستهلك حیث یجب أن یدرك على أنها متحركة و مرنة 

الثقة و الأمان في المتجر و منتجاته و كل ما و لا توجد أي مشكلة و لابد من مراعاة تكوین صورة ب
  یقدمه 

كیفیة  -: یواجه التسویق الالكتروني تحدیین أساسیین هما: مرحلة الترویج للموقع و جذب الزائرین له - 4
جذب متسقون لزیارة موقع الشركة تحویل هؤلاء الزائرین الى مشترین فعلیین لمنتجات المؤسسة و من 

بینما یرتبط التحدي الثاني بالمرحلة الخامسة في دورة , یرتبط بهذه المرحلةالواضح أن التحدي الأول 
التسویق الالكتروني فحتى یبدأ مستخدمي الانترنت في البحث عن المواقع لابد من الترویج له أولا و 

ثم بحثهم عنه و لابد أن یكون الموقع جذاب حتى یغریهم بتصفحه و البقاء , حتى نوفر العلم بوجوده
من أجل ذلك یحتاج التسویق الالكتروني لصیاغة استراتیجیة تهدف الى جذب . أكثر وقت ممكن فیه

بمعنى أن التسویق الالكتروني , المتسوق الالكتروني و حتى یتم تحویله الى عمیل الكتروني أیضا
: همامعنى هذا أن مواجهة هذا التحدي تتطلب القیام بأمرین , یحتاج لتخطیط مسبق حتى یأتي بثماره

 .و جذب الزائرین للموقع, الترویج للموقع
من ضمن طرق قیاس فاعلیة الموقع قدرته على تحویل الزائرین : مرحلة تحویل الزائرین الى مشترین - 5

فالمشكلة التسویقیة تكمن في كیفیة تحویل زوار الویب الى عملاء و مشترین دائمین و , الى مشترین
دي الثاني المتعلق بكیفیة تحویل الزائرین الى مشترین یجب متفاعلین مع المؤسسة و لمواجهة التح

 : اتباع الآتي
یعتبر تقدیم عرض قیم أو مغزى في الصفحة الرئیسیة للموقع بدایة طیبة نحو جذب الزائر  - 1

 .للشراء
 تحطیم أو على الأقل مواثقة المنافسین في السعر  - 2
 توافر الخبرة اللازمة لتسهیل التعامل مع الموقع - 3

بعد نجاح في تحویل الزائر الى مشتري لابد من ارشاد : تمام عملیة الشراء و تسلیم المنتجاتمرحلة ا - 6
و توقف هذه , عن أجراءات اتمام عملیة الشراء من مستندات و طریقة سداد و تسلیم للمنتجات

ا عن ففي حالة المنتجات الالكترونیة یمكن استغناء تمام, الاجراءات على نوع و طبیعة المنتج المباع
أما في حالة السلع , أي احتكاك مادي خاصة اذا استكمل ذلك بنظام دفع الكتروني بشكل كامل
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المادیة فلابد من التنسیق مع ادارتي المشتریات و المخازن أو ادارة المواد لاتمام ذلك من الجهة 
 .المسؤولة عن التوزیع المادي بالمنظمة

لابد من وضع الاستراتیجیة المناسبة في هذا : رار الشراءمرحلة تكوین و دعم العلاقات مع العمیل لتك - 7
فلا یكفي شراء برنامج جاهز , المجال و التي تسعى لتحقیق الربح عن طریق تحسین خدمة العملاء

لادارة هذه العلاقات ثم یجهد به الى قسم تكنولوجیا المعلومات بالمؤسسة لیتعامل معه فلابد أن یقوم 
ید أهدافه أولا ثم تحدید الفرص و تفهم التهدیدات المحیطة به في مجال المسؤول عن التسویق بتحد

و من ضمن أهم , أعماله بحیث یتم تطویع نظم ادارة العلاقات بشكل مرن یقابل الاحتیاجات المتغیرة
 .التهدیدات التي تواجه هذا النظام تأمین مخزن بیانات العملاء

ع العمیل الالكتروني مع وضع أولیة لتأمین بیانات العملاء و لذلك لابد من تطویر نظام لادارة العلاقات م
  :أن یراعي هذا النظام النصائح التالیة

و من توافقها مع , التأكید من قابلیة أهداف نظام إدارة العلاقات مع العمیل الالكترونیة للقیاس -
 .الأهداف العامة للمنظمة

ى المساعدة للاتصال بالعملاء كالتلیفون أو عدم التسرع في إلغاء استخدام وسائل المساعدة الأخر  -
ساعة و بشكل  24مع تصمیم موقع بشكل یوفر الخدمة الالكترونیة الشخصیة ... البرید الالكتروني

 .یسمح بحل جمیع مشاكل العملاء بشكل فوري
یهما تتناول عملیة التقییم بهدف تطویر مجالین أولهما تقییم الموقع و ثان: مؤحلة التقییم و التطویر - 8

تقییم العلاقة مع العملاء و درجة النجاح في ارضائهم فمتابعة الموقع بشكل مستمر بهدف تطویره بعد 
التعرف على نقاط ضعفه و قوته و ذلك من خلال ادخال التعدیدات الآلیة علیه و تقدیم التوصیات و 

یة المتابعة مما یحقق الاقتراحات الممكنة بناءا عن نتائج تحلیل المعلومات التي تم جمعها من عمل
كما تساعد عملیة التغذیة العكسیة و استطلاع آراء العملاء حول المنتجات , لزیادة نجاحه و ایراداته

. التي حصلوا علیها أو أي مقترحات حول تحسین التعامل مع الموقع في توثیق العلاقات مع العملاء
لعملاء للحصول على هذه المعلومات و یتطلب ذلك توفیر عملیات اتصال مباشرة بین المنظمة و ا

سواء عن طریق تخصیص مكان في الموقع لآراء و مقترحات العملاء أو تخصیص برید خاص 
للعملاء لتلقي شكاوي العملاء علیه و كذا استخدام أیضا ملفات لجمیع معلومات شخصیة عن الزوار 

 .م البرامج الخاصة بذلكباستخدا
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نموذج عن دورة التسویق الالكتروني و التي تتكون من  Arther. D. Nittleو من جانب آخر قدم آرثر 
  8" :أربع مراحل أساسیة هي

في هذه المرحلة یجري تحدید اتجاهات و رغبات المستهلكین و یجري تحدید الاسواق : مرحلة الاعداد - 1
في ذلك یتطلب كما یجري تحدید طبیعة المنافسة و من أجل النجاح , المستهدفة المجدیة و الجذابة

الأمر سرعة الحصول على البیانات و المعلومات اللازمة و لهذا الغرض قد تلجأ المنظمةالى جمع 
البیانات و المعلومات عبر الانترنت باستخدام منهج بحوث التسویق و عن طریق الاستعانة بالمراكز 

جمع البیانات و  كما تلجأ المنظمة الى, المتخصصة في بحوث التسویق العامة على الانترنت
المعلومات باستخدام الوسائل و الادوات التقلیدیة إن تحدید الدقیق لحاجات و رغبات المستهلك و 
حجم الأسواق الجذابة و طبیعة المنافسة یساعد المنظمة في طرح المنتجات الملائمة عبر الانترنت 

 التي تحقق أهداف هذه المنظمة 
ق المنظمة عملیة اتصال مع الزبون لتعریفه بالمنتجات الجدیدة في هذه المرحلة تحق: مرحلة الاتصال - 2

 :التي یجري طرحها الى السوق الالكترونیة عبر الانترنت
یجري استخدام وسائل متعددة لجذب انتباه الزبون و أهم هذه الأدوات و : مرحلة جذب الانتباه  - أ

 الأشرطة الاعلانیة و وسائل البرید الالكتروني, الوسائل
 

في هذه المرحلة یجري توفیر البیانات و المعلومات التي : وفیر المعلومات اللازمةمرحلة ت  -  ب
 یحتاجها الزبون و التي تساعده في بناء رأي خاص حول المنتج جید

هنا یجري التركیز على اثارة الرغبة في نفس الزبون المستهلك و حتى : مرحلة اثارة الرغبة  -  ت
تكون عملیة العرض و التقدیم عملیة فاعلة و یفصل  تنجح عملیة اثارة الرغبة فانه ینبغي أن

 استخدام تكنولوجیا الوسائط المتعددة
كمحطة للمراحل السابقة فان الزبون إذا اقتنع بالمنتوج المطروح عبر : مرحلة الفعل و التصرف  -  ث

 .الانترنت فانه یتخذ الفعل الشرائي
فالمنظمة توفر , تجري بین البائع و المشتريهذه المرحلة تعبر عن عملیة التبادل التي : مرحلة التبادل - 3

المنتجات المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب و المشتري یدفع الثمن المطلوب و تتعدد 
أسالیب الدفع و أهمها الدفع باستخدام البطاقات الائتمانیة عبر الانترنت و هذا یتطلب استخدام 

و التبادل یتضمن عملیات التبادل النقدي و عملیات التبادل المتجر الالكتروني لنظم الدفع الآمنة 
 الغیر نقدي 

ینبغي أن لا تكتفي المنظمة باجراء عملیات البیع بل من الضروري المحافظة : مرحلة ما بعد البیع - 4
على علاقات فاعلة مع المشتري فالعملیة التسویقیة لا تقف عند كسب و استقطاب زبائن جدد بل لابد 



السیاحیة جودة الخدمة التسویق الالكتروني والفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
  

11 
 

ظ بهؤلاء الزبائن و ینبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الالكترونیة التي تحافظ على من الاحتفا
 هؤلاء الزبائن و من هذه الرسائل 

 المجتمعات الافتراضیة و غرف المحادثة  -
 التواصل عبر البرید الالكتروني و تزوید المشتري بكل جدید حول المنتج -
 FAQتوفیر قائمة أسئلة متكررة  -

 .و التحدیث خدمات الدعم -

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  51/67ص  ،2004عمان  ،دار وائل للنشر  ،التسویق الالكتروني  ،محمد الصرفي -7
   136/138ص  ،مرجع سابق   ،ارة یوسف احمد ابو ق-8
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  فرص و تحدیات التسویق الالكترونيمجالات و : المطلب الثاني
  .وتحدیات التسویق الالكترونيسوف نتطرق خلال هذا المطلب الى مجالات وفرص 

  : مجالات التسویق الالكتروني: 01الفرع 

ر الى التسویق و التجارة الالكترونیة باعتباره مفهوما متعدد الابعاد یأخذ تطبیقه العدید من ظیمكن الن
كما یغطي العدید من المجالات و الاعمال كأعمال البنوك و التمویل و البورصات و  ،و الاشكالالصور 

أعمال تجارة التجزئة و النشر و التوزیع و أعمال التسویق و التأمین و أعمال التجارة الدولیة و أعمال 
  .فضلا عن أعمال الخدمات المتخصصة كالاستشارات, التصمیمات الهندسیة

حیة أخرى فقد یغطي التسویق و التجارة الالكترونیة تعاملات منظمات الاعمال هذا من ناحیة و من نا
سواء مع بعضها البعض أو مع المنظمات الاخرى كما تغطي أیضا تعاملات المنظمات الحكومیة سواء 

  9."أیضا مع بعضها البعض أو مع المنظمات و الاطراف الاخرى

ة الالكترونیة الا انه یمكن بصفة عامة حصر المجالات و على الرغم من تعدد مجالات التسویق و التجار 
ارة الالكترونیة في قطاع للتسویق و التج: الاساسیة للتسویق و التجارة الالكترونیة في مجالین أساسیین

ثانیا التسویق و التجارة الالكترونیة في القطاع الحكومي و یمكن توضیح المعالم الاساسیة  ،الأعمال
  :ما یليلهذین المجالین فی

  9" :التسویق و التجارة الالكترونیة في قطاع الاعمال: أولا

یركز مفهوم التسویق و التجارة الالكترونیة بصفة أساسیة على قدرة منظمات الاعمال على تبادل كل من 
الاموال و البضائع و الخدمات و كذلك المعلومات بشكل الكتروني و سواء كان هذا التبادل بین منظمات 

  .مات الحكومیةبینها و بین المنظالاعمال بعضها البعض أو بین هذه المنظمات و عملائها أو 

كما یدخل ضمن مفهوم التسویق و التجارة الالكترونیة كل النظمات التي تستخدم شبكات الاتصالات 
 الالكترونیة في ادارة أعمالها و ادارة أعمال موضفیها و الربط بینهم و ذلك كما هو الحال بالنسبة

تجاریة و شركات الطیران و السیاحة و لمنضمات التامین الالكترونیة و البنوك الالكترونیة و المنظمات ال
أو ما یطلق (المنظمات الصناعیة المؤتمتة كما یذهب البعض الى اعتبار الخدمات الحكومیة المؤتمتة 

  .ضمن ادارة الاعمال الالكترونیة) علیه الحكومة الالكترونیة

منها للترمیز رقمیا أو غیر  كما یتعامل أیضا التسویق و التجارة الالكترونیة في كل المنتجات سواء القابلة
القابلة لذلك هذا و تشمل المنتجات القابلة للترمیز رقمیا كل ما هو منصوص علیه مثل الكتب و 
المجالات و الترجمات أو یأخذ شكل الصور مثل الوثائق و الدراسات الهندسیة و الاستشارات أو یكون 
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یة أو یكون على شكل أفلام كأفلام الفیدیو متمثلا في الصوت مثل الاغاني و الموسقى و القصص الصوت
و الالعاب و أفلام التسلیة و هذه المنتجات یمكن نقلها مباشرة و في لحظات عبر شبكة الانترنت هذا 

عادي أو عن بینما یتم نقل المنتجات المادیة الاخرى التي لا یمكن ترمیزها رقمیا إما عن طریق النقل ال
 9."طریق النقل السریع

المنتجات السابقة هي نتائج قطاعات مختلفة كقطاعات الطباعة و النشر و الاعلان و التلفزیون و و 
الرادیو و السینما و الثقافة و المسرح و الالعاب و التسلیة و التصمیمات و الاستشارات الهندسیة و 

لصناعة و الزراعة و التصمیمات بمساعدة الحاسب الآلي و السیاحة و الترجمات بین اللغات المختلفة و ا
 .التجارة و غیر ذلك من القطاعات الأخرى

و یعتمد التسویق و التجارة الالكترونیة أساسا على فكرة أتمتة الآداء الناتج من العلاقة بین إطارین من 
و التمویلیة و الاستثماریة و , كما أنها تمتد لتغطیة كل الأنشطة الاداریة و الوضائف الانتاجیة, العمل
  .و كل المجالات الخدمیة , ویقیة و شؤون الأفراد و الأعمال المكتبیةالتس

و لیس هذا فحسب بل تمتد أیضا ادارة التسویق و التجارة الالكترونیة لتشمل علاقة منظمة الاعمال 
 .بموضفیها و وكلائها و عملائها كما تشمل أیضا أنماط العمل و تقییمه و الرقابة علیه

و التجارة الالكترونیة لمنظمات الاعمال العدید من المزایا و الفوائد لعل من أهمها و تحقق ادارة التسویق 
و استغلال مواردها المتاحة أحسن , توفیر آلیات للعمل تمكنها من تسییر معاملاتها و تخفیض تكالیفه

حیث , لیةالأمر الذي یعظم من إنتاجها و یزید من ربحیتها و یجعلها تعمل بكفاءة و فعا, إستغلال ممكن
تتحقق السرعة و الدقة و الجودة العالیة للمنتجات التي تقدمها هذه المنظمات مع انخفاض تكالیفها 
بالاضافة الى امكانیة العمل و تقدیم المنتجات و الخدمات للعملاء و المستهلكین في كل وقت و في أي 

 .مكان مهما بعدت مسافته

سویق و التجارة الالكترونیة من خلال تحدید و تحلیل المراحل و یمكن تحدید المعالم الأساسیة لادارة الت
 :الأساسیة المختلفة لها و التي أصبحت بمثابة نصائص و سمات رئیسیة نعرض لها فیما یلي

 الارتباط بین منظمات الاعمال و الموردین الرئیسیین لها - 1
 إستخدام الشبكات الخاصة في تبادل الوثائق الكترونیا - 2
 لخاصة في تبادل الوثائق الكترونیاإستخدام شبكات ا - 3
 إستخدام شبكات القیمة المضافة في انجاز الاعمال و المعاملات الالكترونیة لمنظمات الاعمال - 4
 إستخدام شبكة الانترنت في انجاز الاعمال و المعاملات الالكترونیة لمنظمات الاعمال - 5

  9":یل فیما یليو یمكن القاء الضوء على هذه المعالم و المراحل بشیئ من التفص
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 :الارتباط بین منظمات الاعمال و الموردین الرئیسیین لها - 1

حیث قامت بعض المنظمات الاعمال الكبیرة  1957تحددت المعالم الاساسیة لهذه المرحلة خلال عام 
الاساسیین الذین  الحجم بتركیب نهایات طرفیة للحایب الآلي الرئیسي لدیها مع الحسابات الآلیة للموردین

  .تتعامل معهم

و قد سمح ذلك لهؤلاء الموردین و ذلك في ضوء البیانات المتاحة أمامهم بالاطلاع على مستویات 
المخزون السلعي المتاح في مخازن هذه المنظمات و بناءا على ذلك تم تنظیم عملیات تورید الاصناف 

لعي الى هذه انات الخاصة بادارة المخزون السالمطلوبة لها كما أدخل الموردون الرئیسیون بعض البی
  .المنظمات الكبیرة

و قد ساهم ذلك في احداث نوع من التكامل نصف الالي في العملیات الانتاجیة للمنظمات الكبیرة الحجم 
و موردیها الرئیسیین حیث أصبحت صورة التعامل بین هذه المنظمات و موردیها واضحة تماما كما ساعد 

التعرف على احتیاجات المنضمات و تلبیتها في الاوقات المناسبة كما ساعد ذلك أیضا  ذلك أیضا على
على التعرف على احتیاجات المنظمات و تلبیتها في الاوقات المناسبة كما ساعد أیضا في تذوق الانتاج 

هذه بصورة متوازنة و بدون حدوث أیة اختناقات و قد ترتب على ذلك تقلیل أعباء عملیات التشغیل ب
المنظمات و تخفیض التكالیف فضلا عن تقلیل حجم الأعباء الاداریة المرتبطة بتشغیل الحاسبات و 

  .النظم الخاصة بهذه المنظمات

 :إستخدام الشبكات الخاصة في تبادل الوثائق الكترونیا - 2

ه بناء نظم و یعتمد نظام التبادل الالكتروني للوثائق على نمطیة الوثائق التي یتم تبادلها بشكل یسهل مع
  معاییر قیاسیة یمكن التحویل منها و إلیها بسهولة 

و في ضوء ذلك فان برامج التبادل الالكتروني للوثائق تقوم بتحویل نمط البیانات الموجودة في حاسبات 
  .أیة منظمة الى الأنماط المحددة بالنظام القیاسي أو العكس و ذلك بناءا على سیر الرسالة

لتبادل الالكتروني للوثائق العدید من المجالات و أنشطة العمل بحیث أصبح یمكن و لقد غطت أنظمة ا
القول في هذا الصدد أنها قد غطت كل انواع الاعمال و المعاملات التي تتم بین منظمات الاعمال و من 

ت التي أمثلة ذلك كل الاعمال و المعاملات المالیة و البنكیة و الأعمال و المعاملات المرتبطة بالخدما
تتم بین الأفراد في هذه المنظمات مثل التقاریر الطبیة و الرسوم و الضرائب و الجمارك و نتائج 
الاختبارات و الامتحانات و كذلك الاعمال و المعاملات المرتبطة بالصفقات التجاریة و التعاقدات و 

  .یات الانتاج و التصمیمالى عملالاجراءات الخاصة بالممارسات و المناقصات و المزایدات بالاضافة 
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و یعتبر نظام التبادل الالكتروني للوثائق نظاما بدیلا عن النظم الیدویة في انجاز المعاملات فهو یقلل من 
حجم الاعمال الورقیة بالمنظمة كما أنه یقلل من حجم إدخال البیانات في كل منظمة و یساهم أیضا في 

إدخال البیانات في كل منظمة مما یقلل من تكالیف  انخفاض عناصر الخطر الناجمة عن عملیة تكرار
  .إنجاز هذه العملیات بصورة كبیرة

و بالاضافة الى ما سبق فان نظام التبادل الالكتروني للوثائق یحقق العدید من الفوائد و المزایا لمنظمات 
  :الاعمال التي تقوم باستخدامه و یمكن توضیح أهم هذه المزایا و الفوائد فیما یلي

 :تمثل الفوائد و المزایا المباشرة لنظام التبادل الالكتروني للوثائق فیما یليت  - أ
 المساهمة في تحسین التدفقات النقدیة للمنظمة 
 ضمان و تأكید الاعمال و المعاملات عن طریق ما أطلق علیه النظم 
 د و یتم تخفیض التكالیف حیث یتم تقلیل تكالیف استخدام الاوراق كما یتم تخفیض تكالیف البری

أیضا تقلیل فترة بقاء المخزون السلعي بالمخازن و تنخفض أیضا تكلفة عملیة استخدام الحاسب 
 الالي من ادخال و طباعة و مراجعة و تصحیح

 تقلیل الاخطاء أو محاولة القضاء علیها و زیادة معاملات الامان بالمنظمة 
یقة غیر مباشرة في زیادة حجم معاملاتها كما یساعد نظام التبادل الالكتروني للوثائق المنظمة بطر    -  ب

 .التجاریة و تحسین صورتها في الاذهان فضلا عن زیادة قدرتها على مواجهة المنافسة
و بالاضافة الى ما سبق فان نظام التبادل الالكتروني للوثائق یمكن المنظمة في الاجل الطویل من   -  ت

فعالیة العملیات الانتاجیة و التجاریة و  تطبیق نظام الانتاج في الموعد بالضبط و زیادة كفاءة و
الاحتفاظ بالعملاء الحالیین فضلا عن امكانیة كسب عملاء جدد و تخفیض من الدورة التجاریة بحیث 
یتم تنفیذها في أقل وقت ممكن بالاضافة الى زیادة القدرة التنافسیة للمنظمة فضلا عن ایجاد تكتلات 

 .من حجم الاعمالاقتصادیة متكاملة تحقق الحد الادنى 
 :إستخدام شبكات القیمة المضافة في انجاز الاعمال و المعاملات الالكترونیة لمنظمات الاعمال - 3

, حیث تتلقى الشبكة الرسالة من المرسل, و تعمل شبكات القیمة المضافة وفقا لأسلوب البرید الالكتروني
و في ضوء ذلك یتم وضع , من الرسالةثم تقوم بالتعرف على عنوان المرسل إلیه و هو یمثل جزءا خاصا 

الرسالة في الصندوق الالكتروني الخاص بالمرسل الیه و بطبیعة الحال فان ذلك یتم تنفیذه في جزء من 
  الثانیة 

و یوفر بائع شبكة القیمة المضافة العدید من الدوائر و كذلك یوفر العدید من الخدمات التي تلزم 
لبیانات الكترونیا و كمثال لذلك فان بائع هذه الشبكة یستطیع أن یوفر لاستخدام هذه الدوائر في تبادل ا
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سجلات الصیانة و ملفات الأرشیف كما یستطیع أن یوفر أیضا نظم عمل برامج الخرائط و یساعد أیضا 
  .في تدریب جمیع الاطراف المشاركة في كل الاعمال و معاملات التسویق و التجارة الالكترونیة

و تحقق شبكات القیمة المضافة العدید من الفوائد و المزایا للمنظمات و یتمثل أهمها بصورة أساسیة في 
تقدیم خدمة قوائم الرسائل التي یتم ارسالها و استقبالها لمشتركیها بحیث تكون بمثابة مرجع یمكن 

نها تحقق للمنظمات أیضا استخدامه و الاعتماد علیه في حالة وجود نزاع بین الاطراف المتعاملة كما أ
أعلى درجة من درجات السریة و التامین لاعمالها فهي مؤمنة و لا یمكن الدخول علیها الا للمشتركین 

  فیها فقط فضلا عن أنها توفر الحمایة من خلال استخدام اسم المستخدم أو استخدام كلمة السر 

نظمة التحقق من أعمالها و معاملاتها و بالاضافة الى ما سبق فان شبكات القیمة المضافة تضمن للم
التجاریة الخاصة فضلا عن أنها لا تسمح بالازدواجیة الرسالة و تضمن اكتمالها و تطابقها مع المعاییر 

  القیاسیة لنظم المراسلات الالكترونیة 

من العیوب  و على الرغم من الفوائد و المزایا السابقة لاستخدام شبكات القیمة المضافة الا انه لها العدید
یتمثل اهمها بصفة اساسیة في سیطرة و هیمنة المنظمات الكبیرة على استخدام هذه الشبكات مما یثقل 
كاهل المنظمات الصغیرة و المتوسطة الحجم حیث یحملها ذلك تكالیف استثماریة كبیرة لاستخدام هذه 

  الشبكات

 :ترونیة لمنظمات الاعمالأستخدام شبكة الانترنت في انجاز الاعمال و المعاملات الالك - 4

و تمثل شبكة الانترنت اكبر سوق للمعاملات بین المنظمات بعضها و بعض و بینها و بین الاطراف 
هذا و قد تم تحویل منظمات الاعمال و انتقالهم تدریجیا من النظم المغلقة , المتعاملة معها في عالم الیوم

ترنت هذا و كان اول استخدام لهذه الشبكة في نقل و استخدام الشبكات الخاصة الى استخدام شبكة الان
    1995رسائل التبادل الالكتروني للوثائق في عام 

  :و یتم تقسیم اجراء الاعمال و المعاملات الالكترونیة على شبكة الانترنت الى نوعین أساسیین هم

:  FIPبادل المعلوماتالتبادل الالكتروني للوثائق عن طریق استخدام البرید الالكتروني و بروتوكول ت  - أ
حیث یتم اعداد الوثائق الالكترونیة المطلوب ارسالها كما یتم تشفیرها و ارسالها الى المنظمة او 

یشمل  المنظمات المرسل الیها من خلال رسالة برید الكتروني على شبكة الانترنت و یرفق بها ملف
 .كل الوثائق الالكترونیة

 EDI OverThe Webالتبادل الالكتروني للوثائق عن طریق مقر المعلومات الخاصة بالمنظمة   -  ب
حیث یوجد في مقر المنظمة برامج خاصة تقوم بانشاء رسائل التبادل الالكتروني للوثائق و یتم 
تشفیرها و ارسالها عبر شبكة الانترنت في شكل علاقة بین المتصفح و مقر المعلومات و یساعد ذلك 
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و لاشك على ازالة التعقیدات الخاصة باستخدام التبادل الالكتروني للوثائق في الحیاة العملیة كما 
  یساهم أیضا في تحقیق درجة عالیة من الكفاءة و الفعالیة في استخدام التبادل الالكتروني

  :التسویق و التجارة الالكترونیة في القطاع الحكومي: ثانیا

مثل الولایات  1999ة الالكترونیة في كثیر من دول العالم منذ عام بدأت مشروعات انشاء الحكوم
مثل  2000المتحدة الامریكیة و المملكة المتحدة البریطانیة كما نشطت بعض الدول العربیة منذ عام 

و التي ) Tijari.comكوم .شركة تجاري(دولة دبي في انشاء حكومة دبي الالكترونیة و قد صاحب ذلك 
  .وقا الكترونیا متكاملا تقوم جمیع الدوائر الحكومیة في دبي بشراء جمیع احتیاجاتها منهاتعتبر بمثابة س

و یتلخص جوهر مفهوم الحكومة الالكترونیة بصفة أساسیة في نقل نشاط الحكومة الى شبكات الحاسبات 
حیث یتم تنظیم الآلیة بحیث یمكن الاعتماد على هذه الشبكات و الاستفادة منها عند أداء هذا النشاط و ب

  .قیادة الدولة و التعامل مع المواطنین من خلال استخدام هذه الشبكات

و قد جاء التسویق و التجارة الالكترونیة للاعمال الحكومیة كأسلوب مغایر تماما للأسلوب التقلیدي الذي 
یدیة حیث أنه یقضي بتوفیر المعلومات عن كل الانشطة الحكومیة عن طریق استخدام وسائل الاعلام التقل

عند استخدام هذه الوسائل لا یوجد تفاعل بین كل من المرسل و المستقبل حیث غالبا ما یغیب حق 
الاستفهام عن محتوى الرسالة بالاضافة الى لحظیة هذه الوسائل حیث غالبا ما یقتصر دورها على ابلاغ 

  9."مات فقط دون استعادتها مرة ثانیةالمعلو 

ارة الالكترونیة للاعمال الحكومیة على حقیقة أساسیة تقضي بان المنظمات و یرتكز التسویق و التج
الحكومیة تسعى أساسا الى أداء مجموعة من الخدمات و ان مجال هذه الادارة ینصب بصفة رئیسیة على 

  توفیر المعلومات و اتاحتها و تبادل الوثائق و المستندات التي تتعلق بأعمال هذه الخدمات 

لك فان التسویق و التجارة الالكترونیة للاعمال الحكومیة یساعد المنظمات الحكومیة على و بناءا على ذ
توفیر معلومات لكل من المواطنین و المنظمات الاخرى كما ینتج لها أیضا الفرصة لترویج خططها 

  .المستقبلیة و مشروعاتها التنمویة

المقدمة للمواطنین و مؤسسات الدولة  و تهدف الحكومة الالكترونیة بصفة عامة الى تحسین الخدمات
المختلفة و ایجاد أفضل الطرق لتفعیل مشاركتهم في العملیات التنفیذیة بالاضافة الى تخفیض تكلفة أداء 

  .الخدمات الحكومیة و زیادة الانتاجیة

هزة و قد تم تطبیق أسلوب التسویق و التجارة الالكترونیة على أعمال و المعاملات التي تتم بین الاج
الحكومیة و بعضها البعض كما تم تطبیقها أیضا على كل الأعمال و المعاملات التي تتم بین هذه 
الاجهزة الحكومیة و المواطنین و المنظمات الاخرى عن طریق میكنة الخدمات الحكومیة بشكل یحقق 
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ضي على شكاوي امكانیة تقدیمها دون الحاجة الى الانتقال الى مقر الوحدة الحكومیة الامر الذي یق
  التعامل مع الموضف العام و سوء الادارة في هذه الاجهزة الحكومیة

و بالاضافة الى ذلك فان التسویق و التجارة الالكترونیة للاعمال الحكومیة من خلال استخدام شبكة 
الانترنت یتیح الفرصة لتوفیر كل المعلومات عن أنشطة و خدمات المنظمات الحكومیة و ذلك في ظل 

ار من التفاعل بین كل من المرسل و المستقبل الامر الذي ادى الى بناء علاقات جدیدة بین كل من اط
  9."م و بین المستفیدین من خدماتهاالعاملین و بهذه المنظمات بعضهم البعض و كذلك بینه

ة الاخیرة في و لقد أسهم التسویق و التجارة الالكترونیة اسهاما كبیرا بحیث تعاظم دوره و تفاقم في الآون
و الذي بمقتضاه تم '' الحكومة الالكترونیة''كل مجالات الاعمال الحكومیة حیث ظهر مصطلح جدید هو 

تحویل كل اعمال و معاملات المنظمات الحكومیة مع المواطنین و المنظمات الاخرى الى صورة 
یتم انجازه داخل دائرة صنع و الكترونیة متكاملة تعتمد على اطار من الشفافیة و الوضوح الكاملینلكل ما 

  .اتخاذ القرارات

, و توجد العدید من الاعمال و المعاملات الحكومیة التي تغطیها اعمال التسویق و التجارة الالكترونیة
  :یتمثل أهمها فیما یلي

 انجاز الاعمال و المعاملات بین الاجهزة الحكومیة و بعضها البعض الكترونیا - 1
 لاعمال الشراء و التخزین الحكومیةالادارة الالكترونیة  - 2
 توفیر اللوائح و القوانین المعمول بها الكترونیا عند أداء الخدمات الحكومیة  - 3
 توفیر الوثائق الحكومیة الكترونیا للمستفیدین منها - 4
 تحصیل المستحقات الحكومیة و سداد التزاماتها الكترونیا - 5
 ت الحكومیة الكترونیاتوفیر النماذج التي یتم استخدامها في أداء الخدما - 6
 تحدید اجراءات و متطلبات الحصول على الخدمات الحكومیة الكترونیا - 7
 أداء الاعمال و المعاملات الجمركیة الكترونیا مما یزید من كفائتها و فعالیتها - 8
 تعظیم عملیات المشاركة الجماهیریة في اتخاذ القرارات  - 9

 لمواطنین في الدولةتحقیق التفاعل البناء بین المؤسسات الحكومیة و ا -10

  9":و یمكن توضیح هذه الاعمال و المعاملات بشیئ من التفصیل فیما یلي

 انجاز الاعمال و المعاملات بین الاجهزة الحكومیة و بعضها البعض الكترونیا - 1

یتسم الاسلوب الاداري التقلیدي للادارة الحكومیة بوجود التعقیدات الاداریة الشدیدة الخطورة و التي 
تعرقل اعمال و معاملات الوحدات الحكومیة مما ترتب علیه انخفاض مستویات اداء هذه اصبحت 
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الاعمال و المعاملات فضلا عن المتاعب و المشكلات التي یواجهها المواطنون طالبي الخدمات 
  الحكومیة ایا كانت شخصیاتهم

بعضها على البعض الاخر  و نظرا لان العامال و المعاملات الحكومیة متشابكة و متداخلة بحیث یعتمد
لذا فقد تطلب هذا الامر من المستفیدین من الخدمات الحكومیة أن یتحول الى ساعي برید یتجول بین 
الاجهزة الحكومیة المتعددة لاثبات ما تحتاجه أوراقه من بیانات و معلومات یحصل علیها من أجهزة 

  .حكومیة مختلفة

ویق و التجارة الالكترونیة للاعمال و المعاملات الحكومیة و و على النقیض من ذلك تماما فقد مكن التس
ذلك بما وفره من میكنة لاعمال و معاملات المنظمات الحكومیة من التبادل الالكتروني للبیانات و 
الوثائق المختلفة فیما بینها و ذلك لمصلحة المواطنین حیث یمكن على سبیل المثال للوحدة الحكومیة التي 

ج البطاقة التعامل مع منظمات التعلیم لتحدید آخر مؤهل علمي حصل علیه المستفید و تختص باستخرا
  و هكذا... التعامل مع وزارة الصحة لتحدید الحالة الصحیة له 

و كمثال آخر فانه اذا اراد احد المواطنین الحصول على ترخیص لانشاء مبنى خاص به فانه لابد ان 
الدفاع المدین و الكهرباء , و المیاه, ة حكومیة مثل مرافق الاسكانیحصل على عدة موافقات من عدة أجهز 

و الآثار و غیر ذلك من الاجهزة الحكومیة الاخرى هذا و تمكن الحكومة الالكترونیة هذا المواطن من 
التعامل مع جهة حكومیة واحدة تقوم بالتنسیق بین كل الاجهزة الحكومیة و تتولى الكترونیا انهاء جمیع 

  .ل و المعاملات المطلوبة مع الجهات الاخرى المختصةالاعما

و مما لا شك فیه فان استخدام شبكة الانترنت في هذه الحالة یعد طریقة جدیدة غیر تقلیدیة تمكن الاجهزة 
و المنظمات الحكومیة من تحقیق التبادل الالكتروني للمعلومات لمصلحة المواطنین المستفیدین من 

  من السریة و التامین التام خدماتها و ذلك في اطار

 :الادارة الالكترونیة لاعمال الشراء و التخزین و الحكومیة - 2

ساعد ایضا التسویق و التجارة الالكترونیة المنظمات الحكومیة من ممارسة اعمال الشراء و التخزین 
عمال و الحكومیة من خلال شبكة الانترنت حیث وفر للوحدات الحكومیة معلومات متكاملة عن هذه الا

حق الشفافیة و جعل الصورة واضحة أمام الجماهیر و المنظمات الاخرى حیث أوضح أنه لا یوجد فساد 
  كما لا یوجد سوء ادارة یكتنف تلك الاعمال

