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 الحمد والشكر لله تعالى الذي وفقنا الى اتماـ ىذا العمؿ فمو الحمد كما ينبغي لجلاؿ وجيو
 وعظيـ سمطانو.

كما يشرفنا أف نتقدـ بجزيؿ الشكر والثناء الخالص للأستاذ الفاضؿ " بمعيساوي        
 الطاىر" الذي لـ يبخؿ عمينا بنصائحو وتوجيياتو التي كانت بمثابة مسار بحثنا. 

 كما نتوجو مف ىذا المقاـ بالشكر لمدير مديرية السياحة والصناعة التقميدية عمى تعاونو معنا
 مف خلاؿ التسييلات المقدمة لمحصوؿ عمى المعمومات المرجوة.

ولا يفوتنا أف نشكر أيضا مدراء وموظفي الوكالات السياحية المتواجدة عمى مستوى ولاية 
 جيجؿ لمساىمتيـ في انجاز ىذا العمؿ.

كما لا ننسى أف نشكر كؿ مف ساىـ في انجاز ىذا العمؿ مف قريب أو بعيد ولو بالكممة 
 ة.الطيب

 

 

 

 

 

 شكر وعرفاف



 

 :الممخص

والتغير الدائـ مجاراتا لمتطورات الحاصمة عمى مستوى يعرؼ المجاؿ السياحي بالحركة المستمرة       
ىذه الأخيرة حتمية يممييا عمينا العصر الحالي مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ باعتبار أف استخداـ 

 .واشباع رغبات لتحقيؽ استخدامات

حيث يسعى المجاؿ السياحي الى توظيؼ واستغلاؿ كؿ ما ىو جديد في مجاؿ التكنولوجيات       
 لتجاوز المعاملات التقميدية والانتقاؿ الى مستويات أعمى مف شانيا تقديـ منافع معتبرة لمناشطيف في ىذا
المجاؿ أو السياح أنفسيـ، خاصة وأف التكنولوجيا في مضمونيا ىي أسموب لإنتاج وتقديـ الخدمات 

عميو فإف الوقوؼ باتصاؿ المؤسسات السياحية بالسياح بصفة مباشرة، و والترويج ليا بأساليب حديثة تسمح 
ى ىذه الدراسة لمبحث عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمات السياحية ىو ما تسع

 فيو.

الى معرفة الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف  والتي نيدؼ مف خلاليا
عرض خدمة كراء المنازؿ باستخداـ تكنولوجيا  مدىخدمة كراء المنازؿ بولاية جيجؿ والكشؼ عف 

المعمومات والاتصاؿ في تحقيؽ رضا الزبائف، بالإضافة الى تسميط الضوء عمى أىـ المواقع والتطبيقات 
 التكنولوجية التي يتـ الاعتماد عمييا في تحسيف خدمة كراء المنازؿ.

اـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وقد تـ الاعتماد عمى الفرضية الرئيسية التي مفادىا: " استخد
 مف طرؼ الوكالات السياحية يؤدي الى تحسيف وتنشيط الخدمات السياحية المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ".

 والتي اندرجت تحتيا فرضيتيف كالآتي:

 تزخر ولاية جيجؿ بمقومات سياحية تؤىميا لمجذب السياحي. -

مى شبكات التواصؿ الاجتماعي يساىـ في تنشيط خدمة كراء اعتماد الوكالات السياحية بولاية جيجؿ ع -
 المنازؿ.

 استمارة استبياف، و التحميمي  ومف أجؿ اختبار فرضيات الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي 
 البيانات كأداة رئيسية لمحصوؿ عمى



 

تحصمنا عمى والتي مف خلاليا قصدية العينة التـ اختيار  حيثوكالة،  60المجتمع الاحصائي ب  وتمثؿ
 وكالة سياحية. 32

 وقد توصمت ىذه الدراسة الى مجموعة مف النتائج أىميا:

 ئمة مما يجعؿ منيا وجية سياحية بامتياز.سياحية ىا ؤىلاتتزخر ولاية جيجؿ بم 

  تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ساىمت في فتح فرص عديدة لموكالات السياحية للاستفادة منيا
 في تحسيف خدماتيا المقدمة.

 .لموكالات السياحية دورا فعاؿ في إنجاح الموسـ السياحي 
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 مقدمة:

إف اجتياح تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لجميع مناحي الحياة جعؿ منيا أىـ عامؿ لتكيؼ      
مع متطمبات وظروؼ العصر الحالي، حيث تزايد الطمب عمييا والاىتماـ بيا لدرجة أف أصبح الفرد أسيرا 

الأصعدة التي تستغؿ ولا يستغني عنيا في جميع أعمالو ومعاملاتو، وىذا لما ليا مف أثر بارز عمى جميع 
فييا. فمعبت دورا ىاما في تحقيؽ التنمية الاقتصادية والاجتماعية، كما أدرجت في القطاع السياحي الأمر 
الذي جعؿ ىذا الأخير يعرؼ التفاتة مف قبؿ القائميف عميو، حيث أصبح السعي لتنمية القطاع السياحي 

طرؼ الدوؿ المتطورة والدوؿ النامية عمى حد عف طريؽ استغلاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مف 
خاصة وأنو سريع النمو مف أبرز القطاعات التي تؤثر عمى  ،سواء بنسب متفاوتة أمرا ممحوظا وضروريا

 مستوى القطاع الاقتصادي بحيث تشكؿ مصدر لخمؽ الثروة وتدفؽ رؤوس الأمواؿ وفتح مناصب شغؿ.

والجزائر كسائر دوؿ العالـ اتجيت الى تنشيط القطاع السياحي عف طريؽ توظيؼ واستغلاؿ    
تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بيدؼ الترويج لمسياحة فييا وتنمية ىذا القطاع والبقاء ضمف السوؽ 

 .حيث شجعتيا طبيعتيا السياحية وتنوع مناخيا عمى ذلؾ السياحي،
الأوؿ يتمثؿ في الجانب النظري  ذا ارتأينا تقسيمو الى جانبيف،ومف أجؿ دراسة موضوعنا ى

 عمى عدة فصوؿ. يحتويفي الجانب الميداني وكؿ جانب منيـ  والثاني يتمثؿ
المنيجي لمدراسة وىو بدوره مقسـ الى  الإطارتضمف الجانب النظري الفصؿ الأوؿ تحت عنواف  

الدراسة وفرضياتيا، أسباب اختيار الموضوع بالإضافة مبحثيف، تـ التطرؽ في المبحث الاوؿ الى إشكالية 
الى تحديد أىـ المفاىيـ مع تحديد أىداؼ الدراسة وأىميتيا، أما المبحث الثاني تـ التطرؽ فيو الى المنيج 

 مع تحديد مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الى أدوات جمع البيانات.
كنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والخدمات أما الفصؿ الثاني عبارة عف النظريات المفسرة لت 

 السياحية، كذلؾ عرض الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع أو جزء منو.
أما الفصؿ الثالث تحت عنواف " تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ " تـ التطرؽ فيو الى مبحثيف،  

تطور تاريخي، البنية  ،ف مفيوـالمبحث الأوؿ تطرقنا فيو الى ماىية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ م
ىمية، خصائص، بالإضافة الى مبحث ثاني عنوانو مجالات تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات أالتحتية، 

 ،الاتصاؿ، المبحث الثالث عنوانو دوافع استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في قطاع السياحة
 المعمومات والاتصاؿ. بالإضافة الى المبحث الرابع بعنواف تأثيرات تكنولوجيا
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أما الفصؿ الرابع بعنواف الخدمات السياحية تناوؿ المبحث الأوؿ تـ التطرؽ فيو الى ماىية  
الخدمات السياحية مف  ماىيةالخدمات مف مفيوميا، أنواعيا وخصائصيا، والمبحث الثاني تناولنا فيو 

جراءات تطوير مفيوميا، أنواعيا، خصائصيا، وأىميتيا، أما المبحث الثالث تطرق نا فيو الى مراحؿ وا 
الخدمات، والمبحث الرابع تناوؿ عوامؿ نجاح الخدمات السياحية والمبحث الخامس تناوؿ أسباب الاىتماـ 

 بالخدمات السياحية.
 ية وما تضمنو مف نتائج، حيث قسـ الىأما الجانب الثاني مف الدراسة ضمف الدراسة الميدان 

عرض تحميؿ بيانات خصائص أفراد العينة، عرض وتحميؿ البيانات الاحصائية المتحصؿ عمييا مف 
المحاور المتعمقة  بفرضيات الدراسة مع الاستنتاجات الجزئية لكؿ فرضة وصولا الى النتائج العامة 

لمدراسة.
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 المبحث الأوؿ: منيجية الدراسة 
 أولا: أسباب اختيار الموضوع 

اف تبني أي موضوع أو بحث عممي لا تكوف اعتباطيا بؿ تخضع لعدة اسباب موضوعية كانت او      
 ذاتية، فقد كاف اختيارنا ليذا الموضوع ليس مف باب الصدفة بؿ كاف لعدة أسباب نمخصيا فيما يمي: 

 الاسباب الذاتية :  -1

 بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. الميوؿ الشخصي لمعالجة ىذا النوع مف الموضوعات التي تتعمؽ -

 تطوير المعارؼ والمكتسبات الشخصية. -

 الاسباب الموضوعية :-2

 ىذه المواضيع والدراسات. بمثؿ اثراء المكتبة -

 .موضوع مف المواضيع الذي تدخؿ ضمف نطاؽ تخصصنا-
 ثانيا: الاشكالية

لأصعدة الاجتماعية يحمؿ عصر السرعة الكثير مف التغيرات الطارئة عمى العديد مف ا
والاقتصادية والتكنولوجية وغيرىا، وىو الشيء الذي يفرض عمى المجتمع مسايرتو ومجاراتو مف أجؿ 
ضماف التطور والتكيؼ مع العالـ المحيط، في حيف أف عكس ذلؾ سيؤدي الى الكثير مف العقبات 

 والمطبات.

وتتخمص ىذه التطورات والتغيرات في مصطمح العولمة والتي تتجمى مظاىرىا عمى جميع 
الأصعدة، فانتشرت الحواسيب والأنترنت والأقمار الصناعية وغيرىا مف التكنولوجيات التي أصبحت 
ضرورية في شتى المعاملات اليومية، الأمر الذي يسيؿ اكتساب المعمومات وانتاجيا. وكذلؾ الأمر 

سبة للاتصاؿ حيث أصبح مف السيؿ التواصؿ عمى الرغـ مف بعد المسافات وكؿ الصعوبات والقيود ، بالن
ويعود الفضؿ الى التكنولوجيا بصفة عامة في احداث ثورة كاف مف شأنيا الدؼ بعجمة التنمية وخمؽ أفكار 

عادة تشكيؿ العديد مف طرؽ الحياة الاعتيادية، فأصبحت جزء  بداعات عديدة ، وا  لا يتجزأ مف نسيج وا 
الإدارات والمؤسسات  وموردا أساسيا تعتمد عميو في طرح فرص كثيرة ، وبصفة خاصة فالأمر راجع 
لتكنولوجي المعمومات والاتصاؿ التي تعتبر موردا جد ميـ في بيئة الأعماؿ المعاصرة ، حيث تحقؽ 

ع غيرىا مف المؤسسات التي المؤسسات التي تعتمد عمى ىذه التكنولوجيات نجاحات ممحوظة مقارنة م
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تعتمد بنسب أقؿ عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ، فقد سمحت ىذه الأخيرة بتنويع مصادر المعرفة 
والوصوؿ الى المعمومات المناسبة في الوقت المناسب ، وفتح  سبؿ جديدة لمتواصؿ مع المحيط سواء 

للانتقاؿ الى مقر المؤسسة ويكفيو الولوج الى  لممؤسسات أو مع الزبائف ، حيث أف ىذا الأخير لا يضطر
موقعيا عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي ، أيف يمكنيـ الاطلاع عمى الخدمات المقدمة مف أنواع وأسعار 

 وعروض وغيرىا.

وقد عممت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى تحسيف جودة ونوعية الخدمات المقدمة، كما 
ف الإنتاجية، وكانت وسيمة لمواجية صعوبات الاتصاؿ وانتقاؿ المعمومات م وزادت وفرت الجيد والوقت

داخؿ وخارج المؤسسة، عمى عكس الإدارة التقميدية العاجزة عف المحاؽ ومنافسة المؤسسات التي استثمرت 
 1ثواستغمت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، وىذا ما أكدتو لنا العديد مف الدراسات والأبحا

ياحي كغيره مف القطاعات الأخرى اعتمد كذلؾ عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والقطاع الس
في خدماتو السياحية المقدمة لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة داخؿ المؤسسات السياحية ومثاؿ عمى ذلؾ 
الوكالات السياحية، خاصة بعد ما حاز ىذا القطاع عمى اىتماـ كبير خلاؿ السنوات الأخيرة لما لو مف 

 عمى موارد سياحية. تحتوير بارز عمى الصعيد الاقتصادي لمعديد مف دوؿ العالـ التي أث

وتعد الدوؿ الأكثر استقبالا لمسياح ىي الدوؿ الأكثر إنفاقا عمى القطاع السياحي مف أجؿ تطويره  
قميمة في  والسعي بو قدما، بينما الدوؿ التي لـ تستغؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ أو استغمتيا بنسب

قطاعيا السياحي بقيت انجازاتيا محدودة، فيذه الدوؿ لـ تعي بعد حتمية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ 
 ضمف كؿ القطاعات بصفة عامة وضمف القطاع السياحي بصفة خاصة.

أدى التلاحـ بيف كؿ مف قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وقطاع السياحة الى بروز  لقدو 
يدة مثؿ السياحة الالكترونية والتي تشكؿ القسـ الأكبر مف حجـ التجارة الالكترونية، ىذا مصطمحات جد

ما فرض عمى المؤسسات السياحية توظيؼ جوىر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ واستغلالو في بناء 
خاصة وأف عممية الشراء لـ تبقى بصورة تقميدية حيث تتميز ىذه  ،علاقات تفاعمية مباشرة مع الزبائف

 العلاقات بأنيا سريعة وتقدـ الخيارات والحموؿ والبدائؿ المتاحة في وقت وجيز.

وتعد الوكالات السياحية أىـ المؤسسات التي تعنى بتقديـ خدمات سياحية مختمفة، وىي كذلؾ 
ات والاتصاؿ لتحسيف خدماتيا المقدمة والتمييز في خدمة معنية بإلزامية استغلاؿ تكنولوجيا المعموم

                                                            
.2010، 7دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تنمية قطاع السياحة والفندقة " مجمة الباحث العدد»أنظر بختي ابراىيـ شعوبي   1
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زبائنيا، ومواجية التحديات القائمة وتطوير قدرتيا عمى التنافس، حيث لتحسيف الخدمات الدور الميـ في 
تقديـ المنتج وتسويقو وتطابؽ جودة الخدمات المقدمة مع تطمعات الزبائف والمحافظة عمى مكانة الوكالة 

 لأخرى ورفع مستواىا.بيف الوكالات ا

والجزائر شأنيا شأف الدوؿ الأخرى في محاولة استغلاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ضمف  
قطاعيا السياحي ، خاصة وأنيا البمد القارة الذي لديو تطمعات ومؤىلات سياحية مستقبمية مبيرة بفضؿ 

ر في الصائفة الفارطة بالعدد اليائؿ تنوع جغرافيتو مف ولاية لأخرى ، كولاية جيجؿ التي لفتت الأنظا
لممصطافيف المذيف أقدموا عمى زيارة ىذه الولاية حيث تشير الاحصائيات المقدمة مف طرؼ مديرية 

حيث كانت أعداد كبيرة تبيت  ،1ؼمصطا  2285030السياحة والصناعة التقميدية  لولاية جيجؿ قدر ب 
المؤجر، الأمر الذي أبدى الى أذىاننا العديد مف الأسئمة في العراء، إما لعدـ إيجاد منازؿ أو عدـ جدية 

حوؿ واقع السياحة في ولاية جيجؿ ومدى استغلاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في وكالاتيا السياحية 
وتأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمات بصفة عامة كأحد الاستراتيجيات والحموؿ التي 

 اسبة لمتخفيؼ مف المشكلات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ.نراىا أنيا من

 ومف خلاؿ ما سبؽ نطرح التساؤؿ الرئيسي الآتي:    

  ىؿ لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ دورا في تنشيط الخدمات السياحية المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ؟          -

 ي: يندرج تحت ىذا السؤاؿ الرئيسي أسئمة فرعية تمثمت ف 

 سياحية تؤىميا لمجذب السياحي؟  مؤىلاتبىؿ تزخر ولاية جيجؿ  -

ىؿ اعتماد الوكالات السياحية بولاية جيجؿ عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي يساىـ في تنشيط خدمة  -
 كراء المنازؿ؟

 

 

 

                                                            


1
.30مديريةالسياحةوالصناعةالتقليديةولايةجيجلأنظرالملحقرقم 
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  ثالثا: فرضيات الدراسة

عد الفرضيات مف أىـ مراحؿ البحث العممي تعرؼ عمى أنيا " تخميف واستنتاج ذكي يصوغو ت
لفرضية كمرشد لو في اويتبناه الباحث مؤقتا لشرح بعض ما يلاحظو مف الحقائؽ والظواىر، ولتكوف ىذه 

 .1"يقوـ بيا الدراسة التي

 ي سياؽ الأسئمة التي ذكرناىا فيما سبؽ نستخرج الفرضيات الآتية: وف

 : الرئيسية الفرضية

 لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ دورا في تنشيط الخدمات السياحية المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ.  -

 الفرضيات الفرعية: 

 سياحية تؤىميا لمجذب السياحي. بمؤىلاتتزخر ولاية جيجؿ  -

الوكالات السياحية بولاية جيجؿ عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي يساىـ في تنشيط خدمة كراء  اعتماد -
 المنازؿ.

 رابعا: تحديد المفاىيـ

 لقد وردت في دراستنا مجموعة مف المفاىيـ وجب عمينا توضيحيا، تمثمت فيما يمي:      

 : مفيوـ الدور -

ا، ودورانا، واستدار وأدرتو أنا، ودورتو، وأدار غيره، : عرؼ حسب لساف العرب " دار الشيء، يدور دور لغة
 .2وأدرت، واستدرت، وداوره مداورة، ودوارا، دار معو"

" مجموعة مف الحقوؽ والواجبات مع  قاموس مصطمحات العموـ الاجتماعية كما جاء في
 .3خصائص اضافية تتجاوز المتطمبات المينية 

                                                            
 .36(، ص 2013الحديث، العموـ الاجتماعية والبحث العممي )القاىرة: دار الكتاب جماؿ معتوؽ،  1
 .324(، ص 2007)لبناف: دار الكتاب العممية ، 3ابف المنظور، لساف العرب، ط  2
 .462(، ص 1999مصمح الصالح، الشامؿ قاموس مصطمحات العموـ الاجتماعية )الرياض: دار الكتب،   3
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 تعددت تعاريؼ الدور نذكر منيا ما يمي:  :اصطلاحا

السموؾ المتوقع مف الفرد في الجماعة والجانب الديناميكي لمركز الفرد، ويتحدد سموؾ الفرد في  
لحقوؽ والواجبات المرتبطة بمركزه  والأخريفضوء توقعات الاخريف منو وىذه التوقعات تتأثر بفيـ الفرد 

لافعاؿ التي تتقبميا الجماعة في ضوء مستويات السموؾ في الثقافة الاجتماعي، وحدود الفرد تتضمف تمؾ ا
 . 1السائدة 

ويشير الى نمط متكرر مف الافعاؿ المكتسبة  الاجتماعي،يعرؼ ايضا "انو عنصر مف التفاعؿ 
 .2التي يؤدييا شخص معيف في وقت تفاعؿ"

 اجرائيا: 

الدور يعني في دراستنا نسؽ مف الأفعاؿ المكتسبة ووظيفة معينة يؤدييا الموظؼ داخؿ الوكالة  
 ومعناه أف الدور يرتبط بالسموؾ الفعمي الذي يقوـ بو الموظؼ لتأدية ميامو. السياحية،

 مفيوـ تكنولوجيا:

قنية او فف عني تتو  Teck Neوىي مشتقة مف كممتيف Technologie الاصؿ : مصطمح يونانيلغة 
 . 3كممة عمـ + دراسة logos أو logisو

 ىناؾ عدة تعاريؼ مف بينيا نذكر ما يمي: : اصطلاحا 

أساليب العمؿ التي تستقر لتطبيؽ المعطيات المستخدمة و التطبيقية  ىي مجموعة النظـ والقواعد       
لبحوث ودراسات مبتكرة في مجاؿ الانتاج والخدمات كونيا التطبيؽ المنظـ لممعرفة والخبرات المكتبية 
والتي تتمثؿ في مجموع الرسائؿ والأساليب الفنية التي يستخدميا الانساف في مختمؼ نواحي حياتو 

 .4كب قوامو المعدات والمعرفة الانسانيةوبالتالي فيي مر  العممية،

                                                            
 .92(، ص. 1993)لبناف: مكتبة لبناف، معجـ مصطمحات العموـ الاجتماعيةأحمد زكي بدوي،   1
 .92فاروؽ مقداس، قاموس مصطمحات العموـ الاجتماعية )عماف: دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، د.س(، ص   2
محمد الفاتح حمدي، وياسيف قرناني، ومسعود بوسعدية، التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ: الاستخداـ والتأثير )عماف: دار   3

 .02 (، ص2010الثقافة لمنشر والتوزيع ،
 .02نفس المرجع، ص   4
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عمى أنيا فف الانتاج، أي العمميات المادية اللازمة لو، وتطمؽ عمى "ابراىيـ مذكور" ويعرفيا 
المبادئ العممية والمخترعات التي يستفيد منيا الانساف في تطوير المجيود الصناعي فتمثؿ مصادر القوى 

 .1عمييا مف تحسيف وسائؿ الانتاج والعمميات الصناعية، وما يمكف أف يطرأ
بأنيا تمثؿ المعرفة، الأبداع، القدرة والقدرة العقمية التي ساىمت في ايجاد  "ردينة عثماف"تعرفيا   

 .2آلات ومعدات والوسائؿ والطرؽ التي ساىمت وتساىـ في تطوير المجتمعات
 

 :اجرائيا

نقصد بيذا المصطمح مف خلاؿ موضوع دراستنا أنو مجموع الوسائؿ والتطبيقات التي مف شأنيا  
تنظيـ المعرفة وتسييؿ الحياة عمى المواطف بمدينة جيجؿ وتنظيـ أمور حياتو وىذا بيدؼ توفير الجيد 

 والوقت.

  : المعموماتمفيوـ  -3

وىي تقابؿ الأصؿ الأجنبي  ووظائفو،" وتدور مشتقاتيا في نطاؽ العقؿ  عمـ" مادة مف مشتؽ لفظ: لغة
Information، " 3والمفرد منيا " المعمومة "و "الاعلاـ  

 :اصطلاحا
" أنيا ما نحصؿ عميو نتيجة لمعالجة البيانات "ربحي مصطفى عمياف وايماف فاضؿيعرفيا كؿ مف 

 .4 وىي ذات قيمة وفائدة في صناعة القراربطريقة تزيد مف مستوى المعرفة لمف يحصؿ عمييا، 
" الى تعريؼ آخر " مجموعة مف الحقائؽ والبيانات التي تخص "أحمد نافع المدادحةكما ويشير  

 .5 أي موضوع والتي تكوف الغاية منيا تنمية وزيادة معرفة الانساف

" فإف المعمومات وفقا لتعريفات المعجـ الموسوعي " محمود عمـ الديف وحسب ما ذكر الدكتور  
 :ىي" الله حسب سيد" و" الشامي محمد لأحمد" والمعموماتلمصطمحات المكتبات 

                                                            
 .20(، ص 2010نقلا عف: فيصؿ دليو، التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ )عماف: دار الثقافة لمنشر والتوزيع،   1
 .25(، ص 2004ردينة عثماف يوسؼ، ومحمود جاسـ الصميدعي، تكنولوجيا التسويؽ )عماف: دار المناىج لمنشر والتوزيع،   2
 .  123(، ص 2010بدير، اتجاىات حديثة في إدارة المعرفة والمعمومات )الأردف: دار كنوز المعرفة العممية، جماؿ يوسؼ   3
يماف فاضؿ السمرائي، تسويؽ المعمومات )الأردف: دار الصفاء،   4  .20(، ص 2004ربحي مصطفى عمياف، وا 
 .33(، ص 2011)عماف: دار المعتز، أحمد نافع المدادحة، الخدمات المكتبية والمعموماتية لممستفيديف   5
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البيانات التي تمت معالجتيا لتحقيؽ ىدؼ معيف أو لاستعماؿ محدد لأغراض اتخاذ القرارات أي 
  في صورة رسمية أو غير رسميةأف البيانات التي أصبح ليا قيمة بعد تحميميا أو تفسيرىا 

 .1  أو في أي شكؿ

 :يميومف المعاني التي فسر بيا بعض الباحثوف "المعمومات" ما       
 .الشيء الذي يعرفو الفرد مف قبؿ * 
 ؿ.الشيء الذي يؤثر فيما يعرفو الفرد مف قب*

 .المتمقيالشيء المفيد بطريقة ما لمشخص *
 .الشيء المستخدـ في صنع القرار *
 .الشيء الذي يغير مف اعتقاد الشخص المتمقي لو *
 .2 الشيء الذي يقمؿ الشؾ *

" حالة ذىنية، والمورد الذي بدونو لا يمكف " محي الديف عارؼ حسيف ىناؾ تعريؼ آخر لمدكتور      
للإنساف استثمار أي مورد آخر. وىنا فإف مفيوـ كممة المعمومات وبما يتوافؽ مع عصر المعمومات الذي 
نعيشو اليوـ ينص عمى أف المعمومات سمعة يتـ في العادة إنتاجيا أو تعبئتيا بأشكاؿ متفؽ عمييا، وبالتالي 
يمكف الاستفادة منيا تحت ظروؼ معينة في التعميـ والاعلاـ والتسمية أو لتوفير محفز مفيد وغني لاتخاذ 

 .3قرارات في مجالات عمؿ معينة
 يا:اجرائ

المعمومات ىي مجموع التصورات والمعتقدات والأفكار والمكتسبات والحقائؽ التي يكونيا الزبوف 
في مجاؿ الخدمات والتي تجمعيا الوكالة السياحية وتنظميا كبيانات، مف تـ تقوـ بتحميميا وتفسرييا 

 .تقدمياالتي  فتستخدميا كمعمومات عف الخدمات 

 

 

                                                            
 .22(، ص 2009 ،حسيف عماد مكاوي، محمود عمـ الديف، تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ )مصر: الدار العربية  1
 .16( 2014مناؿ وجيو محمد سيد أحمد، المعمومات والاتصاؿ: النظريات والتطبيقات )السعودية: مكتبة الرشد ناشروف،   2
 .163(، ص 2015، فارؼ حسيف، الاتصاؿ الجماىيري وتكنولوجيا المعمومات )الأردف: الأكاديميو محي الديف ع   3
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 اؿ:مفيوـ الاتص -4

اتصاؿ مشتقة مف الاصؿ بمعنى عاـ شائع أو يذيع عف طريؽ المشاركة، وفي المغة العربية : كممة لغة 
 . 1مشتقة مف مصدر الفعؿ " وصؿ " الذي يعني أساسا الصمة والبموغ

 :التعريفات: تعددت تعاريؼ الاتصاؿ باختلاؼ المجالات والزوايا وفيما يمي بعض اصطلاحا 

تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا نقؿ رسالة ما مف المرسؿ الى المرسؿ اليو، سواء كانت ىذه   
العممية بيف فرديف أو جماعتيف، أو بيف فرد وجماعة، او بيف منظمتيف عف طريؽ مجموعة مف الرموز 

يف المعروفة لدى الطرفيف، ومف خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة بحيث يكوف غرضيا تحقيؽ ىدؼ مع
 .2يرمي اليو المرسؿ، والذي قد يكوف اخباريا أو اقناعيا أو استعلاميا أو اصدار أوامر أو غيرىا

ىناؾ تعريؼ آخر " عممية اجتماعية ذات خطوات مترابطة مستمرة، يتـ فييا التفاعؿ بيف 
نائية لتحقيؽ ىدؼ واضح محدد، وىذه العممية تتـ مف خلاؿ علاقة انسانية قد تكوف ث أكثرشخصيف أو 

بيف فرديف أو بيف جماعة صغيرة أو بيف مجتمع محمي، او مجتمع قومي أو دولي، ويتـ الاتصاؿ بوسائؿ 
 ".3 وأساليب كثيرة ومتنوعة

" بأنو عممية يتـ بمقتضاىا نقؿ الافكار والمعمومات بيف مختمؼ الأفراد حوؿ "جيياف رشتيتعرفو 
 .4قضية معينة أو معنى مجرد أو واقع معيف

 إطار" عرفو بأنو العممية التي يتفاعؿ عف طريقيا المرسؿ والمستقبؿ في "فرانؾ دانس أما  
 5اجتماعي معيف بانتزاع الاستجابة باستخداـ تمؾ الرموز الشفيية التي تعمؿ كمثيرات لتمؾ الاستجابة

 :اجرائيا

وف باستخداـ تتـ بيف الوكالة السياحية والزب الاتصالية التينقصد بالاتصاؿ أنو تمؾ العممية 
 .المتطورةمجموعة مف الوسائؿ التكنولوجية المختمفة و 