و في ضوء ذلك فقد مكن التسویق و التجارة الالكترونیة المنظمات الحكومیة من تقدیم و اتاحة طلبات 
اء من خلال الاعلان عن كافة المشتریات و صفقات تنفیذ المشروعات بأكثر الشراء للراغبین بالتقدم للشر 
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من لغة على شبكة الانترنت الامر الذي مكن من كافة المنظمات الاخرى من الدخول على مقر معلومات 
  .المنظمة الحكومیة و الاطلاع على اعلاناتها في اي وقت و في اي مكان 

لتسویق و التجارة الالكترونیة المنظمات الحكومیة من توفیر و بالاضافة الى ذلك فقد مكن أیضا ا
معلومات متكاملة عن ادارة و تنظیم حركة المخزون السلعي و المخازن لدیها حیث تم میكنة هذه المخازن 
من خلال بناء شبكة متكاملة للاعمال و المعاملات الخاصة بالتوریدات الحكومیة و الموردین المسجلین 

دات و بحیث یتم طرح تورید صنف معین اذا وصل الى حد الطلب على شبكة الانترنت و في هذه التوری
عندئذ تقوم المنظمات الموردة بابلاغ عروضها باستخدام وسائل التبادل الالكتروني ثم یتم دراسة هذه 

  العروض و البت فیها و الترسیب و ابلاغ المنظمة الموردة بتورید هذا الصنف

و التجارة الالكترونیة المخزون السلعي على تخفیض حجم المخزون السلعي الحكومي و قد ساعد التسویق 
 Just Inو تخفیض تكلفة عملیات تخزین و العمل وفق مفهوم تدفق السلع في الزمن المحدد بالضبط

Time (JIT)   

 توفیر اللوائح و القوانین المعمول بها الكترونیا عند اداء الخدمات الحكومیة  - 3

التسویق و التجارة الالكترونیة للاعمال و المعاملات الحكومیة نظاما متكاملا للمعلومات عن و قد وفر 
كل اللوائح و القوانین الحكومیة و التي تمثل اطارا قانونیا و تنظیمیا لكل القضایا و الموضوعات التي 

ر في أي وقت و تشغل بال المستفیدین من الخدمات الحكومیة بحیث یمكن الحصول علیها بسهولة و یس
  في أي مكان و استیعابها استعابا كاملا

 :توفیر الوثائق الحكومیة الكترونیا للمستفیدین منها - 4

توجد العدید من الوثائق الحكومیة و یمكن تقسیمها الى نوعین اساسیین یتمثل النوع الاول منها في 
شهادات القید : لمستفید منها مثلالوثائق ذات الطبیعة العامة و هي التي لا تتطلب التحقیق من شخصیة ا

في المجال التجاري أو الصناعي أو الشهادات المنشأ للبضائع أو بطاقات القید في الجداول الانتخابیة و 
  كذلك شهادات المطابقة للشروط الصحیة و البیئیة 

طلب ضرورة و یتمثل النوع الثاني من الوثائق الحكومیة في الوثائق ذات الطبیعة الخاصة و هي التي تت
التحقق من شخصیة طالبها و ذلك كما هو الحال بالنسبة لشهادات المیلاد و الوفاة و الزواج و الطلاق و 
محاضر الشرطة و صور الاحكام القضائیة و جوازات السفر و شهادات التعلیم و البطاقات الشخصیة و 

  .شهادات تحدید الموقف المالي كالمرتبات و الملكیة

ق التسویق و التجارة الالكترونیة للاعمال و المعاملات الحكومیة فانه یمكن میكنة هذه و في ظل التسوی
الوثائق بطریقة الكترونیة بحیث یمكن للمستفیدین من الخدمات الحكومیة الحصول على الوثائق ذات 
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خاصة الطبیعة العامة من خلال شبكة الانترنت كما یمكنهم أیضا الحصول على الوثائق ذات الطبیعة ال
  .عبر هذه الشبكة أیضا و لكن في ضوء معاییر و نظم تأمین خاصة یكفلها القانون

 :تحصیل المستحقات الحكومیة و سداد التزاماتها الكترونیا - 5

یمكن للمواطنین أو من ینوب عنهم في ظل الادارة الالكترونیة أن یقوموا بسداد كافة الرسوم و الضرائب 
ة عن طریق استخدام آلات دفع خاصة تتوفر في كل مكان و هي تشبه المستحقة علیهم للوحدة الحكومی

  Vending Machinesآلات البیع 

كمایمكن تحقیق ذلك أیضا من خلال استخدام شبكة الانترنت التي أصبحت تمثل العصب الرئیسي 
  .الحكومیة أو سداد التزاماتها  لتحصیل المستحقات

 :ء الخدمات الحكومیة الكترونیاتوفیر النماذج التي یتم استخدامها في أدا - 6

كما یمكن التسویق و التجارة الالكترونیة الوحدات الحكومیة من توفیر كافة النماذج المستخدمة في أداء 
الخدمات الحكومیة على شبكة الانترنت بحیث یمكن للمستفیدین منها طباعة هذه النماذج على طابعتهم 

ه بها بعد ذلك الى مقر الوحدة الحكومیة للحصول منها على الخاصة ثم ملئها وفقا لتعلیماتهم و التوج
  .الخدمة المطلوبة

و یتیح هذا الاسلوب للمستفیدین من الخدمات الحكومیة التعرف على النماذج المطلوبة لاداء هذه 
الخدماتو ذلك قبل الذهاب الى مقر الوحدة الحكومیة مما یقلل من عدد مرات ترددهم على مقر هذه الوحدة 

مر الذي یقضي بالتبعیة على الااختناقات الاساسیة التي تعوق أداء الخدمات الحكومیة كما أنه یساعد الا
المستفیدین أیضا على الحصول على هذه الخدمات بتكلفة أقل من تكلفة الانتقال الى مكان أداء هذه 

  الخدمات بالوحدة الحكومیة

بتامین حصولها على موارد الدولة الخاصة برسوم و مما هو جدیر بالذكر أن المنظمات الحكومیة تقوم 
أداء الخدمة و في هذا الصدد فانه یمكن للوحدة الحكومیة أما تحصیل قیمته هذه الرسوم عند بیع الخدمة 

  من خلال السداد الالكتروني أو إضافة قیمة هذه الرسوم الى قیمة أداء الخدمة ذاتها

 :مات الحكومیة الكترونیاتحدید اجراءات و متطلبات الحصول على الخد - 7

أتاح التسویق و التجارة الالكترونیة للمنظمات الحكومیة من خلال استخدام شبكة الانترنت فرصة توفیر 
معلومات متكاملة للمستفیدین من الخدمات الحكومیة عن كافة اجراءات و متطلبات الحصول على هذه 

رغب في الحصول على خدمة من استكمال الخدمات بصورة بسیطة و سهلة بحیث یستطیع أي مستفید ی
كل متطلبات أداء هذه الخدمة قبل أن یذهب الى مقر الوحدة الحكومیة للحصول علیها و بالتالي یقل عدد 
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مرات التردد على هذه الوحدة مما یقلل التكلفة كما یقل الوقت و الجهد المبذولین للحصول على الخدمة 
  المقبولة

 :الجمركیة الكترونیا مما یزید من كفاءتها و فعالیتهاأداء الاعمال و المعاملات  - 8

المعاملات  أسهم التسویق و التجارة الالكترونیة للمنظمات الحكومیة إسهاما فعالا في زیادة كفاءة و فعالیة
الجمركیة حیث أعطى الفرصة لهذه المنظمات في میكنة الموانئ و المنافذ الجمركیة و تطویر العمل فیها 

الحة لاعمال التجارة الالكترونیة و بحیث تساعد على الافراج الجمركي في أزمنة قیاسیة بحیث تصبح ص
  :و قد جاء ذلك على ثلاث مراحل أساسیة یمكن إلقاء الضوء علیها بایجاز

توفیر البیانات و المعلومات الخاصة بالمعاملات الجمركیة للمستفیدین منها و ذلك مثل البیانات   - أ
الاجراءات و نماذج التخلیص الجمركي و كذلك البیانات و المعلومات و المعلومات الخاصة ب

الخاصة بالرسوم الجمركیة المقررة و الفئات الخاصة بها و قیمة الاشتراكات و القیود التي یتم 
فرضها على بعض السلع أو الاطراف بالاضافة الى بیانات و المعلومات الخاصة بالتحذیرات و 

 دارهاالقرارات الجدیدة فور إص
إجراء التبادل الالكتروني لعملیات الافراج الجمركي على أن یصبح للوثائق المصدرة نفس مرجعیة   -  ب

 الوثائق الورقیة و ذلك بعد التأكد من توفیر السریة و التأمین المناسبین لتحقیق ذلك
 یة المتاحة التقدیر الفعلي للرسوم الجمركیة بطریقة آلیة و سدادها باستخدام وسائل الدفع الالكترون  -  ت

 :تعظیم عملیات المشاركة الجماهیریة في اتخاذ القرارات - 9

یمكن التسویق و التجارة الالكترونیة من خلال استخدام شبكة الانترنت من تعظیم مشاركة الجماهیر بشكل 
أكبر و فعال و في الحیاة السیاسیة و النیابیة حیث یمكن لهذه الجماهیر المشاركة في مناقشة القضایا 

ومیة و اختیار نواب الشعب أیضا بالاضافة الى مشاركة في صنع و اتخاذ القرارات بدلا من استخدام الق
  .المندوبین

 :تحقیق التفاعل البناء بین المؤسسات الحكم و المواطنین في الدولة -10

على یفتح التسویق و التجارة الالكترونیة للمنظمات الحكومیة من خلال استخدام شبكة الانترنت الابواب 
مصراعیها بین المسؤولین في المؤسسات الحكم و بین المواطنین و ذلك من خلال اجراء الحوارات 
المفتوحة بین الجمیع عن طریق الاسلوب الكتابي الذي یحقق موضوعیة هذه الحوارات و یركز على 

  9."لامور الهامة و الاساسیة فیهاا

و بطبیعة الحال فان هذا النظام الالكتروني یختلف تماما عن سیاسة الباب المفتوح التي یتم اتباعها وفقا 
للنظام التقلیدي للادارة حیث أن هذا النظام التقلیدي یشوبه الكثیر من أوجه القصور و التي لا توجد 
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یا مفتوحا فقد تكون الابواب الاخرى أساسا في النظام الالكتروني من أهمها أنه إذا كان باب الادارة العل
التي تدیرها الادارة الوسطى مغلقة مما یمنع الوصول الى المسؤول في الحكم كما أنه قد لا یتوفر الوقت 
الكافي لدى هذا المسؤول لمقابلة أصحاب الشكاوى و اجراء الحوارات معهم كما أنه من المستحیل أیضا 

حاب الشكاوى حیث لا تسمح الضروف الا باجراء مقابلات مع أن یقابل المسؤولون كل المتضررین أص
عدد معدود منهم بالاضافة الى أن أصحاب الرأي أو الحاجة یسهبون في عرض مطالبهم و فرضها الى 
ما سبق فان النظام الالكتروني في هذه الحالة یختلف عن أسلوب ارسال البرید العادي الى مكتب الرئیس 

تماما من ارسال الرسائل على عكس البرید العادي كما انه یسهل التعامل مع  المسؤول حیث یتم التأكد
الرسائل الالكترونیة حیث یمكن تصنیفها و فهرستها و حفظها بیسر و سهولة كما یمكن توجیه هذه 
الرسائل لحظیا الى جهة الاختصاص للبت فیها و متابعتها و التعرف على موقف الرد علیها آلیا فضلا 

  مكن الرد علیها اذا كانت متكررة من خلال ردود سابقة عن أنه ی

و یتطلب التطبیق الكفئ و الفعال للحكومة الالكترونیة ضرورة بناء استراتیجیة متكاملة تمتد لفترة من 
ثلاث الى خمس سنوات و تأخذ في اعتبارها أن تكون النماذج المستقبلیة للحكومات الالكترونیة أكثر 

أداء خدماتها المختلفة و أن یتم استخدام وحدات حكومیة ضخمة ترتبط مع بعضها كفاءة و فعالیة عند 
البعض الكترونیا و أن تكون أهم خصائصها تقدیم الخدمات الحكومیة بشكل كفئ و فعال في أي وقت 

  9".حیث تمارس هذه الحكومة مهامها لیل نهار على مدار الزمن
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  :فرص التسویق الالكتروني: 02الفرع 

یوفر التسویق الالكتروني العدید من الفرص لكل من رجال التسویق و العملاء و المستهلكین و یمكن 
  : عرضها فیما یلي

 :تتمثل فيمزایا التسویق الالكتروني للعملاء و المستهلكین و   - أ
فلا یحتاج المستهلك بذل مجهود لتحرك في أماكن مزدحمة من خلال : توفیر میزة التسوق المیسر -

مواقع الانترنت یحصل المستهلك على میزة اجراء مقارنة بین الماركات و التعرف على الاسعار و 
 ساعة و من أي موقع 24لعمل أمر شراء في أي وقت خلال 

البیع و الاحتكاك به و الذي قد یؤدي الى اثارته عاطفیا و بالتالي یتاح  تجنب المستهلك مواجهة رجل -
 للمستهلك فرصة أفضل لاتخاذ قرارات شرائیة رشیدة

یوفر الانترنت للمستهلك معلومات تفصیلیة عن المنتجات مع ابراز منافعها و قیمتها المعنویة و  -
 نیات الهائلة لمواقع الانترنت المادیة بوسائل متنوعة و مثیرة للاهتمام من خلال الامكا

یوفر الانترنت وسیلة اتصال مكتوبة و سریعة و فعالة بین مسؤولي البیع و العملاء و المستهلكین من  -
 ني خلال خدمة البرید الالكترو 

 :فوائد التسویق الالكتروني لرجال التسویق تتمثل في - ب

التسویق لبناء علاقات مع العملاء و یعتبر التسویق الالكتروني أداة جدیدة یستخدمها رجل  - 1
المستهلكین نظرا لقدرة هذا النشاط على تقریب المسافة بینهم و بین رجال التسویق و هذا یزید من 
درجة المام رجل التسویق لحاجات هؤلاء العملاء و المستهلكین یساعد التسویق الالكتروني على 

ة من العملاء و المستهلكین و هذا بدوره تصمیم وسائل اتصالات تتناسب مع النوعیات المختلف
 .یساعد على تلقي شكاوي هؤلاء العملاء و المستهلكین و كذلك استفساراتهم و اقتراحاتهم

یؤدي التسویق الالكتروني الى تخفیض تكالیف أداء الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء و كذلك  - 2
كن لرجل التسویق الالكتروني أن یوفر كتالوج تعتبر تكالیف الاسالیب الترویجیة الالكترونیة حیث یم

 .رقمي بتكلفة منخفظة على مواقع الانترنت

  :و كذلك یمكن ابراز فرص أخرى للتسویق الالكتروني و التي تتمثل فیما یلي

إمكانیة الوصول الى أسواق عالمیة أكدت الدراسات أن التسویق الالكتروني یؤدي الى توسیع الاسواق  - 1
بسبب الانتشار العالمي و یتیح ) %22 – 3(لسوقیة للشركات بنسب تتراوح بینو زیادة الحصة ا

التسویق الالكتروني للعملاء الحصول على احتیاجاتهم و الاختیار من بین منتجات الشركات العالمیة 
 .بغض النضر عن مواقعهم الجغرافیة
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روني یجد المسوقون فرص تقدیم السلع و الخدمات وفقا لحاجات العملاء من خلال التسویق الالكت - 2
أكبر لتكییف منتجاتهم طبقا لحاجة العملاء الكترونیا بشكل یلبي توقعات العملاء و یتلائم مع 

 .خصوصیات كل عمیل
یقدم فرص جوهریة للاستجابة بشكل یحقق دمج : الحصول على معلومات مرتدة لتطویر المنتجات - 3

لال ما یعرف بالعملیة المرنة لتطویر المنتج حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجیة و ذلك من خ
 10''تعلیقات العملاء و اقتراحاتهم''

و ذلك لانه یمكن للمشتري أن یبحث عن أفضل الاسعار : تخفیض التكالیف و استخدام التعبیر المرن - 4
و المزادات و غیرها و ذلك لأن استراتجیات التعبیر في ظل التسویق  ShopHotالمتوفرة مثل برنامج 

لالكتروني لیست مجرد إستجابة سریعة لظروف السوق و انها تأخذ في الحسبان جمیع العوامل و ا
 .المتغیرات الداخلیة و الخارجیة 

قدم التسویق الالكتروني منظور جدید للسوق الالكترونیة : استحداث أشكال و قنوات جدیدة للتوزیع - 5
الى وسطاء و الذین یطلق علیهم وسطاء یكون التفاعل فیها بین طرفي عملیة التیبادل دون حاجة 

المعرفة الالكترونیة و هي منظمات تعمل لتسهیل عملیة التبادل بین المنتجین و العملاء حیث 
  .یقومون بدور مقدمي الخدمة التجاریة

من أكثر الوسائل الترویجیة جاذبیة و انتشارا في ظل : استخدام أسالیب ترویج تفاعلیة مع العملاء -6
التسویق الالكتروني هو الاعلان الالكتروني عبر الانترنت و ذلك لان الاعلان المباشر اتجاه نحو 

سنویا و قد قدم التسویق الالكتروني له مفهوما جدیدا و هو أن  %12عبر الانترنت یتزاید بمعدل 
الشركات تقدم رسائلها الترویجیة بشكل متعمد الى بیئات مستهدفة من خلال مواقع الكترونیة محددة 

 10".یتوقعون أن تكون جماهیرهم قادرة على تمییزها و ادراكها
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الفرص التسویقیة المتاحة من خلال التجارة : و كذالذ نذكر فرصا أخرى للتسویق الالكتروني
  10":الالكترونیة

یمكن استخدام تكنولوجیا الواقع الافتراضي التي نشأت مع الانترنت و الاعمال الالكترونیة بشكل عام و 
زیادة مبیعات المنظمة عن طریق التجارة الالكترونیة بشكل خاص في اقتناص فرصة تنمیة السوق و 

تسویق منتجاتها الحالیة في أسواق جدیدة بجانب الفرص التسویقیة المتعلقة بالنمو التكاملي للمنظمة عبر 
  :محاوره

حیث یمكن للمنظمة عن طریق الشبكة الافتراظیة للانترنت أن تحدد : التكامل الرأسي للخلف - 1
ث التكلفة و مرونة الاتصال و سهولة التفاوض أفضل مصادر التوریدات التي تتناسبها من حی

المباشر بدون التدخل من الوسطاء و التأكد من الحصول على مستلزمات الانتاج و المواد الخام 
 و التحكم في تكالیفها مستقبلا

باستخدامها في ربط , حیث یمكن للمنظمة من خلال الارتباطات التوزیع: التكامل الرأسي للأمام - 2
متها التجاریة بكل المتاجر الافتراضیة و التكنولوجیات الالكترونیة ذات الصلة ماركتها أو علا

 حتى في حالة عدم وجود اتصال رسمي بین المنظمة و تلك القنوات التوزیعیة الالكترونیة
حیث یمكن للمنظمة من خلال التجارة الالكترونیة السیطرة على المنافسین لها و : التكامل الافقي - 3

فالانترنت تعتبر بمثابة , الأرضیة المشتركة التي تجمعهم دائما على شبكة الانترنتذلك من خلال 
صالة عرض مفتوحة لجمیع المنظمات و المحال التجاریة تمنحهم فرصة التنافس الحر فیما بینهم 

 .ستراتیجیة المنظمات المنافسة لهاو یمكن للمنظمات أن تقوم بدراسة إ
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  :تحدیات التسویق الالكتروني: 03الفرع 

  ــن الفـــــــــــرص لكنـــــــــــه أیضـــــــــــا یفـــــــــــرض العدیـــــــــــد مـــــــــــن یـــــــــــوفر التســـــــــــویق الالكترونـــــــــــي العدیـــــــــــد مـــــــــ
 11:"لتحدیات التي تتمثل فیما یليا
ــــــــــالخوف مــــــــــن الجــــــــــرائم : الأمــــــــــان  - أ ــــــــــر هــــــــــذا التحــــــــــدي عــــــــــن شــــــــــعور المســــــــــتهلكین ب و یعتب

ـــــــــــا ســــــــــــــرقة الارقــــــــــــــام بطــــــــــــــاقتهم الائتمانیــــــــــــــة و  التـــــــــــــي تحــــــــــــــدث عبــــــــــــــر الانترنــــــــــــــت و منهـــ
 استخدامها في الاغراض الغیر مشروعة 

ــــــــــــي  -  ب ــــــــــــاظ علــــــــــــى الخصوصــــــــــــیة للمســــــــــــتهلكین: تحــــــــــــدي أخلاق ــــــــــــي الحف حیــــــــــــث . یتمثــــــــــــل ف
ــــــــــــــالخوف مــــــــــــــن تســــــــــــــرب معلوما ــــــــــــــه الشخصــــــــــــــیة و اســــــــــــــتخدامها یشــــــــــــــعر المســــــــــــــتهلك ب ت

 مثل بیعها للاخرین, لأغراض تجاریة
مســــــــــــتخدم الانترنــــــــــــت نظــــــــــــرا لتواجــــــــــــد الملایــــــــــــین مــــــــــــن المواقــــــــــــع حیــــــــــــث یجــــــــــــد : إرتبــــــــــــاك  -  ت

العـــــــــاملین بنشـــــــــاط التســــــــــویق صـــــــــعوبة فــــــــــي جـــــــــذب انتبـــــــــاه المســــــــــتخدمین للمواقـــــــــع التــــــــــي 
ــــــــــض التحـــــــــــدیات التـــــــــــي تعتـــــــــــرض تطبیـــــــــــق التســـــــــــویق , تخصـــــــــــه یضـــــــــــاف الـــــــــــى ذلـــــــــــك بعـ

 :ي الدول النامیة و أهمهاالالكتروني ف
ــــــــــات  - ــــــــــى الــــــــــرغم مــــــــــن أن البطاق ــــي هــــــــــذه الــــــــــدول عل ــــــــــة فــــــ محدودیــــــــــة اســــــــــتخدام البطاقــــــــــة الائتمانی

 الائتمان هي أكثر الطرق انتشارا للدفع عبر الانترنت
 عدم توافر البنیة الاساسیة السلمیة في هذه الدول  -
ــــــوعي بكیفیــــــــــة و أهمیــــــــــة التســـــــــویق الالكترونــــــــــي و الــــــــــذي یم - ثـــــــــل حــــــــــاجزا یعرقــــــــــل إفتقـــــــــار الــــــــــى الـــ

 .التسویق عبر الانترنت
  یواجــــــــــــــه التســــــــــــــویق الالكترونــــــــــــــي بعــــــــــــــض التحــــــــــــــدیات و الصــــــــــــــعوبات التــــــــــــــي تحــــــــــــــد  مــــــــــــــن

 12:"حدید أهم هذه التحدیات فیما یلياستخدامه و الاستفادة منه و یمكن ت
ــــــــــــــة الاعمــــــــــــــال مــــــــــــــن خــــــــــــــلال التســــــــــــــویق الالكترونــــــــــــــي : التحــــــــــــــدیات التنظیمیــــــــــــــة - 1 إن تنمی

وهریـــــــــة فـــــــــي البنیـــــــــة التحتیـــــــــة فـــــــــي الهیكـــــــــل و المســـــــــار تحتـــــــــاج الـــــــــى احـــــــــداث تغییـــــــــرات ج
و الفلســــــــــــــفة التنظیمیــــــــــــــة للمؤسســــــــــــــات فهنــــــــــــــاك حاجــــــــــــــة ماســــــــــــــة الــــــــــــــى اعــــــــــــــادة تنظــــــــــــــیم 
ـــــــــــــــات الاتصـــــــــــــــــــالیة التســـــــــــــــــــویقیة الخاصـــــــــــــــــــة  هیاكلهـــــــــــــــــــا و دعـــــــــــــــــــم الانشـــــــــــــــــــطة و الفعالیــــ
بالتســــــــــویق الالكترونــــــــــي باســـــــــــتراتجیاتها التقلیدیــــــــــة مـــــــــــع تحــــــــــدیث اجـــــــــــراءات العمــــــــــل بهـــــــــــا 

 ات التكنولوجیة المتجددةبما یتماشى مع التطور 
ــــــــــــع الالكترونــــــــــــي - 2 ــــــــــــاع تكــــــــــــالیف اقامــــــــــــة الموق ــــــــــــي علــــــــــــى : ارتف ــــــــــــع الكترون ان انشــــــــــــاء موق

ـــــــــاء و بنـــــــــــاء موقـــــــــــع مـــــــــــادي حیـــــــــــث أن التصـــــــــــمیم و  الانترنـــــــــــت أشـــــــــــبه مـــــــــــا یكـــــــــــون بانشــ
ـــــــــــى  انشـــــــــــاء و تطـــــــــــویر المواقـــــــــــع الالكترونیـــــــــــة یحتـــــــــــاج الـــــــــــى خبـــــــــــراء متخصصـــــــــــین و عل



السیاحیة جودة الخدمة التسویق الالكتروني والفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
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دراســــــــات تســــــــویقیة و فنیــــــــة بحیــــــــث  درجــــــــة عالیــــــــة مــــــــن الكفــــــــاءة و كــــــــذلك الحاجــــــــة الــــــــى
ـــــــــــة جذابـــــــــــة و مصـــــــــــممة بشـــــــــــكل قـــــــــــادر علـــــــــــى جـــــــــــذب  تكـــــــــــون تلـــــــــــك المواقـــــــــــع الالكترونی
ـــــــــدیم قیمـــــــــة  ـــــــــارة اهتمـــــــــامهم كمـــــــــا یجـــــــــب أن یكـــــــــون الموقعمـــــــــؤهلا لتق ـــــــــاه العمـــــــــلاء و اث انتب

 إضافیة للعمیل بما یحقق للشركة میزة تنافسیة عن الآخرین 
رعة تطــــــــــــــورات التكنولوجیــــــــــــــا فــــــــــــــي ان ســــــــــــــ: تطــــــــــــــور تكنولوجیــــــــــــــا المواقــــــــــــــع الالكترونیــــــــــــــة - 3

ــع الالكترونیـــــــــــة و تعزیـــــــــــز فعالیتهـــــــــــا التنافســـــــــــیة یعـــــــــــد  مجـــــــــــال تصـــــــــــمیم و تطـــــــــــویر المواقـــــــــ
ــه اســــــــــــتمراریة هــــــــــــذه المواقــــــــــــع و نجــــــــــــاح التســــــــــــویق  مــــــــــــن أهــــــــــــم التحــــــــــــدیات التــــــــــــي تواجــــــــــ

 الالكتروني من خلالها 
ــــن أهــــــــــم التحــــــــــدیات التــــــــــي تعــــــــــوق التفاعــــــــــل بــــــــــین : عوائــــــــــق اللغــــــــــة و الثقافــــــــــة - 4 فهــــــــــي مــــــ

لعمــــــــــلاء و بــــــــــین العدیــــــــــد مــــــــــن المواقــــــــــع الالكترونیــــــــــة لــــــــــذا فهنــــــــــاك حاجــــــــــة كثیــــــــــر مــــــــــن ا
ـــــــــة فـــــــــي ترجـــــــــة النصـــــــــوص  ـــــــــة نوعی ملحـــــــــة لتطـــــــــویر برمجیـــــــــات مـــــــــن ســـــــــأنها احـــــــــداث نقل
ـــــــــذلك ضــــــــــــــرورة مراعــــــــــــــاة العوائــــــــــــــق الثقافیــــــــــــــة و  الــــــــــــــى لغــــــــــــــات یفهمهــــــــــــــا العمــــــــــــــلاء و كـــــ
ـــــــــــــع  ـــــــــــــث لا تكـــــــــــــون عـــــــــــــائق نحـــــــــــــو اســـــــــــــتخدام المواق ـــــــــــــیم بحی ـــــــــــــد و الق العـــــــــــــادات و التقالی

 التجاریة
تعــــــــــــــد الســــــــــــــریة و الخصوصــــــــــــــیة مــــــــــــــن التحــــــــــــــدیات التــــــــــــــي : الخوصوصــــــــــــــیة و الأمــــــــــــــن - 5

ـــــــــــر الانترنـــــــــــت و  ـــــــــــى تقبـــــــــــل بعـــــــــــض العمـــــــــــلاء لفكـــــــــــرة التســـــــــــویق عب ـــــــــــؤثر عل تعـــــــــــوق و ت
ـــــــــي تحتـــــــــــــاج الـــــــــــــى الحصـــــــــــــول علـــــــــــــى بعـــــــــــــض  خاصـــــــــــــة أن عملیـــــــــــــة التبـــــــــــــادل الالكترونــــ

ـــــــــل ـــــــــات مـــــــــن العمـــــــــلاء مث طریقـــــــــة الســـــــــداد و , العنـــــــــوان, الجنســـــــــیة, النـــــــــوع, الاســـــــــم: البیان
ــــــــــى ســــــــــریة و غیرهــــــــــا  ــــــــــاظ عل ــــــــــات خاصــــــــــة للحف ــــــــــاك ضــــــــــرورة لاســــــــــتخدام برمجی ــــــــــذا فهن ل

 Cookiesخصوصیة التعاملات التجاریة الالكترونیة مثل برنامج
ــــــــــات : عــــــــــدم الثقــــــــــة فــــــــــي وســــــــــائل الــــــــــدفع الالكترونیــــــــــة - 6 إن أســــــــــلوب الــــــــــدفع بواســــــــــطة بطاق

ـــــــــي  ـــــــــر أشـــــــــكال الســـــــــداد ارتباطـــــــــا بالتســـــــــویق الالكترون ـــــــــت هـــــــــو أكث ـــــــــر الانترن الائتمـــــــــان عب
ـــــــــ ـــــــــر الانترنـــــــــت و تعتب ـــــــــي صـــــــــلب أي معـــــــــاملات تجاریـــــــــة عب ــــــــود ف ـــــــــل النقـ ر عملیـــــــــة تحوی

ـــــــــاك إتجـــــــــاه  ـــــــــي لـــــــــذا أصـــــــــبح هن ـــــــه التســـــــــویق الالكترون ـــــــــر التحـــــــــدیات التـــــــــي تواجــ مـــــــــن أكث
ـــــــــــي و ترســـــــــــیخ  ـــــــــــأمین وســـــــــــائل الســـــــــــداد الالكترون ــــــة لت ـــــــــــات خاصـــــ نحـــــــــــو اســـــــــــتخدام برمجی

 Secure electronics transactionثقة العملاء بما یمثل برنامج  
ــــــــــة تحــــــــــدیات - 7 ــــــــــة الضــــــــــروریة لهــــــــــذا النــــــــــوع : خاصــــــــــة بالــــــــــدول النامی ــــــــــة التحتی غیــــــــــاب البنی

مـــــــــــن التجــــــــــــارة الحدیثــــــــــــة و عــــــــــــدم وضــــــــــــوح الرؤیــــــــــــة المســــــــــــتقبلیة للتســــــــــــویق الالكترونــــــــــــي 
 .لدى مدراء الموقع ارتفاع التكلفة المادیة للتحول على التسویق الالكتروني
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ـــــــــت لاحساســـــــــهم بالم - 8 ـــــــــل العمـــــــــلاء لفكـــــــــرة الشـــــــــراء عبـــــــــر الانترن ـــــــــة عـــــــــدم تقب خـــــــــاطر المتعلق
 بجودة السلع و رغبتهم في فحصها قبل الشراء

عــــــــدم تــــــــوفر أجهــــــــزة الكمبیــــــــوتر لــــــــدى نســــــــبة كبیــــــــرة مــــــــن المــــــــواطنین فــــــــي الــــــــدول النامیــــــــة  - 9
 .مع عدم انتشار الانترنت بصورة كبیرة في بعض البلدان و بطئها

 التهدیدات للتسویق الالكتروني  مصفوفة الفرص و] 

ــــــــــــي یمكــــــــــــن أت  ــــــــــــدات الت ــــــــــــى الفــــــــــــرص و التهدی ــــل ال ــــــــــــى الشــــــــــــركات أن تكتشــــــــــــف و تصــــــــ یجــــــــــــب عل
ــــــــت ــــــــر الانترن ــــــــة العمــــــــل عب ــــــــي حســــــــبانها , تواجههــــــــا داخــــــــل بیئ كمــــــــا یجــــــــب علیهــــــــا أیضــــــــا أن تأخــــــــذ ف

ـــعف الخاصـــــــــــة بامكانـــــــــــات ممارســـــــــــة التســـــــــــویق الالكترونـــــــــــي و یعنـــــــــــي هـــــــــــذا , جوانــــــــــب القـــــــــــوة و الضــــــــ
للتســــــــــــویق الالكترونــــــــــــي و  SWOT Analysisضــــــــــــرورة القیــــــــــــام بالتحلیــــــــــــل المعــــــــــــروف ب 

ــــــــدات و جوانـــــــــــــــب القـــــــــــــــوة و الضـــــــــــــــعف الخاصـــــــــــــــة  یوضـــــــــــــــح الجـــــــــــــــدول التـــــــــــــــالي الفـــــــــــــــرص و التهدیـــــــ
  :بممارسة التسویق الالكتروني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
   304ص  ،مرجع سابق  ،محمد سمیر احمد -11

   384/385ص  ، مرجع سابق، محمد الصرفي -12
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  و جوانب القوة و الضعف مصفوفة الفرص و التهدیدات: )02(الجدول رقم 

  الخاصة بممارسة التسویق الالكتروني

  جوانب القوة  الفرص
 أسواق جدیدة 
  خدمات جدیدة 
  قنوات توزیع جدیدة 
 تقلیل قوة الموردین 
 خصائص دیمغرافیة معینة 
 تقلیل التكلفة  

 المرونة 
 علامات ذات مركز قوي 
 فریق الادارة العلیا 
 الاستراتیجیة السلیمة 
 توزیع كفء قنوات  

  جوانب الضعف  التهدیدات 
 الداخلون الجدد 
  منتجات جدیدة 
 منافسة قویة 
 الصراع الخاص بقنوات التوزیع 
  استعداد المستهلكین للتحول الى العلامات

  المنافسة

  علامات ذات مركز ضعیف 
  استجابة بطیئة(عدم المرونة( 
 عدم وجود قیادة 
 عدم وجود استراتیجیة واضحة 
  آلیات لانهاء و اتمام الصفقاتعدم وجود  

  315ص  ،مرجع سابق  ،محمد سمیر احمد  : المصدر
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   الخدمة السیاحیة الالكترونیة : المبحث الثاني
وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى .الباحثیننظر وجهة  تعددبلقد تعددت المفاهیم حول الخدمة السیاحیة 

  .الالكترونبةو السیاحة ماهیة الخدمة السیاحیة 
  ماهیة الخدمة السیاحیة: لب الاولالمط

   .سوف نتطرق خلال هذا المطلب الى تعریف و انواع و خصائص الخدمة السیاحیة

 تعریف الخدمة السیاحیة : 01الفرع 

یمكن تعریف الخدمة السیاحیة على أنها الانشطة التي تكون غیر مادیة أو غیر ملموسة و التي تقدم 
مستقل و توفر إشباع الرغبات و الحاجات و لیست بالضرورة أن ترتبط مع بیع منتوج بشكل منفصل أو 

قد یقوم بحیازة أو إستخدام , أو خدمة أخرى و عند تقدیم الخدمة قد لا یتطلب الملكیة إلى مستهلك الخدمة
ن یمتلكها و لكن بدون أ) رحلة سیاحیة, ایجار سیارة, غرفة في فندق(مؤقت التي یتطلبها انتاج الخدمة 

 1".المستهلك للخدمة

و في تعریف آخر الخدمة السیاحیة هي منتجات غیر ملموسة یتم التعامل لها في أسواق معینة تهدف 
أساسا إلى إشباع حاجات و رغبات المستهلك و تساهم في توفیر جانب كبیر من الراحة و الاطمئنان و 