                                                            
 .23(، ص 2003)القاىرة: الدار المصرية المبنانية ، 4حسيف عماد مكاوي، وليمى حسيف، الاتصاؿ ونظرياتو المعاصرة، ط 1
 .09(، ص 2017)ديواف المطبوعات الجامعية،  ناصر قاسيمي، مصطمحات أساسية في عمـ اجتماع الاعلاـ والاتصاؿ:  2
 .16(، ص 2004أحمد محمد عميؽ وآخروف، وسائؿ الاتصاؿ والخدمة الاجتماعية )الاسكندرية: المكتب الجامعي الحديث ،  3
 .50(، ص 1978جيياف رشتي، الأسس العممية لنظريات الإعلاـ )القاىرة: دار الفكر العربي،  4
 . 09( ، ص 1997الاتصاؿ ووسائمو في المجتمع الحديث ) الاسكندرية : المكتب العممي لمنشر والتوزيع،  ،خيري خميمي الجميمي  5
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 :المعموماتمفيوـ تكنولوجيا  -5

  ا:منينذكر  ومتعددةىنالؾ تعاريؼ مختمفة : اصطلاحا  

فإف تكنولوجيا المعمومات ىي " البحث عف أفضؿ "محمد فتحي عبد اليادي "  حسب الدكتور
 . 1 الوسائؿ لتسييؿ الحصوؿ عمى المعمومات وتبادليا وجعميا متاحة لطالبييا بسرعة وفعالية

تعريفا لمفيوـ تكنولوجيا المعمومات وجاء في التعريؼ أف " تكنولوجيا منظمة اليونيسكو"  "قدمت 
ونية ومنيا الحاسب الآلي والأقمار الصناعية، وغيرىا مف المعمومات ىي تطبيؽ التكنولوجيات الالكتر 

التكنولوجيات المتقدمة لإنتاج المعمومات التناظرية والرقمية وتخزينيا واسترجاعيا وتوزيعيا ونقميا مف 
 .  2مكاف الى آخر

تعريفا آخر مفاده أف تكنولوجيا المعمومات ىي " الأنظمة والأدوات " روجر كارتر" ويعطي
وتوصيؿ المعمومات في كؿ أشكاليا وتطبيقيا لكؿ جوانب حياتنا شاممة  ،المستخدمة لتمقي، تخزيف، تحميؿ

 . 3 "المكتب، المصنع والمنزؿ
فينظروف لمفيوـ تكنولوجيا المعمومات عمى أنيا " مجموعة مف الأدوات وآخروف"  الزعبيوأما "

يا واسترجاعيا وطباعتيا ونقميا بشكؿ الكتروني سواء التي تساعدنا في استقباؿ المعمومة ومعالجتيا وتخزين
 ." 4 اكانت بشكؿ نصي أو صوت أو صورة أو فيديو، وذلؾ باستخداـ الحاسوب

تمثمة في  تكنولوجيات تفاعؿ ثلاث تكنولوجيات ميا البعض عؿ أنيا " حصيمة تزاوج و يعرفو 
لإنساف امكانية التحاور معيا عة تيسر لتجييزات متنو و ذلؾ بما قدمو مف حواسيب فائقة القدرة الحاسبات و 

تنفيذ ادارة قواعد البيانات و نظـ استخداـ الحاسبات البرمجيات التي تشمؿ نظـ تصميـ و تكنولوجيات ، و 
خيرا تكنولوجيا وأاختبار البرمجيات بمساعدة الحاسب  لمختمفة ونظـ التخطيط وتنفيد و في التطبيقات ا

تقنيات تساعد عمى ربط الحاسبات و نظـ المعمومات بعضيا ببعض   الاتصالات بما تقدمو مف أساليب و
 . 5" في أنظمة متكاممة عمى كافة المستويات

                                                            
 .36حسيف عماد الديف و محمود عمـ الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 15( ، ص 2021، أساليب الاستفادة مف تكنولوجيا المعمومات والرقمية الحديثة ) الأردف : دار المعتز ، زيد منير عبوي  2
 .106ص  (،2021: دار السحاب، صاؿ ومستقبؿ صناعة الصحافة ) مصرمحمود عمـ الديف،  تكنولوجيا المعمومات والات  3
 .126( ، ص2015عبد الله محسف، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ) عماف : دار المعتز ،   4
 .58، ص (2013لاتصاؿ ) مصر: دار النيضة، أشرؼ السعيد أحمد، تكنولوجيا المعمومات وا  5
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 :اجرائيا 

مصطمح تكنولوجيا المعمومات ىو استخداـ مجموع الوسائؿ المادية و الأجيزة  أف يمكننا القوؿ
لات السياحية ذلؾ لجمع، تصنيؼ التقنية والبرمجية مف حواسيب وأقمار صناعية وغيرىا مف طرؼ الوكا

 .لمزبوفتخزيف، استرجاع، وبث المعمومات  معالجة،
  :الاتصاؿمفيوـ تكنولوجيا  -6

  :يميىناؾ تعريؼ مختمفة وكثيرة ومف بينيا نذكر ما  :اصطلاحا 

ىي مجموعة مف التقنيات أو الأدوات أو الوسائؿ أو النظـ المختمفة التي يتـ توظيفيا لمعالجة     
 . 1المضموف أو المحتوى الذي يراد توصيمو مف خلاؿ عممية الاتصاؿ

ىناؾ تعريؼ آخر مفاده انيا "الآلات أو الأجيزة الخاصة أو الوسائؿ التي تساعد عمى انتاج       
 ." 2ياواسترجاعيا وعرض المعمومات وتوزيعيا

 والمعموماتعرفت أيضا " مجموع التقنيات والتجييزات والمعارؼ الخاصة بالتعامؿ المعارؼ       
الموجية الى الجميور عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري أو عف طريؽ الاتصاؿ التنظيمي، بحيث 

 . 3 توجو في شكؿ كتابي أو رقمي أو غيرىا

أنيا " الجانب التكنولوجي مف نظاـ المعمومات الذي يشمؿ المكونات المادية، وتعتبر أيضا        
 . 4 " البرمجيات قاعدة البيانات والشبكات

 :اجرائيا 

تكنولوجيا الاتصاؿ مجموع المكونات المادية المتمثمة في التقنيات والآلات والأجيزة التي تستخدميا  تعد   
 ف.الوكالات السياحية في ربط الاتصالات داخميا مع الموظفيف وخارجيا مع الزبائ

 

                                                            
 .102( ، ص. 2014التوزيع،. ) الأردف : دار أسامة لمنشر و  معجـ المصطمحات الاعلاميةمحمد جماؿ القادر ،   1
 . 68حسف عماد مكاوي و محمود عمـ الديف ، مرجع سبؽ ذكره ،    2
 .94ناصر قاسيمي ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   3
 .111( ، ص  2016رتيبة طيبي ، إدارة تكنولوجيا المعمومات ) عماف : دار الاعصار العممي لمنشر ،   4
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 :الاتصاؿمفيوـ تكنولوجيا المعمومات و  -7

عدة مفاىيـ ومصطمحات مختمفة بعد عرض كؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مصطمح مركب مف     
 اؿ:مف المفاىيـ المرتبطة بيا نتطرؽ الى مفيوـ مصطمح تكنولوجيا المعمومات والاتص

تمؾ الوسائؿ والأدوات التي ظيرت الى الوجود والى حياة المجتمعات الانسانية نتيجة التطورات الحاصمة  "
ة حاجيات الانساف ومتطمباتو اليومية. فنحف نعيش كؿ في ميداف المعمومات والاتصاؿ، وىذا نتيجة زياد
 . 1" دقيقة وكؿ ثانية مبتكرات جديدة وفي جؿ المياديف

كما تعرؼ بأنيا " تمؾ النشاطات الاقتصادية التي تساىـ في جعؿ المعمومات مرئية قـ معالجتيا،     
 . 2" تخزينيا ونقميا بطرؽ الكترونية

 :اجرائيا

نقصد بيا أنيا مختمؼ الوسائؿ والتقنيات التي ظيرت في حياة الانساف نظرا لتطورات في المجاؿ   
  الإنسانية.الاتصالي والمعموماتي، حيث أنيا تخمؽ الابتكارات والأفكار ذلؾ بيدؼ تسييؿ الحياة 

 مفيوـ الخدمة:  -6

العمؿ قاـ بحاجة والخدمة تعني جمع خدمة، "مف خدـ يخدـ، يخدـ خدمة أي عمؿ لو وساعده في : لغة 
 3ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمؿ أو قضاء حاجة "

 ىناؾ اختلاؼ في التعاريؼ ومف بيف التعاريؼ نذكر ما يمي: : اصطلاحا 

الخدمة عمى أنيا "أف الخدمة ىي عممية انتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة  بالمر" أدريافعرؼ "       
تيا أو كعنصر جوىري مف منتج ممموس، حيث يتـ مف خلاؿ أي شكؿ مف أشكاؿ الأساسية، أما بحد ذا

 . 4التبادؿ إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميؿ أو المستفيد "

                                                            
 .03، مرجع سبؽ ذكره ، ص سعود بوسعديةو ياسيف قرناني، وممحمد الفاتح حمدي ،  1
تقرورت محمد ،" أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تطوير الخدمات السياحية " ، مداخمة مقدمة ضمف فعاليات الممتقى    2

 . 34( ، ص. 2009الوطني لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات ) الجزائر : جامعة قالمة ، 
 .372( ، ص.2003.) بيروت : دار العمـ لمملاييف ،  معجـ القبائي في المغة والاعلاـد ، مسعود جبراف الرائ  3
 . 38( ، ص 2009يشير العلاؽ ، ثقافة الخدمة ) الأردف : دار اليازوري العممية ،  4
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فقد أعطوا تعريفا آخر لمخدمة عمى أنيا " نشاط أو منفعة يقدميا طرؼ كوتمر وأرمسترونغ " أما " 
ة ولا يترتب عمييا أية ممكية، فتقديـ الخدمة قد يكوف الى طرؼ آخر وقد تكوف في الأساس غير ممموس

 .1مرتبطا بمنتج مادي أو لا يكوف" 
وعرفت أيضا " الخدمة ىي منتج غير ممموس تيدؼ أساسا الى اشباع حاجات ورغبات  

 . 2المستيمؾ وتحقؽ لو منافع 
ممموسة ولا يترتب عمى الخدمة أيضا " نشاط أو منفعة يبدييا الطرؼ الآخر وتتسـ أساسا بأنيا غير 

 .3تقديميا أي نوع مف أنواع الممكية "
 :اجرائيا

ونقصد بيا قضاء حاجة الزبائف وتقديـ المساعدات ليـ وىي نشاط أو منتج غير ممموس تقدمو 
 الوكالة السياحة بحيث يحقؽ منفعة ويشبع حاجيات ورغبات الزبوف دوف تحقيؽ أي ممكية.

 مفيوـ الخدمات السياحية  -7

 صطلاحا: ا 

" مجموعة مف الأنشطة أو الأعماؿ الغير ممموسة بطبيعتيا التي تحقؽ الرضا والإشباع 
لاحتياجات السائح ورغباتو عند شرائو لسمعة السياحية أو استيلاكو لمخدمة وقت سفره أو اقامتو في أماكف 

 . 4القصد السياحي بعيدا عف مكاف سكنو الأصمي محققة مردودة لمف يقدميا " 

مزيج مف العناصر المادية والمعنوية، التي تيتـ بتقديـ المكونات الأساسية لمعرض السياحي، 
 بغرض اشباع حاجات ورغبات المستيمؾ في الميداف بمساىمة مجموعة مف العناصر: النقؿ، الاطعاـ،

 .1الأنشطة الثقافية والأمف 

                                                            
 .39نفس المرجع ، ص   1
 .33ص  ( ،2005دركي خميؿ مساعد ، تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو ) عماف : دار المنيج ،   2

3 Philip Kotler , and Alner Andereasen , strategic markeing for nonprofit organization , 3rd .( prentrice 
Englewood chiffs , New Jersey , 1987 ) ,  p p 429 439. 

)*(  7بركاف زىية : " أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تطوير الخدمات السياحية ". مجمة الاقتصاد الجديد ، العدد  4
(2012 : )342 . 
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  :اجرائيا

كممة لبعضيا البعض مف خدمات النقؿ الخدمات السياحية عبارة عف مجموعة مف الخدمات الم
 واقامتيـالاطعاـ، السكف، التسمية وغيرىا بيدؼ تأميف الراحة والتسييلات لمسياح خلاؿ أوقات سفرىـ 

 .بولاية جيجؿ

 : الالكترونية السياحة مفيوـ-8

 ىناؾ تعريؼ مختمفة ومتعدد نذكر منيا: : اصطلاحا

ىي تمؾ الخدمات التي توفرىا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بغرض انجاز وترويج الخدمات "
 .2السياحية والفندقية عبر مختمؼ الشبكات المفتوحة والمغمقة " 

عرفت أيضا " نمط سياحي يتـ تنفيذ بعض معاملاتو التي تتـ بيف مؤسسة سياحية وأخرى أو بيف 
تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، بحيث تتلاقي فيو عروض الخدمات مؤسسة ومستيمؾ مف خلاؿ استخداـ 

السياحية مف خلاؿ شبكة المعمومات الدولية مع رغبات جموع السائحيف الراغبيف في قبوؿ ىذه الخدمات 
 . 3السياحية المقدمة عبر شبكة الأنترنت " 

 : اجرائيا

المقدمة مف طرؼ الوكالة السياحية  مجموعة مف الخدمات والمعاملات نقصد بالسياحة الالكترونية
لمسياح مف خلاؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ حيث يتـ عرض مختمؼ الخدمات السياحية مف 

 خلاؿ شبكة الأنترنت بيدؼ تحقيؽ رضا السياح ومتطمباتيـ.

 

 

                                                                                                                                                                                     
مساوي مباركة ، قارد ابتساـ :" دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية عمى ترقية الوكالات السياحية ". مجمة أبحاث اقتصادية و   1
 .166:  (2020)3، 14دارية ، إ
بختي ابراىيـ ، شعوبي محمود فوزي : " دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ  في تنمية قطاع السياحة والفندقة " . مجمة الباحث ،   2

 . 276( : 2010)*( )  7العدد
) سبتمبر  3ياحية " . جامعة الجزائر زىرة طيراوي  : " تكنولوجيا المعمومات والاتصالات و أثرىا عمى تطوير الخدمات الس  3

 .321( ، ص 2012
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 مفيوـ الترويج السياحي :  -9

 اصطلاحا: 

يعرؼ أنو " عممية احداث المعرفة لدى السائح عف الشركة وبرامجيا و احداث تفاعؿ إيجابي بيف       
السائح وبيف المعمومات التي تحصؿ عمييا عف طريؽ الجيود الترويجية وتشجيعو وتحفيزه عمى القياـ 

خمؽ طمب كامف لديو يظؿ بسموؾ ايجابي محوره التعاقد عمى أحد البرامج السياحية التي تقدميا الشركة أو 
 1بإشباعو.يشعره بالتوتر القمؽ حتى يقوـ 

 اجرائيا: 

سياسة منتيجة مف طرؼ الوكالات السياحية تسعى مف خلاليا لإيصاؿ  نقصد بالترويج السياحي     
معمومات حوؿ مؤسستيا وعروضيا السياحية المقدمة بغرض جذب السياح والتأثر عمى اىتماماتيـ 

 السياحية.