 2".توى الفرد أو على مستوى المجتمعسواء على مسكما تحقق نوعا من الاستقرار الاقتصادي , الرعایة

و في مفهوم آخر للخدمات السیاحیة فان زیادة السیاح و اقانتهم تعني ظهور طلب على سلسلة من 
فكل منها یمكن أن یخلق طلبا لأكثر من مرة في , الخدمات بالنسبة لاجزاء هذه الرحلة المترحلة و الثابتة

الزیارة أو الرحلة و الخدمات الرئیسیة التي تستدعیها مثلا عناصر الرحلة  في أثناء هذه, الرحلة الواحدة
أو البلد المزور , المتحركة مثل وسائل النقل في بدایة أو في أثناء الرحلة و نهایتها و في جهد القصد

و من , فالایواء و التجهیز السیاحي و الاطعام و التسلیة و الترفیه و البرنامج تشكل الخدمات الرئیسیة
الصناعة (السوق بمعنى  التي تتمثل بالعرض في,لسیاح الطلب والخدمات السیاحیةجهة تسویقیة یخلق ا

و هذا ما یجعلنا نربط , إذ  تضم ذلك الجزء من الاقتصاد الذي یوفر حاجات السائح )السیاحیة
  2."العرض و الطلب في السیاحة بتحلیل أثر السیاحة على الاقتصاد

 
  13ص ، 1996 الاردن ،دار الافاق للابداع العالمیة  ،الخدمات السیاحیة ، خالد حسن مرزوق  ،ترجمة ، ولیام ب -1
 05ص  ، 2005،عمان دار النشر الحامد ،التسویق السیاحي و الفندقي –یوة ابي سعید الد، ابو رماناسعد حماد -2
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  :السیاحیة ومن بینها مایليتعددت تصنیفات انواع الخدمات أنواع الخدمات السیاحیة : 02الفرع 

 البانیونات‘ المخیمات, الشقق الهندیة, و الموتلات, و تشمل الفنادق: الایواء -
 رحلات سیاحیة طویلة أو قصیرة و خدمة ترفیهیة: الاستجمام -
 خدمات النقل بكافة أنواعها : النقل -
 و خدمات أخرى مكملة -

 3":تتمثل فیمایلي كما یمكن ذكر أنواع أخرى من الخدمات السیاحیة و التي

و تشمل جمیع خدمات النقل و وسائله التي تسهم في نقل السائح الى وجهته : خدمات النقل - 1
كالطرق و , و كذلك الخدمات و الوسائل في داخل المنطقة السیاحیة, المرغوبة و منها الى بلاده

التجهیزات التي تتبع لما بمافي ذلك جمیع وسائل النقل العامة و , سكك الحدید و الطرق المائیة
 سلف

قاطرات النوم و حتى الشقق المؤجرة , الاكواخ المؤقتة, الموتیلات, الفنادق: خدمات الایواء - 2
 .للسیاح

التي تقوم بخدمة السیاح في طریقهم الى المنطقة السیاحیة و في : خدمات الطعام و الشراب - 3
 :أما الخدمات التكمیلیة و الترفیهیة, المنتجات السیاحیة

تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الریاضیة أو من : خدمات الریاضة و الترفیه  ) أ
و یمكن إدراج مصاعد التزلج تحت هذا السند على الرغم من اعتبارها و سیلة , مشاهدتها
 مواصلات

و هي تقدم تجهیزات للسائح و مواد استهلاكیة في المنطقة ): المفرق(مؤسسات التجارة القطاعي  ) ب
 .السیاحیة

الاماكن و منشآت , الكازینوهات, المسارح و دور السینما و مواقع الاحتفالات: الخدمات الثقافیة  ) ت
 .العبادة الدینیة

و , البنوك, المصانع, ورشات التصلیح, مثل محلات تصفیف الشعر: الخدمات الخاصة للسیاح  ) ث
 مكاتب تبدیل العملة 

 4."السفر و دوائر و مراكز الاستعلاماتو تشمل مكاتب : خدمات الاستقبال و التنظیم  ) ج
 مثل الجمارك و ما شابهها: الخدمات الخاصة  ) ح
و هي التي تشكل جزءا من البنیة التحتیة العامة مثل المرافق : الخدمات العامة الاجتماعیة  ) خ

و تشمل كذلك , و المراكز العلاجیة و الحمامات العامة و مرافق الامن و انقاذ الحیاة, الصحیة
الاداریة في المنتجعات السیاحیة و شبكات المیاه و الكهرباء و الاتصالات و الخدمات 

 إلخ....المجاري
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و یمكن لبعض الخدمات , لیس جامد وكذلك الأمن, على أن التمییز بین الخدمات الأساسیة و التكمیلیة
التي تشكل السیاحیة و یطلق هذا الامر على أماكن الجذب الثقافي و التاریخي كالاقلاع و الحصون 

فانها , و ینسب هذا التحدید على الوسائل المادیة التي على الرغم من خدماتها للسائح, للسیاحة) دافعا(
حتى تلك التي لا تقوم لخدمة , تتضمن مجموع الخدمات القائمةتبقى جزءا من ممتلكاته الشخصیة و هذه 

لیس فقط أي فرع من صناعیة  ,تقتضي تبیانا, السائح بمفرده مصورات تخطیط الخدمات السیاحیة
و , بل أیضا أیة الخدمات تخص بالسیاحة, یشترك في انشائها‘ أو أي جزء من الادارة العامة, السیاحة

, ؟)ماذا(یمول ) من(و ربما الامر الاكثر أهمیة ) ماذا(ینشئ ) من(یصلح مثل هذا الفصل مؤشرا لتعیین 
  :و انطلاقا من هذا الاعتبار یمكن التمییز بین 

 وسائل الوصول  ) أ
 البنیة التحتیة العامة  ) ب
 .المؤسسات و المشاریع السیاحیة  ) ت

فتظم , أما المؤسسات و المشاریع التي یمكن تصنیفها الى مشروع سیاحي عام و مشروع سیاحي محلي
أي بخدمة الحاجات السیاحیة في , جمیع الخدمات التي استحدثت نتیجة التطور السیاحي لمنتج ما

  .الاساس

في مقارنة ربحیة الخدمات بربحیة فروع الصناعة  تقدیر عوائدهالمشروع السیاحي مادیا و  تقییمو یساعد 
على أنه یجب أن تعتبر أن مردود المشروع السیاحي یعتمد بصورة رئیسیة على توفر و كفاءة , الأخرى

أكثر ‘ دیدةمناطق ج, و مستدعى الطلب المتزاید, أعلاه) ب, أ(الخدمات الاخرى المذكورة تحت بندي 
و ‘یعني كل هذا افتتاح مناطق سیاحیة جدیدة, ملائمة مع الاتجاهات الجدیدة في السیاحة كالتخییم

بالنتیجة إنشاء خدمات جدیدة و بین أهم العوامل الكثیرة التي تؤثر على حجم أو هیكل الخدمات 
  3":السیاحیة

 الطلب السیاحي   ) أ
 جال النقلالتقدم في الخدمات السیاحیة مثل التطور في م  ) ب
 الشروط الجغرافیة التي تحدد نوع المنطقة  ) ت

و یجب الأخذ بعین الاعتبار النظافة و توفر كمیة كافیة من المیاه النقیة لدى إقدامنا على تصمیم المركز 
السیاحي و إنشاء الخدمات السیاحیة و أخذ الاحتیاطات لمنع الازدحام و تحقیق تحدید منتظم في الحیاة 

  .النباتیةالطبیعیة و 
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  4":و قد حدد السید كاسبر الاتجاهات الحدیثة في تنمیة الخدمات السیاحیة المعاصرة كاتالي

 و نمو السیاحة الاجتماعیة, زیادة عامة في عدد السیاح - 1
 نمو الرحلات الفردیة بالسیارة - 2
 دور المتزاید للطیران في السفر القاري - 3
زیادة عدد السیاح و قدرتهم المتنامیة على الطلب على المزید من المنتجات السیاحیة نتیجة  - 4

 الحركة
 اطالة المسافة التي یقطعها السائح بین موطنه و جهته السیاحیة  - 5
 الزیادة في السیاحة الخارجیة - 6
مما یتسبب في ضغط غیر عادي على . تركز معظم الطلب في فصل الصیف القصیر نسبیا - 7

 و یقلل من استعمالها في الوقت المناسب, الخدمات

  :تحدث كل هذه الخصائص تغیرات لابأس بها في العرض نذكر منهاو 

 تنامي أهمیة شبكات الطرق - 1
 نمو الطلب على كل الخدمات على الطرق - 2
 بسبب نمو الطلب على الطاقة موزعا على فصل قصیر نسبیا, الحاجة الى منشئات أقل تكلفة - 3
 مثلا جیدا على هذا الحاجة الى بناء تسهیلات لخدمات لا تتعاظم و تمثل خدمات ریاضیة - 4
الحاجة الى توفیر المزید من الراحة للسائح و المحافظة في نفس الوقت على البناء بتكلفة  - 5

 .اقتصادیة

  

  

  

  

  

  

 
   26ص  ،2002 ،عمان  ،دار المیسر للنشر  ،خدمات تسویق ال ،حسن عطیر  ،حسن الرفاعي ، سراب الباس-3
   13/14ص  – ابقمرجع س ،خالد حسن مرزوق -4
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  :خصائص الخدمة السیاحیة: 03الفرع 

من المقبول أن یكون للخدمات خواص فریدة تمیزها عن السلع و توفر أرضیة لتطویر استراتجیات تسویق 
كما أن للخدمات السیاحیة خواص تمیزها عن السلع الطبیعیة و التي یمكن رؤیتها على , مختلفة للخدمات

  5":عدة و هي كالآتي مستویات

 و هي السبب الرئیسي لثراء الخدمة) مثال ذلك الاقامة) (الأساسیة(یسیةالخدمات الرئ - 1
, مثال ذلك(و التي تتكون من الخدمة الاساسیة و خدمة الدعم الملموسة ) الفعلیة( الخدمة المتوقعة  - 2

بالاضافة الى مناطق الانتظار المعدة  خدمات الاقامة بالاضافة الى خدمات النقر و السریر المریح
و دورات المیاه نظیفة و وصول في , و وجبات مرتفعة القیمة, و خدمة الطیران في الموعد, للاسترخاء

 )الوقت المحدد
و الذي یتكون من الخدمة الاساسیة و خدمات الدعم الملموسة و القیمة المضافة : المنتج المعزز - 3

و تورید كراسات الرحلات , و خیارات السعر, و جودة الخدمة, بالنسبة الى العملیة و الاستجابة
 المجانیة

و الذي یتكون من تقدیم الخدمات المستقبلیة مثل كافة السمات و المنافع الاضافیة : المنتج المحتمل - 4
 )كل شیئ یمكن تأدیته للمنتج بمهنیة, مثال ذلك(الممكنة التي یمكن أن تفید المسافرین 

تنتج القیمة  لمضاهاة و لا, التصنیع مثل المصنعتنتج القیمة الرئیسیة للسلعة الطبیعیة في تسهیلة 
و ,الرئیسیة للخدمة في تداخلات المشتري و البائع  و یستخدم بعض الموردین الخدمات كمنتج رئیسي

كما , تكون هذه الخدمات مهمة و ضروریة لتوفیر المنافع الغیر ملموسة للعملاء و التي یسعون لها
و تلزم هذه الخدمات , عنصر إضافي أو طرفي مصاحب للسلعةیستخدم الموردین الآخرین الخدمات ك

أو لتحسین الجودة الشاملة للمنتج مثال ذلك یمكن أن تكون الخدمة الرئیسیة , لتنفیذ الخدمات الرئیسیة
المشتراة رحلة طیران و یمكن أن تكون الخدمات الطرفیة وجبات طعام و مشروبات و التسلیة أثناء 

فهي عناصر إضافیة للخدمة و التي تضیف المزید من وقت الفراغ و , لملاءاتالطیران و الوسائد و ا
و یعتمد , و لسوء الحظ لیس التمییز بین الخدمات الرئیسیة و الطرفیة واضحا دائما, الاستمتاع للعمیل

راء فعند ش, و ما الخدمات التي تقل أو تزداد أهمیتها لهم, على ما یعتبره العملاء خدمات رئیسیة و طرفیة
و عند شراء , خدمات خطوط جویة یمكن أن یكون النقل الفعلي أكثر أهمیة للعمیل عن نظافة المطار

, خدمات وكیل للسفر یمكن أن تكون جودة النصیحة أكثر أهمیة من المنظر الطبیعي لاستشارفي السفر
افة المزید منها أكثر من هذا تتنافس الكثیر من تنظیمات السیاحة على الخدمات الطرفیة عن طریق إض

لا یمكن أن تعیش , و ذلك لتلبیة احتیاجات العمیل بصورة أفضل و لسوء الحظ, الى المنتج الرئیسي
فیفقدو , الكثیر من هذه التنظیمات بالوعود و الصور التي تنتجها و تفشل في تلبیة توقعات العمیل

  .مصداقیتهم و ینتجوا عدم الرضا للعمیل
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 :كرنذ خاصیة غیر الملموسومن 

و یعني هذا أنه لا یوجد بعد طبیعي لخدمات السیاحة فلا یمكن , تكون خدمات السیاحة غیر ملموسة
أو شم رائحتها بنفس الطریقة مثل السلع قبل , أو سماعها, أو تذوقها أو الشعور بها, أو رؤیتها, لمسها

, موسا لشراء الرحلة مسبقامثال ذلك لا یمكن للمسافر أن یرى ناتجا مل) غیر ملموسة أو بوضوح(شرائها 
و نظرا لأن خدمات السیاحة تكون عبارة عن ـأنشطة و تجارب لاداء الخدمة بدلا من الاشیاء الطبیعیة 

مثال ذلك یمكن أن یدرك المسافر بدیهیا إذا كانت , )غیر ملموسة ذهنیا(فلا یمكن ادراكها في الذهن 
الرحلة و بالتالي تمثل خدمات السیاحة مفهوما مجرد و ممتعة قبل شرائه , تجاربه في العطلة ستكون آمنة

  .أكثر من السلع الطبیعیة

أو ملموسة بصورة ) مثال ذلك تأمین الرحلة(إلا أن قلة الخدمات السیاحیة تكون غیر ملموسة بصورة نقیة 
نقیة و تقدیم معظم خدمات السیاحة خلیطا من العناصر الملموسة و غیر الملموسة و مثال ذلك تقدم 
الخطوط الجویة عناصر غیر ملموسة في صورة النقل و عناصر ملموسة في صورة الطائرة أو الطعام أو 
المقاعد أو الوسائد أو الاملاءات و تقدم المطاعم عناصر غیر ملموسة مثل التزوید بالطعام و عناصر 

الطرقات و ملموسة مثل وجبات الطعام و بالمثل تقدم الفنادق عناصر غیر ملموسة مثل الجو في 
و تحدد كمیة العناصر الملموسة و غیر الملموسة المشمولة , عناصر ملموسة مثل التصمیم و المعمار

و مثال ذلك تكون خدمات الخطوط الجویة ملموسة أكثر , الدرجة التي تكون خدمات السیاحة ملموسة بها
ر ملموسة أكثر من من خدمات تعلیم السیاحة و من ناحیة اخرى تكون خدمات الخطوط الجویة غی

  خدمات إستئجار السیارات

أو , و تكمن تضمینات خاصیة غیر الملموس لخدمات السیاحة في عدم إمكانیة عرض خدمات السیاحة
مثال ذلك لا یمكن للمسافر المحتمل أن یجرب , العمل عینات منها أو تذوقها أو تقویمها قبل شرائها

 السلع الطبیعیة مثل الأحذیة و التي یمكن أتعرض و تتمالرحلة قبل الشراء و یكون هذا عكس شراء 
  5".تجربتها قبل الشراء

و لتقلیل بعض الصعوبات التي تتسبب فیها خاصیة غیر الملموس لخدمات السیاحة عادة یحاول 
مثال ذلك عرض صور للمجتمع في كراسات للترویج على , المسوقون زیادة خاصیة الملموس فیها

و , و مثال ذلك الذكریات التي لا تنسى للمسافرین, و تشرح منافع الخدمات المقدمة, المسافرین المحتملین
كما یستخدم المشاهیر أیضا , طورت أسماء تجاریة لخدمات السیاحة مثل برنامج الطیران المتكرر كانتاس

لي بول مثال ذلك حدث استخدام للفنان الاسترا, في ترویج السیاحة لانتاج ثقة في الخدمة لدى العمیل
  موجان في ترویج استرالیا كمقصد سیاحي للسوق الامریكي 

 



السیاحیة جودة الخدمة التسویق الالكتروني والفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
  

37 
 

 6":.خصائص الخدمات السیاحیة فیمایليو في مرجع آخر تتمثل 

اي ان الخدمات غیر ملموسة و غیر مادیة یكون من المستحیل تذوقها أو ) غیر الملموسة: (المعنویة  ) أ
 القیود أمام عملیة التسویقتحسسها أو رؤیتها قبل شرائها و هذه الخاصیة تضع بعض 

اي لا یمكن فصل الخدمات عن بائعها لانه یكون هناك إرتباط وثیق ) عدم انكانیة الفصل: (التلازم  ) ب
 بین مقدم الخدمة و الخدمة بحیث یؤدي مالیا لنتائج سلبیة من خلال عملیة تقدیم الخدمة

مات بحیث لا یمكن تقدیم اي یكون من المستحیل وضع نمط معین للخد) عدم التشابه: (التغایر  ) ت
الخدمة نفسها في كل مرة فشركة النقل الجوي لا تقدم نوعیة الخدمة نفسها في كل رحلة و بالتالي لا 
یمكن الحكم على الخدمة قبل شرائها و بذلك یصعب الحكم على الخدمة من التجربة أو الاستخدام 

تتكامل بالاساس مع العناصر البشریة  الاول و ایضا لطبیعة الاشخاص المقدمین لتلك الخدمات لانها
الذین تختلف خدمتهم من وقت لآخر و أیضا حسب النفسیة و المزاجیة عكس االمنتجات المادیة التي 

 .یمكن فحصها و رؤیتها قبل شرائها
اي ان الخدمات لا یمكن تخزینها مثل المنتجات المادیة الاخرى و : قابلیة الفناء و الطلب المتذبذب  ) ث

المثال لا یمكن تخزین المقاعد الفارغة في رحلة جویة بحیث تعتبر هذه المقاعد الفارغة على سبیل 
كما أن , طاقة نهدورة و فرص استثمار ضائعة لانه لا یمكن الغاء رحلة ما بسبب عدم اكتمال المقاعد

 الطلب على الخدمات السیاحیة یكون متذبذب و متقلبا حسب المواسم السیاحیة

  : فئات كما یقول السید روبرت كنتوش 05اصر السیاحة و العرض الى و یمكن تقسیم عن

 و هي أساس مقیاس الطلب السیاحي المعروفة: المصادر الطبیعیة - 1
 وتتألف من جمیع ماهو تحت الأرض أو على سطحها : البنیة التحتیة - 2
 النقل بأنواعه و معداته - 3
ة مثل مباني المطارات و الفنادق و و هي جمیع ما فوق الأرض من تجهیزات السیاح: البنى الفوقیة - 4

 المطاعم و الدكاكین و المتاحف و المخازن
و روح الاستقبال و شعور السكان نحو الضیوف و اللطف , و تشمل الثروة الثقافیة: عناصر الضیافة - 5

كما تشمل المصادر الثقافیة المادیة و الفنون الجمیلة و المعمار و الادب و الموسیقى و , و الصداقة
نون الدرامیة و عملیات الثراء و یعتبر الترفیه و التسلیة و المشاهد الحیاتیة عناصر رئیسیة في الف

 .السیاحة لجلب المتعة و الرضى
 7":خدمات السیاحیة و التي تمثلت فيو كما ذكر في مرجع آخر أشكال و خصائص ال 
تعد اللاملموسیة الخاصیة أو السمة الأساسیة و الرئیسیة التي تمیز و تفرق : خدمات غیر ملموسة  ) أ

و ان السمات الاخرى للخدمات تنشأ جمیعا من خاصیة , الخدمات تفریقا واضحا عن السلع
دم فصفة اللاملموسیة كونها خاصیة او المیزة المتمثلة في ع, اللاملموسیة الخاصة بالخدمات المذكورة
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, التذوق: القدرة أو القابلیة بشكل فعلي على التخمین و التقییم من خلال استخدام الحواس الخمس
إذ أن العدید من الخدمات درجة لمسها و تحسسها لا تسمح بالتقییم , النظر, السمع, الشم, اللمس

لمنشورة المادي بحیث أن مثل هذه المنتجات تمیل الى أن یتم إختیارها على أساس السمعة و ا
 .التجریبیة أكثر منه على أساس الاختبار المادي فقط كما هو حاصل في خدمات الفنادق

تسویقیة لجعل غیر  إستراتیجیةالمؤسسات و المضمات السیاحیة تتبنى  كذلك فان كثیرا من
و التسهیلات  الاجهزة و المعدات: الملموس ملموسا و یتم ذلك من خلال تقدیم أدلة إضافیة مثل

یحتوي علیها الفندق مثلا و من خلال الاعلان كل تلك الجهود تساعد في تحویل اللاملموس  التي
 الى ملموس

و من عدم امكانیة اللمس تظهر العدید من المشكلات امام المسوقین إذ یصعب توضیح الخدمة 
یة ما كما یتعذر على المسوق أن یضع سعرا یمثل القیمة الحقیقیة لهذه الخدمات كما لا یمكن حما

 هو غیر ملموس عن طریق براءة الاختراع
كذلك قد یلاحظ أن هناك نوعا من المخاطرة عند شراء الخدمة و هذا یجعلهم یفضلون الحصول 

على بیانات عن الخدمات المقدمة ممن یعرفونهم شخصیا و لیس من المصادر التي یهیمن علیها 
 المسوق

و ان , عدید من الخدمات السیاحیة لها حیاة قصیرةالمعلوم ان المنفعة لل: خدمات سریعة التلاشي  ) ب
معظم الخدمات تظهر و تزول خلال فترة معینة یصعب على المشتري الحصول علیها في فترات 

فاستخدام سیارة النقل السیاحیة المؤجرة و بسعر معین تبدو المنفعة من عملیة استخدام السیارة , أخرى
و لكن عقب هذه الفترة و بمغادرة السیارة دون , معینة و الانتقال بها الى مكان ما خلال فترة

و من جهة ثانیة فان صاحب الفندق قد یخسر , استخدامها فان المنفعة لا تظهر لها أي أثر یذكر
فالطائرة المسافرة بأقل من العدد المخصص , الكثیر یومیا عند عدم ورود النزلاء الى الغرف أعدت لهم

و تجابه مشكلة , ستردادها و هكذا فان الخدمات السیاحیة سریعة الزوالخسارة أیضا لخدمة لا یمكن إ
  .في تلاشیها خلال فترة زمنیة معینة

  

  
  . 54/56ص  ،  2007 ، مصردار المریخ للنشر ،ي الضیافة والسیاحة ووقت الفراغ ف ،سرورسرور علي ابراهیم -5

  . 26/27ص  ، ابقمرجع س ،حسن عطیر -6

 . 06/07ص ،بق امرجع س ،ابي سعید الدیوة -7
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  ماهیة السیاحة الالكترونیة: المطلب الثاني
باعتبارها صورة سوف نتطرق خلال هذا المطلب الى تعریف و اهمیة و مطالب السیاحة الالكترونیة 

  .اعمال التسویق الالكتروني في القطاع السیاحي 

  :Tourisme-Eمفهوم السیاحة الالكترونیة: 01الفرع 

أو بالاحرى مفهوم جدید  اسلوبو السیاحة معا أدى الى ظهور  قطاعي التكنولوجیا الحدیثةإن اجتماع 
بالتجارة مشجع سمي بالسیاحة الالكترونیة و هي عبارة عن مجموعة الخدمات السیاحیة المرتبطة 

  8".الالكترونیة و الانترنت

علم السیاحة التي تتداخل بشدة مع و لذلك یعتبر مفهوم السیاحة الالكترونیة من المفاهیم الحدیثة في 
و , و تقصد به استخدام الاعمال الالكترونیة في مجال السفر و السیاحة, مفهوم التجارة الالكترونیة

استخدام تقنیات الانترنت من أجل تفعیل عمل الموردین السیاحیین و الوصول الى تسهیلات أكثر فعالیة 
سیاحة الالكترونیة على أنها نمط سیاحي یتم تنفیذ بعض و هناك من یعرف ال, للمستهلكین السیاحیین

عن طریق ) سائح(معاملاته التي تتم بین مؤسسة سیاحیة و أخرى أو بین مؤسسة سیاحیة و زبون 
حیث تتلاقى فیه الخدمات السیاحیة المقدمة عبر شبكة , استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات

رغبات جموع السائحین الراغبین في التعامل مع هذه الخدمات و بذلك  مع) الانترنت(المعلومات الدولیة 
تمثل شبكة الانترنت باعتبارها الوسیلة الاكثر فعالیة من حیث السرعة و المرونة حلقة الاتصال الرئیسیة 

و القائمین باعداد الخدمات السیاحیة من جهة و بین الموردین من جهة ) السائح(التي تربط بین الزبون 
إذ یمكنها أن تؤثر في حجم حصة المؤسسات المتنافسة في السوق السیاحي في حالة ما تم , رىأخ

, اعتمادا على مبدأ التكامل في عرض و تأدیة الخدمات السیاحیة, مراعاتها كأهم منافذ التسویق السیاحي
لترویج و الدعایة خاصة و أن للانترنت قدرة ممیزة على انجاح ا, سواء كان هذا التكامل أفقیا أو رأسیا

  .ب الزبون و المستثمر على حد سواءللخدمات و مختلف المعاملات السیاحیة ناهیك عن قدرتها في جذ
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  9":من خلال ما تقدم یمكن القول بأن للسیاحة الالكترونیة عناصر ثلاث و هي

  .الشركة أو المؤسسة السیاحیة مقدمة الخدمة السیاحیة - 1
 المستهدف من عملیة التسویق السیاحي و الخدمة السیاحیة  - 2
 الرابط بین السائح و المؤسسة السیاحیة و المتمثل في شبكة المعلومات العالمیة  - 3

لقد أصبحت السیاحة الالكترونیة تشكل القسم الأكبر من حجم التجارة الالكترونیة حیث كانت في بدایتها 
, 2004ملیار دولار في العالم حسب إحصائیات سنة  89قطاع منذ سنولت ماضیة تغطي مدخول هذا ال

من حجم التجارة  2005في العام سنة  %45و في فرنسا وصلت نسبة السیاحة الالكترونیة الى 
 9".ونیة و هي دائما في ارتفاع مستمرالالكتر 

, المعلومات الدولیةو یلاحظ على هذه المفاهیم أنها تولي أهمیة كبرى للتقدم التكنولوجي الحادث في شبكة 
بحیث أصبح بالامكان تسمیة أي نمط سیاحي بأنه الكتروني إذا , و تأثیره على الانماط السیاحیة المختلفة

و یشمل , ما تم استخدام التقنیات الحدیثة في عرض منتجاته و تقدیمها للسائحین على شبكة المعلومات
و حجز الرحلات السیاحیة , وض البرامج السیاحیةذلك كافة العملیات السیاحیة النمطیة المعروفة من عر 

  [.و تنظیمها من خلال الانترنت و خدمات ما بعد الحصول على المنتج

  

  

  

  

  

  

  

  
 نقلا عن الموقع الالكتروني  –كیفیة تنظیم السیاحة الالكترونیة و دورها على صناعة السیاحة  –یوسف محمد الوررداني -8

:50 :01/03/2015      10 dat www.historicalicties.com 

نقلا عن الموقع الالكتروني  -السیاحة الالكترونیة حلم دبي القادم نظرة قانونیة  –رشا علي احمد -9
:50 :01/03/2015      10 dat www.omano.net/forumthread.php?t=117336  
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  :أهمیة السیاحة الالكترونیة: 02الفرع 

إن دول العالم مهما كان مستواها التنموي تعتمد في بناء إقتصادیاتها أساسا على الزراعة و الصناعة و 
, الثالثة كونها تصنف ضمن قطاع الخدماتالى جانب هذین القطاعین الهامین تأتي السیاحة في المرتبة 

و هي لا تقل أهمیة عن سابقتها نظرا للدور الهام الذي تلعبه في التنمیة الاقتصادیة حیث ظلت فكرة 
السیاحة مرتبطة بفكرة التجارة الدولیة و بعملیات تسدید و موازنة أو تغطیة العجز فیه كما تعتبر السیاحة 

لأنها نشاط یعتمد بالدرجة الأولى على الید , بة و امتصاص البطالةوسیلة فعالة لجلب العملة الصع
العاملة مما جعل الكثیر من الدول تولي اهتماما خاصا لهذا المیدان حیث عمدت الى تخصیص رؤوس 

  10".مجال للتنافس الشدید بین الدول فأصبحت السیاحة في الآونة الأخیرة, أموال هائلة للإستثمار فیه

السیاحة الالكترونیة من المنافع الضخمة التي صارت توفرها سواء لمقدمي الخدمات و تنبع أهمیة 
و التي تسهم في تجاوز الحواجز التقلیدیة في المعاملات السیاحیة النمطیة , السیاحیة أو للسائحین أنفسهم

  10":و من أهم هذه المنافع

تسم الخدمات السیاحیة بأنها تیسیر تقدیم المعلومات التي تعتمد علیها صناعة السیاحة حیث ت - 1
و أنها تعتمد , منتجات تتباین فیها المعلومات بشكل كبیر فلا یمكن قیاس جودتها إلا بالتجربة

بالأساس على ثقة السائح في جودة الخدمات السیاحیة التي تقدمها الشركات و المؤسسات السیاحیة و 
البیانات و المعلومات التي یحتاجها من هنا أصبح بامكان المستهلك السیاحي الحصول على جمیع 

و یشمل ذلك معلومات عن شركات الطیران و الفنادق , عن المنتج السیاحي من خلال شبكة الانترنت
و أسهم ذلك في تحقیق رغبات السائح و إرضاء . إلخ...و البرامج السیاحیة و أماكن تأجیر السیارات 

م السائح باجراء العدید من المقارنات بین المواقع احتیاجاته الاساسیة و ذلك من خلال امكانیة قیا
السیاحیة المختلفة و إختیار الأنسب منها دون أن یحتاج الى الانتقال من مكان الى آخر و تتیح 
شبكة الانترنت ذلك من خلال أشكال متعددة تشمل المعلومات التفصیلیة المكتوبة و المصورة التي 

ثر و تصفح المنتج بنفسه أو حتى امكانیة قیام السائح بتصمیم یستطیع السائح من خلالها زیارة الأ
  .البرنامج السیاحي الذي یرغب فیه دون التقید ببرنامج معد سلفا وفقا للتكلفة التي یستطیع دفعها

تخفیض تكالیف الخدمات السیاحیة المقدمة و من ثم تمتع المنتج السیاحي بمیزة مقارنة نتیجة  - 2
ن استخدام السیاحة الالكترونیة التقلیل من تكالیف التسویق السیاحي و لانخفاض الاسعار فمن شأ

( و تكالیف التوزیع , تكالیف الانتاج و تسهیل و تسریع التواصل بین منتج الخدمة السیاحیة و الوسیط
فیمكن للسائح تسلم تذاكر الطیران ) تسهیل اجراء الصفقات مع شریحة كبیرة من المستهدفین

 .الالكترونيحجز أحد الفنادق من خلال بریده الالكترونیة أو 
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سهولة تطویر المنتج السیاحي و ظهور أنشطة سیاحیة جدیدة تتفق مع شرائح السائحین المختلفة و  - 3
ذلك خلال قیاس الرأي العام التي یمكن من خلالها معرفة التوجیهات السیاحیة الجدیدة و الخدمات 

 .السائحونالاساسیة و المكملة التي یحتاجها 
زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسات السیاحیة بما یسهم في زیادة مبیعاتها و ایراداتها و أرباحها و هو ما  - 4

 ینعكس في النهایة على زیادة القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي الاجمالي 
لوجیة و الخدمات الالكترونیة في إن شیوع استخدام السیاحة الالكترونیة دلیلا على تقدم البنیة التكنو  - 5

البلد المعني بما یشجع ضمن عوامل أخرى في زیادة الاستثمارات الاجنبیة و في تمتع بنیة الاعمال 
 ].2[الحكومیة و الخاصة بالمصداقیة في التقاریر الدولیة

انت السیاحة و تزداد أهمیة السیاحة الالكترونیة مع زیادة الاهتمام بالتجارة الالكترونیة فبعد أن ك
من اجمالي التجارة الالكترونیة  %35من التجارة الالكترونیة زادت النسبة الى  %7الالكترونیة تسهم ب 

 .2002في عام 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

   05ابق ، صموقع س، وسف محمد الورداني ی-10
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  :السیاحة الالكترونیة مطالب:03الفرع 

و , تحتاج السیاحة الالكترونیة الى توافر عدة متطلبات حتى یمكن تطبیقها و بالأخص في الدول النامیة
و إنما تتجاوز ذلك لتشمل الاطار المؤسسي و التنظیمي , لا ترتبط هذه المتطلبات بالبنیة السیاحیة القائمة

لتقدم في بنیة تكنولوجیا المعلومات و المنظم للعمل و البنیة التشریعیة في مجال التجارة الالكترونیة و ا
  11".التجارة الالكترونیة في مجملها أخیرا البنیة الثقافیة التي تساعد على تقبل المجتمع و الأشخاص لفكرة 

  :توفر إطار مؤسسي و تنظیمي - 1

و كذلك الشراكة مع , یتعلق هذا الجانب بأهمیة التعاون بین المؤسسات الحكومیة و بعضها البعض 
ع الخاص و المجتمع المدني عن طریق إبراز مزایا التي تعود على فاعل من جراء تطبیق نظم القطا

التجارة الالكترونیة في مجال النشاط السیاحي فوجود حوار بناء ما بین المؤسسات و بعضها البعض 
حیث یمكن للحكومات ممثلة في وزارات , یساعد على خلق بیئة صحیة و مواتیة لتنفیذ المشروعات

السیاحة و الهیئات المعنیة أن تقدم الدعم المادي للشركات و الوسطاء السیاحیین المتخلفین من أجل 
و كذلك توفیر قواعد بیانات تفظیلیة عن الموارد السیاحیة و , إستعمال تطبیقات الانترنت في مجال عملها

ین یمكن لشركات القطاع و في ح. المنتج السیاحي و دعم المواقع الالكترونیة الخاصة بتلك الصناعة
الخاص المتمیزة من خلال خبراتها مع تكنولوجیا المعلومات و التسویق و التجارة الالكترونیة أن تقدم 

شمل نصائح و استشارات لصانعي القرار و تتعدى الجهود التنظیمیة و المؤسسة المستوى الداخلي لت
  11."الاطارین الاقلیمي و الدولي

  : وجود إطار قانوني محدد على المستویین الدولي و المحلي - 2

الاجتماعي و الثقافي للسیاحة عند , البشري, لم تغفل المنظمة العالمیة للسیاحة عن البعد الاقتصادي
و الذي نص على ) الشیلي(بسنتیاغو  1999إعداد القانون العالمي لأخلاقیات السیاحة في شهر أكتوبر 

 :لیةالمبادئ العشر التا

 مساهمة السیاحة في التفاهم بین الانسان و المجتمع و الاحترام المتبادل بینهما  
 السیاحة عامل ازدهار شخصي و جماعي 
  السیاحة عامل تنمیة مستدیمة 
 السیاحة تشغل التراث الثقافي و البشري و تساهم في إرثائه 
 السیاحة نشاط ذو منفعة للبلد المستقبل 
 ال التنمیة السیاحیةالتزامات الفاعلون في مج 
  السیاحة للجمیع(الحق في السیاحة( 



السیاحیة جودة الخدمة التسویق الالكتروني والفصل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 
  

44 
 

 حقوق العاملین و المستثمرین في الصناعة السیاحیة 
  تطبیق مبادئ القانون العالمي لأخلاقیات السیاحة 