  :الاجتماعي مفيوـ شبكات التواصؿ  -10

 : ىناؾ تعاريؼ مختمفة نذكر منيا: اصطلاحا

ىي الطرؽ الجديدة للاتصاؿ في البيئة الرقمية، فيما يسمح لممجموعة الأصغر مف الناس بإمكانية       
ت بإسماع الالتقاء والتجمع عمى الأنترنت وتبادؿ المنافع والمعمومات وىي بيئة تسمح للأفراد والمجموعا

 2صوتيـ وصوت مجتمعاتيـ الى العالـ أجمع.

 : اجرائيا

وعة الوسائؿ المعتمدة في التواصؿ مع السياح الكترونيا منقصد بشبكات التواصؿ الاجتماعي مج
 و واتساب. ستغراـإنمف قبؿ الوكالات السياحية والمتمثمة في الفيس بوؾ، 

 

                                                            
 . 177( ، ص 2016خطاب محمد ، الاعلاـ السياحي والعلاقات العامة ) عماف : دار المجد لمنشر والتوزيع ،   1
 . 20، ص (2014: جسور لمنشر والتوزيع ،  رضواف بمخيري ، مدخؿ الى الاعلاـ الجديد المفاىيـ والوسائؿ والتطبيقات ) الجزائر  2
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  :السياحيمفيوـ الجذب  -11

يتمثؿ في القدرة عمى جذب السياح والمنشآت السياحية في مكاف معيف، لمتنقؿ عمى المستوى المحمي 
 .1والدولي 

  اجرائيا:

 خلاليانقصد بالجذب السياحي مجموع المقومات البيئية والثقافية والعمرانية والخدماتية التي مف  
 تمبي رغبات السياح واحتياجاتيـ وتسمح بالقياـ بالفعؿ السياحي.

 خامسا: أىداؼ الدراسة 

الرغبة في معرفة الدور التي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف خدمة كراء المنازؿ بولاية  -
 جيجؿ.

تصاؿ التي تؤدي الى تكنولوجيا المعمومات والا عرض خدمة كراء المنازؿ باستخداـ مدىالكشؼ عف  -
 رضا الزبائف.

تسميط الضوء عمى أىـ المواقع والتطبيقات التكنولوجية التي يتـ الاعتماد عمييا في تحسيف خدمة كراء  -
 المنازؿ 

 سادسا: أىمية الدراسة 

الاتصاؿ عنصر ىاـ الدراسة تنبع مف أىمية متغيراتيا، حيث أف تكنولوجيا المعمومات و أىمية 
مختمؼ المجالات ذلؾ لتطورىا وحداثتيا ،ويمكف اعتبار قطاع السياحة مف القطاعات التي وفعاؿ في 

أجود الخدمات السياحية لزبائنيا، سابؽ دوؿ العالـ في تقديـ أحسف و تيتـ بالخدمات السياحية ، حيث تت
لأساس تكمف والعمؿ عمى تطويره بالاعتماد عمى الوسائؿ التكنولوجية الحديثة والمتطورة ، وعمى ىذا ا

أىمية الدراسة في التعرؼ عمى مدى استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مف طرؼ الوكالات 

                                                            
دواح عائشة ، " دراسة جاذبية المنطقة السياحية " ) مذكرة مكممة لنيؿ درجة ماجيستير في التسيير الدولي لممؤسسات ،جامعة   1

 ( .113، ص  2010تممساف ، 
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السياحية بولاية جيجؿ وتوظيفيا مف أجؿ تنشيط وتحسيف الخدمات السياحية المتعمقة بخدمة كراء لمنازؿ 
 المقدمة لزبائنيا .

 المبحث الثاني: الاجراءات المنيجية لمدراسة 

 : مجالات الدراسة أولا: 
دراسة الميدانية تعتبر مجالات الدراسة عممية ميمة في البحث الاجتماعي لكونيا أساسية وميمة في ال   

 :وىي ثلاث مجالات
 : الجغرافي المجاؿ-1

عمى أنيا " مشروع و تعرؼ التي  لقد تمت دراستنا بولاية جيجؿ عمى مستوى الوكالات السياحية و         
ييدؼ الى الربح ويكوف صدفة تقديـ خدمات متنوعة لراعي السفر والسياحة بناء عمى طمبيـ، وقد يقوـ 

 . 1الجميور الى الاشتراؾ فييا"بتنظيـ رحلات يتولى إعدادىا، ودعوة 
  كالآتي:الوكالات السياحية التي استيدفتيا دراستنا 

 وكالة الشيباء  تور .3 توروكالة الشيباء   .2 وكالة الشيباء  تور .1
وكالة مزغيطاف لمسياحة  .4

 والأسفار
وكالة مزغيطاف لمسياحة  .5

 والأسفار
وكالة مزغيطاف لمسياحة  .6

 والأسفار
وكالة ماتيا ترافؿ  .7

 لمسياحة والأسفار
وكالة ماتيا ترافؿ  .8

 لمسياحة والأسفار
وكالة ماتيا ترافؿ  .9

 لمسياحة والأسفار
وكالة نياد لمسياحة  .10

 والأسفار
وكالة نياد لمسياحة  .11

 والأسفار
وكالة نياد لمسياحة  .12

 والأسفار
 وكالة أيار لمسفر .15 وكالة أيار لمسفر .14 وكالة أيار لمسفر .13
وكالة قروش لمسياحة  .16

 والأسفار
وكالة قروش لمسياحة  .17

 والأسفار
وكالة قروش لمسياحة  .18

 والأسفار
فرع وكالة المريح ترافؿ  .19

 سرفيس
فرع وكالة المريح ترافؿ  .20

 سرفيس
وكالة المريح ترافؿ فرع  .21

 سرفيس
وكالة سارة سممى  .24وكالة سارة سممى  .23وكالة سارة سممى  .22

                                                            
 

1
"، الاسكندرية، المكتب الجامعي -دراسة تقويمية لمقرى السياحية –وفاء زكي ابراىيـ، " دور السياحة في التنمية الاجتماعية  

. 266، ص 2008الحديث،
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 لمسياحة والأسفار لمسياحة والأسفار لمسياحة والأسفار
 وكالة أندرو ترافؿ .27 وكالة أندرو ترافؿ .26 وكالة أندرو ترافؿ .25
 وكالة بوعفروف تور .30 وكالة بوعفروف تور .29 وكالة بوعفروف تور .28
 وكالة وسمة ترافؿ .33 وكالة وسمة ترافؿ .32 وكالة وسمة ترافؿ .31
 

 المجاؿ الزماني :-2

رة ويقصد بو الوقت المستغرؽ أو الفترة الزمنية التي تطمبتيا انجاز ىذه الدراسة، حيث بمغت فت      
 كانت ىذه الفترة عمى مراحؿ تمثمت في: و  إجراءىا قرابة أربعة أشير،

 ابتداءبدأت ىذه الدراسة بالجانب النظري مف خلاؿ جمع المعمومات التي تدور حوؿ موضوع الدراسة  -
 .2023مف شير جانفي 

أما فيما يخص ضبط مفاىيـ الدراسة، ومنيجيا ومجتمع الدراسة والعينة، بالإضافة الى أدوات جمع  -
 .2023شير فيفري  البيانات ومعمومات المتغيريف فقد بدأنا في انجازه في منتصؼ

 وبدوره مر بمراحؿ:  2023مف سنة  جوافشير  مف نياية شير أفربؿ الى بدايةالجانب الميداني استمر  -

 مرحمة جمع بعض المعمومات عف الوكالات السياحية بولاية جيجؿ. -

 مرحمة صياغة أسئمة الاستمارة في مدة أسبوعيف. -

 السياحية بولاية جيجؿ دامت أسبوع.مرحمة توزيع الاستمارة عمى الوكالات  -

 مرحمة تفريغ البيانات وتحميؿ الجداوؿ دامت أربعة أياـ. -

    وصولا الى النتائج العامة دامت أسبوع. الفرضياتمناقشة النتائج في ضوء مرحمة -

 ثانيا: منيج الدراسة 

وذلؾ حسب طبيعة يف تبع منيج عممي معلدراسة أي موضوع أو بحث عمـ ويجب عمينا أف ن     
 سعى الييا.الموضوع الذي يفرض عمينا ذلؾ قصد بموغ الاىداؼ التي ن
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فالمنيج ىو الركيزة الاساسية لمبحث العممي فيعرؼ بأنو " نسؽ مف القواعد الواضحة والاجراءات التي     
 .1يستند اليو الباحث في سبيؿ وصولو الى نتائج عممية " 

 حميمي يتضمف العمميات الآتية:وعميو فالمنيج الوصفي الت     
جمع البيانات المتعمقة بالظاىرة وتحميميا وتفسيرىا. وذلؾ عمى المستوى الكمي والكيفي مف خلاؿ  -

 الاستعانة ببعض الأدوات والأساليب الإحصائية.
ليذه المعطيات  والقراءة السوسيولوجيةتحميؿ وتفسير البيانات انطلاقا مف المعالجة الإحصائية لمبيانات،  -

 لموصوؿ الى صياغة نتائج الدراسة. 
 البحث، منيا انطمؽ التي التساؤلات وجممة الحالية الدراسة في اناىرسم التي الأىداؼ انطلاقا مف     

في معرفة الدور التي تمعبو تكنولوجيا  التحميمي وتوظيفو ليدؼ الوصفي بالمنيج الأخذ الدراسة اقتضت
 في تحسيف خدمة كراء المنازؿ بولاية جيجؿ.المعمومات والاتصاؿ 

حيث يعد الأنسب نظرا اما يتميز بو مف خصائص تتلاءـ وطبيعة الموضوع، إذ عمينا أف وىدؼ الدراسة 
نحرص عمى الوصوؿ الى أوصاؼ دقيقة لمموضوع المدروس. حيث نقوـ بوصؼ التغيير الذي طرأ عمى 

 معمومات والاتصاؿ داخؿ الوكالات السياحية.  الخدمات السياحية جراء استخداـ تكنولوجيا ال
المنيج الوصفي " بأنو مجموعة الاجراءات البحثية التي تتكامؿ لوصؼ الظاىرة اعتمادا عمى يعرؼ و 

جمع الحقائؽ والبيانات وتصنيفيا ومعالجتيا وتحميميا تحميلا كافيا لاستخلاص دلالتيا والوصوؿ الى نتائج 
 2وضوع محؿ البحث" وتعميمات عف الظاىرة أو الم

  ثالثا: مجتمع الدراسة  

عرؼ الباحثوف مجتمع الدراسة أو مجتمع البحث عمى أنو " مجموعة محدودة مف المفردات 
 . 3)العناصر او الوحدات( المحدد مسبقا، حيث تنصب الملاحظات " 

  .بولاية جيجؿ وكالة سياحية 60يتمثؿ مجتمع الدراسة في الموارد البشرية ؿ

                                                            
 . 42( ، ص 2002محمد السيد و أحمد عزيب ، البحث الاجتماعي ) الاسكندرية : دار المعرفة الجامعية ،   1
 . 59( ، ص 2000بشير صابح الراشدي ، مناىج البحث التربوي ) الكويت : دار الكتاب الحديثة ،   2
( ، ص 2010أحمد بف مرسمي ، منيجية البحث العممي في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ ) الجزائر : ديواف المطبوعات الجامعية ،   3

166. 
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 رابعا: عينة الدراسة 

تعرؼ العينة عمى أنيا " مجموعة مف وحدات المعاينة تخضع لمدراسة التحميمية أو الميدانية،     
، وتعد  1ويجب أف تكوف ممثمة تمثلا صادقا ومتكافئا مع المجتمع الأصمي ويمكف تعميـ نتائجيا عميو " 

فيي تمثؿ جزء مف مجتمع الدراسة الذي  العيف أمر ضروري وخطوة ميمة في اعداد الدراسات والبحوث
 ستعمـ عميو الدراسة لاحقا.

وسنعتمد في ىذه الدراسة عمى المعاينة القصدية والتي ىي بناء عمى أسميا تخضع لاختيار 
مف الموارد البشرية  قصدية تـ استيداؼ عينة عميوو طبيعة الموضوع وأىداؼ البحثمقصود تبعا ل

وكالة لا تخدـ  28باستثناء  والتي تـ فرزىا حسب خدمتيا لموضوعنالمجموعة مف الوكالات البشرية، 
موضوعنا تمثمت في الوكالات العقارية، الوكالات الخاصة بالحج والعمرة، بالإضافة الى الوكالات 

 :مف الشروط منيا نا أنيا تتوفر فييـ جممةظالأخرى لا ح الوكالاتأما المغمقة. 

 .توفر الوكالات السياحية عمى خدمة كراء المنازؿ 

 تواجدىا عمى مستوى ولاية جيجؿ. 

  

 .وكالة سياحية تخدـ موضوعنا محؿ الدراسة 32حجـ العينة الإجمالي بمغو    

 خامسا: أدوات جمع البيانات 

أدوات جمع البيانات ميمة جدا في أي بحث عممي ذلؾ لنجاح أي رسالة أو دراسة يتوقؼ عمى       
الاستخداـ الامثؿ والأنسب وىي عديدة فأي باحث يستخدـ الأدوات المناسبة تماشيا مع موضوع الدراسة 

 تمثمت في: وفي دراستنا اعتمدنا عمى مجموعة مف الأدوات ساعدتنا في جمع معمومات وبيانات أكثر دقة 

 

 

                                                            
 .85( ، ص 2009سعد سمماف المشيداني ، منجية البحث العممي ) الأردف : دار أسامة ،  1



 لمدراسة المنيجي:                                          الإطار وؿالفصؿ الأ

 

23 

 

  :استبياف استمارة – 1

يعتبر الاستبياف مف الأدوات المنيجية الأساسية في البحث كونيا تستخدـ في جمع المعمومات 
الميدانية المتعمقة بموضوع الدراسة بدقة لأف الباحث ىناؾ معمومات لا يستطيع الحصوؿ عمييا 

 وملاحظتو بنفسو إلا عف طريؽ صاحبيا المؤىؿ.