, الاتجاهات( و تنص المبادئ التسعة الأولى على القواعد التي یجب أن یحترمها مختلف الفاعلین 
و یحدد المبدأ العاشر إجراءات تطبیق , )السواح, عمال القطاع, وكلاء الرحلات ,المتعاملین, الحكومات

المبادئ المذكورة و ینص أیضا على انشاء لجنة دولیة لأخلاقیات السیاحة التي تتولى الفصل في 
 12".تبطة بتطبیق القوانین أو توضیحهاالنزاعات المر 

بمثابة الاطار المرجعي لتطویر , و تعتبر المنظمة العالمیة للسیاحة القانون الدولي لأخلاقیات السیاحة
  . السیاحة بشكل عقلاني و مستدیم مع مطلع الألفیة الجدیدة

و تعتبر السیاحة الالكترونیة جزءا لا یتجزأ من التجارة الدولیة و التي تعمل في إطار الاتفاقیة العامة 
التجارة في الخدمات بمنطقة التجارة العالمیة و هو الأمر الذي جعل معظم الدول العربیة تدرج لتحریر 

و ذلك , الخدمات السیاحیة في جداول التزاماتها الملحقة بالاتفاقیة العامة لتحریر التجارة في الخدمات
لاستثمار الأجنبي و بهدف التحریر التدریجي للقطاع السیاحي لتحقیق أهداف التنمیة المرجوة و جذب ا

من ثم تكون الاتفاقیة العامة لتحریر التجارة في الخدمات هي البدایة الحقیقیة للبحث عن المتطلبات 
  .القانونیة لتنشیط السیاحة بصفة عامة و السیاحة الالكترونیة بصفة خاصة

إحداها الفراغ القانوني  غیر أن التجارة الالكترونیة بما في ذلك المتعلقة بالسیاحة تعاني من عوائق كبیرة
بالإضافة الى استمرار الاشكال الامني على اعتبار أن العملیات , الذي یطال هذا النوع من العملیات

 اتقلحسم مادامت امكانیة قرصنة البطاالمالیة التي تتم عبر الانترنت ما تزال لم تعرف طریقها الى ا
  12".البنكیة عبر الانترنت واردة

لتحریر التجارة في الخدمات عدة التزامات خاصة بالنشاط السیاحي  اقیة العامةو قد تضمنت الاتف
  :موضحة في ملاحق على النحو التالي

  الفنادق و المطاعم و تقدیم المأكولات  -
 خدمات منظمي الرحلات و وكالات السفر و اصدار التذاكر -
 خدمات المرشدین السیاحیین -
 )خدمة النقل السیاحي(المؤتمرات خدمات سیاحیة أخرى و تتضمن خدمة  -
 خدمات الترفیه و الثقافة الریاضیة بالاضافة الى الالتزامات التي تتعلق بالترویج و الترفیه السیاحي -

و تعد أهداف هذه الاتفاقیة في حقیقتها وسیلة لمعاونة الدول في تمهید الطریق لنشاط سیاحي جاد فیقع 
 13":مور من أهمهاعلى عاتق الدول العمل على تحقیق عدة أ
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زیادة حجم التجارة الدولیة في مجال السیاحة بازالة كافة القیود المحلیة خاصة تلك المتعلقة بحركة  -
  التنقل و السفر و الحصول على تأشیرات السفر 

تفعیل القوانین الخاصة بالعمل و ما یترتب علیها من منح فترات اجازات طویلة نسبیا للعاملین مما  -
لیة السیاحة سواء في الداخل أو الخارج بالاضافة الى السعي نحو رفع الدخل القومي یعد دعما لعم

لرفع المستوى المعیشي و تحقیق مستویات التوضیف الكامل مما یخلق فرص جیدة للسیاحة سواء 
  .حة الداخلیة أو السیاحة الخارجیةعلى صعید السیا

 :یة اللازمة لتنظیم السیاحة الالكترونیة فیما یليو بناءا على هذا یمكن تحدید أهم المتطلبات القانون

وجود نظام قانوني متكامل للمعاملات الالكترونیة على الصعیدین الدولي و الوطني یتكاتف مع جهود  -
الدول الحدیثة في توفیر الامكانیات المادیة و الفنیة لشركات السیاحة للعمل على تفعیل نمط السیاسة 

  الالكترونیة 
تشریعات قانونیة خاصة بتنظیم عمل المرشدین السیاحیین تشمل بیان التزاماتهم و شروط العمل  وضع -

مع مراعاة ضرورة تكوینهم في مجال الوسائل التكنولوجیة الحدیثة و التعامل مع أجهزة الحاسب الآلي 
 و شبكة الانترنت بوصفها الأداة الحقیقیة للسیاحة الالكترونیة 

ئح منظمة لعمل المؤسسات و الوكالات السیاحیة تتوافق مع الأشكال المستحدثة وجود تشریعات و لوا -
التي فرضتها السیاحة الالكترونیة مثل الشركات السیاحیة الالكترونیة و وضع القواعد الخاصة بتنظیم 

 التوقیع الالكتروني و الدفع الالكتروني و غیرها من وسائل المعاملات الالكترونیة 
ستثمار السیاحي لتشجیع رؤوس الاموال الوطنیة و الاجنبیة للدخول بجدیة في مجال زیادة حوافز الا -

السیاحة مع زیادة هذه الحوافز للشركات التي تعمل في مجال السیاحة الالكترونیة و التي ستصبح من 
 .أهم محددات اتجاهات الطلب السیاحي العالمي مستقبلا

 
 :تالتقدم في مجال بنیة تكنولوجیا المعلوما -3

تطلبات بحالة البنیة التقنیة الموجودة و كیفیة تطویرها و استثمار الموجود منها في مجال تتعلق هذه الم
 13": السیاحة الالكترونیة و یشمل ذلك ما یلي

تنمیة البیئة الأساسیة لوسائل الاتصال و المعلوماتیة الحدیثة و لاتاحة فرصة أوسع للإتصال بخدنات  -
  الانترنت سواء في دولة المنتج السیاحي أو الدول المستهدفة بالتسویق السیاحي 

تشجیع ظهور الوسیط الالكتروني في قطاع السیاحة و هذا من خلال العمل على تشجیع إقامة شبكة  -
خطوط , من المواقع الالكترونیة الموازیة لجمیع العاملین في قطاع السیاحة سواء مجال الفندقة
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تم ذلك من قطاعات العمل السیاحي و ی, و غیرها... وكالات السفر و المرشدین السیاحیین , الطیران
 .بالتعاون مع الوسطاء التقلیدیین في مجال السیاحة فكلاهما مكملا للآخر

العمل على خلق أنماط جدیدة من المؤسسات و الهیئات الخاصة بتنشیط السیاحة و التي تعتمد على  -
 عملها على المواقع الالكترونیة المتقدمة على شبكة الانترنت و توفیر الدعم الفني و المعلوماتي لهذه

و ذلك حتى یمكن , و یلزم أن یتم تصمیم هذه المواقع وفق المعاییر العالمیة المتعارف علیها, المواقع
 .سیاحیة المنافسة في الدول الأخرىلها التنافس مع غیرها من المواقع ال

دونما ارتباط ) ONLINE(تتجلى میزة الانترنت في قوتها التي تمكن من الوصول الآني للمعلومات 
بالتالي فقد أحدثت , أو بحدود المكان و مشبعة فضلا عن ذلك بالایضاحات المتعددة الوسائطبالورق 

الانترنت تغییرا كبیرا في میدان الاعمال و المال و التجارة ففي المیدان السیاحي مثلا مكنت الانترنت 
 ,Altavista(السائح من تدبیر و تخطیط سفره عن بعد و بیسر عن طریق ما توفره كبرى الشركات 

Wanadoo, Yahoo, Aolinfoseek (من معلومات دقیقة سیاحیة تخضع للتحدیث بانتضام. 

و هناك عنصران أساسیان لنجاح أي موقع معلوماتي على الانترنت و هما جودة المحتوى و المضمون 
هذان العنصران یمكنان من رفع عدد الزوار أو الملاحین على الموقع , إضافة الى جمالیة الشكل

  .المعلوماتي

  :عاملات المختلفةتخدام التجارة الالكترونیة في الموجود حد أدنى من اس - 4

من الملاحظ أن سوق السیاحة قد تأثر كثیرا بالتكنولوجیا عموما و بتكنولوجیا الانترنت خصوصا مع 
ظهور نمو نتزاید خلال السنوات الأخیرة في السیاحة الالكترونیة كما عرفیت السوق أیضا مجموعة من 

و  Preview travelالاندماجات الكبرى بین المؤسسات العاملة في هذا المیدان كما حدث بین 
Travelocity و هما عملاقان كبیران في میدان السیاحة الالكترونیة. 

سیمكنهما لا محالة من أن یصبحا أول وكالات أسفار  المؤسستین الكبیرتین هذا الاندماج بین هاتین
لبیع الكتب لاسیما و أن  Amazon.comالكترونیة في العالم و ثالث موقع تجاري على الانترنت بعد 

انفجارا كبیرا طیلة السنوات ) حسب بعض التوقعات الجادة(ات السفریة على الانترنت ستعرف المبیع
  :الخمس المقبلة كما یظهرمن الجدول التالي
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  حجم المبیعات السفریة عن طریق الانترنت في ظل السیاحة الالكترونیة: )03(الجدول رقم

  قیمة المبیعات السفریة  السنوات
  )دولارملیار (على الانترنت 

1998  2.2  
1999  4.2  
2000  6.3  
2001  8.9  
2002  12.6  
2003  16.6  

 2003جار النشر القاهرة  –التجارة الالكترونیة في المجال السیاحي -هند محمد حامد :المصدر
 110ص  –

 :توافر البیئة الثقافیة المساندة-5

شأنها شأن جهود تطبیق الحكومة -بها من الضروري لتطبیق السیاحة الالكترونیة و المعاملات المرتبطة 
فمن شأن المضي قدما في برامج , وجود بیئة ثقافیة مهیئة لمثل هذا النوع من التعاملات - الالكترونیة

السیاحة الالكترونیة إلحاق الضرر بالهیئات الحكومیة و الخاصة التي یقاوم فیها الموضفین الحالیین نظم 
متقدمة كنتیجة لعدم إلمامهم بالمهارات اللازمة لسوق العمل أو بسبب العمل الجدیدة و میكنة الخدمات ال

الاجراءات الروتینیة و البیروقراطیة المعوقة التي یلعب فیها موضفوا الخدمة العامة أدوارا أساسیة على من 
 و هذا ما یدفع إلى ضرورة بناء إستراتیجیة جدیدة لهؤلاء الوسطاء التقلیدیین  تؤهلهم للحاق, حولهم

بالسیاحة الالكترونیة من خلال البرامج التدریبیة التي تهدف للتوعیة بأهمیة الوعي بالتجارة الالكترونیة و 
  14".و تزویدهم بالمهارات اللازمة لذلك, ارتباط السیاحة الالكترونیة بها

 

 

  
  56ابق ، صموقع س–سف محمد الورداني یو  -11

   146/148ص  ، 2009مصر ، الدار الجامعیة الاسكندریة  ،قة اقتصادیات السیاحة و الفند، محمد البنا -12

  14ص، نوفمبر، لاقتصادي و الاجتماعي السادس عشرالمجلس الوطني ا–من اجل اعادة تحدید السیاحة الوطنیةمساهمة المشروع التقریر حول -13

  156ص  ، 2003جار النشر القاهرة  ،سیاحي التجارة الالكترونیة في المجال ال، هند محمد حامد-14
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  جودة الخدمة : الثالثالمبحث 
وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى ماهیة .لقد تعددت المفاهیم حول جودة الخدمة  لتغیر وجهة الباحثین

  .جودة الخدمة
  ماهیة جودة الخدمة : المطلب الأول

   مفهوم الجودة وجودة الخدمة واهمیة جودة الخدمة سوف نتطرق خلال هذا المطلب الى

  :و تطورها) Quality(مفهوم الجودة: 01الفرع 

لازمة و مرتبطة بالموصوف الجید وتعبر عن صفة م م اللغوي هو الجودة وفق المف  
أو شیئ غیر ملموس  ) سلع و بضائع(هذا الموصوف اما أن یكون شیئ مادي ملموس 

الموصوف بالجودة یتسم بمواصفات ایجابیة و یقال عنه جید و مقبول بمعنى أن الشیئ ) خدمات(
و علیه فان الجودة , على الأخص من قبل الجهة التي تستخدم هذا الشیئ و كذلك التي تتعامل به

ترتبط بتقدیم الاشیاء الملموسة و غیر الملموسة بشكل مقبول بحیث تكون ایجابیاتها الوصفیة و 
أو كون هذه الاشیاء قد حازة على مواصفات ایجابیة بمستوى معین , هاالضمنیة أكثر من سلبیات

 من المستویات المختلفة للقبول أو الرفض

, و رغم أن مفهوم الجودة شائك و معقد الا أن طرح مفهوم الجودة كمصطلح یرتبط بسلعة أو خدمة معینة
تتدرج نوعیة الخدمة أو السلعة و هو فان أول ما یتبادر الى ذهن الفرد هو تلك المستویات التي بموجبها 

الا أن هناك اتفاق عام على تجزئة و تقسیم هذه , و هذه المستویات متعددة, ما یشیر الى جودتها
ردیئ : المستویات التي بموجبها یتحدد القبول أو الرفض لنوعیة السلعة أو الخدمة على النحو التالي

 1".و هكذا, ممتاز, جید جدا, جید,  متوسط الجودة, الجودة

ان الجودة كمفهوم یمكن أن یتدرج بین هذه المستویات صعودا و نزولا بحیث تعرض ما هو علیه الحال 
الذي بدوره یتمتع بدرجة من , من مواصفات مطلوبة من السلع و الخدمات التي ترتبط بحیاة الانسان
 1" .وافع ذاتیةالوعي و الدرایة یسعى للحصول على الأفضل و الأجود باعتبار أن لذلك د

من خلال دراسة عمق الحضارة الانسانیة للبشر في البحث عن الجودة نجد أن لها جذور تاریخیة قدیمة 
و أن الافتراض الذي جاءت به الكتابات الحدیثة الذي یرجع الجودة الى أیام الثورة الصناعیة أو , جدا

الحضارات البشریة یجد أن جذور الجودة  لأن المتصفح للتاریخ و, قبلها بفترة زمنیة قصیرة لیس صحیحا
و لو تمعنا في خلق هذا الكون لوجدنا أنه أسس على , تمتد الى الزمن قبل المیلاد أو أكثر بكثیر من ذلك

و ترى الجبال تحسبها جامدة و ''و دلیلنا في ذلك ما جاء فیه قوله تعالى , مفهوم الجودة الأبدیة الالهیة
في هذه الآیة الكریمة یتضح لنا '' الذي أتقن كل شیئ إنه خبیر بما تفعلونهي تمرمر السحاب صنع االله 
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جلیا بأن الجودة هي لیست ولیدة الحضارة الانسانیة الحدیثة بل هي ولیدة الحضارات الانسانیة القدیمة 
في كتابهما ) Boand. Bengt(و كما جاء به الكاتبین , التي دعت إلیها و ساهمت في تطویر فلسفتها

حیث استعرضا تطور فلسفة الجودة من خلال الحضارات , ودة في حاجة المستهلك الى أشیاءهاالج
) سنة قبل المیلاد  1700حوالي ( القدیمة و في مقدمتها تأتي الحضارة البابلیة و على ید ملكها حمورابي 

لفصل في و خیر تجسید لذلك هو ما نص علیه قانون حمورابي الذي جاء في أحد بنوده المتعلقة با
و ذلك , موضوع النزاع الذي یتعلق بمعاقبة المقصرین الذین یقدمون منتج لیس بالجودة المتفق علیها

بانزال أقصى العقوبات لذلك أصبح جمیع مقدمي السلع و الخدمات في ذلك الوقت یتقنون صنع منتجاتهم 
 1" .أهمیة الجودة و هذا ما وصل إلینا من بقایا هذه الحضارة العریقة الذي في مضمونه الى

أما الحضارات الأخرى مثل الحضارة الفرعونیة و التي أیضا نصت على اجراءات و قواعد عمل محددة 
یجب الالتزام بها و خاصة القوانین التي یصدرها الكهنة في اتقان صنع الأشیاء و خیر مثال على ذلك 

 1" .ودة الأبدیة التي عجز عنها الانساناتسمت بالج, فكل هذه الأشیاء, بناء الأهرامات و تحنیط الموتى

و بعد ذلك تطورت الجودة بعد نزول الوحي على نبي االله عیسى و بدأ الانجیل یفند الأشیاء غیر 
الصحیحة و ابدالها بقوانین الهیة تحكم البشر و العمل الصالح و اتقان الصنعة و مع الخطوات الأولى 

زراعة بعض المحاصیل و ظهور المدن و الأسواق ذات الأحجام نحو زراعة الأرض و تدجین الحیوان و 
الكبیرة و انتشار المقایضة آنذاك و لابد أن یكون المقایض حامل سلعة ذات مواصفات جیدة و مرضیة 
للطرف الآخر و انتشار و تطور الحرف و الصناعات الیدویة و لابد أن تكون هناك شروط معینة تحكم 

ذه الفترة ما یقارب خمسة قرون و نصف بعد المیلاد و حتى بزوغ فجر هؤلاء الحرفیین و كانت ه
الحضارة الاسلامیة و انزال الدستور الالهي ذو الجودة الأبدیة و الالهیة و هو القرآن الكریم على سیدنا 
محمد صلى االله علیه و سلم حیث نهى دیننا الاسلامي الحنیف عن المنتجات الردیئة و هنالك مئات من 

ت البینات التي تحلل و تحرم الأشیاء التي تعود بضرر على الانسان و كیفیة معالجتها هذا من الآیا
أما سید الكائنات الرسول الأعظم فقد نبه البشر أجمعین بعملیة الاتقان و الجودة في أي منتج كان , جانب

نحن كبشر مؤمنین و بطبیعتنا ) رحم االله امرئ عمل عملا صالحا و أتقنه(و كما في الحدیث الشریف 
نحاول أن نهتدي بتوجیهات الخالق عز و جل و نجعل من الاشیاء أكثر جودة و اتقان لتقلیل التلف و 

 .الاخطاء و جعل المنتجات ذات مواصفات متكاملة لتحقیق رضا المستهلك النهائي

لمة الجودة في من هذه الحضارات الانسانیة و من دیننا الاسلامي الحنیف جاء الفهم الحقیقي لمعنى ك
وبدأ مفهوم الجودة یأخذ عدة معاني حتى استقر , كونه أحد الأسس المهمة في تطبیق و نجاح هذه الفلسفة

مع بدایة الثورة الصناعیة و مع بدایة النشاط الفكري الاقتصادي في هذه الفترة و بدأت الدراسات 
و ) كارل ماركس, ریكاردو, دم سمیثآ(الاقتصادیة تأخذ حیزا أوسع في مجال التنظیر و خاصة على ید 
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غیرهم و كان في هذه الفترة ینظر الى الجودة بمنظار ضیق و ذلك بسبب الانتاج الواسع و ان كل ما 
 .ینتج یباع

و لكن نقطة التحول بدأت في بدایت الثلاثینیات من القرن العشرین و خاصة بعد أزمت الكساد العظیم 
انتشار دور نقابات العمال و التدخل الحكومي في الحیاة الاقتصادیة  الذي شهدته الاقتصادیات الغربیة و

كل هذه العوامل ساعدت في التمكن , و بروز الادارة المهنیة أو الادارة كمهنة و اتساع حجم المنظمات
من السوق و التمایز الذي بدأ على أساس الجودة و تعتبر هذه الفترة هي بمثابة الفترة الجینیة التي مرت 

ا الجودة و قد تزامنت هذه المرحلة مع ظهور دراسات الانتاجیة و الكفاءة و الفاعلیة عندما نادى تایلر به
بزیادة الانتاجیة و تقلیل الاوقات الضائعة و أصبح التوجه نحو إنتاج حاجات المستهلك على أساس 

لمخططات السیطرة عند تطبیقه ) W.A.Shewhaatوالتر شوات (الأسبقیات التنافسیة و ظهرت دراسات 
 Dodge andدوج و رومج (الاحصائیة على المنتجات الصناعیة و قد تتوج هذا التطور في وضع 

Romyg (1" .جداول الفحص بالمعاینة التي تمثل وسیلة قیاسیة فعالة في معاینة القبول 

مستوى التمیز أو درجة أو (و تم تحدید مفهوم للجودة أیضا من خلال قاموس أكسفورد الأمریكي بأنها 
) ASQC(و)ANSI(أما معهد المقاییس القومي الأمریكي و الجمعیة الأمریكیة للسیطرة النوعیة) التفوق

مجموع الصفات و الخصائص التي یمتاز بها المنتوج أو الخدمة و التي (فقد قدما مفهوم للجودة بأنها 
فقد حدد مفهوم جودة المنتج بأنه  J. M. Juranoبینما جوردان ) تجعله یفي بالاحتیاجات المطلوبة

 ).Fitness for useالمطابقة للاستعمال (

و كل طرف أو جهة یستطیع , و على أساس ما تقدم یتضح لنا بأن للجودة عدة مفاهیم ترتبط بعدة أطراف
و لكن , أن یكیف هذا المفهوم من وجهة نظره هو كأن یكون مستهلك أو منتج أو مؤسسة تجاریة أو غیرها

و لذلك فإن مفهوم , فالكل یرغب في سلع و خدمات ذات مواصفات معینة, ودة في جوهرها لا تختلفالج
الجودة سوف یظل كمحصلة نهائیة یتمثل في الجهد و الأنشطة التي تبذل من قبل المستهلك أو المنتج أو 

لمقابلة أیة جهة كانت للوصول الى أفضل الخصائص و الصفات الموجودة في سلعة أو خدمة معینة 
 1" . الاحتیاجات المطلوبة و تحقیق حالة الاشباع

ان المتخصصین في العلوم الاداریة یتناولون موضوع الجودة في الطروحات الفكریة لادارة الانتاج و 
العملیات و ذلك بقدر تعلق الأمر برغبة كل من المستهلك و المنتج في تقدیم سلع و خدمات ذات 

یوضح موضع الجودة في كل من اهتمامات ادارة ) 1 – 1(شكل رقم مواصفات تتسم بالجودة و ال
 .التسویقو ادارة الانتاج و العملیات
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  موقع الجودة بین ادارة:) 1(الشكل

  التسویق و ادارة الانتاج

  

  

  

  

  

  

مؤسسة الوراق للنشر و  –ادارة الجودة الشاملة  –یوسف حجیم الطائي  –مؤید عبد الحسین  :المصدر
  24ص  –التوزیع 

 

بل هي محصلة التطور التاریخي , من خلال ما تقدم یتضح لنا بأن الجودة هي لیست ولیدة لحظة معینة
العلوم الاداریة و المتخصصین بللأفكار العلمیة التي نادى بها و تبناها مختلف الباحثین و الكتاب 

   .الاقتصادیة
  

  

  

  

  

  

  

   20/25ص  –مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع  –ادارة الجودة الشاملة  –ي حجیم الطائیوسف  –مؤید عبد الحسین -1
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  مفهوم جودة الخدمة: 02الفرع 

المحدد الرئیسي لرضا نوعیة الخدمات المقدمة المتوقعة و المدركة و التي تمثل ''یقصد بجودة الخدمة 
لذلك فإن بعض المنظمات تجعل من هذه المسألة من أولویات أعمالها لتعزیز '' المنتفع أو عدم رضاه

و هناك عدة متغیرات ذات علاقة بجودة الخدمة المقدمة الى المنتفعین و , جودة ما تقدمه من خدمات
  2":هي

 :الأشیاء الملموسة  -  أ

المادي للخدمة كمرافق و تسهیلات المنظمة المادیة مثل الآلات و المباني و ملابس  و هي الدلیل
  .إلخ...العاملین

 :الاعتمادیة  -  ب

بشكل دقیق و ) المستفیدین(و هي قدرة المنظمة على انجاز الخدمة التي وعدت بتقدیمها الى المستهلكین 
  .صحیح و ثابت

 :الاستجابة  -  ت

  .و هي رغبة و استعداد و قدرة العاملین على تقدیم الخدمة المناسبة للمستفیدین

 :التوكید  -  ث

و تعود الى المعرفة و حسن الضیافة المقدمة من قبل العاملین وقدرتهم على زرع الثقة بینهم و بین 
  .المنتفعین

 :التعاطف  - ج

و مما تجدر الاشارة الیه , خدمةبمعنى مدى تفهم العاملین لحاجات و رغبات و مشاعر المنتفعین من ال
أن احدى الطرق الرئیسیة لتمیز شركة الخدمة تكمن في مواصلة تقدیم خدمات ذات جودة أفضل مما 

لزبون حول جودة الخدمة و ذلك عن طریق تحقیق أو تجاوز الهدف الذي یتوقعه ا, یقدمه المنافسون
  .المطلوبة

ة الفعلیة التي تولدت لدیه نتیجة الخبرة السابقة و بین و على هذا الأساس فان الزبون یقارن بین الخدم
الى المستوى المطلوب وفقا ) التي حصل علیها الزبون(فاذا لم تصل الخدمة المؤداة , الخدمة المتوقعة

و في الحالة المعاكسة فان الزبون في الغالب سیتمسك بتكرار , لتوقعاته فانه سیفقد اهتمامه بمقدم الخدمة
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و قد أضهرت الدراسات المختلفة أن شركات الخدمة ذات الادارة المتمیزة تشترك , قدم الخدمةالتعامل مع م
  3":بعدد من الممارسات المتعلقة بالجودة و كما یلي

 حیث تتكون لدى شركات الخدمة الراقیة تصورات دقیقة و واضحة حول : التطور الاستراتیجي
 .یجعلها تربح ولاء الزبائن الدائمینطبیعة زبائنها و احتیاجاتهم الفعلیة مما 

 حیث تتمیز الشركات بالتزامها الكلي بالجودة حیث تبحث ادارتها لیس : التزام الادارة العلیا بالجودة
 فقط عن الاداء الحالي و انما كیفیة أداء الخدمة بشكل أفضل

 كة تقوم أفضل الشركات بوضع مواصفات لمستوى الخدمة فمثلا شر : وضع مواصفات علیا
مسافریها إیجابیا حول طبیعة خدماتها و الا فإنها  %96الطیران السویسریة تحاول أن یكون رأي 

 .تتخذ إجراءا تصحیحیا
 تتابع شركات الخدمة المتمیزة باستمرار أداء خدماتها و خدمات : وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة

لى آراء الزبائن و المقترحات و منافسیها و تستخدم عددا من الوسائل لقیاس الأداء إعتمادا ع
نها لمعرفة مستوى و فرق مراقبة الخدمة حیث ترسل بعض الشركات بطاقات الى زبائ, الشكاوي

 3."أداء خدماتها
 حیث تتمیز هذه الشركات بسرعة الاستجابة لشكاوى الزبائن: أنظمة إرضاء المشتكین من الزبائن. 
 جانب ما تقدمه شركات الخدمة المتمیزة لزبائنها في الى : إرضاء العاملین و الزبائن في آن واحد

مجال تطویر جودة الخدمة فانها تقدم آداءا  تسویقیا داخلیا لمساعدة العاملین و مكافأة أدائهم 
 3."و إیجابا على علاقتهم بالزبائنالجید نظرا لایمانهم بأن علاقة الشركة بالعاملین تنعكس سلبا أ

نموذجا لجودة الخدمات یوضح المتطلبات ) Berry, Zeithmal, Parasurman(و قدم كل من  
خمس فجوات أساسیة یمكن أن ) 02(الرئیسیة لتقدیم خدمة ذات جودة متوقعة عالیة حیث یحدد الشكل 

  2":و هذه الفجوات هي, تؤدي الى إفشال الخدمة في أداء المطلوب أو المتوقع منها

فالادارة قد لا تمتلك التصور الصحیح عما یریده : الادارةالفجوة ما بین توقعات الزبون و تصور   - أ
مثلا بأن المرضى یریدون طعاما أفضل الا أنهم في الواقع یتطلعون , الزبائن فقد تفكر ادارة المستشفى
 الى استجابة الممرضین لطلباتهم

غبات الزبائن فقد یكون لدى الادارة تصور صحیح لر : الفجوة بین تصور الادارة و معیار جودة الخدمة  -  ب
مثلا تقدیم خدمات , فقد تطلب ادارة المستشفى من الممرضات, الا أنها لا تضع قیاسا لأداء معین

 سریعة دون تحدید نوع هذه الخدمات أو عددها من الناحیة الكمیة مما یخلق فجوة في مجال تقدیمها 
و تدریبا محددا أو أن حیث یمكن للعاملین ان یتلق: الفجوة بین خصائص جودة الخدمة و تقدیمها  -  ت

أو قد , یقوموا بأعمال تفوق طاقتهم أو أنهم غیر قادرین أو غیر راغبین في تحقیق ما مطلوب منهم
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الشكل یعترضون على قیاسات معینة كالاستماع للزبائن بشكل مطول مما یضعف من تقدیم الخدمة ب
 .المطلوب و الجودة المطلوبة

حیث تتأثر توقعات الزبائن بالتصریحات التي یدلي : لات الخارجیةالفجوة بین القیام بالخدمة و الاتصا  -  ث
وجود عزف , مثلا, بها ممثلي الشركات و اعلاناتها فإذا ظهر في احدى كراسات مستشفى معین

جمیلة عند وصول المریض یكتشف أن الاعلان كان مضللا فان من شأن ذلك خلق فجوة بین القیام 
 بالخدمة و الاتصالات الخارجیة

حیث تظهر الفجوة عندما یقیس الزبون أداء الخدمة : الفجوة بین الخدمة المدركة و الخدمة المتوقعة  - ج
بطریقة مختلفة و لا تكون جودة الخدمة كما كان یتصور فقد یستمر الطبیب بزیارة المریض و رعایته 

الطبیب لتكرار الا أن المریض یفسر تكرار الزیارة لأغراض أخرى أو أن هناك خطأ في العلاج یدعو 
 . زیارته

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  161ص ، دار المیسر للنشر و التوزیع  ،التسویق الالكتروني  ،محمد سمیر احمد -2
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  )نموذج الفجوات ( نموذج جودة الخدمة المقدمة  )02(الشكل                   

  

  

  

  

  

  

 GAP) 5(الفجوة                                                                                  

  

  

                                                                                                               
  الزبون

consumer 

Market  

                                                                                                               
  السوق

  )4(الفجوة                                      

                                                                                              
  )3(الفجوة

  

                        )02(الفجوة                                                                                        
                                                                                ) 1(الفجوة

  414 ص، بق  اسمرجع  ،حمد محمد سمیرا - : المصدر              

Word of mouth 
communication 

  اتصال الكلمة المنطوقة

PastExperience 

 التجربة السابقة
PersonalNeeds 

  حاجات فردیة

Expected Services 

  الخدمة المتوقعة

Perceived Service  

  الخدمة المدركة

Service Delivery 

 تقدیم الخدمة

Translation of perception to 
service quality specs 

  ترجمة الادراكات الى مواصفات

External communication 
to consumer  

الاتصالات الخارجیة الموجھة 
 للزبائن

Management Perception of consumer 
expectation 

  الفجوة بین توقع الزبون و تصور الادارة
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  : أهمیة جودة الخدمة :03الفرع 

مركز الصدارة لدى كافة المنظمات و یمكن توضیح أهمیة جودة : تشكل أهمیة الجودة في خدمة الزبائن
  4":أسباب هي 4الخدمة في 

 :نمو مجال الخدمة - 1
حیث أضحى ان احد ابرز التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامى الاهتمام بقطاع الخدمات 

یحتل مكانة هامة في النشاط الاقتصادي و موردا هاما لمداخیل الدولة و علاوة على ذلك أصبح الاهتمام 
المتنامي بصناعة الخدمات ترتبط أساسا بمستوى معیشة أفراد المجتمع في ظل ارتفاع مستویات المعیشة 

و بنوك و تأمینات و غیرها و تضاعفت حاجة الافراد الى مختلف أنواع الخدمات من سیاحة و تعلیم 
خاصة فیما یتعلق بمدى , لذلك ازداد على مستوى الاقتصاد الكلي للدول الدور الذي تلعبها الخدمات

  .مساهمتها في اجمالي الناتج الداخلي الخام و في عدد الافراد العاملین في هذا القطاع
 :إزدیاد حدة المنافسة - 2

فسیة التي تعتمد علیها المؤسسات في تدعیم مركزها التنافسي تعد جودة الخدمة من بین أهم مؤشر التنا
  .من أجل ضمان البقاء و الاستمراریة في وسط المحیط التنافسي الذي نشط فیه

 :الفهم الاكبر للعملاء - 3

اهتمت معظم المنظمات الناتجة بالعمل على معرفة ماهو الشیئ الذي یریده العملاء حتى تضمن استمرار 
فلا یكفي تقدیم خدمات ذات جودة و سعر معقول بدون توفر المعاملة الجیدة و الفهم  ,التفوق و النجاح

الاكبر للعملاء و مراد هذا یرجع الى ان الزبائن لا یكونون دائما واعین بكل متطلباتهم و حتى ان كانوا 
ائما معلومات واعین فانهم لا یعبرون عنها دائما أما عندما یحددون متطلباتهم فانهم لا یقدمون عنها د

  .مفصلة

 :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل - 4
یجب ان لا تسعى المؤسسات الى جذب زبائن جدد فقط و لكن یجب علیها أیضا أن تحافظ على  

العملاء الحالیین و تكسب ولاءهم في هذا الصدد تشیر الدراسات  الى ان تكلفة جذب عمیل جدید تعادل 
  4."لحفاظ على ولاء عمیل واحدأضعاف تكلفة ا 5في المتوسط 

  

  

  

  14ص  ،2006عمان ،لصفا للنشر و التوزیع دار ا ،الجودة الشاملة و خدمة العملاء  ادارة،مامون سلیمان الدراركة -4
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  كیفیة قیاس و أبعاد جودة الخدمة خطوات و: المطلب الثاني
  .خطوات و كیفیة قیاس و أبعاد جودة الخدمةسوف نتطرق خلال هذا المطلب 

  :قیاس جودة الخدمة: 01الفرع

  5:"یتم قیاس جودة الخدمة كالتالي

یمكن تقییم الخدمة المقدمة عن طریق البقشیش الذي یدفعه الضیف لمقدم الخدمة و : البقشیش - 1
یكون حجم البقشیش معیارا عن رضا العمیل للخدمة المقدمة و طریقة التقدیم فلا یعقل أن یقوم 

 تنل رضاهضیف بدفع بقشیش عن خدمة لم 
في العادة توزیع الاستثمارات و الاستبیانات للعملاء تقیس انطباع : الاستثمارات و الاستبیانات - 2

العملاء في الخدمة المقدمة و أیضا تعطي الفرص للمنشأة السیاحیة بتصحیح الانحرافات السلبیة 
 .ان وجدة و العمل على تطویر خدمتها بما یتناسب مع رغبات العملاء و حاجاتهم 

حجم الرضا من الخدمات المقدمة فكلما  یبینان تكرار زیارة العملاء سوف : تكرار زیارة العملاء - 3
 زادت الزیارات من قبل العملاء أعطى ذلك انطباعا جیدا عن حجم رضا للعملاء من الخدمات 

تسمى تلك بالكلمة المنقولة أو التسویق من خلال كلمة : وصول الضیوف عن طریق أحد العملاء - 4
نقولة و هو اقناع العملاء و أصدقائهم و معرفهما بزیادة الاستخدام الخدمات المقدمة من تلك م

المنشأة السیاحیة حیث تكون تلك الجماعات المرجعیة و للعملاء الجدد و تقوم بإقناعهم بالخدمات 
ة مدى المقدمة من قبل المنشأة و انما سوف تقوم بإشباع حاجاتهم و رغباتهم و تعكس تلك الطریق

 رضا و اقتناع العنلاء الحالیین بالخدمات المقدمة من طرفها كمنشأة سیاحیة 
یتم وضع صندوق الاقتراحات و الشكاوي للعملاء عن أي خدمة : صندوق الاقتراحات و الشكاوي - 5

مقدمة وأفضل الاقسام و أفضل الأشخاص ینظر كل عمیل و یتم من خلال ذلك  الصندوق 
و أیضا الاشخاص و تقییم الاقسام و مدى الرضا أو عدمه للعملاء مع تنظیم الخدمات المقدمة 

 .مراعات أخذ تلك النظام بكل دقة و موضوعیة و سریة و تقییم العمل من خلاله 

في الحقیقة أنه لا یمكن أن یحدث تحسین واضح و یمكن الاحتفاض به و مثمر للجودة الا بعد و 
یحتاج المدیرون الى قیاسات  مدار الوقتقیقي للتغیرات على تحدید أداء الجودة و لمعرفة التأثیر الح

لمقارنة أداء الجودة للخدمة و قد عرف راما سوامي ثلاث مجموعات قیاسات مختلفة یجب أن تتم بها 
 :الشركة

و التي تكون داخلیة التركیز و تقوم  الاداء الحالي للخدمة و تضمن : قیاسات أداء الخدمة  - أ
 .مواصفات التصمیم بصورة عالیةاستمراره لتحقیق 
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من ناحیة اخرى داخلیة و خارجیة التركیز و تهدف الى تقویم تأثیر آداء : تكون قیاسات العمیل  -  ب
 الخدمة على العملاء

 تكون القیاسات المالیة محددات للصحة المالیة للتنظیم   -  ت

انیة الخدمة الانتاجیة لانتاج و من الطبیعي أن یحدد الارتباط بین المقاییس المالیة و مقاییس العمیل إمك
العائد بینما تعطي العلاقة بین مقاییس أداء الخدمة و مقاییس العمیل تحدیدا معینا لكیفیة اداء الخدمة في 
اعین العملاء و لهذا بدوره تحمیل مباشر على الاداء المالي للشركة و على اجمالي حصة السوق لكن لا 

تحقیق نمطیات الاداء الداخلي سوف تستمر في توفیر مستوى یمكن افتراض أن خدمة التي تستمر في 
رضاء العمیل المرغوب فیه فیجب أن تطور القیاسات التي یدركها العمیل مستقلة مع ربطها بالاداء و 
توجه هذه القیاسات جهود التحسین المستقبلیة التي تهدف الى كل من تحسین كفاءة التشغیل و ارضاء 

 .العملاء و الاحتفاظ بهم

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  
  

  177/178ص  ،بق امرجع س ،حسن عطیر -5
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  :خطوات جودة الخدمة: 20الفرع 

 :من أكثر الخطوات شیوعا في تحقیق الجودة في خدمة الزبون نذكر

 اظهار المواقف الایجابیة اتجاه الاخرین - 1

مقدمي الخدمات أساسا یعد جذب انتباه الزبائن و اثارة اهتمامهم من خلال المواقف الایجابیة التي یظهرها 
  :و تتمثل أهم هذه المواقف في, هاما بنجاح المؤسسة في تحقیق رضى الزبون و كسب ولائه

 .اهتمام الموظف بمضهره أثناء تقدیم الخدمة-

و یمكننا الاشارة في هذا الصدد الى أربع مجموعات من ) الرسائل غیر اللفظیة(الاهتمام بلغة الجسد -
 :الجدول التاليلغة الجسد و یلخصها 

الرسائل الغیر لفظیة   )04(رقم جدول  

  رسائل سلبیة  رسائل إیجابیة
 عندما یكون الوجه مسترخي و متحكم فیه -
 عندما تكون الابتسامة طبیعیة و مریحة  -
الحفاظ على الاتصال بالعین عند الحدیث  -

 أو الاتصال بالآخرین
حركة الجسد مترخیة و مع ذلك متأنیة و  -

  منظبطة

 قلق و جشمالوجه  -
 الابتسامة مفقودة و متصنعة  -
تجنب الاتصال بالعین عند الحدیث أو  -

 الاتصالات
  حركة الجسد متعجلة و مرفوعة  -

  196ص  ،بق امرجع س ،مأمون سلیمان الدراركة: المصدر

الاصغاء و التركیز لمعرفة حاجات الزبائن مع تجنب المقاطعة و التتلخیص في النهایة للتأكد من  -
 إحتیاجاتهمفهم 

الاهتمام بصدى الصوت أي الكیفیة التي یقال بها الشیئ و هذا بالابتعاد عن الصوت العالي في  -
 .حالة الغضب من أجل ایصال خدمة مقبولة للزبون

 6" :تحدید جاجات الزبون و تتمثل أهم حاجاته فیمایلي - 2
 .حیحةإذ یجب أن تفسرالرسائل التي یبعث بها الزبائن بصورة ص: الحاجة للفهم -
 الحاجة للشعور بالترحیب فلابد أن یشعر الزبون بأن طلبه مهم بالنیة للموضف  -
 الحاجة لتلقي المساعدة و النصح و شرح إجراءات الخدمة بعنایة و هدوء  -
 الحاجة للراحة إذ یحتاج الزبائن إلى الشعور بالارتیاح و التخفیف عن قلقهم -
 :الزبائن و یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما یلي العمل على توفیر حاجات - 3
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 .یجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة مناسبة و في مكان مناسب -
 یجب أن یحصل مقدم الخدمة على التدریب و المعرفة و المهارات المناسبة  -
 الوفاء بالحاجات الاساسیة للزبائن كالترحیب بالزبون بصورة ودیة و جعله یشعر بالارتیاح  -
و یأتي التأكد من ذلك بالتعامل مع , التأكد من استمراریة الزبائن في التعامل مع المؤسسة - 4

 :المؤسسة عن طریق
یتم اتخاذها الاهتمام بشكوى الزبائن و ذلك بالاصغاء الى شكاویهم و شرح الاجراءات التي  -

 لمعالجة الشكاوي و في الاخیر تقدم الشكر الى الزبون نتیجة قیامه بعرض الشكوى
محاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب من خلال المحافظة على هدوئهم و  -

 ...الاصغاء الیهم
, قییمهم لهااجراء استطلاعات مستمرة لآراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم و ت -

فنتائج الاستطلاع و التقییم تعد معیار للحكم على مدى نجاح المنظمة في تلبیة متطلبات الزبائن 
و توقعاتهم و اضافة الى هذا تستخدم نتائج الاستطلاع في ادخال التحسینات المستمرة على 

یدة فهو خدمات المنظمة و هذا انطلاقا من أن الزبون هو مصدر للمعلومات و الافكار الجد
 :المقیم و المثمن لجودة عملها و الشكل التالي یبین ذلك
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  التغذیة العكسیة):03(الشكل رقم 
 
 
 

  

  

  

  

  

  

  

  40ص مرجع سابق، –بوزول ماجر : لمصدرا

  

یتضح مما استصلح أن رأي الزبائن و تقییمهم یعد وسیلة فعالة لمعرفة ماإذا حققت المنظمة هدفها 
هذا من جهو و من جهة ثانیة یتولد لدى الزبون قناعة بأنه یعامل معاملة , زبائنها أم لافي إرضاء 

و سیدرك من خلال إحساسه أنه جزء من المنظمة و هذا ما سیدفعه لأن یظهر لها و , خاصة
بشكل إیجابي ما یریده و بهذا تكون المنظمة قد حددت ما یمكن أن تفعله للإحتفاظ بزبائنها و ماذا 

 6".أن تفعله للحصول على عملاء جدد من المنافسین یمكن

 

 

  

 2011/2012،جامعة عبد الحفیظ بوصوف میلة  ، لیة العلوم الاقتصادیة تخصص بنوكك ،ر جودة الخدمة على ولاء العملاءاث ،بوزول هاجر -6
  40/43ص ،
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 : أبعاد جودة الخدمة: 03الفرع

 Lathinn & L ithinen 1982 للتینین و لیتینینیتجد أبعاد كثیرة على عكس جودة السلع و طبقا  
و یشمل (و بعد المنشأة ) و یشمل الاوجه الطبیعیة للخدمة(الطبیعي  الثلاثة أبعاد الممیزة للجودة هي البعد

) و یستخلص من التداخل بین أفراد الاتصال و العمیل( و البعد التداخلي ) أو نمط تنظیم الخدمة, صورة
( تكون هذه التداخلات مركزیة للخدمة و تكون جودة التداخلات حیویة لتقویم جودة الخدمة الشاملة 

و , 1985و باراسورامان و زیثامل و بیري ,  Crosby & Stivens, 1987تیفنس كروسبي و س
المیكانیكیة في (الابعاد الاجرائیة   1987و میز مارتین ) 1991و یوري, 1985سولومون و آخرون 

تركیز المواقف , ما بین الافراد و طبیعتها(و المفرحة ) نظام  بیع المنتج و توزیعه على العمیل, طبیعتها
و میز جرونروس ) یجابیة لموفر الخدمة تجاه العمیل و السلوك و المهارات الشفویة و غیر الشفویةالا

ما الذي یحصل علیه المستهلك فعلا من الخدمة كنتیجة للتداخل مع موفر (الابعاد التقنیة  1984
الاجرائیة و المفرحة و و تكون الابعاد ) الطریقة التي یسلم بها الموفر الخدمة للعمیل(و الوظیفیة ) الخدمة

الوظیفیة تداخلیة مع الافراد في طبیعتها و هي مهمة لتقویم جودة التداخل البیني بین السائح و الموفر كما 
   .انها مهمة لتقویم خدمات السیاحیة بدلا من السلع الطبیعیة

السنوات عمل و من منظور آخر تنتج جودة الخدمة من شبكة معقدة من العدید من الابعاد فعلى مدار 
الباحثون على تعریف المكونات الاكثر معنویة لجودة الخدمة و عرفوا عوامل مختلفة تساهم في جودة 

و كان باراسورامان و زیثامل و بیري من ضمن الباحثین الاكثر تمیزا في مجال جودة الخدمة كما  الخدمة
 22س شامل لجودة الخدمة فحص بین سابقا و نتج عن تطویرهم و تنقیتهم بطاریة جودة الخدمة مقیا

و التي وقعت في الخمسة أبعاد الاساسیة للخدمة السابق ذكرها و تتكون أبعاد الخدمة من  عنصر خدمة
  .العولیة و الملموسات و الاستجابة و التوكید و التقمص العاطفي

ل العولیة عملها و بدقة و تشم, تعكس العولیة مقدرة موفر الخدمة على أداء الخدمة بصورة یعتمد علیها
صحیحة من المرة الاولى و هي احد مكونات الخدمة الاكثر اهمیة للعملاء كما تتسع العولیة أیضا لتوفیر 

و الاحتفاظ بسجلات خالیة من الخطأ و لذلك فان , و في الوقت المتفق علیها الخدمات كما تم الوعد بها
الى توقعات غیروا واقعیة لا تتسبب الا في نفاذ المیل الى الخدمات المبالغ في وعودها و قیادة الضیوف 

  .صبر الضیوف و فقدان ثقتهم فقط

و تتكون الملموسات من مظهر التسهیلیة الطبیعیة و المعدات و الافراد و مواد الاتصالات و رغم تقدیرها 
و یمكن  على أنها الاقل أهمیة تقلید یا من الخمس خدمات فتظل الملموسات تعتبر مكونا رئیسیا للخدمة

توضیح أهمیة الملموسات بالمحاولة الحدیثة لهولیداي إن لتقویم صورتها و اعادة تعریفها بعد أن ذكر لهم  
  العملاء أنهم یبدون كبارا في السن
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و قیل الفخامة الیوم هي الوقت و , و توفیر خدمة فوریة, الرغبة في مساعدة العملاء''تمثل الاستجابة 
ي الخدمة  على العمل بطریقة موقوتة مكونا حرجا لجودة الخدمة للكثیر من بالتالي تمثل مقدرة موفر 

  ،الضیوف

یعكس التوكید معرفة العاملین و لطفهم و مقدرتهم على الایحاء بالثقة فیتوقع الضیوف الشعور بالامان 
دیم في عملیاتهم الجاریة مع العاملین و تتسبب المواقف التي یدخل فیها العاملون غرف الضیوف بتق

  7."معلومات غیر دقیقة لهم في فقدان الثقة في مقدرة العاملین على اعادة طمأنة الضیف

العنایة و الانتباه الفردي الذي توفره الشركة لعملائها و یمكن أن تكون أهمیة : و یعني التقمص العاطفي
الشركات التي ترى اذا نظرنا الى من الناتج فیمیل هذا الى أن یكون , التقمص العاطفي جذر العبارة

الضیف كفود و بسبب رغبات الضیوف التي یرى العاملون الاشیاء من خلالها فان سمات هولیداي ان 
توجه برنامج تدریب التقمص العاطفي الذي یهدف الى مساعدة العاملین على الارتباط بضیوفهم بطریقة 

  تقمص عاطفي أكبر

في صناعات و منتجات و أسواق مستهدفة محددة و و تبنى العدید من الباحثین بطاریة جودة الخدمة 
 Servqualمن أوائل من حللوا جودة الخدمة في صناعة الضیافة باستخدام أبعاد  Salah & Ryanكان 

 .]Servqual]7و حدیثا جدا استخدم باكر و فیسینمایز  أیضا نموذج

 

 

 

 

 

 

  
 08/18ص  ، 2006عمان، دار البازوري للنشر و التوزیع ،ادارة جودة الخدمة  ،سرور علي ابراهیم  م-7
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  :خلاصة الفصل

مفهوم السیاحة الالكترونیة معظم الدول المهتمة بصناعة السیاحة مكانة غایة في الاهمیة لیس  لقد اخذ
ذلك لانه من , في بیع المنتجات السیاحیة فحسب بل في انتاج الخدمات و المنتجات السیاحیة الممیزة

بفضل تعدد أدواتها و تجاوبها مع , الانترنت المساهمة في تشجیع و تطویر المشروعات السیاحیة طبیعة
مختلف شرائح المجتمع فالسیاحة الالكترونیة تعتمد على اسس و مجموعات خاصة من السیاسات قصیرة 

و تحویلهم الى  و طویلة المدى تضمن للمستثمرین في مجال السیاحة الاقبال الدائم و المتزاید من الزوار
  .رفع جودة الخدمة السیاحیة المقدمة للزبائن اسة التسویقیة في زبائن و بالتالي تنجح السی

 



  
  
  

   : الفصل الثاني
اثر التسویق الالكتروني على 
جودة الخدمة السیاحیة من 

  وجهة نظر الموظف
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  :تمهید
الحدیث عن میلة  ذا, میلة هي احدى ولایات الشمال الشرقي بالجزائر ذات عدة میزات سیاحیة

تعتبر , ولایة عذراء لا زالت لم تتكشف عن جمیع مواردها المتعددة و المختلفة حدیث  هو السیاحیة
و , مدینة میلة من أقدم المدن النومیدیة یتجلى هذا في بناءاتها القدیمة التي تذكرنا بالاثار الرومانیة
جد ذلك ابتداءا من الرومان و ما تركوه خاصة وسط مدینة میلة مرورا بالحضارة الاسلامیة عبر مس

على الرغم من ذلك فهي تعاني من الاهمال و هذا ما اثر سلبا على القطاع السیاحي , ابو المهاجر
ككل للولایة هذا الوضع لابد ان یكون نتیجة لبعض العقبات التي تؤثر على الوكالات السیاحیة في 

وسائل الالكترونیة في الولایة و التي یقع على عاتقها مسؤولیة التسویق للسیاحة في الولایة باستخدام ال
من خلال ف في ایجاد طریقة لتواصل و علیه یتم التكنولوجي و تأثیر ذلك على الموظظل التطور 

 : ذلك هذا الفصل نتطرق الى

 تقدیم عام لولایة میلة 
 دور النشاط السیاحي في التنمیة المحلیة بولایة میلة 
  السیاحیة من وجهة نظر الموظفدراسة أثر التسویق الالكتروني على وجود الخدمة 
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  تقدیم عام لولایة میلة: حث الأولالمب
موقع ولایة میلة و الموارد التي  سنحاول في هذا المبحث التطرق الى لمحة تاریخیة عن الجزائر و میلة ،

  .تزخر بها الولایة

  لمحة تاریخیة عن الجزائر و میلة: المطلب الأول
  .المطلب بدراسة الجزائر جغرافیا،واهم ولایات الجزائر،ولمحة تارخیة عن میلةسوف نقوم في هذا 

  تقدیم الجزائر جغرافیا: 01الفرع 

عالمیا من ناحیة  11الجزائر ثاني أكبر بلدان القارة الافریقیة من حیث المساحة و البلد الاكبر في المرتبة 
و تعتبر الصحراء الجزء الاكبر منها و تتخللها الهضاب و التلال , قارةالمساحة الكلیة و تقع في شمال ال

  1."كلم  1200شمالا وصولا الى البحر الابیض المتوسط بساحل طوله 

یعتبر الساحل الجزائري من أكثر المناطق زیارة صیفا فلا تسافر في طریق الساحل الجزائري  :الجزائر
لئة بالناس المحلیین و السیاح للاستمتاع بزرقة المتوسط و حتى تجد الشواطئ الرملیة و الصخریة ممت

  .الرمال الذهبیة

كلم التي تتمیز بمناخ  450الساحل الجزائري وهران التي تبعد عن العاصمة ب  ففي المغرب نجد عروس
البحر المعتدل و شتائها الدافئ و شواطئها الخلابة و أشهرها شاطئ مداغ الذي یعتبر قبلة السیاح في 

ران تلیها شواطئ الغزوات و مستغانم و في الشرق ستعجبك شواطئ بجایة و عنابة و جیجل و سیدي وه
فرج و تیبازة المشهورة باثارها الرومانیة تعتبر معظم الشواطئ رملیة و بعضعا الاخر صخریة و تشهد 

ر غابات كثیفة في الجزائر الاقبال علیها من السیاح صیفا لارتفاع درجة الحرارة و تتخلل سواحل الجزائ
مشاهدة  الجبال و السهول تضیف منظرا رائعا أما ان كنت من هواة الغوص و معجبي المرجان فیمكنكم

التلال و الاراضي الخضراء یعتبر شمال الجزائر من الشرق ،و كورنیش بجایة  ،المرجان في شواطئ القالة
صخریة و بحیرات في الشرق و الى الغرب مساحات خضراء تتخللها غابات كثیفة و سلاسل جبلیة 

  .سبخات في الغرب مما یعطي تنوعا بیئیا یسوده الجو المعتدل صیفا و شتاءا

تتكون معظم التلال من أطول السلاسل في افریقیا و هي الاطلس التلي الدي یمتد بمحاذات الشریط 
القبائل و التي تتساقط الساحلي تتخللها أحواض و سهول و أهم جبالها جبال جرجرة المشهورة في منطقة 

فیها الثلوج بكثرة في موسم الشتاء و تحتضن في اعالیها منطقة تیكجدة الخلابة المتواجدة على بعد عشرة 
و لعل من بین ما یدعوك للتعجب وجود تلك الحضیرة الخلابة , كیلومترات تقریبا من منطقة ولایة البویرة
  .الخضراء في كبد الجبل الصخري العالي
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لها فان أوسعها و اخصبها سهل متیجة التي تعتبر أخصب تربة في الجزائر و یمتد على مسافة أما سهو 
كلم توجد في ولایة الطارف احد اكثر المحمیات البیئیة ازدهارا من الناحیة البیئیة و الحیوانیة و  100

  .الطیور مثل اللقلق و الحسون ویج و الابل البربري جبال جرجرة في الشتاء

من المساحة الاجمالیة  %84حراء الجزائر ثاني أكبر صحراء في العالم لانها تغطي مساحة تعتبر صو 
للجزائر و تعتبر الصحراء القبلة الاولى للسیاح الاجانب لما لها من جمال اخاذ و روعة الجبال و السكون 

التي تبین  اللتان تشتهران بالرسوماتالذي یاسرك فیها و هي مشهورة بحظیرتي الهقار و الطاسیلي 
تاریخها القدیم الذي یصل الى العصر الحجري و جبالها البركانیة التي تسلب العیون كما تعرف الاهقار 
بانها أجمل شروق و غروب للشمس في العالم باسره حسب المنظمة العالمیة الیونسكو و تشتهر قبائل 

حضر و التاریخ مع وعورة منطقة الصحراء كذلك بمدینة المزابیین و هي غردایة التي تزخر بثقافة الت
عیشهم و التي حولوا صحراء جرداء الى واحة من أكبر واحات في الجزائر بحیوانات و فنك  و تزخر 

  .صحراء الجزائر بواحات توجد في غردایة تیمیمون و بني عباس

  :جبال الهقار في صحراء الجزائر

تطال الغیم و تطل على زرقة میاه المتوسط بین الرمال و الرمال تنهض القمم الخضراء الى ذري شاهقة 
شمالا و نقاء كثبان الصحراء جنوبا في ما تبسط النخلة المعطاة سعفاتها الخضراء في كل اتجاه لتكتب 

  .بمداد الجبال و العراقة و شموخ اسم الجزائر

بثروات من مساحة شاسعة تمتد بین شطآن البحر المتوسط شمالا و أعماق الصحراء الكبرى جنوبا زاخرة 
كلم من الشواطئ الجمیلة النظیفة ذات  1200المقاصد السیاحیة المتنوعة فان شئت بحرا فأمامك نحو 

و ان شئت الصحراء ففیها امتداد لا ینتهي و بیئة ساحرة : الشمس و الهواء و الطقس المتوسطي المعتدل
  وفادته و ترحیبهیمزج فیها الانسان اصالة تقالیده و تراثة مع صدق 

أما الجبال و المرتفعات الجزائریة ففیها ما یشتهي الراغب في التمتع بجبال الطبیعة أو المحب لهوایة 
الصید أو التخییم في الغابات أو لهواة  التزلج على الثلج الابیض في مرتفعات الشمال أو على الرمل 

  .الاصفر الناعم في الجنوب الصحراوي

 الجزائر: العاصمة 
 كلم مربع 741ألفا و  381و ملیونان : المساحة 
 م 2003''ملیون نسمة  32.8: السكان'' 
 نسمة في كلم مربع 112: الكثافة السكانیة 
 سكیكدة, عنابة, بجایة, تیزیوزو, تمنراست, قسنطینة, تلمسان, وهران: أهم المدن 
 العربیة و تستخدم الفرنسیة و الانجلیزیة: اللغة الرسمیة 
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 1954ثورة (تشرین الثاني /رالاول من نوفمب: الیوم الوطني ( 
 1962تموز /یولیو 5: الاستقلال 
 بشار, بسكرة, بجایة, باتنة, أم البواقي, الاغواط, الشلف, أدرار: ولایة هي 48: التقسیم الاداري ,

, سعیدة, سطیف, جیجل, الجلفة, الجزائر,  تیزي وزو, تیارت, تلمسان, تبسة, تمنراست, البویرة, البلیدة
, وهران, ورقلة, معسكر, مسیلة, مستغانم, المدیة, قسنطینة, قالمة, عنابة, سیدي بلعباس, سكیكدة
, سوق أهراس, خنشلة, الوادي, تسمسیلت, تندوف, طارف, بومرداس, برج بوعریریج, يایلیز , بیض
 , غیلیزان, غردایة, عین تموشنت, النعامة, عین الدفلى, میلة, تیبازة

 1+غرینیتش : التوقیت 
 1."سنتیم 100الدینار الجزائري و یساوي : العملة 

  : الشمال و الجنوب واهمهاولایة من  48للجزائر  : أهم ولایات الجزائر: 02الفرع 

و حكمها الرومان و أسموها  ،یون في القرن الثالث قبل المیلادأسسها الفینیق: الجزائر العاصمة .1
و بعد سقوط الامبراطوریة الرومانیة وفد الیها كثیرون من العرب الذین خرجوا هروبا من , إیكودیوم

ن علیها بقیادة خیر الدین و استولى العثمانیو  1429الاندلس بعد زوال الحكم العربي عنها عام 
جزائر بها عن تركیا الى ان احتلها و في القرن الثاني عشر استقل الداي ال 1511عام  بربروس

الجزائر بقسمیها  مدینة تتمیز،و 1962لتخرجهم منها ثورة الجزائر عام  1830الفرنسیون عام 
الضیقة ومساجدها العدیدة الحدیث، ویعرف القدیم باسم القصبة بشوارعها  الإسلامي القدیم والأوروبي

 . في القرن السادس عشر بنیت  التي وقلعتها
، 1992من قبل منظمة الیونسكو كتراث عالمي سنة  القصبة تراثا معماریا تاریخیا هاما وسجلتوتعد 

المتحف الوطني ودار الكتب الوطنیة وجامعة الجزائر التي  ومن معالمها الحدائق والمرصد الفلكیو
الإسلامي كثیر من القصور والمنازل الفاخرة ذات الطراز العربي  وفي القصبة. 1909تأسست عام 

  ومسجد كتشاوةالمسجد الكبیر   من أبرز مساجدها
تجاري وثقافي یضم أسواقا حدیثة ومطاعم وقاعات  ومن معالم مدینة الجزائر ریاض الفتح وهو مجمع

تعكس محتویاته المراحل التاریخیة التي عرفتها الجزائر وفیه قریة  للسینما وفیه متحف المجاهدین الذي
رف الشعبیة التقلیدیة وتتخلله المساحات الخضراء الجمیلة، وهذا المجمع والح لأرباب الصناعات

مبني  مبني تحت الأرضومن معالم الجزائر نصب الشهید الذي یشرف على مینائها، وهو  )المتحف(
 الجزائریة في مترا وحولها ثلاث شعب من البازلت ترمز إلى النهضة 92على شكل نخلة طولها 

 ةاعیة والزراعیة والثقافیمجالاتها الثلاثة، الصن

ملایین نسمة وتقع على شاطئ المتوسط  5.3العاصمة هي كبرى مدن البلاد ویسكنها نحو  والجزائر
الأبیض  منتصف الطریق الساحلي الذي یربط تونس شرقا بالمغرب، وهي من أجمل مدن ساحل البحر في
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البحر، كما تنتشر على   التلال المطلة علىالمتوسط الجنوبي، وتنتشر أحیاؤها ومبانیها فوق مجموعة من 
  منحدراتها وسفوحها وفي السهل المنبسط تحتها غابات النخیل

 .وأشجار اللیمون والبرتقال والزیتون

الفرنسي، وهو الآن   وهو مجمع سیاحي اقیم على منطقة كانت ممرا للاحتلال :شاطئ سیدي فرج .2
كما یضم  واماكن للترفیه والالعاب المائیة  والمطاعمبالمرافق الترویحیة والسیاحیة، والفنادق  عامر

  .الطبیعي باستخدام میاه البحر مسرحا مفتوحا ومرافق خاصة للعلاج

أماكن للخدمات السیاحیة المتطورة من   وهي موقع یضم آثارا فینیقیة ورومانیة ماثلة، وفیها الآن: تیبازة
 الجذب السیاحي في منطقة العاصمة مدینة شرشالأماكن  ومن. فنادق فخمة وقرى سیاحیة ومطاعم فاخرة

 .السیاحیة

الجنوب من سهل متیجة، وهي   مدینة تقع في شمال الجزائر على سفوح جبال الأطلسي إلى:البلیدة .3
  . مركز إداري وتجاري وتشتهر بمنتجاتها الزراعیة

والشعیر والتبغ وشتى أصناف وحقول القمح   وهي محاطة بالحدائق وكروم البرتقال والزیتون وأشجار اللوز
 .الفاكهة وتشتهر بإنتاجها لمستخلصات الأزهار

تعتبر هاتان المنطقتان متحفین طبیعیین و صنفتهما منطقة الیونسكو في قائمة : الهقار و الطاسیلي
متر مقصد رئیسي للسیاح الباحثین  3000التراث العالمي و الهقار و الطاسیلي حیث القمم ترتفع  الى 

متعة المغامرة بین ممراتها الصخریة الملساء و حیث الرسوم و النقوش الاثریة التي تنبئ عن طریقة عن 
  سنة 5000حیاة الانسان تلك المنطقة قبل نحو 

تقع مدینة غردایة بعد مدینتي العطف وملیكة حیث أسسها الأباضیة في القرن الحادي عشر : غردایة
  كم جنوبا 600عن العاصمة الجزائریة  م وتبعد1053المیلادي، وذلك في العام 

تقع على ساحل المتوسط وشاطئها مطل على خلیج في مشهد فائق الجمال یجمع بین الغابات : بجایة .4
الخضراء ومیاه البحر وتزدهر فیها الخدمات السیاحیة للمدن البحریة حیث المسابح والشواطئ والرمال 

  .ثمار البحر واسماك المتوسطالنظیفة والمطاعم التي تقدم أشهى الوجبات من 
كم إلى الغرب من الجزائر العاصمة وهي محاذیة  600مركز ولایة تلمسان وتقع على مسافة :تلمسان .5

للحدود المغربیة إلى الجنوب الغربي من وهران وتعتبر من أهم مراكز التاریخ والآثار في الجزائر 
یون العرب بعد رحیلهم من  الأندلس الأندلس خاصة تراثها المعماري العربي الإسلامي، وقد استقر فیها

 . 1292عام
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وبنیت في منطقة تلمسان المدینة القدیمة المعروفة باسم أغادیر والحدیثة واسمها تافرزت في القرن 
  .الثامن المیلادي وأعاد بناءها السلطان الموحدي یوسف بن تاشفین وأطلق علیها اسم تاغرارت

الجزائریة، ومن أبرز الموانئ على المتوسط وتقع إلى أقصى الشمال هي رابعة كبریات المدن : عنابة .6
الشرقي من البلاد، وهي مدینة تاریخیة أسسها الفینیقیون وحكمها الرومان وأطلقوا علیها اسم 

  . 431هیبوریغیوس واستولى علیها الفندل عام 

مدینة هامة ومیناء تجاریا نشطا وفي القرن السابع المیلادي أصبحت عنابة تحت الحكم العربي الإسلامي 
إلى أن نالت كبقیة مدن  1832ثم استولى الأسبان علیها في القرن السادس عشر ثم الفرنسیون عام 

ومن أبرز معالم عنابة المسجد الكبیر وكاتدرائیة القدیس أوغسطین وهو . 1962الجزائر استقلالها عام 
عام، وقد وضعت وزارة السیاحة الجزائریة برنامجا  1500فیلسوف ولد وترعرع في الجزائر قبل أكثر من 

ملیونا من الأتباع لا سیما في الولایات المتحدة  18سیاحیا للتعریف به ومما یشار إلیه أن لهذا القدیس 
  .كنیسة 500حیث بنوا هناك أكثر من 

ة الغرب أو الباهیة كم یطیب لأهلها أن یسموها وهي ثاني أكبر مدینة في الجزائر وعاصم :وهران .7
الجزائري، وهي واقعة على ساحل البحر الأبیض المتوسط في أقصى غرب البلاد، ومیناؤها من أشهر 
موانئ المتوسط وهي مركز تجاري هام وترتبط بداخل البلاد وبتلمسان والمغرب بخط للسكة الحدیدیة 

  .وفیها صناعات مزدهرة مثل البتروكیماویات والحدید والصلب
  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  ةمدیریة الثقافة لولایة میل -1
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  : لمحة تاریخیة عن الولایة: 03فرع ال

مرت بعدة عصور و حضارات مختلفة نوجزها فیما یعود تأسیس منطقة میلة الى ما قبل التاریخ حیث 
  1":یلي

 تأسیس ولایة میلة .1

العناصر الطبیعیة هي من المدن العریقة في الشرق الجزائري و التي لم یتغیر موضعها بتغیر الدیانات و 
حیث تدور في فلكها , و الحضارات التي مرت بها فقد كانت مثل غیرها من المدن المجاورة لمدینة سیرتا

حیث برزت میلة في العهد النومیدي . و تعتبر في نفس الوقت الخط الامامي و العمیق و الاستراتیجي لها
لث میلادي فقد ظهر اسم میلاف لاول مرة في أما في القرن الثا, كاحدى أهم المدن التابعة لماسینیسا

م 360و في سنة , م256كتابات القدیس سیبیریان أثناء المجمع الكنسي الذي عقد بقرطاج في سنة 
اشتهرت المدینة من خلال الصراع بین القدیس أوبتا و القدیس أوغسطین ضد القدیس دوناتوس او 

اما عن التسمیة فقد عرفت میلة في القدیم بعدة اسماء و . المذهب الدوناتي المناهض للكنیسة الكاثولیكیة
اما عن اصل التسمیة فقد اختلفت الآراء و التأویلات . قد ورد ذكرها من النقاشات الاثریة بعدة تسمیات

  .بشأنها و لكن اتفق بعض الباحثین على أن أصلها أمازیغي

  میلاف)MILEV ( و هي كلمة بونیقیة تتكون من جزأینMIL  الینبوع أو الماءالف,EV  و هذه
 الكلمة تعني الالف ساقیة او الارض المسقیة

 میلو :MILO تعني الظل في اللغة الامزیغیة 
  میدیوسMEDIUS تتوسط  حیث, و هي مشتقة من موقعها الجغرافي, المنطقة الوسطى تعني

 ).ستیفیس ،أجیجیلي ،روسیكادا ،سیرتا(أهم المدن القدیمة 
  میلاحMILAH سم الروماني اطلق علیها هذا الاسم من طرف العرب الفاتحین و هو تحریف للا

 .و ذلك لتسهیل نطقها ،میلاف أو تعریبا له
  میلةMILA أطلق علیها في فترة الاستعمار الفرنسي اختصارا لنطقها و یعني التفاحة  
 )قبل الفتح الاسلامي(ور القدیمة مدینة میلة عبر العص .2

 و اللیبیة المزدوجة التي اكتشفت في میلة تدل على وجود استقرار بشري مبكر قبلإن النقوش البونیة 
اذ , فقد عرفت مدینة میلة حضارات مختلفة و عناصر بشریة متنوعة ،الاحتلال الروماني لبلاد المغرب

ینة سكنها النومیدیون فمن الممكن أن تكون میلة تابعة اذاریا و سیاسیا الى نومیدیا و الى عاصمتها مد
ط البناء العمراني و قد استفادت مدینة میلة من تاثیرات الحضارة النومیدیة و البونیقیة في نم" سیرتا"

و لعل هذه المدینة كانت قریة صغیرة أو قلعة عسكریة امامیة مع تیدیس و هو الشيء  ،لمجاورتها لها
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و هي تعد محطة رئیسیة   ،ةمكانة اقتصادیة تدافع عن المملكالذي زاد من أهمیتها كقلعة عسكریة و 
  .للقوافل التجاریة المارة الى عاصمة الاقلیم و سوقا له

ق م و امتد النفوذ الى المناطق المجاورة و منها مدینة میلة التي  112أحتل الرومان مدینة قسنطینة سنة 
یقول المؤرخ و و , أصبحت قاعدة هامة لحمایة مدینة سیرتا من الثورات المحلیة و الهجومات الخارجیة

كانت میلاف في أول الامر قلاعا حربیة للدفاع عن سیرتا ثم أخذت في " یولیوس"الرحالة الروماني 
و قد شید بالمدینة واحدة من أقدم الكنائس في , شبیهة سیرتا" تراجان"التوسع الى أن أصبحت في عهد 

  .الجزائر

الى بلاد المغرب و مكثوا في الاقلیم الشرقي  الو بعد انحطاط الدولة الرومانیة و انشقاقها و زحف الوند
الذي " بلیزار"م من طرف القائد الوندالي 445حوالي قرنا من الزمن و یحتمل ان میلاف اخضعت سنة 

  .جعلها مركزا لمراقبة باقي الاقالیم المجاورة

و الاستراتجیة  و نظرا لأهمیتها الدینیة, م)540, 539(استولى البیزنطیون على المدینة ما بین سنتي 
ببناء السور المحیط بالمدینة و دعمه باربعة عشر " سولومون"حیث قامة القائد , جعلوا منها المدینة القلعة