الاستبياف " مجموعة مف الأسئمة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة بعضيا بالبعض الآخر بشكؿ ويعرؼ  
أو الأىداؼ التي سعي الييا بضوء موضوعة والمشكمة التي اختارىا لبحثة، ويرسؿ عادة بالبريد  اليدؼ،

.    1ة لبحثة " أو بأية طريقة أخرى الى مجموعة مف الأفراد أو المؤسسات التي اختارىا الباحث كعين
وفي دراستنا اعتمدنا قد تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة رئيسية نظرا لتوفير الوقت والجيد واليدؼ مف 
الدراسة ىو دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تنشيط خدمة كراء المنازؿ، فقد بتحويؿ فرضيات 

 مختمفة حيث تقسيميا الى محاور تمثمت في:الدراسة الى محاور الاستبياف وكؿ محور يحتوي عمى أسئمة 

طبيعة  ،العينة والمتمثمة في الجنس، المستوى التعميمي بأفراد المتعمقة الشخصية البياناتالمحور الأوؿ: 
 . العمؿ، الخبرة المينية

السياحية بولاية جيجؿ التي تؤدي لمجذب السياحي وذلؾ مف السؤاؿ  بالمؤىلات: يتعمؽ الثاني المحور
 ( .24( الى السؤاؿ رقـ)05رقـ)

يتعمؽ بمساىمة اعتماد الوكالات السياحية بولاية جيجؿ عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي المحور الثالث: 
    .(37( الى السؤاؿ رقـ )25في تنشيط خدمة كراء المنازؿ )

المعمومات كونيا تمكنو مف البيانات و ت الميمة التي يعتمد عمييا الباحث في جمع وىي مف الأدوا   
 الحصوؿ عمييا بطريقة قد لا يحصؿ عمييا بصورة أخرى.

 

 

 
                                                            

 .157( ، ص 1999المعمومات ) عماف : دار اليازوري لمنشر والتوزيع ، عامر قندلجي ، البحث العممي و استخداـ مصادر   1
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 سادسا: صعوبات الدراسة 

 تعرض عممنا كأي عمؿ الى مجموعة مف الصعوبات كانت بمثابة عائؽ في انجازه وىي كالآتي:    

 زمة مف مديرية السياحة والصناعة التقميدية بولاية جيجؿ.لاالمعمومات الصعوبة الحصوؿ عمى  -

 صعوبة التعامؿ مع الوكالات السياحية لمحصوؿ عمى المعمومات المرادة. -

 صعوبة   -

 صعوبة  -

 

 

   

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النظري لمدراسة الإطارالفصؿ الثاني: 

 تمييد -

 النظرية المبحث الاوؿ: المقاربات

 أولا: النظرية الحتمية التكنولوجية

 ثانيا: نظرية الاعتماد عمى وسائؿ الاعلاـ

 ثالثا: نظرية الاستخدامات والاشباعات

 الدراسات السابقةالمبحث الثاني: 

 أولا: الدراسات العربية

 ثانيا: الدراسات الجزائرية

 خلاصة الفصؿ -
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 تمييد:

التي يعد موضوع تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتحسيف الخدمات السياحية مف بيف المواضيع      
الباحثيف الى الاىتماـ بتفسيرىا وتنظيرىا باعتبارىا ظاىرة معاصرة، ذلؾ لما تمعبو مف دور بارز دفعت 

 داخؿ المؤسسات الجزائرية والمساىمة في تطويرىا مف الطرؽ التقميدية الى الطرؽ الأكثر حداثة.

وىذا ما أدى بنا الى ابراز مختمؼ النظريات المفسرة، بالإضافة لمختمؼ الدراسات السابقة التي تناولت    
 الموضوع بحد ذاتو أو جزء مف الموضوع. 
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 المقاربات النظرية لمدراسة الأوؿ:المبحث 

 نظرية الحتمية التكنولوجية أولا:

مف خلاؿ أعماليـ حيث " مارشاؿ ماكموىاف "  وىارولد أنيس" ظيرت ىذه النظرية عمى يد كؿ مف "    
ركزوا عمى الدور الفعاؿ لوسائؿ الاتصاؿ مف جية والتكنولوجيا المستعممة في وسيمة الاتصاؿ المسيطرة 

 في كؿ مرحمة مف مراحؿ التاريخ.

بأف المواصفات الأساسية لوسيمة الاتصاؿ المسيطرة لفترة زمنية ىي التي  "ماكموىاف"" ومف جية اعتبر    
تؤثر عمى التفكير وكيفية تنظيـ المجتمعات أكثر مف مضموف الرسالة الاتصالية مف منطمؽ أف التحوؿ 
في تكنولوجيا الاتصاؿ يؤدي الى التحوؿ في التنظيـ الاجتماعي بؿ في حواس الانساف التي تصبح 

 . 1تدادا ليا، كاميرا العيف، الميكروفوف لمسمع، الحاسبات الآلية لمعقؿ"الوسائؿ ام

 الى أربعة مراحؿ الى:  للإنسافويقسـ ماكموىاف الأطوار التاريخية      

 المرحمة الشفوية كمية، مرحمة ما قبؿ التعمـ أي المرحمة القبمية. -  

 القديمة واستمرت ألفي عاـ." في اليوناف  ىومرمرحمة كتابة النسخ التي ظيرت بعد"  -

 تقريبا. 1900الى سنة  1500مرحمة الطباعة والتي استمرت مف سنة  - 

 . 2تقريبا حتى السبعينيات مف القرف الماضي" 1900مرحمة وسائؿ الإعلاـ الالكترونية مف سنة  -

جية الوسائؿ أف مضموف وسائؿ الاعلاـ لا يمكف النظر اليو مستقلا عف تكنولو ماكموىاف " ويرى      
والمجتمعات أكثر مما  ، فطبيعة وسائؿ الاعلاـ التي يتصؿ بيا الانساف تشكؿ الأفراد 3الاعلامية نفسيا"

يشكميا مضموف الاتصاؿ فالتمفزيوف مثلا لا يمكف النظر لمضمونو فقط، فالمضموف مرتبط بو كما أف 
شكؿ الأفراد والمجتمعات أكثر مف الانساف أسير لوسائؿ الاعلاـ بحد ذاتو وليس العكس فقد أصبحت ت

 كونيـ يشكموف مضموف الاتصاؿ.

                                                            
 .198 ،197( ، ص ص 2011ات الاعلاـ ) الأردف : دار أسامة، نقلا عف: بساـ عبد الرحماف المشاقبة، نظري 1
 .03( ، ص 2020حيدر فالح زياد ، نظرية الحتمية التكنولوجية ) العراؽ : جامعة ذي قار كمية الاعلاـ ،   2
 .03نفس المرجع ، ص   3
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  ىي:وتقوـ ىذه النظرية عمى افتراضات رئيسية ثلاث        

أف الناس يتكيفوف مع ظروؼ البيئة في كؿ عصر  ماكموىاف" يرى :لمحواسوسائؿ الاتصاؿ ىي امتداد  -
فالطريقة التي يتـ  المستخدمة،مف خلاؿ استخداـ حواس معينة ذات صمة وثيقة بنوع الوسيمة الاتصالية 
تؤثراف عمى مضموف  الأخيرة،بيا عرض وسائؿ الاعلاـ لمموضوعات وطبيعة الجميور الذي توجو اليو 

تصاؿ التي تسود فترة مف الفترات ىي التي تصنع المجتمعات أكثر مما الرسالة الموجية فطبيعة وسائؿ الا
   .1يكونيا مضموف الرسالة الاتصالية"

أف أي وسيمة جديدة ىي امتداد لحواس الانساف باعتبار أنيا تؤثر في تفكيره  ماكموىاففيعتقد 
 وسموكو فالكاميرا والتمفزيوف يمد العيف، والميكروفوف يمد السمع، والآلات الحاسبة تمد العقؿ والتفكير.

اذ عمى لقد أعطت ىذه النظرية أىمية كبيرة لدور الوسيمة حيث تمكف مف الاستحو  :الوسيمة ىي الرسالة -
كؿ الفضاء وتييمف عمى كؿ أبعاد الحياة الانسانية وبالرغـ مف أىمية الرسالة الا أنيا تخضع لسيطرة 
الوسيمة التي تعطييا قيمة وتضخميا عمى الرغـ مف عدـ أىميتيا وتفاىتيا، أو تقزميا وتقمؿ مف أىميتيا 

ب ىي المطبوع، والرسالة الأساسية في أف " الرسالة الأساسية في الكتا ماكموىافبالرغـ مف شأنيا. ويرى 
التمفزيوف ىي التمفزيوف نفسو فالمضموف غير ميـ وأف الميـ ىو الوسيمة التي تنقؿ المحتوى ويشير 

" 2الى أف لكؿ وسيمة خصائص خاصة بيا جميور مف الناس الذيف يفوؽ حبيـ ليذه الوسيمة  ماكموىاف
التي تعرض الصورة والصوت والحركة والألواف وىذه فالتمفزيوف لو جميوره الذي يحبو بسبب الشاشة 

 خاصية تميز التمفزيوف.

لمراحؿ التطور التي انتقمت مف   ماكموىافويتضح ىذا عند تقسيـ :  وسائؿ الاتصاؿ ساخنة وباردة -
المرحمة الشفوية الى مرحمة الكتابة الى عصر الطباعة الى عصر وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري ، فكاف ىذا 

قاؿ مف الاتصاؿ الساخف الذي تكوف فيو العلاقة بيف المرسؿ والمستقبؿ مباشرة وىو عالـ الكتب و الانت
السنيما الى الاتصاؿ البارد الذي تكوف فيو ىذه العلاقة ساكنة غير مباشرة مثؿ التمفزيوف " فكمما كانت 

                                                            
 .06، صحيدر فالح زياد، مرجع سبؽ ذكره   1
 .07نفس المرجع ، ص   2
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الشاشة السنيمائية العريضة الوسيمة باردة بدت الحاجة الى تزويد الجميور بمعمومات أكثر ، مف ىنا أتت 
 " .1الساخنة ، والصورة  التمفزيونية القزمية باردة 

وقد اعتمدنا عمى ىذه النظرية في تفسير وفيـ  دراستنا الحالية كونيا تتلاءـ بشكؿ كبير معيا ، فعمى    
حسب فروض ىذه النظرية فإف وسائؿ الاتصاؿ ىي امتداد لمحوس ، حيث أف الناس يتكيفوف مع ظروؼ 

عمدة فالزبوف عندما بيئتيـ في كؿ عصر عف طريؽ استخداـ الحواس ذات الصمة بالوسيمة الاتصالية المت
يشاىد عروض الوكالة السياحية عبر شاشة الياتؼ أو التمفزيوف غيرىا مف الشاشات تكوف ىذه الوسيمة 
امتداد لمعيف ، وكذلؾ المذياع الذي يذيع الصوت ىو امتداد لمسمع ، كما اف طبيعة وسائؿ الاتصاؿ تسود 

 لمضموف .تمؾ الفترة ىي التي تصنع المجتمعات اكثر مما يكونيا ا

فالوكالات السياحية اليوـ باعتمادىا عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي في الترويج لخدماتيا تؤثر عمى      
الزبائف مف خلاليا أكثر مف الرسالة التي تحاوؿ ايصاليا ، فاليوـ أصبحت الرسالة ىي الوسيمة المعتمدة 

وباردة ، حيث أف الوسائؿ الساخنة تكوف فييا وقد قسمت ىذه النظرية الوسائؿ المعتمدة الى وسائؿ ساخنة 
العلاقة مباشرة بيف المستقبؿ والمرسؿ، وأما الباردة فتكوف غير مباشرة مما يزيد الحاجة الى تزويد 
الجميور بمعمومات أكثر، كما ىو الحاؿ بالنسبة لموكالات السياحية اعتمادىا عمى مواقع التواصؿ 

اؽ إعلاناتيا بعديد مف المعمومات والصور بالإضافة الى الاجابة الاجتماعي حيث تكوف بحاجة الى ارف
 عمى تساؤلات المستفسريف .

فالمجتمع اليوـ بحاجة الى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتوظيفيا في مناحي حياتو وتتبع تطوراتيا     
 حسب الوسيمة التي تسود في فترتو.  

 : نظرية الاعتماد عمى وسائؿ الاعلاـثانيا 

، وانطمقت ىذه النظرية مف مبدأ أف " و"ميميغيف ديمغر "" ساندرا بوؿ "و " روكتيشوضعيا كؿ مف      
استخداـ وسائؿ الاعلاـ لا يأتي مف عبث ولا بمعزؿ عف التأثير بالرأي العاـ الذي تعيش فيو مف منطمؽ 

وأدوارىا بكؿ فعالية واقتدار والتي أف قدرة الاعلاـ تزداد في التأثير عندما تؤدي وسائؿ الاعلاـ وظائفيا 
 تتمثؿ في نقؿ المعمومات بطريقة مميزة ومكثفة لمنظريات المتعمقة بالذي يقوـ بالاتصاؿ والاعلاـ.

                                                            
 .08، ص حيدر فالح زياد، مرجع سبؽ ذكره  1
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وتنبع ىذه النظرية مف الجذور الفكرية المتشابية لنظرية الاستخدامات والاشباعات فكمتا النظريتيف   
ة، ويمكف القوؿ بأف نظرية الاعتماد ىي" نظرية بيئية تنظر الى تركزاف عمى العلاقة بيف الأىداؼ الفردي

 ".1المجتمع باعتباره مركبا تسود بيف أجرائو ارتباطات، ومف ثـ تحاوؿ تفسير ىذه الارتباطات والعلاقات

  2تقوـ ىذه النظرية عمى عدة افتراضات أىميا:      

ائؿ الاتصاؿ، فكمما زاد استقرار المجتمع قؿ تؤثر درجة استقرار المجتمع عمى درجة الاعتماد عمى وس -
 اعتماد الجميور عمى وسائؿ الاعلاـ، والعكس بالعكس.

 تزداد درجة الاعتماد عمى النظاـ الاعلامي السائد في مجتمع ما في حالة قمة قنوات الاعلاـ الأخرى.-

 فية والخاصة.تتأثر درجة الاعتماد عمى وسائؿ الاعلاـ باختلاؼ خصائص الجميور الديموغرا -

 : 3وتركز ىذه النظرية عمى ركيزتيف أساسيتيف ىما    

: ىناؾ أىداؼ للأفراد والجماعات والمنظمات يسعوف لتحقيقيا مف خلاؿ المعمومات التي الأىداؼ -
توفرىا مصادر الاتصاؿ المختمفة التي يسيطر عمييا أشخاص أو جماعات أو منظمات، والعكس 

 بالعكس.

الأفراد والمنظمات الى مصادر مختمفة لتحقيؽ أىدافيـ، وتقوـ وسائؿ الاعلاـ بثلاث : يسعى المصادر -
 أدوار حياؿ المعمومات أوليا جمع المعمومات، ثـ تنسيقيا، ثـ تنقيحيا، وأخرىا نشر وتوزيع المعمومات.