و قد كان للمدینة في العهد البیزنطي دور دیني بالغ الاهمیة  اي , و ضم أهم معالم المدینة, برجا للمراقبة
, م647(لمدینة و استمر ذلك حتى الفتح الاسلامي سنة ان القدیس أو الراهب هو السلطة الحاكمة في ا

  ).ه55

 :في العهد الاسلامي .3

هـ )62, 55" (أبو المهاجر دینار"لقد كان دخول مدینة میلة الى حضیرة العروبة و الاسلام على ید 
ؤرخ و هذا ما اقره الم) م675,هـ55(سنة , م الذي تقلد ادارة ولایة المغرب و قیادة الجیش فیه)675,681(

حسن المحاضرة في ملوك "صاحب كتاب ) م1469, هـ874(المصري ابو المحاسن ابن ثغري بردي 
معاویة بن ابي "حیث حدد في كتابه اسم القائد الذي فتحها بعد تولیه من طرف الخلیفة " مصر و القاهرة

حیث دخل ابو , یاو ابعاد عقبة بن نافع الفهري عن ولایة افریق, م)681, 661(هـ ) 61, 14(سنة  "سفیان
و بعد دخوله الى القیروان قام مباشرة بسجن عقبة بن , م)675, هـ55(المهاجر دینار الى المغرب سنة 

مرورا بتبسة و ) الشرق الجزائري(بعد اخلائه للقیروان بدا في فتوحاته الى المغرب من بلاد كتامة , نافع
و حول الیها اقامته و مركز قیادته و صارت ) م679, هـ59(قالمة و وصولا الى میلة التي فتحها سنة 

حیث شید بها دار , فأصبحت میلة كركزا لنشر الدین الاسلامي, عاصمة الولایة المغربیة مدة سنتین
و الذي یعد أول مسجد في , )أبي المهاجردینار(الامارة و مسجدا للمسلمین عرف بمسجد سیدي غانم 

  .الجزائر
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و اعیدت ) م68, هـ62(سنة " معاویة بن ابي سفیان"بعد وفاة الخلیفة " أبو المهاجر دینار''عزل الفاتح 
و نظرا . و أصبح والیا على المغرب للمرة الثانیة, الولایة الى عقبة بن نافع مجددا من طرف هذا الاخیر

بینما , ة التقرب من اهل البلادحیث ان ابو المهاجر اتبع سیاس, لعدم اتفاق القائدین على سیاسة واحدة
, "تهودة"عقبة اتبع اسلوب الصرامة مما تسبب في تعثر الفتح و استشهاد القائدین الخلیلین في منطقة 

  ).م683, هـ46(على ید كسیلة بمساعدة الروم و ذلك سنة 

قیة المسمات البوابة الشر : و خلال الفتح الاسلامي شهدت میلة توسعا حضاریا تمیز بتدعیم بستة بوابات
نبع "باب العروس او باب الفتح بجانب المسجد المحادي لمقر الامارة تم انجاز نبع مائي عرف بتسمیة 

  بقیت میاهه جاریة الى یومنا هذا" البلاد

 :في عهد الولاة .4

صارت میلة في عهد الولاة مقرا اداریا و عسكریا ملحقا بالقیروان و كان المذهب السني السائد في المنطقة 
اما المذاهب الاخرى فوردت الیها من النازحین من المشرقیین . خلال القرن الثاني هجري و الثامن میلادي

و خاصة منهم الخوارج الصفویة و الاباضیة الذین استقروا بالمغرب الاقصى و الاوسط عن الخلافة 
هري بن حبیب الى مما ادى عبد الرحمان الف) م739, هـ122(الامویة بعد ثورة مسیرة المدغري سنة 

و ذلك بتعیین عمال اكفاء في , "تهودة"و ابعادهم عن منطقة ) م745, هـ131محاربة الخوارج سنة 
فتصدى للخوارج و حاربهم و , قائدا على مدینة میلة" مصال بن حماد"مناطق مهمة غرب افریقیا و كان 

, )نهایة القرن الثامن میلادي(هجري و خلال النصف الثاني من القرن الثاني , اجبرهم على دفع الضرائب
" عبدویه"المعروف ب " عبد االله بن الجارود''ثار بعض القادة الخرستنیین ضد السلطة في القیروان بقیادة 

مالك بن المنذر "و كان صاحب میلة حینها القائد , فانتصر على جند تونس و غیرها من مدن افریقیا
ابن "جمعه من قبیلة كتامة فاستولي على تونس و عندما علم الذي هب لنجدة القیروان بجیش " الكلبي

لابن "تقدم نحو تونس و خاض مع صاحب میلة معركة اقتتلا فیها قتلا شدیدا كان النصر فیها " الجارود
تقدم " مالك بن المنذر"و كان والي طبنة حینذاك یترقب الاحداث و عند انهزام جیش میلة بقیادة " الجارود

فتكمن من هزیمته و تحریر النصر للقیروان و " لابن الجارود"للدفاع عنها و التصدي نحو القیروان 
تضاعف اهتمامهم بها فاحدثوا تنظیما اداریا جدیدا لافریقیة حیث اصبحت طنبة عاصمة لولایة شاسعة و 

  صارت مدینة میلة ضمن اقلیم الزاب تابعة اداریا الى مدینة طنبة

 :في عهد الاغالبة و الفاطمیین .5

عند حكم الاغالبة لمدینة میلة فقدت هذه الاخیرة اهمیتها السیاسیة و اصبحت في ظل حكمهم جزءا من 
دخل أبو عبیدة االله الشیعي بلاد كتامة و عرف من شیوخها أنها ) م900, هـ288(و في سنة , اقلیم الزاب

ضعیفة فشجعه في ذلك على  و ان صلتها بالسلطة في القیروان كانت, تتمتع باستقلالیة في تسییر شؤونها



 ــــــــــــــــــــالتسویق الالكتروني واثره على جودة الخدمة من وجھة نظر الموظفــ الفصل الثاني

75 
 

و حین اصابه المرض نصحه الاطباء بالتنقل الى , الاستقرار في ارض كتامة في فج الاخیار او اكجان
الذي عرف بعین الحمى كما وجد بها , التي بها نبع له میزة الشفاء من الحمى, میلة للعلاج بمیاه حماماتها

ي عبد االله بها فترة جعلت صاحب المدینة الحاكم و عندما نزل اب" عین ابي السباع"نبع آخر یسمى 
موسى بن العباس بن عبد الصمد یتخوف من نشره المذهب م )876,902(هـ )261,289(الاغلبي 

الشیعي بها و بارض كتامة فسعى الى القبض علیه و تسلیمه الى الحاكم الاغلبي بافریقیة ابي عبد االله 
شارا في ارض كتامة و معها میلة الى ان اصبح یشكل خطرا ابراهیم بن احمد و لكن نشاطه ازداد انت

, هـ290(علیهم فاتحدوا بینهم فقاتلهم و زحف الى میلة و قاتل اهلها و اخذ ارضها و كان ذلك سنة 
فعین علیها والیا جدیدا یسمى ابو یوسف ماكنون بن ضارة الاوجاني او الاكجاني ثم توجه الى ) م903

ع زیادة االله الاغلبي جهز جیشا و اتجه نحو تازروت فوجدها خالیة فامر قاعدته بتازروت و لما سم
بتهدیمها و احراقها ثم توجه الى میلة فوجدها كذلك فعسكر الجیش الاغلبي بها ثم واصل سیره الى اكجان 
این حوصر من طرف الكتامیین فهزم الجیش الاغلبي و منذ ذلك الحین توالت الهزائم على الاغالبة و 

انتصارات الفاطمیین الى ان دخل الداعیة الى القیروان و رقادة العباسیة و اسقط الدولة الاغلبیة زادت 
  )م908, هـ298(سنة 

 :في عهد الزیریین .6

م 971/هـ361إلى مصر سنة) م975- 953/هـ365- 352( المعز لدین االله الفاطمي الخلیفة  بعد انتقال
یین حیث تذكر المصادر أن سكان میلة وانتقل الحكم إلى الزیر  بلكین ابن زیري ترك ولایة المغرب إلى

وامتنعوا عن دفع الضرائب ) م988/هـ378(سنة  المنصور ابن أبي الفتوح قاموا بثورة ضد الحاكم الزیري
وكان ولاءها ضعیفا لأن كتامة ترى أن الحكم أحق إلیها من الزیرین الصنهاجیین باعتبارهم ساهموا في 

والمغرب فزحف إلیهم الحاكم بجیش كبیر أرعب أهل بناء الدولة الفاطمیة وأصحاب انتصارتها في المشرق 
كتامة ولكنه أوقف الزّحف واتخذ قرار تهجیر الأهالي وطردهم إلى باغاي قرب مدینة خنشلة الحالیة 
وبقیت میلة خالیة من السكان لفترة من الزّمن وفقد ت أهمیتها السیاسیة والعسكریة ثم أعید إعمارها وأ 

  صبحت تخضع لحاكم قسنطینة

 :ي العهد الحماديف .7

حیث ازدهرت و تطورت بتطور عمرانها اثر  ،ع الیها رونقها في العهد الحماديرج) م11, هـ5(منذ الفترة 
و ساعدها في ذلك اراضیها الخصبة و موقعها  ،فصارت مقرا رئیسا الحاكم الحمادياهتمام الحكام بها 

و عنها قال , "من غرر مدن الزاب: "الرابط بین المدن الساحلیة و الداخلیة و قد وصفها البكري بقوله
  الادریسي اشجارها و فواكهها كثیرة و میاهها غرفة و اهلها اخلاط البربرجملة و العرب تحكم بخارجها
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لال و قد هوجمت عدة مرات الا انها استطاعت التصدي لهم حوصرت مدینة میلة من طرف بني ه
فلم یستطع هؤلاء الاعراب اقتحام المدینة لكنهم تمكنوا من , وردهم على اعقابهم و ذلك بفضل سكانها

السیطرة على الاقالیم المجاورة لها و الاستلاء على معظم الممتلكات و اراضي الدولة الزیریة لما عرفت 
, 406(م و المعز بن بادیس )1007,1028(هـ )419, 398(صراعا بین حماد  الاراضي الكتامیة

, 408(حیثاستطاع المعز استعادة قسنطینة و تیدیس و میلة و سطیف سنة , م)1015, 997(هـ )453
  م و لكن سرعان ما استعاد حماد هذه المناطق خلال القرن الخامس هجري و الحادي عشر میلادي)999

خصوبة اراضیها و وقوعها میلة في هذه الفترة بنهضة اقتصادیة و ذلك راجع الى و لقد تمیزت منطقة 
  على الطرق التجاریة

 :م )1163, 1130(هـ )558, 524(في عهد الموحدین  .8

قامت دولة الموحدین على ید الفقیه ابو عبد االله محمد بن تومرت بالمغرب الاقصى و انتشرت دعوته في 
لامر بالمعروف یمر بها بالتدریس و امناطق عدیدة في المغرب الاوسط و كان عندما یقیم في كل مدینة 

انه بواسطة قواته كما تمكن خلیفته عبد المومن بن علي من بسط نفوذه و سلط ،و النهي عن المنكر
العسكریة الى الحواضر المغربیة الكبرى مثل تلمسان الجزائر بجایة ولا یستبعد ان یكون قد توجه الى 

و لعل هذه الاخیرة ) م1154, هـ548(مدینتي سطیف و میلة قبل ان یستولي على مدینة قسنطینة سنة 
لیم بدا یعود الیها بالتدرج و بالتالي كانت في هذه الفترة ذات اهمیة معتبرة و ان دورها كعاصمة للاق

صارت میلة بدرجة اقل منها اداریا و عسكریا و لم یكن لها دور بارز لكنها كانت تتاثر بالواقع التي 
و ظلت مدینة میلة تحت , كالحروب التي شنت ضد الموحدین, تحدث حولحا خاصة في مدینة قسنطینة

, هـ609(في الاندلس معركة العقاب سنة هزم المسلمون الحكم الموحدي ما یفوق السبعین سنة الى ان 
  :و ضعفت الدولة الموحدیة بسبب وفاة الحاكم یعقوب المنصور فانقسم المغرب الى ثلاثة دویلات) م121

  م1227,هـ625(الدولة الحفصیة و عاصمتها تونس سنة( 
  1235, هـ633(الدولة الزیانیة و عاصمتها تلمسان سنة( 
 م1967, هـ668(عاصمتها فاس سنة  الدولة المرنیة و( 
 :في العهد الحفصي .9

كانت مدینة میلة ضمن الاقلیم الافریقي الخاضع للدولة , بعد انقسام المغرب الاسلامي الى ثلاث دویلات
  .و كانت میلة في هذه الحقبة من المدن التي تدور في فلك مدینة قسنطینة, الحفصیة

 :في العهد العثماني .10
حیث أصبحت ,شهدت تغیرات إداریة  1516تبعیتها للخلافة العثمانیة سنة بعد إعلان الجزائر

میلة تابعة إلى بایلیك الشرق تخضع لسلطة داي قسنطینة وتذكر المصادر أنها كانت تلعب دورا 
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على إصلاح مبانیها ومساجدها كالرحمانیة  لعثمانییناقتصادیا هاما فهي مخزن الداي، وقد عملا
والقصبة والأسواروالقلاع وتجدید مجاري وسدود المیاه وتمیز عمرانها في هذا العهد بجمعه بین 

في حین عرفت التجارة والفلاحة والصناعات والفنون ازدهارا الطابع العربي الإسلامي والتركي 
قصر   خاصا بهذا العهد أیضا، وتضم عدة معالم تعود إلى فترة الحكم العثماني لعل أهمها

ولكن لم یدم مثل هذا الحال حیث اقتضت حكمة الخالق . بفرجیوة ومسجد سیدي بویحیى الأغا
 .ابتلاء باللاستعمار الفرنسي

  و الموارد التي تزخر بها الولایةموقع ولایة میلة : المطلب الثاني
في تاریخ میلة العتیق یكشف لنا عن اهمیة هذه الولایة و حضاراتها المتعاقبة اضافة الى ما  ان البحث

تتمیز به الولایة من فضاء جغرافي متنوع و مناخ یختلف باختلاف تضاریسها فهي ولایة فلاحیة بالدرجة 
و  , یة للولایةالتطرق الى موقع الولایة و المعطیات الجغراف ول في هذا المطلبالاولى و علیه سنحا

 .ة ،الموارد السیاحیة بالولایةالدیموغرافی المعطیات 

  المعطیات الجغرافیة و الطبیعیة و موقع الولایة: 01الفرع 

یتمیز موقع الولایة باهمیة كبیرة حیث یعتبر منطقة جبلیة وعرة و هي محصنة طبیعیا و هي تعد من 
سنحاول في هذا المطلب التطرق الى موقع الولایة و تضاریسها المراكز العسكریة الرومانیة الهامة و علیه 

  2" .الجغرافیة و المناخ السائد في الولایة

  :موقع الولایة: أولا

كلم عن  100كلم عن قسنطینة و  50و یبعد مقر الولایة بمسافة , تقع ولایة میلة بالشمال الشرقي للجزائر
  2:"یات التالیةمة و تحدها الولاكلم الجزائر العاص 450جیجل و 

  من الشمال ولایة جیجل 
 من الشمال الشرقي ولایة سكیكدة 
 من الغرب ولایة سطیف 
 من الشرق ولایة قسنطینة 
 من الجنوب الشرقي ولایة أم البواقي 
 من الجنوب ولایة باتنة 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Direction du tourisme de la wilaya de mila, pp 6-8 -2  
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و محطات , و موانئ جیجل و سكیكدة, هذا التموضع یعطیها قرب من مطارات قسنطینة و جیجل و باتنة
هذا التواصل بالطرق یعتبر كمیزة مهمة لانها تسهل الدخول الى , السكك الحدیدیة لقسنطینة و سكیكدة

  ,میلة حتى من الخارج

  كلم مربع 3480.54الاجمالیة ب تقدر مساحتها 
  بلدیة 32دائرة و  13و تتكون من  1984أخذت میلة انفصال اداري عام 

  :المعطیات الجغرافیة و الطبیعیة: ثانیا

تتمیز ولایة میلة بتضاریس و مناخ مختلف في كل مناطقها و تتسم بعدم التجانس و یتم توضیحها فیما 
  3":یلي

 :التضاریس .1

  :میلة بالاختلاف و التعدد فیجد الزائر لها تتمیز تضاریس ولایة

) السلسلة الجبلیة التلیة(تتكون هذه المنطقة من سلسلة متتالیة من الجبال : منطقة جبلیة في الشمال  - أ
, تسالة لمطاعي, أعمیرة أراس, ترعي بینان, الشیقارة, موزعة على مناطق بلدیات كل من حمالة

 :لقمم الجبلیة في هذه المنطقة ما یليمینار زارزة و تسدان حدادة و من أهم ا
  م1600جبل تامز قیدة  -
  م1400جبل مسید عیشة  -
  م1300جبل زواغة  -
  م1300جبل بوعرفون  -

تتكون هذه المنطقة من الجهة الوسطى لسلسلة الهضاب التلیة  : منطقة هضاب و سهول داخلیة   -  ب
و , و بلدیة القرارم قوقة, واد النجاء, الجنوبیة التي تغطي كامل مساحة دوائر كل من فرجیوة

 : من تتشكل

  م400الشهول الداخلیة المجاورة للجبال الواقعة بمنطقة فرجیوة و واد النجاء بمتوسط ارتفاع  -

  الهضاب الواقعة بشرق الولایة و المحادیة من الشمال لمنطقة الجبال -

  في الجنوب هناك منطقة الهضاب العلیا المكونة لسلسة جبلیة غیر منتظمة -

ان منطقة السهول العلیا التي تشكل في الشمال الغربي للولایة امتدادا للسلسلة التلیة توجد في كل من  -
  حتى بلدیة دراجي بوصلاح و كذلك منطقة سیدي خلیفة و عین التینفرجیوة و واد النجاء و تمتد 
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و بعض الجبال ) م ارتفاع600م الى 500من (بلدیة میلة تتكون من مجموعة من الهضاب المنخفظة  -
  المتناثرة كجبل لكحل جبل بوشارف جبل واكسین و سلسلة جبال بلدیة أحمد راشدي

و التي تغطي ) %12.5أقل من (تتمیز بمنحدرات سهلة نوعا ما  :منطقة الهضاب العلیا الجنوبیة  -  ت
تقریبا تراب دائرة شلغوم العید و الهضاب الشاسعة المشهورة بزراعة الحبوب لكل من دائرة تاجنانت 

م كما تشمل المنطقة  900و  800و دائرة التلاغمة یتراوح متوسط ارتفاع هذه الهضاب ما بین 
 :مهاعدة سلاسل جبلیة منعزلة أه

  م1408كاف لبیض  -

  م1237جبل لحمام  -

  م1285جبل تاریولت  -

  م1187جبل قروز  -

  م1276كاف ایسراین  -

  1127جبل مزیوت  -

  م1271جبل غزور  -

  م1066جبل تركیة 

 :المناخ .2

  .یتمیز مناخ ولایة میلة بصیف جاف و حار و شتاء بارد و رطب

مم سنویا بالجنوب 350مستوى المنطقة الجبلیة و مم سنویا على  700و تقدر نسبة تساقط الامطار ب 
  .مم سنویا بالمنطقة الوسطى 600مم و  400و تتراوح ما بین 

  

 

 

 

 

  

 مدیریة السیاحة لولایة میلة -3
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  :المعطیات الدیموغرافیة: 02الفرع 

  .التطرق الى توزیع السكان الولایة عبر البلدیات  سنحاول في هذا الفرع

  :عبر بلدیاتها توزیع سكان ولایة میلة

و ذلك ) و اناث, ذكور(بلدیة و موزعة باعداد متفاوتة بین الجنسین  32یتوزع سكان ولایة میلة عبر 
  :حسب الجدول التالي

  توزیع سكان ولایة میلة عبر بلدیاتها): 05(جدول رقم 

  المجموع  البلدیة
  بما في ذلك

  الاناث  الذكور
  میلة

  عین التین
  سیدي خلیفة

  قوقةالقرارم 
  حمالة 

  سیدي مروان
  شیقارة  

  واد النجاء
  احمد راشدي

  زغایة 
  الرواشد
  تیبرقنت

  ترعي باینان
  اعمیرة اراس 

  تسالة لمطاعي 
  فرجیوة

  یحیى بني قشة
  تسدان حدادة
  مینار زارزة

  بوحاتم

72237  
8458  
55167  
44571  
11882  
24567  
15662  
20958  
17751  
18751  
28694  
9940  
24847  
20446  
16636  
53335  
12791  
18163  
23997  
21659  

36097  
4287  
2551  
22437  
5907  
12345  
7939  
10647  
8692  
9505  
14459  
5015  
12421  
10064  
8281  
26684  
6531  
9200  
12195  
10988  

36140  
4171  
2616  
22134  
5975  
12222  
7723  
10311  
8445  
9246  
14235  
4925  
12426  
10382  
8355  
26651  
6260  
8963  
11802  
10671  
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  دراحي بوصلاح
  عین البیضاء احریش

  لعیاضي برباس
  تلاغمة
  واد سقان
  المشیرة

  شلغوم العید
  انیةواد العثم

  عین ملوك
  تاجنانت

  اولاد خلوف
  بن یحى عبد الرحمان

10789  
22098  
6852  
52245  
14527  
14171  
90530  
43977  
15312  
58997  
12537  
10855  

  

5391  
11272  
3477  
26974  
7340  
7124  
45500  
22041  
7869  
29723  
6375  
5543  

5398  
10826  
3375  
25271  
7187  
7047  
45030  
21936  
7443  
29274  
6126  
5312  

  407914  414874  822788  مجموع الولایة
 DPSB Direction de la programmation et suivi budgétaire la wilaya de)المصدر

Mila) 

حیث یقدر  ،31/12/2012البلدیات خلال ان عبر من خلال الجدول نلاحظ ان احصائیات توزیع السك
نسمة من الذكور و  414874نسمة حیث تنقسم الى  822788المجموع الكلي لسكان الولایة ب 

  .نسمة من الاناث 407914

  :الموارد السیاحیة بالولایة: 03الفرع 

عاصمة المیاه  ان ولایة میلة تزدهر بموارد سیاحیة هائلة جعلتها تحتضن اكبر سد في الجزائر مما جعلها
  :اسلامیة تتربع على جمیع انحاء الولایة, رومانیة, و تنوع الاثار فیها من بزنطیة

في عهد الامبراطور ) م540- 593(بنى هذا الصور من طرف القائد سولومون  :السور البزنطي - 1
م 7م اما ارتفاعه  فقد بلغ في اقصاه 2.5متر و تجاوز عرضه  1200بلغ طوله , جستینیانوس

اثنان عند المدخل الرئیسي و البقیة بنیت كنبرات وسط الجدران , برج للمراقبة 14السور ب دعم 
باب الریوس في الجهة الشرقیة و باب الحدید في الجهة الجنوبیة , ابواب 4كم احتوى السور على 

 4."في الجهة الغربیة باب الجامع و باب البلد في الجهة الشمالیة و هو مدخل الرئیس للمدینة و
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قام , یقع في الجهة الشرقیة للمدینة القدیمة و یعرف هذا المكان الیوم بالثكنة :مسجد سیدي غانم - 2
بتاسیس مسجد سیدي غانم القائد ابو المهاجر دینار المصري الاصل اثناء اقامته بمدینة میلة 

في المغرب العربي بعد و یعتبر المسجد أقدم مسجد في الجزائر و الثاني ) م679, هـ59(
 4"القیروان

یرجع تاریخ بنائها الى القرن الاول للمیلاد و قد ذكرها البكري في  :العین الرومانیة عین البلد - 3
 "مارشو"انها تنبع من جبل یدعى وصفه للمدینة باسم عین ابي السباع و 

تمثال كبیر من الرخام الابیض كتلة واحدة اختلفت الاراء حول هویة التمثال فتعددت  :تمثال ملو - 4
 4. "ثال یعود الى الهة وثنیة محلیةالاقوال و النضریات و لكن الاعتقاد السائد حول ان التم

یقع قصر الاغا أو جنان الحاكم في مركز مدینة فرجیوة التابعة لولایة میلة یرجع  :قصر الآغا - 5
 1834بناه الحاج أحمد بوعكاز قائد منطقة الفج امزلة سنة , 1834الى العهد التركي سنة بناؤه 

الذي كان تابعا لبایلك الشرق في عهد احمد باي و اثناء الاستعمار الفرنسي اصبح القصر مقرا 
صنف ضمن التراث , 1929و قد عرف القصر ترمیمات كبیرة سنة , للحاكم العام لفج امزلة

 متر مربع  2000متر مربع و مساحة الحدیقة  800المساحة المبنیة هي  1998الوطني سنة 
یوجد فیه , متر مربع 200مساحتها  1955بقایا تاریخیة من الحقبة الاستعماریة  :السجن الاحمر - 6

الاول ثلاث خلایا , جانبین الاول الادارة و الثاني عبارة عن سجن و هو مؤلف من طقمین
و الثاني اربعة خلایا للتعذیب , ة خلایا للمحولین و تسعة خلایا للسجناءو ثمانی, للمحكوم علیهم

 و اربعة خلایا للخطیرین
تقع في بلدیة الرواشد منطقة سیدي زروق حیث یرجع تاریخ الموقع الى  :مشتة سیدي زروق - 7

الفخار و هذا استنادا الى قطعة ) م 4ق (و بالتحدید الفترة الرومانیة المتأخرة , الفترة الرومانیة
اضافة الى ان اسلوب الصنع یشبه طراز اللوحات الفسیفسائیة , السیجیلي التي عثر علیها بالموقع

 :المعروفة خلال هذه الفترةو هي ثلاثة لوحات و هي كما یلي
لوحة غیر كاملة مشهدها الرئیسي متكون من تمثیل لحصانین : 01اللوحة الفسیفسائیة رقم   - أ

لى مستویین نجدها فوق الحصان الذي یزین الجهة السفلى و شخصین مع كتابة لاتینیة ع
اما الاطار الخارجي للوحة متكون من زخارف نباتیة و هندسیة تلیها حافة خارجیة , للوحة

 متر 4.82تقدر المساحة ب , متكونة من مكعبات سوداء و بیضاء
الرئیسي من یتكون مشهدها , لوحة هندسیة و نباتیة كاملة :02اللوحة الفسیفسائیة رقم   -  ب

مربعات مملوءة باشكال هندسیة تمثل امواج و معینات تتخللها اربعة ازهار السوسن اثنان 
 متر مربع 12.39الاطار الخارجي للوحة بداخله جدیلة زخرفیة مساحتها , منها محور
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العلوي : یتكون مشهدها الرئیسي من جزئین, تمثل محارة كاملة :03اللوحة الفسیفسائیة رقم   -  ت
و السفلى یتكون من اشكال هندسیة معینات تتخللها , عن محارة حافتها تمثل أمواجعبارة 

 متر مربع 30.1ازهار السوسن اثنان منها محور و ازهار بثمان بتیلات مساحتها 
 :تجدر الاشارة الى وجود عدة كهوف على مستوى البلدیات و منها: مغارات - 8

م 6.5مغارة ذات مقاسات كبیرة مدخلها تقع في بلدیة فرجیوة تعتبر : مغارة دار الضلام  - أ
م یحتمل ان الرومان استعملوها و هذا لوجود قطع من 25م و عرضها حوالي 60ارتفاعها 

 الفخار موزعة في ارضیتها
بلدیة واد سقان و هي تعود لفترة ما قبل التاریخ اكتشفت من توجد في  :مغارة جبل فلتان  -  ب

م عثر على بعض الادوات 3الارتفاع  م و4م المغارة عرضها 1913طرف دوبریج سنة 
 .الحجریة تعود الى العصر الولى

یروى بان المشیرة تخفي في طیاتها مدینة رومانیة باكملها غیر ان اهمیتها لاتزال : المشیرة - 9
مجهولة و هذه الاثار في الهواء الطلق یمكن لعامة الناس رؤیتها هذا ما یشجع السیاحة و من 

 اهم هذه المناطق نجد
تتربع على مساحة حوالي , مدینة اثریة رومانیة مهمة جدا في التاریخ القدیم: ة بوتخماتنمشت  - أ

و اهم ما هو بارز في  1864اكتشفت المدینة لاول مرة من طرف فیرود سنة , هكتارا 20
 :الموقع ما یلي

محطة تعود الى ما قبل التاریخ تتمثل في حلزونیة تقع على ضفاف واد المشتة تضم  -
  من الصناعة الحجریة الصوانیة الكثیر

بقایا أعمدة و , مقبرة في الجنوب الغربي, معاصر زیتون, بنایات و اثار عمرانیة كبیرة -
  تیجان و المسكوكات البرونزیة

  كنائس 06عدد المعالم المسیحیة اهمها  -
موقع اثري مهم یحتوي على العدید من العناصر الاثریة المختلفة یعود اصل : عین مشیرة  -  ب

التسمیة انها مشتقة من الكلمة البربریة مشارة و التي تعني الزاهیة او المبتهجة یقع الموقع 
جنوب بلدیة المشیرة على تلال السفح الشمالي الغربي لجبل غرور یضم الموقع عدد من 

 ذ.المجموعات الاثریة
قع جنوب اثار لاسس بنایات رومانیة من الحجارة المصقولة كبیرة الحجم ت :مشتة بن عیسى  -  ت

 2003م شمال مشتة بن عیسى اكتشفت سنة 500مشتة المحارزة 
یتمیزان بطابع معماري جمیل یعكس , عبارة عن بئرین یرجعان للفترة الرومانیة: آبار اغلاد  -  ث

و كذا الاهتمام البالغ الذي كانت تولیه الامبراطوریة , الذوق الرفیع للمهندس الروماني
مبنیان بحجارة صقلت بدقة , البئران ذا الشكل اسطواني, الرومانیة لنظام الري في ذلك الوقت
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قف على شكل قبة فیهما فتحة على شكل نافذة مستطیلة تنتهي بساكف و عنایة ینتهیان بس
 م7م و عمقهما حوالي 0.80البئران قطرهما , فتحة كلا البئرین تتجهان ناحیة الشمال, مقوس

كلم غرب منطقة بومالك ببلدیة واد العثمانیة ولایة  3تقع على بعد حوالي : مشتة البعالة -10
الرومانیة الهامة منحوتة في الصخور تتوزع على ضفتي وادي و هي مجموعة من الاثار , میلة

و تتكون المشتة من اربعة اقسام و , هكتارات 6البعالة یتربع على مساحة معتبرة  تقدر بحوالي 
 4" :هي

ثقبا منحوتة على  12یقع شمال غرب المشتة تقریبا على الهضبة حیث نلاحظ : القسم الاول
  سم 20طول الصخر قطرها حوالي 

الحوض الكبیر مساحته , یتكون من حوضین للسباحة منحوتین في صخر: القسم الثاني
متر باربعة فتحات تطل على الواد و یمكن النزول الى الحوض بواسطة درجینمنحوتین  4*35.5

م توجد امامه غرفة مستطیلة مبلطة 2في نفس الصخر اما الحوض الصغیر لا یتجاوز طوله 
  ثار منهابفسیفساء لا تزال بعض الا

هو مخطط محادي لاحواض السباحة و عند بدایة الصخر المتكون من الحجارة  :القسم الثالث
م و 6م و عرضه 20م منحوتة في الصخر و هناك رواق 6م و عرضه 20الصلبة طوله حوالي 

یمكن الدخول الیه بواسطة درجین منحوتین في نفس الصخر یوصلان الى منصة صغیرة غیر 
  مغطاة
و هي مماثلة للقسم الثالث و الثاني و لكن على الضفة الاخرى من الواد توجد  :الرابعالقسم 

منصة دائریة مدخلها الرئیسي عبارة عن مدخنة فوقها یوجد سرداب یقود الى العدید من الغرف 
المنحوتة داخل الجبل حیث تكمن اهمیة الاثار في انها تغطي مساحة كبیرة تعطي صورة كاملة و 

یتربع على مساحة معتبرة و یمتد على , الة الرخاء و الازدهار الذي ساد في تلك الفترةشاملة لح
اهم خصوصیة للموقع ان كل البنایات و الاحواض  و المسابح و المجاري , ضفتي نهر البعالة

المائیة و النقاش منحوتة في الصخر المتواجد على امتداد ضفتي النهر حیث استغلت تلك 
جعلت مكان للراحة و الاستجمام حیث توجد العدید من العیون و الینابیع  الصخور و نحتت و

تقنیة النحت التي تدل على عظمة الحرفیین في تلك الفترة و طریقة نحتهم للصخور , بالمكان
, ج الى ضفة النهرجعل المكان تحفة فنیة رائعة لا یمكن رؤیة الموقع من بعید الا اذا تم الولو 

  .غرف المنحوتة بها كثرة المغارات و ال
یتواجد في بلدیة حمالة دائرة القرارم قوقة فیبعد عن موقع الولایة ب : موقع بني هارون -11

كلم هذا الموقع الخلاب یحتوي على عدة مواقع جمیلة من شانها ان تصنع بهجة الزائرین و  15
انواع  هكتارا مؤهلة لاستقبال كل 1000تدعمه منطقة التوسع السیاحي ذات مساحة تتعدى 

 المشاریع السیاحیة
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یتكون هذا الموقع الخلاب من بساتین تغطي التلال في بلدیة میلة و : موقع مارشو - 12
یتمیز بمنابعه الباردة صیفا و الدافئة شتاءا و كما تدعمه منطقة التوسع السیاحي بمساحة تفوق 

 هكتارا مبرمجة70اكثر من 
اریس و مواقع متنوعة و متفاوتة تعرف منطقة تسادن بمناظر طبیعیة تض: موقع تسادن -13

منطقة جبلیة غابیة سهول سفوح جبلیة مسطحات مائیة و كل  یكتشف الزائر لهذا الموقع, الجمال
هذا في طبیعة ساحرة عذراء لا تزال عل هیئتها الاصلیة و تكسو قممها العالیة الثلوج في فصل 

كما تتربع على هذا الموقع , م1626م الى 812الشتاء و یتراوح ارتفاع جبال المنطقة ما بین 
هكتارا و 1049التي تشغل مساحة قدرها ) زان و افارفلین (غابة متكونة من اشجار الفلین 

كما تختص هذه الغابة الاصناف . هكتارا 1022اشجار البلوط التي تشغل مساحة قدرها 
, الاطرغلة, اللقلق ,السمان, الارنب, الارنب البري, الحجل, الخنزیر البري: الحیوانیة التالیة

 )نقار الشوك(الحسون , الدوري
ان سد بني هارون الواقع في بلدیة حمالة یعكس على المنطقة طابعا : سد بني هارون -14

ممیزا و ساحرا نظرا لاحاطته بالعدید من المناطق السیاحیة الرائعة و المؤثرة على معنویات الزائر 
و من أهم النشاطات السیاحیة التي , سترخاءبصفة عفویة فظلا عن توفیر وسائل الراحة و الا

نشاطات ریاضیة كزوارق المتعة و الالواح : الصید المائي: یمكن ممارستها بعین المكان هي
و تتربع على ضفاف السد غابة كثیفة . و الصید البري و السباحة, التزحلق المائي, الشراعي

الفروسیة ركوب الدراجات المشي الریاضي تؤهل لجملة من النشاطات الترفیهیة منها تجول المشاة 
 تنس

 :الزوایا -15
شرق مسجد ابو المهاجر , تقع في الجهة الجنوبیة الشرقیة لمدینة میلة: الزاویة الرحمانیة  - أ

ممن طرف الحاج 1806هـ الموافق 1208دینار و خلف مدرسة ابتدائیة تأسست الزاویة سنة 
الطریقة الرحمانیة محمد بن عبد محمد بن قادة و سمیت بهذا الاسم نسبة الى مؤسس 

 :الرحمان الازهري تضم الجهة الشمالیة الشرقیة للزاویة ضریح به تابوتان خشبیان
  هـ1305ذي القعدة  15للسید الخواجة بن ابراهیم المتوفي : التابوت الاول -
  هـ1285جمادى  02للوالي الصالح على القمري المتوفي : التابوت الثاني -

تبعد عن باب البلد بحوالي , تقع في الجهة الشمالیة الشرقیة لمدینة میلة: الزاویة الحنصالیة  -  ب
م یتم الدخول الى الزاویة عبر مدخلین المدخل الرئیسي بالجدار الشمالي ذو شكل  100

نلج من , مستطیل بمصراعین یعلوه قوس دائري و الاخر في الجدار الغربي و هو مستحدث
الى رواق طویل في نهایته توجد المیضأة و على یساره بیت الصلاة عبارة  المدخل الرئیسي

 .اجزاء الزاویة الداخلیة مستحدثة, عن قاعة مستطیلة الشكل ذات اعمدة مربعة
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تقع بالجهة الشمالیة الشرقیة لبلدیة واد سقان زاویة ترجع للفترة العثمانیة  :الزاویة الحملاویة  -  ت
 :متنقسم الزاویة الى ثلاث اقسا

ثلاثة منها متصلة , اتخذت شكلا مستطیلا فتحت بها ستة مداخل: الكتلة السكنیة -
اما الابواب الثلاثة الباقیة , احداهما في الجدار الشرقي و بابان في الجهة الشمالیة, بالصحن

  في الواجهة الشرقیة
  مربع الشكل مغطى بسقف هرمي , مشابه لمزار المقر الاول: المزار -
  عبارة عن غرفة مستطیلة الشكل مغطاة بسقف من القرمید: مة الوليمكان اقا -

تقع بالجهة الغربیة الجنوبیة لبلدیة سیدي ): سیدي الشیخ الحسین(زاویة سیدي خلیفة   -  ث
ترجع للفترة العثمانیة اسست هذه الزاویة من طرف الشیخ سیدي الحسین بن سیدي , خلیفة

م الزاویة عبارة 1806/هـ1220ك تقریبا في سنة الصالح بن محمد عبد االله سیدید محمد و ذل
بالجهة الشرقیة احدهما المدخل الرئیسي للزاویة ذو  2مداخل  4عن مبنى من طابقین لها 

المدخل ) افدار الضی(مصرعین اما المدخل الثاني ذو مصرعین یؤدي الى قاعة كبیرة 
اما الرابع بالجهة الغربیة  الثالث بالجهة الشمالیة ذو مصرعین یؤدي الى غرفة صغیرة مربعة

كما ظم الطابق الارضي لها على بیت , اتخّذ صحن الزاویة شكلا غیر منتظم, بمصرع واحد
 .الصلاة غرفتین مزار مخزن میضاة دار ضیاف

تتمیز ولایة میلة بمهارات عالیة في بعض النشاطات التقلیدیة و من : الحرف التقلیدیة -16
السلالة , و انجاز الزخارف السقفیة, الاثاث التقلیدي,الحلي, التقلیدياللباس , النحاس, بینها الفخار

كما تشتهر ) إلخ...تخصص في انتاج الفني المتنوع مثل السلات و القفات و الكراسي و الصحن(
ولایة میلة بتحضیر الكسكسي المعروف بالمحور و بهذه المناسبة یقام مهرجان سنوي كما یعرف 

الشخشوخة التریدة البراج الغرایف الرفیس الطمینة : لتقلیدیة الممیزة منهابانواع اخرى من اطباق ا
 ...العیش المعروف ببركوكس

  

 

 

 

 

 

 
 مدیریة الثقافة  لولایة میلة
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  دور السیاحة في التنمیة بولایة میلة: المبحث الثاني
البرامج التنمویة و وكذلك ،سوف نتطرق من خلال هذا المبحث الى واقع القطاع السیاحي لولایة میلة

  مساهمتها في التنمیة المحلیة بولایة میلة

  واقع القطاع السیاحي لولایة میلة: المطلب الاول
سنحاول معرفة المنشآت السیاحیة في الولایة،والوكالات السیاحیة في الولایة ،المشاریع الاستثماریة في 

  الولایة

  في الولایةالمنشآت السیاحیة : 01الفرع 

  إلخ...بالولایة مجموعة من المنشآت السیاحیة منها الحمامات و الفنادق و الوكالات السیاحیةتوجد 

 :الحمامات .1

حمام مستغل موزع على كامل تراب الولایة و توجد منابع غیر مستغلة و تتمیز  13تتوفر الولایة على 
  1":بخصائص متنوعة و الجدول التالي یوضح ذلك

  أھم المنابع الحمویة بالولایة : )06(رقمالجدول 

التدفق   صاحب المؤسسة  البلدیة  تسمیة المؤسسة  الرقم
  ثا/ل

الحرارة 
°  

  42  46  بوقزولة حسان و بوطیبة احمد  بلدیة حمالة  منبع بني هارون  01
  44  1.41  بوقلیع عبد االله   بلدیة میلة  حمام اولاد بوحامة  02
  39  7.5  العیاضي بارباس  العیاضي بارباس  حمام اولاد عاشور  03
  55  2  لمرس صالح  یحى بني قشة  منبع بني قشة  04
  53  5.7  جالي میلود  التلاغمة  حمام اولاد عیسى  05
  52  10  منشار علي  التلاغمة  حمام التلاغمة  06
  50  10  بلال موني زوجة لفحل میلود  التلاغمة  حمام الصفصاف  07
  50  10  الحكیمشاوش عبد   التلاغمة  حمام الاخوة شاوش  08
  52  10  منشار عمار    التلاغمة  حمام اولاد جالي  09
  53  14  بن احمد عثمان  التلاغمة  حمام منن  10
  80  16  رنجي ابراهیم  وادي العثمانیة  حمام الشفاء  11
  52  10  مناصر بوخمیس  التلاغمةحمام الاخوة   12
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  مناصر
  60  08  سعدون فوضیل  عین الملوك  حمام التوامة  13

  مدیریة السیاحة: المصدر

حمام بني هارون و حمام بني قشة متوقعان و سوف یحولان الى مشروع محطة حماویة و هي في طور 
  .الانجاز

  1" :المنابع الغیر مستغلة -

 منبع قردة ببلدیة تبرقنت 
 منبع اولاد الغول ببلدیة تسالة امطاعي 
 منبع عین التین ببلدیة عین التین 
  ببلدیة فرجیوةمنبع بوعریبیة 
  منبع قریبصة ببلدیة وادي النجاء 
 منبع قروز ببلدیة وادي العثمانیة 
 منبر دار الشیخ 

  :توصلت التحالیل العلمیة التي اجریت لهذه المیاه الى جملة من الفوائد العلاجیة و هي -

 أثار الصدمات العظمیة و المفصلیة و الجراحة العصبیة 
  داء المفاصل المنحلة 
 هاز الهضمي أمراض الج 
 امراض الجهاز البولي 
 التهابات الادن و الانف و الحنجرة و الامراض التنفسیة 
 عوارض نمو الطفل 
 الامراض الجلدیة 
 امراض القلب 
 بطئ في النمو 
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 :الفنادق .2

 232بقدرة ایواء اجمالیة تقدر ب : فنادق یتم توضیحها في الجدول التالي 5یوجد على مستوى ولایة میلة 
غرفة و التي ساهمت هذه الفنادق بتوفیر العدید من مناصب الشغل و توفیر الخدمات  108سریر و 

  :المقدمة للقاطنین بها و هي

  الفنادق المتواجدة بولایة میلة :)07(جدول رقم 

  الاسرة  الغرف  العنوان  صاحب الفندق  اسم الفندق  الرقم
  68  38  مسكن میلة 500حي   بوناموس اسماعیل  فندق السلام   01
 05الطریق الوطني رقم   زواوة محمد  فندق الرمال   02

  شلغوم العید
40  80  

  24  10  شارع المحطة تاجنانت  جاد ادریس  نزل سیدي بوزید  03
 05الطریق الوطني رقم   قومیدي مبروك  فندق المبروك  04

  شلغوم العید
10  35  

  25  10    عباس صالح  فندق السفیر  05
  232  108  المجموع

 مدیریة السیاحة :المصدر

غرفة  108سریرا و  232من خلال الجدول نجد أن الفنادق الخمسة تقدر قدرة ایواء اجمالیة تقدر فیها ب 
 لكن و لا واحد من هذه الفنادق مصنف

  :عملیة التصنیف - 

  2011دیسمبر  28تم انشاء اللجنة الولائیة لتصنیف المؤسسات الفندقیة بتاریخ 
  2012مارس  26الولائیة لتصنیف المؤسسات الفندقیة بتاریخ تم تنصیب اللجنة 
  تم مراسلة المؤسسات الفندقیة منذ تاریخ انشاء اللجنة الى غایة یومنا هذا من أجل ضرورة

 . تصنیف الفندق و الاسراع في استكمال ملفات التصنیف

 

 

 

 

 9-الدلیل السیاحي لولایة میلة ص-1
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  الولایةالوكالات السیاحیة في : 20الفرع 

  :وكالات سیاحیة نلخصها في الجدول التالي 7حیث تظم ولایة میلة 

  الوكالات السیاحیة المتواجدة بولایة میلة ):08(جدول رقم 

  الهاتف و الفاكس  العنوان  صاحب الوكالة  اسم الوكالة  الرقم
دحماني سفریات و   01

  خدمات
  031.57.38.84  حي سیدي بویحي میلة  دحماني عز الدین

مدیحة للسیاحة و   02
  السفر

  031.57.74.50  شارع بن التونسي میلة 21  بن زرافة حسین
031.57.30.44  

سیفاتي للسیاحة و   03
  السفر

  031.57.52.84  حي بن صالح میلة 03  شریفي محمد یزید

زاوي للسیاحة و   04
  السفر

  031.56.73.28  بلدیة وادي النجاء میلة  زاوي عبد الطیف

نهج بویوسف الشریف  01  موناح عماربن   موندیال تور  05
  فرجیوة

031.59.51.73  

مسكن تساهمي 80حي   بوسعید عبد الحفیظ  فرحات تور  06
  فرجیوة 71رقم  05عمارة 

//  

فرع مدیحة   07
  للسیاحة والسفر  

طابق  14حي السوق رقم   بن زرافة بشیر
  ارضي شلغوم العید

//  

  مدیریة السیاحة: المصدر

السیاحیة المتواجدة بالولایة اغلب نشاطها یتمحور في تقدیم خدمات الحج و العمرة وكالة ان الوكالات 
  2014موندیال تور تم غلقها في سنة 

  :و توجد وكالتین جدیدتان هما

 وكالة یرجانة للسیاحة و السفر بمیلة 
 فرع وكالة خادري للسیاحة و السفر بتاجنانت 
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  الولایةالمشاریع الاستثماریة في : 03الفرع 

, تتوفر الولایة على عدة مشاریع سیاحیة في طور الانجاز و المشاریع المصادق علیها و لم تنطلق
  :مشاریع المتوقفة و هذا ما یتم توضیحه في ما یلي

  – المشاریع السیاحیة التي في طور الانجاز -المشاریع الاستثمار السیاحي الخاص: أولا

  :في الجدول التالي إیجازهاتهیئة نزل و محطات حمویة و یتم , وهي عبارة عن مشاریع فندق

  السیاسیة التي في طور الانجاز المشاریع: (09)الجدول رقم 

صاحب   الرقم
  المشروع

عدد   المشروع
  العمال

عدد 
  الاسرة

تقدم   العنوان
  %الاشغال

  المبلغ المقترح

شلغوم   56  15  فندق  خلاف الربیع  1
  العید

  95البناء 
التجهیز 

00  

40.000.000.00  

بوناموس   2
  اسماعیل

تهیئة 
  فندق

  22.000.000.00  33  میلة  106  106

حاج عزام   3
  رشید

تهیئة 
  نزل

  90البناء   تاجنانت  34  15
التجهیز 

100  

5.850.000.00  

بوقزوالة   4
حسان و 
  بوطیبة أحمد

محطة 
  حمویة

بني   106  45
  هارون

15  62.505.000.00  

مجدوب   5
الطیب و 
  عبد الحمید

  233.472.154.50  75  القرارم  72  15  فندق

بن عمیرة   6
  فرحات

  212.212.260.00  65  میلة  124  101  فندق

عمراني   7
  مصباح

  59.992.840.00  45  تاجنانت  73  24  فندق

بن حمو   8
  الطاهر

شلغوم   168  30  فندق
  العید

55  450.00.000.00  
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بوصفصاف   9
  علي

  100البناء  فرجیوة  64  30  فندق
التجهیز 

00  

//  

  1.086.032.254.50    803  381  المجموع
  مدیریة السیاحة: المصدر

كاقصى حد ان لم تعترضها مشاكل  2015/2016هذه المشاریع سوف یدخل معضمها الخدمة في سنة 
  .و ستكون بالتالي نقطة البدایة او الانطلاق في تنمیة سیاحیة حقیقیة بالولایة, قاهرة

  )مصادق علیها من طرف الوزارة(المشاریع السیاحیة التي لم تنطلق : ثانیا

  :و هي عبارة عن مشاریع فنادق و محطات حمویة و یتم ایجازها في جدول التالي

  :المشاریع السیاحیة التي لم تنطلق: (10)الجدول رقم 

صاحب   الرقم
  المشروع

عدد   المشروع
  الاسرة

  ملاحظات  العنوان

لمرس   01
  صالح

محطة 
  حمویة

مشتة الشوارة بلدیة   68
  یحى بني قشة

في انتظار رفع تحفظات ملف 
  طلب رخصة بناء

الاخوة   02
  شادي

رفض مدیریة الفلاحة الموافقة   التلاغمة   40  فندق
على رخصة البناء لكون قطعة 
  الارض خارج المحیط العمراني

الاخوة   03
  بوغرزة

بین لا یوجد اي تواصل   شلغوم العید  142  فندق
المستثمر و المدیر و مصالح 

  البلدیة
سعدون   04

  فوضیل
محطة 
  حمویة

رفض رخصة البناء لعدم   عین ملوك   72
  امتلاكه لعقد الملكیة

منشار   05
  عمار

محطة 
  حمویة

  نقص الغلاف المالي  التلاغمة  48

  532  المجموع
  مدیریة السیاحة: المصدر
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الموافقة لكن تواجهها مشاكل من اجل الانطلاق في من خلال الجدول ان هذه المشاریع متحصلة على 
سریر كما یمكن ان توفر مناصب شغل تساعد في التقلیل من  532المشاریع حیث یمكن لها توفیر 

  البطالة

  :المشاریع السیاحیة المتوقفة: ثالثا

  :مركبات حمویة و نزل و یتم ایجازها في الجدول التالي, و هي عبارة عن مشاریع فنادق 

  المشاریع السیاحیة المتوقفة: )11(دول رقمالج

صاحب   الرقم
  المشروع

عدد   المشروع
  الاسرة

نسبة تقدم   العنوان
  %الاشغال

  ملاحضات  كلفة المشروع

بوقلیع   1
  عبد االله

مركب 
  548.040.000.00  60  میلة  44  حموي

رفض طلب 
رخصة اتمام 
البنایة من 
طرف لجنة 

  مطابقة البنایات

2  
یحي 
  متوقف مؤقتا  324.696.118.50  65  فرجیوة  65  فندق  مبروك

بخوش   3
  8.840.000.00  95  تاجنانت  22  فندق  الشریف

في انتظار 
الموافقة المبدئیة 
على مخططات 
توسیع الفندق 

  من الوزارة

4  
بالصوف 

  رابح
نزل 
  34.046.576.46  60  زغایة  19  طریق

في انتظار رفع 
تحفظات لجنة 
مطابقة البنایات 

لملف طلب 
  رخصة اتمام 

    915.622.634.96  172  مجموع الاسرة
  مدیریة السیاحة: المصدر

 مشاریع سیاحیة متوقفة هذا التوقف یؤثر على التنمیة المحلیة بالولایة 4من خلال الجدول نجد ان هناك 



 ــــــــــــــــــــالتسویق الالكتروني واثره على جودة الخدمة من وجھة نظر الموظفــ الفصل الثاني

94 
 

  في التنمیة المحلیة بولایة میلة مساهمتهاالبرامج التنمویة و : المطلب الثاني
مساهمة  معوقات التنمیة السیاحیة بولایة میلة، سنحاول معرفة في هذا المطلب البرامج التنمویة بالولایة،

  .السیاحة في خلق مناصب الشغل بالولایة

  :البرامج التنمویة بالولایة: 01الفرع 

ان كل ما تمتاز به الولایة من مؤهلات سیاحیة من طبیعیة و اثریة هذا یجعلها تطمح لافاق مستقبلیة 
للنهوض بالتنمیة السیاحیة رغم هذه المؤهلات توجد  هناك صعوبات تقف امام تطویر القطاع السیاحي 

  2. "بالولایة 

  مستقبلیة و مناطق التوسع السیاحيالتطلعات ال: أولا

 :المستقبلیةالتطلعات  -1

ان افاق تنمیة القطاع السیاحي بولایة میلة مرتبطة اساسا باستراتیجیة الدولة لتطویر و تنمیة قطاع 
هذه الاستراتیجیة التي بدأت تتضح معالمها في السنوات الاخیرة و على الخصوص في سنة , السیاحة
سیاحیة اورومتوسطیة و حتى  بظهور برنامج الوزارة المعنیة و المتمثل في جعل الجزائر وجهة 2008

عالمیا و ذالك من خلال انجاز المخطط الوطني للتهیئة السیاحیة الذي ستنبثق منه المخططات الولائیة 
هذا المخطط الذي قسم الجزائر الى اقطاب سیاحیة ممتازة و اقطاب سیاحیة بدرجة ثانیة , للتهیئة السیاحیة

  .او ثانویة

اطار هذا البرنامج مثلها مثل باقي الولایات من عملیة دراسة المخطط و قد استفادت ولایة میلة في 
لكن و للاسف فان انطلاقة هذه الدراسة لم تبدأ الا في , 2010التوجیهي للتهیئة السیاحیة للولایة في سنة 

  .2014و ستننتهي الدراسة في اواخر سنة  2013اواخر سنة 

هذا المخطط سیكون بمثابة خارطة طریق او دلیل للتنمیة و التهیئة السیاحیة بصفة عامة لكل مناطق 
  و في حالة انجازه بالطریقة اللازمة سوف یفتح المجال للاستثمار السیاحي الحقیقي بالولایة , الولایة

عدة مشاریع عمومیة خاصة استفادت ولایة میلة من , و تنفیذا لنفس الاستراتیجیة و في اطار برامج اخرى
سیكون لها الاثر الایجابي مستقبلا في بعث التنمیة المحلیة بصفة عامة و السیاحیة , بالتنمیة السیاحیة

  :على وجه الخصوص بالولایة و تتمثل هذه المشاریع في ما یلي

و لا  2009سنة الذي تم انجازه في , دراسة و تجهیز مركز للاعلام و التوجیه السیاحي ببلدیة تاجنانت -
  .ینقصه الیوم سوى التجهیز و وضعه فیما بعد في الخدمة
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لم ینطلق لتعذر الحصول على العقار , دراسة انجاز و تجهیز مركز للاعلام و التوجیه السیاحي بمیلة -
  .الذي سیقام علیه المشروع

, 2014ي جانفي دراسة التهیئة  لموقع طبیعي لمنطقة بني هارون الدراسة منحت لمكتب دراسات ف -
على الموافقة  2014بالاضافة الى هذه المشاریع العمومیة تحصل قطاع السیاحة لولایة میلة في سنة 

  2" :على عدة مشاریع جد هامة و هي

اهمها منطقة بني هارون لقربها , دراسة من اجل تحدید تصنیف و انشاء ثماني مناطق للتوسع السیاحي -
  .من سد بني هارون ببلدیة حمالة

  .دراسة التهیئة لمحطتین مناخیتین لكل من بلدیتي تسالة لمطاعي و تسدان حدادة -

دراسة هیدروجیولوجیة لطبقة المیاه الجوفیة الحمویة بمشتة السمارة ببلدیة التلاغمة این توجد مجموعة  -
  .من الحمامات التقلیدیة المستغلة حالیا

  )یة القرارم قوقةغابة تادرار ببلد(دراسة تهیئیة لموقع طبیعي  -

ان هذه المشاریع سیكون لها دور كبیرفي تنمیة و تطویر قطاع السیاحة بالولایة شریطة انجازها في 
الاجال المحددة لها حیث انها ستقضي تماما على مشاكل كبیرة و خاصة مشكل ندرة العقار السیاحي 

سیاحیة بالولایة و انعدام مناطق التوسع بالولایة او انعدامه تماما لان عدم وجود مخطط توجیهي للتهیئة ال
السیاحي مدروسة و مهیئة لاستقبال مشاریع سیاحیة حتى الان معناه انعدام العقار المخصص للاستثمار 

لكن انجاز المشاریع السالفة الذكر یؤدي الى انعاش الاستثمار السیاحي بالولایة و بالتالي , السیاحي تماما
 .الى تنمیة سیاحیة محلیة

 :اطق التوسع السیاحيمن -2

  :مناطق توسع سیاحي على مستوى الولایة تمثلت في 8تم اقتراح 

  هكتار 1000منطقة التوسع السیاحي بني هارون ب 
  هكتار 52منطقة التوسع السیاحي مارشو 
 هكتار60مرج الصغیر +منطقة التوسع السیاحي المجلس السطاح 
  هكتار 50منطقة التوسع السیاحي كدیة المقتیلة 
  هكتار 1.5منطقة التوسع السیاحي حمام قروز 
  هكتار 500منطقة التوسع السیاحي واشناك 
  هكتار 60منطقة التوسع السیاحي فج فدولس 
  هكتار 500منطقة التوسع السیاحي عین احمد 
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  الهدف من ترقیة السیاحة بالولایةتحدید السیاحة الواجب تنمیتها و : ثانیا

 :تنمیتهاتحدید السیاحة الواجب  -1

ان انواع السیاحة الواجب تطویرها و استغلالها بطریقة تسمح لهذا القطاع ان یلعب دورا هاما في التنمیة 
الثقافیة و الاقتصادیة , یجب ان تكون مرتبطة مباشرة بالمؤهلات السیاحیة الطبیعیة, المحلیة لهذه الولایة

سیاحتها استراتیجیة التنویع السیاحي لتنوع الموارد و ان تنتهج الولایة لتنمیة , التي تملكها هذه الولایة
  .السیاحیة بها 

بما ان المؤهلات في مجال السیاحة تتلخص في ثلاث محاور و هي المؤهلات الطبیعیة المرتبطة بالثروة 
ة الغابیة و المناطق  المرتفعة و المناطق الطبیعیة الخلابة و الطابع الریفي الفلاحي للولایة الثروة الحموی

منبع و بئر حمویة و  14و المتمثلة في عدد هائل للمنابع و ال ابار الحمویة المتواجدة بالولایة اكثر من 
المؤهلات الثقافیة الاثریة و التاریخیة حیث تزخر الولایة بالعدید من , منها مستغلة كحمامات تقلیدیة 11

الى حقبة الاستعماریة و قد تم التطرق الیها  الاثار الرومانیة و الاسلامیة و المعالم التاریخیة التي تعود
  :سابقا و بالنظر الى كل هذه المؤهلات یمكننا تطویر ثلاث انواع من السیاحة هي

و ذلك باستغلال المناطق الطبیعیة الخلابة و العابات و المرتفعات و : السیاحة المناخیة و الترفیهیة  - 
حدائق تسلیة و , مناخیة للتنزه و الاستجمام بالمرتفعاتكذلك سد بني هارون من اجل انجاز محطات 

لاستغلال سطح میاه السد من اجل خلق انشطة , موانئ للتسلیة بالسد, ترفیه على ضفاف سد بني هارون
  . ریاضیة مائیة

 ان الثروة الحمویة التي تمتلكها الولایة كثیرة و ذات جودة عالیة تؤهلها في: السیاحة الحمویة العلاجیة - 
و ذلك بانجاز مركبات و محطات , المستقبل لتصبح قطبا من أقطاب السیاحة الحمویة العلاجیة بالجزائر

استغلال المنابع , حمویة علاجیة عصریة ذات مستوى عالى في مكان الحمامات التقلیدیة المتواجدة الان
صریة تشمل على كل الحمویة الغیر مستغلة حالیا في خلق مشاریع جدیدة لمركبات و محطات حمویة ع

   .المرافق الضروریة

كذلك اثار رومانیة مصنفة , نظرا لتوفر المؤهلات الثقافیة بولایة میلة و تنوعها: السیاحة الثقافیة -
اثار بزنطیة و , كتراث وطني و اثار رومانیة اخرى منتثرة هنا و هناك بعضها مقترح للتصنیف مستقبلا

لثورة التحریر كل هذه المؤهلات لو یتم استغلالها مستقبلا و ذلك  اخرى اسلامیة و معالم تاریخیة تعود
بتهیئة محیطها و ترمیم  و اعادة الاعتبار لبعضها و خاصة مسجد سیدي غانم و كذلك انجاز متاحف 

  .اثریة و تاریخیة فاننا بذلك نؤسس لصناعة سیاحة ثقافیة باتم معنى الكلمة
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 :الهدف من ترقیة السیاحة بالولایة -2

ان الهدف من تنمیة التطور من اجل الوصول الى الاحسن  و التنمیة المحلیة بصفة عامة تساهم حتما 
في التنمیة الاقتصادیة الشاملة و لان میلة تمتلك من المؤهلات الطبیعیة الثقافیة و التاریخیة و السیاحیة 

  .كبیر في التنمیة المحلیة و التي سبق ذكرها ما یؤهلها للقیام بتنمیة سیاحة محلیة سیكون لها دور

ان المنتجات , و لان الولایة تتمیز بالطابع الفلاحي المحض الى جانب امكانیات تطویر القطاع الفلاحي
الفلاحیة المتنوعة و ذات الجودة العالیة شیئ ضروري من اجل تلبیة حاجات المطاعم السیاحیة مثلا كما 

ور كذلك لتلبیة الطلب علیها الذي سیكون جراء تنمیة ان الصناعة الغذائیة المرتبطة بالفلاحة ستتط
  .السیاحیة

  : و للتنمیة السیاحیة في ولایة میلة اهداف هامة اخرى اهمها

خلق مناصب الشغل المباشرة اي المناصب التي تكون في الاعمال و الخدمات السیاحیة على مستوى  -
اصب الشغل الغیر مباشرة و المتعلقة بالنشاطات و من... المركبات الحمویة, المركبات السیاحیة, الفنادق

  .و غیرها المصاحبة للسیاحة مثل التجار الذین سیمولون الهیاكل السیاحیة بالمنتجات الغذائیة و الفلاحیة

تطور و انعاش قطاع النقل بهذه الولایة و خلق مناصب شغل كثیرة بهذا القطاع فالتنمیة السیاحیة  -
سیاحیة و بالتالي وجود سیاح من ولایات اخرى او من خارج الوطن هذه  ستؤدي بالضرورة الى حركة

الحركیة ستدفع لا محالة بالسلطات المعنیة بقطاع النقل الى تطویر هذا القطاع بالولایة و زوزیعه النقل 
  .البري بانواعه و لم لا النقل الجوي

السلطات المحلیة الى تخصیص اغلفة مالیة ان التنمیة السیاحیة المحلیة بالولایة هدفها كذلك دفع  -
كتهیئة الساحات , خالصة بتمویل مشاریع التهیئة المحلیة التي لها علاقة مباشرة بالقطاع السیاحي 

  .العمومیة و كذلك خلق مساحات خضراء داخل المدینة
  

  

  

  

  

  

  

  مقابلة مع رئیس مصلحة السیاحة في مدریة السیاحة لولایة میلة-2
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اهداف التنمیة السیاحیة بولایة میلة تثمین الارث الثقافي و التاریخي الذي تزخر به الولایة من كذلك من  -
خلال ترمیم و تهیئة المعالم السكنیة  و الاثریة لاستغلالها في تطویر ما یعرف بالسیاحة الثقافیة و من 

و ترمیم المدینة القدیمة الرومانیة  بین اهم المعالم الاثریة و التاریخیة التي تحتاج فعلا الى تثمین و تهیئة
 .مسجد سیدي غانم او مسجد ابو المهاجر دینار و قصر الاغا او قصر الحاكم ببلدیة فرجیوة

  ات التنمیة السیاحیة بولایة میلةمعوق: 02الفرع 

مستغلة الا انها غیر , رغم امتلاك ولایة میلة لمؤهلات و ثروات سیاحیة طبیعیة ثقافیة و تاریخیة  هامة
بطریقة عقلانیة و علمیة تسمح بتطویر نشاطات سیاحیة و خلق هیاكل سیاحیة في المستوى و بالتالي 

لكن هذا لم , الوصول الى صناعة سیاحیة بمعنى الكلمة قادرة على مساهمة الفعلیة في التنمیة المحلیة
  :ائق ما یليیكن نظرا لتكالیف العدید من العوائق التي حالت دون ذلك و اهم هذه العو 

غیاب استراتیجیة وطنیة واضحة المعالم لتطویر و تنمیة هذا القطاع و الدلیل على ذلك ان هذا لم  -
مفتشیة  1998مثلا ولایة میلة انشات بها بدایة من فیفري , 1994تسیره وزارة مستقلة بذاتها الا في سنة 

  . 2002السیاحة و الصناعات التقلیدیة تم ارتقت الى مدیریة في سنة 

فولایة میلة لا تملك حتى , انعدام عقار سیاحي مهیئ و مدروس لاستقبال استثمارات سیاحیة بالولایة -
  یومنا  هذا منطقة توسع سیاحي واحدة مهیئة لاستقبال المشاریع السیاحیة

یفیة فنادق او من ناحیة الك 5نقص فادح في هیاكل الایواء سواء من الناحیة الكمیة حیث لا توجد الا  -
  .كل الفنادق الموجودة غیر مصنفة والید العاملة بها غیر مؤهلة في المهن الفندقیة

نقص كبیر في عدد الوكالات السیاحیة و انعدام الاحترافیة في عمل هذه الوكالات حیث ان جلها تعتمد -
  .في عملها على رحلات الحج و العمرة و لا تقوم بجلب السواح من الخارج

تیرة تنمیة و تطویر القطاعات الاخرى و خاصة تلك التي لها علاقة مباشرة بقطاع بطئ كبیر في و  -
النقل و التجارة و الصناعات الغذائیة یث ان الولایة لا تتوفر على محطة للمسافرین بین : السیاحة مثل 

ها الولایات و لا على محطة سكك حدیدیة و لا على مطار و لو داخلي كما ان وضعیة شبكة الطرقات ب
غیاب , اما بالنسبة لقطاع التجارة فیقتصر اساسا على التجارة المحلیة, كارثیة هذا بالنسبة لقطاع النقل

اما بالنسبة لقطاع الثقافة فكل المعالم الثقافیة و التاریخیة غیر مستغلة كما , منطقة التبادل التجاري الحر
  .نلاحظ الانعدام التام للمتاحف الاثریة بالولایة

هتمام السلطات المحلیة حیث اننا نلاحظ غیاب تام لبرامج تنمیة محلیة له علاقة بالسیاحة كتهیئة عدم ا -
  .المواقع السیاحیة و الثقافیة الاثریة في اطار میزانیة البلدیات او میزانیة الولایة
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  احة في خلق مناصب الشغل بالولایةمساهمة السی:03الفرع 

مناصب الشغل في قطاع السیاحة بولایة میلة و نسبة مساهمتها في  نتناول في هذا المطلب مدى مساهمة
مع العلم ان مناصب الشغل في قطاع السیاحة , مجموع مناصب الشغل في مختلف القطاعات بالولایة

مضاف الیها مناصب الشغل في بیوت الشباب لان هذه الاخیرة غیر تابعة لمدیریة السیاحة الا انها 
  :و هم شباب و الجدول التالي یوضح ذلكنستقطب نوع من السواح 

  :مقارنة مناصب الشغل بقطاع السیاحة و مختلف القطاعات: )12(الجدول رقم 

  2013  2012  2011  السنة 
  *33  *33  *33  الفنادق

  **22  **20  **20  وكالات سیاحیة
  71  65  59  الحمامات
  697  408  399  المطاعم

  34  34  34  بیوت الشباب
  857  560  545  مناصب الشغل في قطاع السیاحة 

  37203  31057  30337  مناصب الشغل في مختلف القطاعات بالولایة
  2.30  1.80  1.79  %نسبة مساهمة قطاع السیاحة 

  مدیریة الشباب و الریاضة 18و  17بالاعتماد على الملحقمن اعداد الطالب :المصدر      

حیث ان عدد اكبر من العمال هو , في زیادة عبر السنوات الثلاث من خلال الجدول نجد ان عدد العمال
عامل بینما نجد  71عامل تلیها الحمامات ب 697ب  2013متمركز في المطاعم حیث یقدر في سنة 

عدد العمال في الفنادق و بیوت السباب هو ثابت خلال السنوات الثلاثة و بالمقابل نجد عدد العمال في 
حیث نجد ان نسبة مساهمة السیاحة خلال السنوات , یادة عبر السنوات الثلاثةمختلف القطاعات في ز 
بالمئة لكن تبقى هذه المساهمة ضعیفة جدا و  2.30اعلى نسبة قدرت بـ  2013الثلاثة حیث بلغ سنة 

  .هذا راجع الى ضعف في القطاع السیاحة رغم ان توافد السیاح في تزاید

  

  

  

  



 ــــــــــــــــــــالتسویق الالكتروني واثره على جودة الخدمة من وجھة نظر الموظفــ الفصل الثاني

100 
 

لالكتروني على جودة الخدمة السیاحیة من وجهة اثر التسویق ا :المبحث الثالث
  نظر الموظف

من وجهة نظر  التسویق الالكتروني على جودة الخدمةسوف نتطرق خلال هذا المبحث الى معرفة تاثیر 
  .، من خلال تحلیل الستبیان و ادوات دراسة الاستبیانالموظف

  ماهیة الوكالات السیاحیة : المطلب الاول
  تعریف و شروط انشاء الوكالة و ادوات الدراسة المنتهجةسنتعرف في هذا المطلب الى 

 تعریف الوكالة السیاحیة : 01الفرع 

عمل تدابیر عن طریق  والعطل هي جهة تساعد الناس على تنظیم الرحلات یاحةوكالة الس
، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات الفنادق فهي تحجز لهم غرفا فيللسیاحة ،  استعدادهم

والتأشیرات التي یحتاج إلیها  جوازات السفر وتعین لهم مرشدین یساعدونهم في الحصول على. سیاحیة
   : ، وتنقسم الىالمسافرون إلى البلاد الأخرى، وتنظم الرحلات السیاحیة للأفراد والجماعات

العلاقات  -) فنادق -بواخر  -طیران (قسم الحجز  -احة الخارجیة قسم السی -قسم السیاحة الداخلیة 
وهناك أقسام أخرى توجد في البعض ولا توجد في البعض ) الحج والعمرة(السیاحة الدینیة  -العامة 
  .الآخر

وشركات تأجیر السیارات  الخطوط الجویة من العمولات التي تدفعها یاحةیأتي معظم دخل وكالات الس
على كل حجز تقوم به وتدفع هذه المؤسسات عمولة . والفنادق، ومدیرو المؤسسات التي تخدم المسافرین

لتي تُقدم عن معظم الخدمات ا ، أو على أیة تذكرة تبیعها، ولا یدفع المسافرون أي مبلغیاحةأیة وكالة س
یمكن أن تتقاضى قسطاً من المال مقابل التخطیط لرحلات سیاحیة فردیة  یاحةولكن وكالات الس. لهم

في معظم أقطار العالم، وتكون مسؤولة  یاحةوتعمل وكالات الس. وقتها وجهدهاخاصة تستلزم كثیرا من 
تملك كل  ةالأوروبیة الشرقی عنها في معظم الأحیان جهات خاصة، إلا أن الحكومات في بعض الدول

وتدیر أعمالها، ولاشك أن الأنظمة التي أملتها الصناعة نفسها قد ساعدت على تأسیس  یاحةوكالات الس
  .یاحةلقي یلتزم بها أصحاب وكالات السمقاییس للسلوك الخُ 
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  شروط انشاء وكالة سیاحیة : 02الفرع 