 مميزات نظرية الاعتماد عمى وسائؿ الاعلاـ:

عتماد عمى وسائؿ الاعلاـ تتميز عف باقي النظريات ذىبت العديد مف الدراسات الى أف نظرية الا   
 بمميزات تمثمت في: 

                                                            
 .145( ، ص 2020كماؿ الحاج ، نظريات الاعلاـ والاتصاؿ ) سوريا : منشورات الجامعة الافتراضية السورية ،   1
 .146نفس المرجع ، ص   2
 .145، صنفس المرجع  3
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تقديـ مجاؿ واسع مف التأثيرات المحتممة وتجنب التأثير المحدودة، وقد كاف ىذا سببا في تسميتيا أحيانا  -
إذ تعتمد تأثيراتيا عمى مجموعة متغيرات تقؿ أحيانا أو تكثر أحيانا أخرى بما يسبب  ،)بالنموذج العارض(

 حدوث ظاىرة ما في وقت ما، وقد يختفي ىذه التأثير باختفاء ىذه المتغيرات.

ولذا فيي قد تعد مف  ،توجيو الاىتماـ بالظروؼ التاريخية والبناء الاجتماعي أكثر مف المتغيرات الفردية -
 ظريات الاتصالية وأشممو في التعامؿ مع النظاـ الاجتماعي.أصمح الن

تضع النظرية في اعتبارىا أف تأثير وسائؿ الاعلاـ عمى الجميور مف شأنو أف يؤثر عمى النظاـ  -
 ، والنظاـ الاعلامي ذاتو في مرحمة تالية.أولاالاجتماعي 

 يضا، وفي النظاـ الاجتماعي ككؿ.توضح النظرية أف الجميور يتأثر بوسائؿ الاعلاـ ويؤثر فييا أ -

حاولت النظرية أف تتجنب نماذج التأثير المباشر ونماذج التأثير المحدود، ونماذج عدـ وجود تأثيرا  -
 .  1لوسائؿ الاعلاـ

ترى ىذه النظرية بأف الجميور يمجأ الى وسائؿ الاعلاـ مف أجؿ الحصوؿ عمى المعمومات  فيذا       
معمومات والاتصاؿ ، حيث يمجأ السياح لمواقع التواصؿ الاجتماعي لمحصوؿ عمى ما تمبيو تكنولوجيا ال

معمومات أكثر حوؿ ما تقدمو الوكالات السياحية مف خدمات معروضة عبرىا ، كما ترى بأف تزايد 
الاعتماد عمى النظاـ الاعلامي السائد في مجتمع ما يكوف في حالة قمة القنوات الاعلامية الأخرى ، وىذا 

يفسر تزايد الاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمات السياحية كوف قنوات  ما
الاعلاـ الاخرى لا تيتـ بيذا المحتوى ، وتتأثر كذلؾ درجة الاعتماد عمى وسائؿ الاتصاؿ باختلاؼ 

د المصطافيف وتزايد خصائص الجميور الديموغرافية ، حيث تزايد الاعتماد عمى ىذه الوسائؿ بعد تزايد عد
  عدد الوكالات السياحية التي تعتمد عمى ىذه الوسائؿ في عرض خدماتيا . 

  الاشباعاتو الاستخدامات نظرية ثالثا:

" انطمؽ مفيوـ النظرية مف خلاؿ تعرض الجميور لممنتج تعرض الجميور الإعلامي لإشباع رغبات     
 .  2كامنة معينة استجابة لدوافع الحاجات الفردية "

                                                            
 .149كماؿ الحاج، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .84عبد الرحماف المشاقبة، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
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في بحوثو سفيمد"  لازار بوؿوقد نشأت ىذه النظرية عمى أفكار نظرية التأثير النسبي التي استقاىا "      
الماضي، كما كانت بداية بحوثيا الأولى مع تصنيفات استخداـ الراديو والصحؼ منذ ثلاثينيات القرف 

الذي نقؿ  ماكموىاف مارشاؿفي الاتصاؿ وعمى رأسيا أعماؿ  تورونتو مدرسة"وتجمت بعد انتشار أعماؿ 
 . 1الاىتماـ في الدرس الاعلامي مف الرسالة الى الوسيمة كحامؿ لمرسائؿ "  

بسؤاؿ الفرد عف طريقة  –الإعلاـ  –ىذه النظرية بقولو: " إنيا محاولة لشرح ظاىرة  كاتز إلييـووصؼ    
  2استعمالو لوسائؿ الاتصاؿ لإشباع حاجاتو وبموغ أىدافو بدؿ مصادر أخرى متوفرة في محيطو " 

نما ولقد رأت ىذه النظرية بأف الجميور ليس كتمة واحدة يتأثر سموكو ورأيو بالرسالة التي يخضع ليا، و  ا 
عدة مجموعات مختمفة مف حيث عاداتيا الثقافية وحاجياتيا الاتصالية والنفسية واستخداميا لوسائؿ 
الإعلاـ، حيث فسرت العلاقة القائمة بيف المرسؿ والمستقبؿ، كما تنصب عمى دراسة العلاقة بيف رغبات 

تعرض لوسائؿ الإعلاـ حتى واحتياجات الجميور واستخداـ وسائؿ الإعلاـ، وأف الفرد ىو مف يرغب في ال
 تشبع رغباتو واحتياجاتو وليست وسائؿ الإعلاـ ىي التي تتحكـ فيو.

 :   3وزملائو أف ىذا المنظور قائـ عمى خمسة فروض ىي كالآتي  Elihu Katzكاتز ألييوويرى      

الجماىيري و يستخدـ الوسيمة التي تحقؽ  الاتصاؿالجميور ىو جميور مشارؾ فاعؿ في عممية -1
 حاجاتو.

استخداـ الوسائؿ يعبر عف الحاجات التي يرغب الجميور تحقيقيا وتتحكـ في ذلؾ أمور منيا :  -2
 الفروؽ الفردية ، والتفاعؿ الاجتماعي.

 الجميور ىو الذي يختار الوسيمة ، والمضموف الذيف يشبعاف حاجاتو. -3

 يد حاجاتو ودوافعيا ،ومف ثـ يمجأ الى الوسائؿ والمضاميف التي تشبح حاجاتو.يستطيع الجميور تحد -4

 .يمكف الاستدلاؿ عمى المعايير الثقافية السائدة في المجتمع مف خلاؿ الرسائؿ الاعلامية فقط -5
 :  4وىي ثلاثة رئيسية كالآتي جوف لنيؿكما ىنالؾ فروض    

                                                            
 , ناصر الديف العياضي ، التفكير في عدة التفكير : مراجعة نقدية لنظرية الاستخدامات والاشباعات في البيئة الرقمية  1

Algazeera.Net studies  29/04/2023،تاريخ الاطلاع. 
 نفس المرجع .   2
 .64( ، ص 2012صلاح محمد عبد الحميد ، الاعلاـ الجديد ) القاىرة : مؤسسة طيبة ،   3
، تاريخ الاطلاع  web .Archive. org: راندا عبد الحميد ، بحث عف نظرية الاستخدامات والاشباعات   نقلا عف  4

23/04/2023. 
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 الجميور الخاص بوسائؿ الإعلاـ أصبح ىو المسؤوؿ عف اختيار ما يلائمو ويحقؽ لو  إف
احتياجاتو ورغباتو ، فيو يعرؼ ما يحتاجو ويرغب بو فيحاوؿ أف يحقؽ لو ذلؾ عف طريؽ 

 استخداـ الوسائؿ الإعلامية المختمفة والمتعددة.

  الأخرى ، حيث يسعى كؿ أف ىناؾ منافسة وصراع بيف وسائؿ الإعلاـ ومجموعة مف الجيات
 منيـ الى إشباع رغبات واحتياجات الجميور.

  بوضعيا يتضح أنو يوجد تقارب في  جوف لينؿو  كارتزومف خلاؿ الفروض التي قاـ كؿ مف اليو
 رؤى الذيف يقوموف بالبحث حوؿ البدايات الأساسية لنظرية الاستخدامات والاشباعات.

مف أكثر النظريات التي نرى أنيا تخدـ موضوع دراستنا خاصة  الاشباعاتو تعد نظرية الاستخدامات      
في متغير استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي والأنترنت. فظيور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ أدى الى 
 تغيير العديد مف الأنماط واستخداـ الأفراد ليا، الأمر الذي أعاد احياء نظرية الاستخدامات والاشباعات
والتي فسرت استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى أنو عائد الى رغبات وحاجيات الموظفيف الذيف 
يسعوف الى اشباعيا، وىذا ما يتماشى مع دراستنا الحالية وتناولنا لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات 

ة في تحسيف الخدمات والاتصاؿ مف طرؼ الوكالات السياحية التي تيدؼ الى اشباع حاجياتيا المتمثم
 السياحية المقدمة 

وعميو فإف ىذه النظرية ساعدتنا في تفسير وفيـ موضوع تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف   
 الخدمات السياحية وفيـ علاقة الوكالات السياحية بيذه التكنولوجيا.  

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة  

بمواضيع سابقة أو بالأحرى دراسات سابقة لأنيا تمنح لمباحث صورة  يعتبر موضوع الدراسة امتداد   
مبدئية لبحثو، وباعتبار موضوع دراستنا سمسمة متصمة عف مواضيع سابقة فقد ارتئينا بالوقوؼ عند 

 سات السابقة المختمفة نذكر منيا:مجموعة مف الدرا
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 أولا: الدراسات العربية 

الدراسة الاولى بعنواف:" دور استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة الخدمات 
 MTN &Synatel 1المقدمة في شركات الاتصالات 

وقد ىدفت ىذه الدراسة الى دراسة العلاقة بيف تكنولوجيا المعمومات وبيف تحسيف جودة الخدمات    
قيؽ الاستخداـ الأمثؿ لتكنولوجيا المعمومات مف المقدمة في شركات الاتصالات محؿ الدراسة بغية تح

 أجؿ تحسيف جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات. 

 وبناء عمى أىمية ىده العلاقة طرح الباحث مجموعة مف الأسئمة والمتمثمة في:      

حد أبعاد جودة ىؿ توجد علاقة يف استخداـ تكنولوجيا المعمومات وبيف بعد الاعتمادية أو المصداقية كأ -
 الخدمات في شركات الاتصالات؟

ىؿ توجد علاقة بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات وبيف بعد سرعة الاستجابة ومساعدة العميؿ كأحد   -
 أبعاد جود لخدمات المقدمة في شركات الاتصالات؟

ف( كأحد أبعاد جودة ىؿ توجد علاقة بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات وبيف بعد الثقة والأماف )الضما-
 الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات؟

ىؿ توجد علاقة بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات وبيف بعد التعاطؼ مع العميؿ كأحد أبعاد جودة   -
 الخدمات المقدـ في شركات الاتصالات؟

 مصادرىا المتعددة في ىده الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي دلؾ مف أجؿ جمع البينات مف    

 و الاستبياف تـ الاعتماد عميو كأداة في ىده الدراسة مع الحرص عمى وضوح الاسئمة.

 وقد توصمت ىده الدراسة الى مجموعة مف النتائج تكمف في:              

                                                            
ر تيناوي ،" دور استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة الخدمات المقدمة في شركة الاتصالات ") رسالة عمار محمد زىي  1

 ( . 2019ماجيستير ، الجامعة الافتراضية السورية ، 



 الإطار النظري لمدراسة                                          الفصؿ الثاني: 

34 
 

مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى تبيف وجود علاقة معنوية بيف استخداـ تكنولوجيا  -
 عمومات وبعد الجوانب المادية الممموسة كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات.الم

مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية تبيف وجود علاقة بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات   -
 عد الاعتمادية أو المصداقية كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات. بو 

مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الثالثة تبيف وجود علاقة معنوية بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات  -
 تصالات. وبيف بعد سرعة الاستجابة ومساعدة العميؿ كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة في شركات الا

مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الرابعة تبيف وجود علاقة معنوية بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات  -
 وبيف بعد الثقة والأماف )الضماف( كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات. 

استخداـ تكنولوجيا المعمومات مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الرئيسية تبيف وجود علاقة معنوية بيف  -
 وبيف تحسيف جودة الخدمات المقدمة في شركات الاتصالات. 

 التعقيب عمى الدراسة: 

تتشابو ىده الدراسة مع دراستنا الحالية في المتغير المستقؿ حيث أف كلاىما يتحدث عف دور        
ا ييدفاف الى التوصؿ لمجموعة استخداـ تكنولوجيا المعمومات و تشابيت كدلؾ في بعض الأىداؼ كونيم

مف النصائح و الارشادات و التوصيات و اعتمدت عمى نفس المنيج المتمثؿ في المنيج الوصفي، كما 
أفادتنا ىذه الدراسة في صياغة أسئمة  الاستبياف في حيف اختمفت في نقاط اخرى والمتغير التابع حيث تـ 

الاتصالات في حيف أف دراستنا الحالية تتحدث في  البحث فييا عف تحسيف الخدمات المقدمة في شركات
 شقيا الثاني عف تحسيف الخدمات السياحية ,كما اختمفت في بعض الاىداؼ.

طار النظري ه الدراسة ساعدتنا في وضع الإمف وجود نقاط الاختلاؼ إلا أف ىذ وعمى الرغـ    
ت في كونيما اتفقوا عمى اف ىناؾ علاقة ، أما فيما يخص نتائج الدراستيف ىناؾ نقاط تشابو تمثموالمنيجي

بيف استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وتحسيف وجودة الخدمات المقدمة مف حيث سرعة الاستجابة 
  و المصداقية. 
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 ثانيا: الدراسات الجزائرية

الدراسة الاولى بعنواف: " استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في المؤسسة الاقتصادية 
 1الجزائرية " 

ىدفت ىذه الدراسة الى معرفة مدى الاستخداـ الفعمي لمتكنولوجيات الحديثة والعوامؿ التي تحكـ ىذا      
 الاستخداـ وآثار ىذا الاستخداـ عمى مستوى أداء المؤسسة المدروسة.

 تمحورت اشكالية الدراسة في طرح التساؤؿ الرئيسي:        

 ما ىو واقع الاستخداـ الفعمي لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة بيا؟  -

 كما اندرجت ضمف التساؤؿ الرئيسي مجموعة مف الأسئمة الفرعية تمثمت في:    

لأنترانت، شبكة الأنترنت، ما ىو ترتيب الوسائؿ التكنولوجية الاتصالية الأربعة )جياز الحاسوب، ا -
 ( مف ناحية الاستخداـ في المؤسسة؟ الإكسترانتشبكة 

 ىؿ تؤثر العوامؿ الذاتية لممبحوثيف عمى نسبة استخداميـ لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة؟ -

  ؟ما ىو أثر ىذا لاستخداـ عمى مستوى أداء المؤسسة -

، أما بالنسبة الى أدوات جمع المنيج التحميميالى  بالإضافةالمسحي  المنيجوقد تـ الاعتماد عمى        
ذلؾ بغيت الحصوؿ عمى المعمومات المتعمقة بطبيعة الاتصاؿ السائد  الملاحظةالبيانات تـ الاعتماد عمى 

في المؤسسة، نوعية العلاقات داخؿ المؤسسة، التكنولوجيات المستخدمة، كيفيات الاستخداـ، ظروؼ 
بنوعييا المقابمة نصؼ الموجية والمقابمة الموجية،  المقابمةالاستخداـ. كما تـ الاعتماد أيضا عمى 

 .الاستبياف بالإضافة الى

 .43أما العينة تمثمت في      

 أىـ النتائج التي توصمت الييا الدراسة ما يمي:       

                                                            
ماجيستير، جامعة منتوري ) رسالة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية " ، " استخداـ تكنولوجيا الاصاؿ الحديثة فيحورية بولعويدات   1

 (.2008، قسنطينة
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 التبايف في استخداـ التكنولوجيات الأربع )السالفة الذكر( ومجالات الاستخداـ. -

 تأثير العوامؿ الذاتية لممبحوثيف عمى نسبة استخداميـ لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة. -

 : عمى الدراسة التعقيب

ارتئينا توظيؼ ىذه الدراسة في دراستنا الحالية في فصؿ الدراسات السابقة عمى الرغـ مف أنيا تختمؼ   
مع دراستنا أكثر مف كونيا تتشابو، حيث تناولت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في المؤسسة الاقتصادية 

خدمات السياحية، واعتمدت الاولى عمى بينما تناولنا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف ال
أما بالنسبة للأدوات فاعتمدت الدراسة  ،المنيجيف المسحي والتحميمي بينما اعتمدنا عمى المنيج الوصفي

 السابقة عمى الملاحظة بالإضافة الى المقابمة بنوعييا، والاستبياف كذلؾ. 

الية فيما مختمفتاف كميا وىذا راجع نتائج ىذه الدراسة بالمقارنة مع دراستنا الحأما فيما يخص  
تأثر  المتغير التابع في كمتييما، حيث اف ىذه الدراسة توصمت لأف العوامؿ الذاتية لممبحوثيف لاختلاؼ

نسبة استخداميـ لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة بينما دراستنا الحالية توصمت لكوف رغبات السياح ىي التي 
        لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ.تتحكـ في نسبة استخداـ المبحوثيف 

مية الدراسة الثانية بعنواف: دور تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ الجديدة في تحسيف الخدمة العمو 
 : 1بالمؤسسة القضائية

ىده الدراسة الى الاجابة عف مجمؿ الاسئمة والتساؤلات الفرعية ودراسة الفرضيات المقدمة  وتيدؼ  
لإثبات صحتيا أو تفنيدىا وبالتالي التعرؼ عمى حقيقة التأثير الدي أحدثتو استعمالات التكنولوجيا الجديدة 

مرافؽ العدالة وتدعيـ ىاتو النتائج مف خلاؿ استطلاع ىده للإعلاـ والاتصاؿ عمى الخدمة العمومية مف 
 الاستراتيجيات عمى أرض الواقع ومف الميداف مباشرة.

كما تسعى لتوضيح مشروع قطاع العدالة المتجو نحو الاتصاؿ متعدد القوات الذي يكوف فيو نظاما   
محكمة، وكذلؾ محاولة اسقاط مؤلفا يسمح بولوج الخدمات المقدمة مف طرؼ وزارة العدؿ عمى مستوى ال

                                                            
قادة حياة ، " دور تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ الجديدة في تحسيف الخدمة العمومية بالمؤسسة القضائية " ) رسالة ماجيستير،   1

 ( .2012جامعة عبد الرحماف بف باديس ، 
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ما قد تـ تناولو في الشؽ النظري عمى الميداف وتتبع النتائج أوؿ بأوؿ، ومعرفة الميداف مف خلاؿ 
 الحصوؿ عمى المعمومات العممية والتقنية المستخدمة في أداء خدمات مرؼ العدالة.

 ي: ولتحقيؽ مجمؿ ىذه الأىداؼ تـ الانطلاؽ مف التساؤؿ الرئيسي التال    

ما ىو الدور الذي لعبتو التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ في تحسيف نوعية الخدمة العمومية  -
 المقدمة مف طرؼ المؤسسة القضائية؟ 

 وقد اندرج تحت ىذا التساؤؿ مجموعة مف الأسئمة الفرعية تمثمت في:    

 ومية؟ ما ىي المستويات التي اعتمد عمييا مف أجؿ تحديث الخدمة العم -

 ما ىي المستويات التي اعتمد عمييا ما سمي بمشروع عصرنة العدالة؟  -

كيؼ تقبؿ وتأقمـ جميور المؤسسة القضائية سواء الداخمي أي المسؤوليف والموظفيف والجميور  -
 الخارجي أي المتقاضيف والمرتفقيف مع الخدمة الالكترونية؟ 

 ما ىي المشاريع المنجزة لحد الساعة وماىي الانجازات المرجوة مستقبلا؟  -

 وقد اعتمدت ىذه الدراسة عمى مجموعة مف الفرضيات في محاولة للإجابة عف أسئمة الاشكالية ىي:    

تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ الحديثة حتمية كاف لابد لممؤسسة القضائية الاستعانة بيا لتأقمـ مع  -
 تجدات المحيط العاـ التي توجد بو كمؤسسة إدارية ليا أىميتيا وخصوصيتيا.مس

 المؤسسة القضائية حققت شوطا لا بأس بو في عصرنة جيازىا الإداري والخدماتي عمى حد السواء. -

المؤسسة لا زالت بحاجة الى تفعيؿ قنواتيا الاتصالية لتفعيؿ مجيوداتيا المتعمقة بمشروع عصرنة  -
 العدالة.

إذ تعد ىذه الدراسة مف الدراسات الاستكشافية  التحميمي الوصفيوقد اتبعت ىذه الدراسة المنيج     
 .المقابمةكأداة رئيسية بالإضافة الى  المباشرة الملاحظةحيث تـ الاعتماد عمى  ،الاستطلاعية

 توصمت ىذه الدراسة الى النتائج التالية:      
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حديثة حتمية كاف لا بد لممؤسسة القضائية الاستعانة بيا لتأقمـ مع تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ ال -
مستجدات المحيط العاـ التي توجد بو كمؤسسة إدارية ليا أىميتيا وخصوصيتيا، لقد تـ تأكيد ىذه 
الفرضية مف خلاؿ الجانب التطبيقي مف الدراسة والتطرؽ الى الظروؼ العامة التي تـ فييا تجسيد إدارة 

 صية.السمطات الو 

المؤسسة القضائية حققت شوطا لابأس بو في عصرنة جيازىا الاداري والخدماتي عمى حد السواء مف  -
خلاؿ استعماؿ التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ والاتصاؿ وقد تـ التأكد مف صحة ىذه الفرضية وذلؾ مف 

لقطاع وىياكمو مف خلاؿ استعراض المشروع العاـ لوزارة العدؿ وما تـ تجسيده عمى مستوى ىيئات ا
 التحوؿ الى الخدمة الالكترونية وتصميـ مجموعة مف البرامج والانظمة الرقمية استعماؿ التقنيات الحديثة.

المؤسسة لا زالت بحاجة الى تفعيؿ قنواتيا الاتصالية لتجسيد مجيوداتيا المتعمقة بمشروع عصرنة  -
وقد تـ تحديد صحة ىذه الفرضية مف خلاؿ  العدالة وسد كؿ النقائص التي مف شأنيا تعطيؿ أىدافيا

  .الصعوبات والعراقيؿ التي تـ اكتشافيا عمى أرض الواقع

 التعقيب عمى الدراسة: 

إف اختيارنا ليذه الدراسة يتوقؼ عمى أنيا تتشابو مع الدراسة الحالية مف حيث المتغير المستقؿ    
نيج الوصفي في حيف اختلاؼ في المتغير تكنولوجيا الاتصاؿ، بالإضافة أف كلاىما اعتمد عمى الم

التابع، فتناولت الدراسة الخدمة العمومية بالمؤسسة القضائية بينما الدراسة الحالية تناولت الخدمات 
السياحية، كما اختمفا في اعتماد الأداة حيث اننا اتخذنا الاستبياف كأداة رئيسة لجمع البيانات بينما ىذه 

ظة المباشرة كأداة رئيسية والمقابمة أيضا، وقد عدنا الييا في ضبط بعض الدراسة اعتمدت عمى الملاح
 المفاىيـ وبعض العناصر.

أما النتائج فعرفت تشابو في كوف أف كمتا الدراستيف أكدت عمى استعماؿ التكنولوجيات في  
 والنقائص.عصرنة أجيزتيا المستخدمة في الخدمة الالكترونية بالتقنيات الحديثة مع سد كؿ الفجوات 
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الدراسة الثالثة بعنواف:" دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تطوير الخدمات السياحية 
 "  1لدوؿ المغرب العربي )الجزائر، تونس والمغرب( 

ىدفت ىذه الدراسة الى إبراز الأثر الاقتصادي لاستخداـ تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ عمى قطاع    
ية المؤسسات الجزائرية الناشطة في قطاع السياحة بأىميتو تبني واستخداـ السياحة، والعمؿ عمى توع

تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ في النشاط الاقتصادي عموما وقطاع السياحة خاصة، كما تيدؼ كذلؾ 
للاىتماـ بقطاع السياحة لأنو يعتبر فرصة لدوؿ النامية لمنمو والتطور بسبب الفوائد الاقتصادية الكبيرة 

 ا المجاؿ بالإضافة الى العمؿ عمى نشر مبدأ السياحة الالكترونية التي أصبحت حديث الساعة.ليذ

وكذلؾ توعية القائميف عمى شؤوف قطاع السياحة سواء القطاع العاـ أو الخواص بضرورة الاىتماـ بما   
اليومية،  يمكف أف تقدمو تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ مف تسييلات وتحسينات عمى مستوى أعماليـ

بالإضافة الى محاولة استغلاؿ الموارد الطبيعية التي تممكيا الجزائر لجذب السائحيف الييا وبالتالي زيادة 
الارادات السياحية التي يمكف أف توجو لبناء قاعدة اقتصادية متينة بدلا عف الاعتماد العاـ عمى 

 ؿ الوحيد أمامنا لمرقي الاقتصادي.المحروقات، وبالتالي فتنمية السياحة ىو الحؿ الأمثؿ والبدي

 وقد تـ طرح تساؤؿ رئيسي مف خلاؿ ىذه الدراسة مفاده:    

ىؿ ساىـ استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في احداث فارؽ عمى مستوى تطوير الخدمات  -
 ، تونس والمغرب؟ رالسياحية في كؿ مف الجزائ

 ة الفرعية ىي: وتندرج ضمف ىذا التساؤؿ مجموعة مف الأسئم 

 ما تأثير التكامؿ بيف تكنولوجيا المعمومات وتكنولوجيا الاتصالات عمى المستوى النظري والتطبيقي؟  -

ىؿ أدى اندماج قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بقطاع السياحة الى ظيور مفاىيـ حديثة  -
 غيرت مف نمط التعاملات السياحية؟ 

 ستعماؿ الأنترنت عمى قطاع السياحة؟ ما مدى التأثير الفعمي لا -

                                                            
لخدمات السياحية لدوؿ المغرب العربي )الجزائر، تونس والمغرب( أسماء سفاري، " دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تطوير ا  1

 (.2015")أطروحة دكتوراه، جامعة العربي بف المييدي، 
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ىؿ استفادت الجزائر، تونس والمغرب مف المزايا التي يوفرىا اندماج قطاع تكنولوجيا المعمومات  -
 والاتصالات بقطاع السياحة؟ 

 وقد تـ وضع فرضية رئيسية كمحاولة للإجابة عف أسئمة الاشكالية مفادىا:   

مومات والاتصالات في احداث آثار مباشرة وفرؽ واضح عمى مستوى لقد ساىـ استخداـ تكنولوجيا المع -
 تطوير الخدمات السياحية في كؿ مف الجزائر، تونس والمغرب.

 كما تـ الاعتماد عمى فرضيات فرعية تمثمت في:     

 أدى التكامؿ بيف تكنولوجيا المعمومات وتكنولوجيا الاتصاؿ الى تفعيؿ أنشطة معالجة وتخزيف البيانات -
واسترجاع وعرض المعمومات بأشكاليا، وكذلؾ توفير خدمات لنقؿ ىذه المعمومات بشتى الطرؽ والوسائؿ 

 السمكية واللاسمكية.

تعتبر السياحة الالكترونية مفيوـ حديث نتج عف تداخؿ قطاعي تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  -
 لالكترونية.والسياحة وأدى الى ظيور نمط جديد مف التعاملات السياحية ا

يؤدي استعماؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في القطاع السياحي الى تطوير الخدمات السياحية  -
المقدمة، وذلؾ عف طريؽ استخداـ الاتصالات الالكترونية التسويقية لجذب أكبر عدد ممكف مف السياح 

 ر الانترنت.وتطبيقات التجارة الالكترونية لإنياء كافة المعاملات السياحية عب

تسعى كؿ مف تونس، المغرب والجزائر الى الاستفادة مف المزايا التي تقدميا تطبيقات تكنولوجيا  - 
 المعمومات والاتصالات عموما والأنترنت خاصة الى لتطوير قطاعاتيا السياحية.

والأكثر ملائمة  باعتباره الأنسب لمثؿ ىذه الدراساتالاستنباطي  الفرضي المنيجكما تـ الاعتماد عمى    
 .لطبيعة الموضوع

 أما بالنسبة لمنتائج فقد توصمت الدراسة الى النتائج التالية:   

 تمت إزالة الغموض والخمط الذي يدور حوؿ مصطمح تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. -

تشمؿ ل وعمومتيياأصبح معموما لدينا أف خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مرتبطة بعالميتيا  -
 كافة مناحي الحياة.
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إف اجتماع قطاع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وقطاع السياحة معا أدى الى ولادة قطاع جديد  -
 مشجع سمي بالسياحة الالكترونية.

 أصبحت صفحات الأنترنت بديلا منطقيا لمتسويؽ التقميدي لمرحلات السياحية. -

 صاؿ الى تخفيض تكمفة إنتاج الخدمة السياحية.يؤدي استخداـ تكنولوجيا المعمومات والات -

يمثؿ التسويؽ الالكتروني لمسياحة تخطيط وتنفيذ الفعاليات التسويقية المتعمقة بعناصر المزيج التسويقي  -
 لمخدمة السياحية للإيفاء بحاجات الزبوف ورغباتو وتحقيؽ أىداؼ المؤسسة السياحية.

الأنترنت لممؤسسات السياحية سبؿ جديدة لتحسيف كفاءة وفعالية  تقدـ القنوات الالكترونية في مقدمتيا -
 واتباع نيج جديد لذب والاحتفاظ بزبائنيا. ،الاتصالات التسويقية

إف سرعة انتشار ونجاح تطبيؽ التجارة الالكترونية في المجاؿ السياحي بصورة كبيرة خاصة مف خلاؿ  -
والشراء لعناصر المنتج السياحي المختمفة ونافس استخداـ شبكة الانترنت سيؿ إجراء عمميا الحجز 

 المجاؿ العديد مف المجالات الاخرى مف حيث تطبيؽ التجارة الالكترونية.