وكالات السیاحة والأسفار من  وضعت الحكومة مؤخرا العدید من الشروط والكیفیات التي تضبط إنشاء
اجل تنظیمها وحسن سیرها وتوحید برامجها بغیة الحد من التجاوزات التي لطالما التمست في العدید من 

وكالات السفر وفي مقدمتها المشاكل التي تسجل سنویا مع الحجیج والمعتمرین الذین یجدون أنفسهم 
ات التي تحدثها بعض وكالات السفر التي وجهت مضطرین التحكم في أعصابهم نتیجة التحایل والخروق

 للعدید منها عقوبات صارمة

التي ستدخل حیز التنفیذ وتحدد كیفیات إنشاء وكالات السیاحة والأسفار  الجدیدة ولعل ابرز الشروط
 14الموافق ل 1431شعبان لسنة  02المؤرخ في  186-10به المرسوم التنفیذي رقم  حسب ما جاء

المؤرخ في الفاتح من مارس  48 -2000،المعدل والمتمم للمرسوم التنفیذي رقم 2010جویلیة 
،وبناءا على تقریر وزیر السیاحة والصناعة 44،الصادر عن الجریدة الرسمیة في عددها ال2000

والفقرة الثانیة منه وبمقتضى المرسوم التنفیذي رقم  125و 3-85دستور لا سیما المادتان التقلیدیة،وعلى ال
تمام المادة الثانیة من هذا المرسوم، أولها أن یخضع إنشاء وكالات 48- 2000 ،فقد تقرر تعدیل وإ

لف السیاحة والأسفار قصد استغلالها للحصول مسبقا على رخصة الاستغلال التي یسلمها الوزیر المك
بالسیاحة بعد الرأي المعلل للجنة المؤهلة، في حین تضم رخصة استغلال وكالة السیاحة والأسفار 

صنفین،الأول موجه لوكالات السیاحة والأسفار الراغبة في ممارسة نشاطها خصوصا أو حصریا في 
محددة في التشریع فالسیاحة الوطنیة تعني مجموع الخدمات ال" .السیاحة الاستقبالیة"و" السیاحة الوطنیة"

المعمول به على مستوى التراب الوطني ولفائدة الطلب الداخلي،أما السیاحة الاستقبالیة فترمز إلى مجموع 
أما .الخدمات المحددة في التشریع المعمول به على مستوى التراب الوطني ولفائدة الطلب الخارجي 

ة في ممارسة نشاطها خصوصا أو حصریا في الصنف الثاني فهو موجه لوكالات السیاحة والأسفار الراغب
  .السیاح الموفدة للسیاح على المستوى الدولي

سنة فما فوق حسب ما توضحه المادة  21من جهة أخرى فقد تم تحدید سن طالب صاحب الوكالة ب
مكرر منه تشترط أن یحتوي طلب رخصة الاستغلال كذلك  6الثالثة من المرسوم التنفیذي ذاته أما المادة 

على التزام موقع قانونا من صاحب الطلب لممارسة النشاط وفقا للتشریع والتنظیم المعمول بهما 
من ذات المرسوم  15أحكام الفقرة الأولى عن المادة  5ولأخلاقیات المهنة، كما تعدل وتتمم المادة 

ر قابلة للتنازل أو المذكور أعلاه حیث تحدد مدة الرخصة بثلاث سنوات قابلة للتجدید لنفس الفترة وهي غی
 17نقل لملكیتها حیث ترفق الرخصة بدفتر شروط یحدد الواجبات المترتبة على استغلالها،أما المادة 

مكرر من ذات المرسوم فتشترط على وكالات السیاحة والأسفار استعمال تكنولوجیات الإعلام والاتصال 
،نشر منشورات وكتیبات ودعائم أخرى مكتوبة ورقمیة بصفة دوریة لبیع "الجزائر مقصد"لترقیة وتسویق 

أشهر كي  3فترة  2مكرر  17، وتضع المادة "زائرالج مقصد"مختلف المنتوجات والدورات السیاحیة ل
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یمكن لصاحب الرخصة تقدیم طلب تجدید على أن یكون مرفقا بالوثائق التي تثبت بان صاحب الطلب قد 
مكرر وعلى الوزیر المعني بالقطاع الرد في الأجل المحدد أعلاه مع  6نفذ الالتزام المذكور في المادة 

انه من بین  3مكرر  17وتقول المادة .مدة أو الرفض المعلل للتجدید منح رخصة جدیدة ساریة لنفس ال
مكرر  17الأسباب الرافضة لتجدید الرخصة هي عدم جدوى الوثائق الثبوتیة المنصوص علیها في المادة 

،إخلال الوكالة الواضح لالتزاماتها المهنیة، عدم الاحترام المثبت لقواعد المهنة،عدم احترام التزامات 2
ائن،عدم اللجوء إلى مرشدین سیاحیین معتمدین من الوزیر المكلف بالسیاحة لتاطیر أفواج السیاح الزب

أشهر ابتداء من تاریخ تسلیم رخصة الاستغلال،  6المتكفل بهم وعدم البدء في ممارسة النشاط في اجل 
م الصرف صدور إدانة قضائیة في حق صاحب الوكالة أو وكیل السیاحة والأسفار، الإخلال بتنظی

فعلى كل وكالات السیاحة والأسفار الالتزام بالمدة والامتثال .المعمول به وغیرها من الأسباب الأخرى 
 .لتلك الأحكام قبل سحب الرخصة

  2009جانفي سنة  20مؤرخ في  18-09المرسوم تنفیذي رقم 
 یحدد التنظیم المتعلق بممارسة مهنة الوكیل العقاري

 الشروط اللازمةفیها  8حیث ان المادة 

 :من الشروط

 . سنة على الاقل 25السن  -
 .شرط الاخلاق و السیرة الحسنة -
 ان لا تكون موضع اجراء تصفیة قضائیة -
ان تثبت ضمانات مالیة كافیة ناتجة عن كفالة دائمة وغیر منقطعة تخصص لضمان التزاماتك تجاه  -

 الزبائن
 ولیة المدنیة المهنیةان تثبت تامین ضد التبعات المالیة للمسؤ  -
 . ان تثبت تأهیل مهني وخبرة مهنیة دات صلة بالنشاط -
 الشرط لیسانس تجارة او اقتصاد او تقني او وكیل عقاري -
 سنوات على الاقل في النشاط العقاري 3خبرة  -
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  ادوات الدراسة :03الفرع 

النظري المتمثلة في المكاتب، المراجع اعتمدنا على مختلف المصادر المكتسبة من أجل تكوین الجانب 
العربیة، كما تم الاعتماد على الاستبیان لجمع البیانات من عینة البحث المختارة بهدف كشف العلاقة بین 
المتغیرات الواردة، ثم بتبویب وتحلیل البیانات المتحصل علیها، من الاستمارة الصالحة للتحلیل عن طریق 

بیانات كمیة وذلك بترمیز الإجابات وتفریغها یدویا في جداول أعدت لذلك،  تحویل البیانات الوصفیة إلى
وثم استخدام ) SPSS(زمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة حومن ثم إدخالها في الحاسوب على برنامج ال

عدة أسالیب إحصائیة منها المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري والنسب المئویة، وثم حساب قیمة 
Alpha  للتعرف على مدى ثبات الاستبیان. 
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  التحلیل : المطلب الثاني
سوف نقوم خلال هذا المطلب الى تحلیل الاستبانة و دراسة الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري و 

  . التسویق الالكتروني على جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الموظف تاثیر
   البیانات الشخصیة تحلیل : 01الفرع 

  :أظهرت نتائج تحلیل البیانات أن

 بالنسبة لمتغیر الجنس: 

نس، أما عدد الإناث فقد وصل إلى من متغیر الج) %50(ذكر أي ما نسبته ) 15(بلغ عدد الذكور 
  .من متغیر الجنس ككل) %50(أنثى أو بنسبة ) 15(

  بالنسبة لسنوات الخبرة: 

  .سنوات الخبرة  من إجمالي متغیر)  %46،66 (یمثلون نسبة أي ) 14(هم سنوات   5اقل من 

 من متغیر سنوات الخبرة) %43،33  (أي ما نسبته ) 13(بلغ عددهم سنوات  10هم اقل من أما الذین 
  .ككل

  .من إجمالي متغیر العمر) %10 (وبنسبة ) 3(سنوات  10دد الذین هم اكثر من وبلغ ع

 : نلاحظ

 بالنسبة للمستوى التعلیمي : 

من إجمالي المستوى ) %0  (فردا مكونین نسبة ) 0( اقل من ثانويبلغ عدد الذین یتوقف تعلیمهم 
  .التعلیمي

من إجمالي المستوى ) %3،33(فردا أي ما نسبته ) 01(ف تعلیمهم في المستوى الثانوي أما الذین یتوق
  .   التعلیمي ككل

  .من إجمالي المستوى التعلیمي)  %76،66(فردا أي ما نسبته ) 23( والذین لدیهم مستوى جامعي

  .من إجمالي المستوى التعلیمي)  %20(فردا أي ما نسبته ) 6( والذین هم متحصلون على دبلوم

  .من إجمالي المستوى التعلیمي)  % 0(فردا أي ما نسبته ) 0( والذین لدیهم دراسات علیا 
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  بالنسبة لتخصص الدراسة : 

من ) %40(فردا مكونین نسبة ) 12( السیاحة بكل تخصصاتها   : تخصص دراستهمغ عدد الذین بل
  .إجمالي تخصص الدراسة

من ) %60(فردا مكونین نسبة ) 18( خارج تخصص السیاحة   : تخصص دراستهمبلغ عدد الذین 
  .إجمالي تخصص الدراسة

  بالنسبة لخبرة استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال : 

) %23،33(فردا مكونین نسبة ) 07(بلغ عدد  الذین لدیهم خبرة في تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 
  .خبرة استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من إجمالي

خبرة استخدام  من إجمالي) %76،66(فردا مكونین نسبة ) 23(لدیهم خبرة و تعلم فقط بلغ عدد الذین 
  .و الاتصال تكنولوجیا المعلومات

   : ویبین الجدول التالي الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري للمعلومات الشخصیة
 

Report 
 sex Grad sre exp Ane 
Mean 1,5000 3,5667 1,6667 1,7667 1,7000 
N 30 30 30 30 30 
Std. Deviation ,50855 ,67891 ,47946 ,43018 ,70221 
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  )alpha(تحلیل البیانات بالستخدام قیمة  : 02الفرع 

  تحلیل البیانات المتعلقة باستخدامات التسویق الالكتروني*

  قمنا بحساب قیمة)Alpha ( لثلاثة عشر سؤال حول استخدامات التسویق الالكتروني لثلاثون
 :كالتالي) Alpha(م توزیعها على أفراد العینة وكانت قیمة استمارة  ت

  ] Cronbachs Alpha = 0.67[   

وتدل هذه القیمة على أن الاستبیان حقق درجة ثبات مقبولة إحصائیا ویمكن أن نرى ذلك من خلال 
  :الجدولین التالیین

 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 
Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,679 13 
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 تحلیل البیانات المتعلقة بجودة الخدمة الالكترونیة*

  بحساب قیمة وقمنا كذلك)Alpha (  لتسعة اسئلة حول جودة الخدمة الالكترونیة لثلاثون استمارة
 :كالتالي) Alpha(أفراد العینة وكانت قیمة  م توزیعها علىت

  ] Cronbachs Alpha = 0.35[   

ى ذلك من خلال مقبولة إحصائیا ویمكن أن نر غیر وتدل هذه القیمة على أن الاستبیان حقق درجة ثبات 
   : الجدولین التالیین

Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 
Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,356 9 
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 وحساب المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري تحلیل لكل عبارة و تحدید النسب المؤویة : 03الفرع 

  التحلیل الموالي یجب الأخذ بعین الاعتبار الملاحظتین التالیتینفي: 

  :01ملاحظة 

  تمثل)A : ( نسبة الذین)هذه العبارة) یوافقون بشدة. 
  تمثل)B : ( نسبة الذین)هذه العبارة) یوافقون. 
  تمثل)C ( نسبة الذین)هذه العبارة) محاید. 
  تمثل)D ( نسبة)لهذه العبارة) لا یوافقون. 
  تمثل)E) (لهذه العبارة) تماما لا یوافقون. 

  :02ملاحظة 

  :أثناء تحلیلنا للجداول قمنا بمراعات المجالات التالیة

 ]. 1.6 – 1[ موافق بشدة         -
 ]. 2.4 – 1.6] موافق             -
 ]. 3.2 – 2.4] محاید             -
 ]. 4 – 3.2] غیر موافق        -
 ]. 5 – 4] غیر موافق تماما  -
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  : تحلیل لكل عبارة و تحدید النسب المؤویة لاستخدامات التسویق الالكتروني*
تستخدم الوكالة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال  في الترویج والتعریف بخدماتها - 1  

   Mean =1.3 وبلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
  St Déviation = 0.59والانحراف المعیاري بلغ 

  النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الاولى: )1(الشكل رقم 

 
 
 

تستخدم الوكالة التكنولجیا المعلومات والاتصال في تصمیم البرامج الملائمة و بالأسعار المناسبة -2  
   Mean =1.66  وبلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة

  St Déviation = 0.71والانحراف المعیاري بلغ 

 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الثانیة :  )2(الشكل رقم 
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  .تستخدم الوكالة الانترنیت للتعرف عن خصائص زبائنها - 3

 Mean = 2.33بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.99والانحراف المعیاري بلغ 

 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الثالثة: )3(الشكل رقم 

 
 

  .الوكالة الانترنیت للتعرف ومقارنة العروض السیاحیة المتوفرةتستخدم  - 4

 Mean = 0.60بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.81والانحراف المعیاري بلغ 

 ةالمتعلقة بالعبارة الرابعالنسب المؤویة : )4(الشكل رقم 
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  .الالكتروني وشبكات الاتصال المختلفةتتعامل الوكالة مع الزبائن بواسطة البرید  - 5

 Mean = 2.03بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.88والانحراف المعیاري بلغ 

 ةالمؤویة الخاصة بالعبارة الخامس النسب: )5(الشكل رقم 

 
  ....في الفنادق وتذاكر السفر تستخدم الوكالة الانترنت في الحجز - 6

 Mean = 1.43بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.50والانحراف المعیاري بلغ 

  النسب المؤویة للعبارة السادسة: )6(الشكل رقم
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بحوث (تستخدم الوكالة بنوك المعلومات وشبكات الاخبار والتواصل في انجاز اعمالها التسوقیة  - 7
  ............)بالعمرةالتسویق ،اعمال الخاصة 

 Mean = 2.33بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.88والانحراف المعیاري بلغ 

 7النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة رقم: )7(الشكل رقم 

 
  .تستخدم الوكالة تكنولجیا المعلومات والاتصال في العمل والتنسیق والتعاون بین الشركات - 8

 Mean = 1.63بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.61والانحراف المعیاري بلغ 
 

 8نسب المؤویة الخاصة بالعبارة رقمال: )8(الشكل رقم 
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  .تستخدم الوكالة الانترنت في معرفة التوجهات و القوانین الجدیدة في مجال السیاحة - 9

 Mean = 1.56بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.72والانحراف المعیاري بلغ 
 

 9النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة رقم: )9(الشكل رقم

 
  .تستخدم الوكالة الانترنت في دراسة المنافسون في السوق ومعرفة عروضهم -10

 Mean = 1.93بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.63والانحراف المعیاري بلغ 

  10 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة رقم: )10(الشكل رقم
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  .تستخدم الوكالة تكنولجیا المعلومات والاتصال في زیادة العملیات التسویقیة اقلیمیا و الدولیا -11

 Mean = 1.53بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.81والانحراف المعیاري بلغ 

 11النسب المؤویة للعبارة رقم: )11(الشكل رقم 

 
  ......)الاتصال ،التواصل(تستخدم الوكالة التسویق الالكتروني للتقلیل من التكالیف  - 12

 Mean = 2.13بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.67والانحراف المعیاري بلغ 

 12النسب المؤویة للعبارة رقم: )12(الشكل رقم
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 . تقوم الوكالة بمتابعة اخر التطورات في ادوات التسویق الالكتروني و اسالیبه -13

 Mean = 1.80بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.71والانحراف المعیاري بلغ 

 13للعبارة رقمالنسب المؤویة : )13(الشكل رقم
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  : تحلیل لكل عبارة و تحدید النسب المؤویة لجودة الخدمة الالكترونیة*
  .تقدیم الخدمة الالكترونیة وفق ما تم التفاق علیه مع الزبون - 1

   Mean =1.53بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.62والانحراف المعیاري بلغ 

 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الاولى: )1(الشكل رقم 

 
  .في اداء الخدمة الالكترونیة تظهریمكن معالجة المشاكل والاخطاء التي قد  - 2

 Mean = 2.03لقد بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 0.71والانحراف المعیاري بلغ 
 

 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الثانیة :  )2(الشكل رقم 

 
 
 
 
 

  .تتوفر في الوكالة الخبرات والحلول الملائمة التي تمكن من تقدیم الخدمات الالكترونیة المطلوبة - 3
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 Mean = 2.16بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.91والانحراف المعیاري بلغ 

 المؤویة المتعلقة بالعبارة الثالثةالنسب : )3(الشكل رقم 

 
 

  .یمكن معرفة احتیجات الزبون من خدمات الالكترونیة مختلفة والعمل على تلبیتها - 4

 Mean = 3.00بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 5.53والانحراف المعیاري بلغ 

 النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة الرابعة: )4(الشكل رقم 
 

 
 
 

  .یمكن تقدیم الخدمة الالكترونیة في أي وقت - 5

 Mean = 2.36بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
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  St Déviation = 1.24والانحراف المعیاري بلغ 

 النسب المؤویة الخاصة بالعبارة الخامسة: )5(الشكل رقم 

 
  .یمكن الاستجابة الفوریة للخدمة الالكترونیة عند طلبها - 6

 Mean = 2.43بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 1.27والانحراف المعیاري بلغ 

 السادسةالنسب المؤویة الخاصة بالعبارة : )6(الشكل رقم 

 
 
 
 
 

  .یمكن الابلاغ عن الخدمة الالكترونیة والمدة اللازمة لتوفیرها للاطراف المعنیة - 7

 Mean = 2.50بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

  St Déviation = 1.45والانحراف المعیاري بلغ 
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 7النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة رقم: )7(الشكل رقم 

 
  .یوجد نظام خدمة عملاء مبني على اهتمام والعنایة بالرد علیهم - 8

 Mean = 1.80بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.80والانحراف المعیاري بلغ 

 8النسب المؤویة الخاصة بالعبارة رقم: )8(الشكل رقم 
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یمكن حصول على العناصر المادیة للخدمة الالكترونیة المطلوبة في العمل من الوثائق الحجز،  - 9
  .برنامج الرحلة، تاشیرات فیدیوهات عن المقصد السیاحي

 Mean = 1.73بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

 St Déviation = 0.86والانحراف المعیاري بلغ 
 

 9النسب المؤویة المتعلقة بالعبارة رقم: )9(الشكل رقم
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  استخدمات التسویق الالكتروني في الوكالات السیاحیة : )13(رقم جدول 

  .المعیاري قیمة المتوسط الحسابي والانحراف   الرقم 
  في الوكالات السیاحیةاستخدامات التسویق الالكتروني 

Mean 
  

St. 
deviation  

تستخدم الوكالة تكنولجیا المعلومات والاتصال في الترویج   01
  وتعریف بخدماتها

1.3  0.59  

تستخدم الوكالة التكنولجیا المعلومات والاتصال في تصمیم   02
  البرامج الملائمة و بالأسعار المناسبة

1.66  0.71  

  0.99  2.33  زبائنهاتستخدم الوكالة الانترنیت للتعرف عن خصائص   03
تستخدم الوكالة الانترنیت للتعرف ومقارنة العروض السیاحیة   04

  المتوفرة
1.60  0.81  

تتعامل الوكالة مع الزبائن بواسطة البرید الالكتروني   05
  وشبكات الاتصال المختلفة

2.03  0.88  

تستخدم الوكالة الانترنت في الحجز في الفنادق وتذاكر   06
  ........السفر

1.43  0.50  

تستخدم الوكالة بنوك المعلومات وشبكات الاخبار والتواصل   07
بحوث التسویق ،اعمال (في انجاز اعمالها التسوقیة 

  ............)الخاصة بالعمرة

2.33  0.88  

تستخدم الوكالة تكنولجیا المعلومات والاتصال في العمل   08
  والتنسیق والتعاون بین الشركات

1.63  0.61  

تستخدم الوكالة الانترنت في معرفة التوجهات و القوانین   09
  الجدیدة في مجال السیاحة

1.56  0.72  

تستخدم الوكالة الانترنت في دراسة المنافسون في السوق   10
  ومعرفة عروضهم

1.93  0.63  

تستخدم الوكالة تكنولجیا المعلومات والاتصال في زیادة   11
  الدولیاالعملیات التسویقیة اقلیمیا و 

1.53  0.81  

تستخدم الوكالة التسویق الالكتروني للتقلیل من التكالیف   12
  .....)الاتصال ،التواصل(

2.13  0.97  

تقوم الوكالة بمتابعة اخر التطورات في ادوات التسویق   13
  الالكتروني و اسالیبه

1.80  0.71  

  0.35  1.79  المتوسط العام لدرجات التقییم والانحراف المعیاري العام  
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   : )13(تحلیل الجدول  - 1

وهذا ) الموافقة (وهو یقع في مجال ) 1.79(أن المتوسط الحسابي العام بلغ ) 13( تضح من الجدول 
نحراف أخرى بلغ الا ، ومن جهةاجابیة لاستخدامات التسویق الالكتروني  رؤیةالموظف لدیه یدل على أن 

  .یر الى حد ما وهذا یدل على أن التباعد بین العبارات صغ) 0.35(المعیاري العام للعبارات 

) 2.33(حیث بلغ ) 03(وبالنظر لكل عبارة على حدى نجد أن المتوسط الحسابي الأكبر أخذته العبارة 
 إلى حد ما مقارنة بالعبارات الأخرى وهذا یدل أیضا على الرؤیة الاجابیة) الموافقة (وهو یقع في مجال 

وهذا یدل أیضا على أن التباعد بین العبارات صغیر إلى )  0.99) (03(وبلغ الانحراف المعیاري للعبارة 
  .ما حد 

ویقع هذا المتوسط في مجال ) 1.30(حیث بلغ ) 01(بینما نجد أن المتوسط الصغیر كان للعبارة 
الانحراف المعیاري لهذه ، وبلغ الرؤیة الاجابیة بدرجة كبیرة الى حد ماوهذا یدل على ) الموافقة بشدة(

  . وهذا یدل على أن التباعد بین العبارات صغیردل على أن وهذا ی) 0.53(العبارة
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  الوكالات السیاحیةفي  جودة الخدمة الالكترونیة : )14(الجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .المعیاري قیمة المتوسط الحسابي والانحراف   الرقم
  في الوكالات السیاحیة جودة الخدمة الالكترونیة 

Mean 
  

St. 
deviation  

  0.62  1.53  تقدیم الخدمة الالكترونیة وفق ما تم التفاق علیه مع الزبون   01
یمكن معالجة المشاكل والاخطاء التي قد تضهر في اداء   02

  الخدمة الالكترونیة
2.03  0.71  

تتوفر في الوكالة الخبرات والحلول الملائمة التي تمكن من   03
  تقدیم الخدمات الالكترونیة المطلوبة 

2.16  0.91  

یمكن معرفة احتیجات الزبون من خدمات الالكترونیة   04
  مختلفة والعمل على تلبیتها 

3.00  5.53  

  1.24  2.36  یمكن تقدیم الخدمة الالكترونیة في أي وقت  05
  1.27  2.43  الاستجابة الفوریة للخدمة الالكترونیة عند طلبهایمكن   06
یمكن الابلاغ عن الخدمة الالكترونیة والمدة اللازمة   07

  لتوفیرها للاطراف المعنیة
2.50  1.45  

یوجد نظام خدمة عملاء مبني على اهتمام والعنایة بالرد   08
  علیهم

1.80  0.80  

یمكن حصول على العناصر المادیة للخدمة الالكترونیة   09
المطلوبة في العمل من الوثائق الحجز، برنامج الرحلة، 

  تاشیرات فیدیوهات عن المقصد السیاحي 

1.73  0.86  

  0.84  2.17  المتوسط العام لدرجات التقییم والانحراف المعیاري العام  
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   : )14(تحلیل الجدول  - 2

وهذا ) الموافقة (وهو یقع في مجال ) 2.17(أن المتوسط الحسابي العام بلغ ) 14( تضح من الجدول 
نحراف ، ومن جهة أخرى بلغ الااجابیة لجودة الخدمة الالكترونیة رؤیةالموظف لدیه یدل على أن 

  .یر الى حد ما وهذا یدل على أن التباعد بین العبارات صغ) 0.84(المعیاري العام للعبارات 

) 3.00(حیث بلغ ) 04(وبالنظر لكل عبارة على حدى نجد أن المتوسط الحسابي الأكبر أخذته العبارة 
 إلى حد ما مقارنة بالعبارات الأخرى وهذا یدل أیضا على الرؤیة السلبیة) المحاید (وهو یقع في مجال 
وهذا یدل أیضا على أن التباعد بین العبارات صغیر إلى )  5.53) (04(یاري للعبارة وبلغ الانحراف المع

  .ما حد 

ویقع هذا المتوسط في مجال ) 1.53(حیث بلغ ) 01(بینما نجد أن المتوسط الصغیر كان للعبارة 
یاري لهذه الانحراف المع، وبلغ وهذا یدل على الرؤیة الاجابیة بدرجة كبیرة الى حد ما) الموافقة بشدة(

  . وهذا یدل على أن التباعد بین العبارات صغیردل على أن وهذا ی) 0.62(العبا

 : Rحساب معامل الارتباط  - 3
Paired semples corrélations  

Sig  corrélation  N   
استخدامات التسویق الالكتروني و   30  0.62  0.005

  جودة الخدمة الالكترونیة
  

بین المتغیرین استخدمات التسویق الالكتروني وجودة ) R=0.62(الارتباط یبین الجدول اعلاه معامل 
 0.05وهي اصغر من مستوى الدلالة ) P=0.005(الخدمة الالكترونیة هو ارتباط دال احصائیا لان 

بمعنى انه یوجد اثر بین استخدمات التسویق الالكتروني على جودة الخدمة الالكترونیة وبالتالي نقبل 
  .لثالثة ا اللفرضیة 
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   : خلاصة الفصل

مدینة میلة من أقدم  عن, حدیث هو الحدیث عن میلة السیاحیة ذا, ذات عدة میزات سیاحیة ةمیلتعتبر 
على الرغم من ذلك فهي ,  ,المدن النومیدیة یتجلى هذا في بناءاتها القدیمة التي تذكرنا بالاثار الرومانیة

على القطاع السیاحي ككل للولایة هذا الوضع لابد ان یكون نتیجة تعاني من الاهمال و هذا ما اثر سلبا 
لبعض العقبات التي تؤثر على الوكالات السیاحیة في الولایة و التي یقع على عاتقها مسؤولیة التسویق 
للسیاحة في الولایة باستخدام الوسائل الالكترونیة في ظل التطور التكنولوجي و تأثیر ذلك على الموظف 

 .د طریقة لتواصلفي ایجا



  
  
  

  الخاتمة
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127 
 

 الصناعة أو السیاحة تعد ولا المعاصر الاقتصادي النشاط في هام دور  التكنولوجیا لبعدلقد اصبح 
 واستخدام استغلال كیفیة على أكثر تركز حالیا السیاحیة المشاریع البعد، فدراسة هذا عن بمنئ السیاحیة

 ما مع السیاحي، خاصة الجذب تحقیق في الممیز العامل باعتبارها السیاحیة الخدمات في التكنولوجیا
 مقدمتها في للتعامل ، حدیثة صور من والاتصالات المعلومات تقنیة في ایالتكنولوج متغیرات تفرضه
 سیاحي نشاط لأي یمكن لا حتمیة ضرورة الحالي الوقت في أصبحت التي الإلكترونیة السیاحة خدمات

 وسیط أو إلكترونیة وسیلة طریق عن تتم التي العملیات على نشاطها في تركز سارت حیث تجاهله ،
 من العدید اهتمام مثار الإلكترونیة السیاحة ظل في الخدمات جودة عن الحدیث وأصبح إلكتروني،
  .لها وتنظیمیة قانونیة أطر لوضع محاولة في والسیاحیة القانونیة الدراسات

  :نتائج اختبار الفرضیات
اثبتت الدراسة صحة الفرضیة الاولى أي بوجود مستوى دلالة عالي لاستخدام التسویق الالكتروني حیث -

الموظف لدیه وهذا یدل على أن ) الموافقة (وهو یقع في مجال ) 1.79(المتوسط الحسابي العام بلغ ان 
  .اجابیة لاستخدامات التسویق الالكتروني رؤیة

واثبتت الدراسىة كذلك صحة الفرضیة الثانیة اي بوجود مستوى عالي لجودة الخدمة الالكترونیة المقدمة -
وهذا ) الموافقة (وهو یقع في مجال ) 2.17(حیث بلغ المتوسط الحسابي العام  من وجهة نظر الموظف 

  .اجابیة لجودة الخدمة الالكترونیة رؤیةالموظف لدیه على أن ایضا یدل 
ت الدراسة صحة الفرضیة الثالثة اي یوجد اثر بین التسویق الالكتروني وجودة الخدمة السیاحیة من اثبت-

) R=0.62(معامل الارتباط حیث بلغ  5%وجهة نظر الموظف ذو دلالة احصائیة عند مستوى دلالة 
احصائیا لان بین المتغیرین استخدمات التسویق الالكتروني وجودة الخدمة الالكترونیة هو ارتباط دال 

)P=0.005 ( بمعنى انه یوجد اثر بین استخدمات التسویق  0.05وهي اصغر من مستوى الدلالة
  .الثالثة  الالكتروني على جودة الخدمة الالكترونیة وبالتالي نقبل اللفرضیة 
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  :الدراسة جنتائ
  . جنبیة المباشرةالسیاحة من القطاعات الاكثر قدرة على جذب العملة و الاستثمارات الا -
  . تحتل الصناعة السیاحیة مكانة مرموقة في الاقتصاد العالمي باعتبارها القطاع الاكثر حیویة -
  . السیاحة الالكترونیة تعتمد على اسس و مجموعات خاصة من السیاسات قصیرة و طویلة المدى -
 تار االحض وتعاقب اهتاریخ إلى جعار  ذاهو  وثقافیة أثریة متنوعة سیاحیة موارد ىلع ةلمی ولایة وفرتت -
  .اهفی
  .تاثیر السیاحة الالكترونیة على جودة الخدمة المقدمة في نظر الموظف -

  : توصیات و اقتراحات
 الاستثمار و التكوین، كزار مو  الجامعات في اهبتدریس المجال ذاه في والتكوین ميلالع البحث جیعشت -
  .بالسیاحة قلیتع ما وكل الاستقبال و والطبخ الفنادق إدارة في خاصة اهفی
 ودولیا وطنیا ةلمی ولایة في الموجود معالملل والترویجللاشهار الالكترونیة  التشجیع على تطویر التسویق -
  .اهإلی السیاح وجذب اهومعالم بالولایة تعریفل یساعد ذاوه
 السیاحیة المشاریع انطلاق أجل من قیلاالعر  رفع ىلع المعنیة القطاعات كافة مع بالتنسیق العمل -

 الماضي في الإنجاز في انطلقت والتي خواصلل التابعة السیاحیة المشاریع كلت أي بالولایة المتوقفة
  .ومتنوعة عدیدة لأسباب وتوقفت

  :أفاق الدراسة
 یعتبر وه لجودة الخدمة المقدمةا تحقیق في ه سیاحة الالكترونیةعبلت لذير اوالدو  السیاحة قطاع میةهأ إن

التسویق الالكتروني في  المخطط نجاح مدى ما :ستكون مستقبلا رسةاالد آفاق فان أخرى، لبحوث بدایة
 ة؟لمی بولایة السیاحة إنعاش
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  قائمة المراجع

  : الكتب: أولا
  دار  –عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت  : التسویق الالكتروني –یوسف احمد أبو قارة

 عمان  2004وائل للنشر
 

  عمان  2005 - دار الحامد للنشر  –التسویق و التجارة الالكترونیة  –احمد محمد غنیم 

 
 المعلومات و دورھا في التسویق التقلیدي و الالكتروني تكنولوجیا  -عبد الله فرغلي علي موسى

 عمان2004-دار المیسر للنشر و التوزیع

 
  و التوزیع و  دار المیسر للنشر–الإدارة الإستراتجیة و تنمیة الموارد البشریة –محمد سمیر احمد

 عمان  2009الطباعة 

 
  عمان  2005لتوزیع دار الحامد للنشر و ا –التسویق الالكتروني  –محمد طاھر نصیر 

 
  2009عمان  –یسر للنشر دار الم –مبادئ التسویق  –نبیلة عباس  –محمد فرید الحصن  

 
  2009عمان  –دار المیسر للنشر  –مبادئ التسویق  –نبیلة عباس  –محمد فرید الحصن  

 
  2004عمان  –دار وائل للنشر  –التسویق الالكتروني  –محمد الصرفي 

 
  المكتبة المصریة للنشر و التوزیع  –التسویق و التجارة الالكترونیة  –احمد محمد غنیم 

 
  دار الافاق للابداع العالمیة   -الخدمات السیاحیة –خالد حسن مرزوق  –ترجمة –ولیام ب 

 
 دار النشر الحامد-التسویق السیاحي و الفندقي –أبي سعید الدیوة - اسعد حماد أبو رمان 

 عمان  –دار المیسر للنشر  –تسویق الخدمات  –حسن عطیر  –حسن الرفاعي - سراب الباس– 

2002 

  

 2007 –دار المریخ للنشر  –في الضیافة والسیاحة ووقت الفراغ  –سرور علي ابراھیم سرور  
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  2009مصر –الدار الجامعیة الاسكندریة  –اقتصادیات السیاحة و الفندقة –محمد البنا  

 
  المجلس الوطني –اجل اعادة تحدید السیاحة الوطنیةمشروع التقریر حول المساھمة من

 نوفمبر- الاجتماعي السادس عشر الاقتصادي و

 
 2003جار النشر القاھرة  –التجارة الالكترونیة في المجال السیاحي -ھند محمد حامد   

 - مؤسسة الوراق للنشر و  –إدارة الجودة الشاملة  –یوسف حجیم الطائي  –مؤید عبد الحسین

 التوزیع 

 
  دار المیسر للنشر و التوزیع  –التسویق الالكتروني  –محمد سمیر احمد 

 
  دار الصفا للنشر و التوزیع  –إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء –مأمون سلیمان الدراركة–

 2006عمان 

 
  كلیة  –جامعة عبد الحفیظ بوصوف میلة  –اثر جودة الخدمة على ولاء العملاء  –بوزول ھاجر

  2011/2012- الاقتصادیة تخصص بنوك العلوم

 
  2006عمان- دار البازوري للنشر و التوزیع –ادارة جودة الخدمة  –م سرور علي ابراھیم  

 
 

  :لمواقع الالكترونیة ا:ثانیا
 

  نقلا  –كیفیة تنظیم السیاحة الالكترونیة و دورھا على صناعة السیاحة  –یوسف محمد الوررداني

 www.historicalicties.comعن الموقع الالكتروني  

 
  نقلا عن الموقع الالكتروني  - السیاحة الالكترونیة حلم دبي القادم نظرة قانونیة  –رشا علي احمد

336www.omano.net/forumthread.php?t=117 
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 ةمدیریة الثقافة لولایة میل  

 Direction du tourisme de la wilaya de mila, pp 6-8 
 مدیریة السیاحة لولایة میلة  
 9 - الدلیل السیاحي لولایة میلة ص  
 مقابلة مع رئیس مصلحة السیاحة في مدریة السیاحة لولایة میلة 

  
 

  

  

 

  

  

 

  

  

  