 التعقيب عمى الدراسة:

توافقت ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في متغيرات الدراسة حيث أف كلاىما يتحدث عف دور تكنولوجيا   
السياحية، كما يتشابياف في ىدؼ توعية الناشطيف والقائميف عمى القطاع  المعمومات والاتصاؿ والخدمات

 السياحي بأىمية تبني واستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في القطاع السياحي.

كما يوجد اختلاؼ في كوف ىذه الدراسة اعتمدت عمى المنيج الفرضي الاستنباطي بينما دراستنا الحالية   
الوصفي لجمع البيانات اللازمة لمبحث، واعتمدت دراستنا عمى الاستبياف كأداة لمج  اعتمدت عمى المنيج

 البيانات عمى خلاؼ الدراسة اعتمدت عمى معطيات احصائية لاستنباط النتائج.

وفي ظؿ التشابو والاختلاؼ تـ الاستفادة مف ىذه الدراسة مف خلاؿ التعرؼ عمى تكنولوجيا المعمومات  
ؼ عمى مصطمح التسويؽ الالكتروني ومصطمح الخدمات السياحية بالإضافة الى والاتصاؿ، والتعر 

 خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. 
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ىذه الدراسة الأكثر تشابيا مع دراستنا الحالية كوف أغمب نتائجيا متماثمة فيما يخص أف  تعتبر 
المواقع والتطبيقات الالكترونية أكثر اعتمادا و استعمالا في عمميات الحجز والتواصؿ مع المستخدميف في 

   مجاؿ السياحة مف خلاؿ تطبيؽ السياحة الالكترونية.

ثر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف جودة الخدمة الدراسة الرابعة بعنواف: "أ
 .1"الفندقية

رمت ىذه الدراسة الى مجموعة مف الأىداؼ أىميا توضيح العلاقة بيف تكنولوجيا المعمومات  لقد   
 والاتصاؿ بأبعادىا وأثرىا في تحسيف جودة الخدمة الفندقية في الفنادؽ الجزائرية.

 حث بطرح مجموعة مف الأسئمة وىي: وعؿ ىذا الأساس قاـ البا  

 ىؿ تؤثر الأجيزة والبرمجيات في تحسيف جودة الخدمة الفندقية بالفنادؽ محؿ الدراسة؟  -

 ىؿ يؤثر الأفراد في تحسيف جودة الخدمة الفندقية بالفنادؽ محؿ الدراسة؟  -

 راسة؟ ىؿ تؤثر قواعد البيانات في تحسيف جودة الخدمة الفندقية بالفنادؽ محؿ الد -

 ىؿ الشبكات في تحسيف جودة الخدمة الفندقية بالفنادؽ محؿ الدراسة؟  -

 أما بالنسبة لأدوات جمع البيانات اعتمد الباحث عمى الاستمارة كأداة.    

 مف زبائف فندؽ سيدي يحي. 60تمثمت عينة الدراسة في    

 المبحوثة تمثمت في:   وقد توصؿ الباحث الى مجموعة مف النتائج في ضوء عينة الدراسة 

تـ التوصؿ الى وجود علاقة تأثير معنوية بيف تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وجودة الخدمة الفندقية،  -
حيث تبيف أف استخداـ أدوات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تسيـ في تقديـ خدمة فندقية بجودة عالية 

 ا.مف خلاؿ تقميص الوقت والجيد والانجاز في تقديمي

 

                                                            
خموط جياد و شنشونة محمد، " أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف جودة الخدمة الفندقية " ، مجمة العموـ الاقتصادية   1

 ( .2019)  02،12والتسيير والعموـ التجارية 
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 التعقيب عمى الدراسة:

تصادفت الدراستيف في المتغير المستقؿ حيث تناولا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، كما تشابيتا في   
الأداة حيث استعملا الاستمارة كأداة لجمع البيانات في حيف اختمفت في المتغير التابع حيث تناولت 

الخدمات السياحية بشكؿ  الدراسة السابقة تحسيف جودة الخدمة الفندقية في حيف دراستنا تناولت تحسيف
 عاـ وتخصصنا في الوكالات السياحية التي تقدـ خدمة كراء المنازؿ.

وعمى الرغـ مف وجود نقاط اختلاؼ إلا أف ىذه الدراسة ساعدتنا في ضبط مفاىيـ تكنولوجيا المعمومات   
 والاتصاؿ بالإضافة الى تحديد فرضية فرعية. 

متماثمة حيث تمثمت في أف استخداـ تكنولوجيا المعمومات أما بالنسبة لنتائج الدراستيف كانت  
والاتصاؿ في تقديـ الخدمات يؤدي الى توفير الوقت والجيد، ذلؾ مف خلاؿ الأدوات والتطبيقات 

  الالكترونية. 

الدراسة الخامسة بعنواف:" تطبيقات صناعة السياحة الالكترونية وأثرىا عمى جودة الخدمات 
 .1السياحية " 

ىذه الدراسة الى معرفة مدى وعي المؤسسات السياحية بأىمية تطبيقات صناعة السياحة  ىدفت  
الالكترونية بشكؿ أساسي، وبالإضافة الى الدور التي تؤديو لتطوير جودة الخدمات السياحية المقدمة مف 

 وجية نظر السياح الجزائرييف.

الموضوع صاغ مجموعة مف الأسئمة تمثمت ومف أجؿ أف يحقؽ الباحث أىداؼ الدراسة والإلماـ بجوانب   
 في: 

 ما طبيعة العلاقة بيف جودة الخدمات السياحية وتطبيقات الخدمات السياحية الالكترونية؟  -

 ما المقصود بجودة الخدمات السياحية؟ وما ىي أبعادىا؟  -

                                                            
شاكي ىشاـ وبوخري سمية ، " تطبيقات صناعة السياحة الالكترونية و أثرىا عمى جودة الخدمات السياحية " ، مجمة الدراسات   1

 ( .2022) 1،5التجارية والاقتصادية المعاصرة 
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ة عمى مستوى ىؿ تعرؼ الخدمات السياحية الالكترونية تطورا مف خلاؿ الخدمات السياحية المقدم -
 المقصد السياحي الحظيرة الوطنية المداد؟ 

ىؿ تدرؾ المنظمات السياحية الناشطة بالمقصد السياحي الحظيرة الوطنية المداد والسياح المتوافديف  -
 الييا أىمية الخدمات السياحية الالكترونية؟ 

طنية المداد الخدمات السياحية ىؿ تقدـ المنظمات السياحية المستفيدة مف المقصد السياحي الحظيرة الو  -
 الالكترونية؟ 

 .التحميمي المنيجبالإضافة الى  الوصفي المنيجتـ الاعتماد عمى     

 .الاستبيافأما فيما يخص أدوات جمع البيانات تـ الاعتماد عمى    

مف السياح المتوافديف الى المقصد السياحي الحظيرة الوطنية الأرز بغابة  92تمثمت عينة الدراسة    
المداد مدينة ثنية الحد ولاية تيسمسيمت، بالإضافة الى بعض المستخدميف بالمنظمات السياحية التي 

 تستفيد مف نفس المقصد السياحي.

 خلاؿ الدراسة النظرية والميدانية: النتائج المتحصؿ عمييا في ىذه الدراسة مف   

 ىناؾ ارتباط وثيؽ وتأثير كبير لتطبيقات الخدمات السياحية الالكترونية عمى جودة الخدمات السياحية. -

تعرؼ الخدمات السياحية الالكترونية تطورا ممحوظا عمى مستوى المقصد السياحي الحظيرة الوطنية  -
 لتطمعات السياح والإمكانات المتاحة.المداد، إلا أنو يبقى بطيئا ولـ يرقى 

إف المنظمات السياحية الناشطة بالمقصد السياحي الحظيرة الوطنية المداد والسياح المتوافديف الييا  -
 يدركاف أىمية الخدمات السياحية.

إف عمؿ المنظمات السياحية المستفيدة مف المقصد السياحي الحظيرة الوطنية المداد عمى تطبيؽ وتقديـ  -
 الخدمات السياحية الرقمية لـ يرقى لممستوى المتطمع لو مف طرؼ السياح المتوافديف عمى الحظيرة.

% بيف تطبيقات الخدمات السياحية 5يوجد تأثير وعلاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 الثقة والأماف، التعاطؼ(.الالكترونية وأبعاد جودة الخدمات السياحية )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 
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% بيف تطبيقات الخدمات السياحية 5يوجد تأثير وعلاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية  -
 الالكترونية وجودة الخدمات السياحية.

 التعقيب عمى الدراسة:

كما ىو الأمر  توافقت دراستنا الحالية مع ىذه الدراسة في المتغير التابع، حيث تناولنا الخدمات السياحية  
" كأداة الاستبياف" ونفس الأداة " الوصفي المنيجفي الدراسة السابقة، كما اعتمدنا عمى نفس المنيج " 

 لجمع البيانات باعتبارىا الأنسب لمثؿ ىذه الدراسات.

ا وقد اختمفت الدراستاف في المتغير المستقؿ حيث في دراستنا تناولنا تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بينم 
 .الدراسة السابقة تناولت تطبيقات صناعة السياحة الالكترونية

وعمى الرغـ مف اختلاؼ ىذه الدراسة مع دراستنا الحالية في مجموعة مف النقاط عديدة إلا أننا استنفادنا   
 منيا في تأطير دراستنا مف ناحية الأداة المستعممة لجمع البيانات مع الاستعانة ببعض المراجع. 

ىج الدراستيف فقد توافقتا في اف تطبيقات الخدمات السياحية تاثر عمى جودة الخدمات اما بالنسبة لنتا
السياحية وىذا ماتسعى اليو الوكالات السياحية التي تطرقنا الييا بالدراسة فيذه الاخيرة تتطمع لانشاء 

ة المستفيدة مف المقصد تطبيقات خاصة بالترويج السياحي كما توافقتا في وعي المنظمات السياحي
السياحي الحظيرة الوطنية المداد تدرؾ اىمية الخدمات السياحية والامر نفسو لدى الوكالات السياحية 

 بولاية جيجؿ التي تدرؾ ىي الاخرى اىمية الخدمات السياحية .

الدراسة السادسة بعنواف: " دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في ترويج الخدمات 
 . 1"السياحية

ىدفت ىذه الدراسة الى إعطاء لمحة عف الوكالات السياحية في ولاية بسكرة، وكذلؾ معرفة الأىمية   
التي يحظى بيا القطاع السياحي باعتباره القطاع الذي يحقؽ أحسف تنمية معتبرة في العديد مف الدوؿ 

 احية في الوكالات السياحية.الفعاؿ الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحسيف الخدمات السي

 ولأجؿ الإحاطة بجوانب ىذا الموضوع تـ طرح التساؤؿ التالي:    
                                                            

، مجمة أبحاث اقتصادية السياحية "صاؿ في ترويج الخدمات " دور تكنولوجيا المعمومات والات فيروز،بوضياؼ سارة وقطاؼ   1
 (.2022) 1،16وادارية 



 الإطار النظري لمدراسة                                          الفصؿ الثاني: 

46 
 

 ما ىو دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في الترويج لمخدمات السياحية؟  -

 اندرجت تحت ىذا السؤاؿ مجموعة مف الأسئمة الفرعية تمثمت في:    

 وجيا المعمومات والاتصاؿ لدى الوكالات السياحية المدرسة؟ ما ىي مكونات البنية التحتية لتكنول -

 كيؼ تستخدـ الوكالات السياحية الترويج الالكتروني؟  -

 وللإجابة عف ىذه الأسئمة تـ طرح فرضيتيف رئيسيتيف ىما:   

 تمتمؾ الوكالات السياحية البنية التحتية لتطبيؽ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. -

 لات السياحية الترويج الالكتروني.تستخدـ الوكا -

 وتتشكؿ الفرضية الرئيسية الثانية مف الفرضيات الفرعية التالية:   

 تستخدـ الوكالات السياحية الإعلاف إلكتروني لترويج خدماتيا. -

 تستخدـ الوكالات السياحية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في العلاقات العامة. -

 السياحية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تنشيط مبيعاتيا.تستخدـ الوكالات  -

 تعتمد الوكالات السياحية عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في البيع الشخصي.  -

 تعتمد الوكالات السياحية عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في التسويؽ المباشر لخدماتيا. -

 المنيجالشامؿ لمختمؼ العناصر اعتمدت ىذه الدراسة عمى  ومف أجؿ الدراسة المعمقة والتحميؿ  
 .  التحميمي الوصفي

 كأداة مف خلاؿ اختيار وكالتيف سياحيتيف بولاية بسكرة. حالة بدراسةوتـ الاستعانة   

 وقد حصمت ىذه الدراسة عمى النتائج التالية:   

لاستخداـ أجيزة الاعلاـ الآلي المختمفة  تمتمؾ الوكالتيف السياحيتيف محؿ الدراسة أفراد مؤىميف عمميا -
في تسيير عمؿ الوكالة وتسويؽ خدماتيا السياحية بطريقة حديثة بالاعتماد عمى الشبكات الداخمية 

 والخارجية في ربط أنشطة الوكالة مع بعضيا البعض.
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لعوامؿ سياحة وأسفار الجزائر مجموعة مف اووكالة  TVAتتحكـ الأسعار المطروحة مف قبؿ وكالة  -
الخارجية التي تكاد تكوف درجة التأثير عمى كؿ وكالة نفسيا ليذا نجد أف أسعار مختمؼ الرحلات الدينية 

 أو الترفييية متقاربة جدا بحكـ سعر تذكرة الطائرة وسعر الإقامة في الفندؽ.

 جزائر في تسويؽ.ومف أكثر الأساليب الترويجية التي تعتمد عمييا وكالة قديمة ووكالة سياحة وأسفار ال -
خدماتيـ السياحية الإعلاف الالكتروني لاعتباره الوسيمة الأكثر فعالية وانتشارا عمى نطاؽ واسع يمس كؿ 
الجميور المستيدؼ، كذلؾ لقمة تكاليؼ انجازه وسيولة العمؿ بو، فاعتمادىا الكمي عمى موقع التواصؿ 

 ويتر وأنستغراـ. الاجتماعي فيسبوؾ يغنييا عف باقي المواقع الأخرى مف ت

نلاحظ أف الوكالتيف لا تركز عمى تنشيط مبيعاتيا عبر الأنترنت فيي لا زالت تقميدية في ىذا العنصر  -
 مف المزيج التسويقي وىذا راجع الى عدـ وجود عماؿ أكفاء للاتصاؿ المباشر ونقص التأىيؿ والتكويف.

 التعقيب عمى الدراسة: 

يتوقؼ عمى كونيا تتشابو مع دراستنا الحالية في المتغيريف، حيث يتناولاف  الدراسة ليذه اختيارنا إف   
تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ كمتغير مستقؿ، والخدمات السياحية كمتغير تابع. كما أنيما يتشابياف في 

وعة غير أنيما يختمفاف في مجم ،الجانب التطبيقي ويتخذاف مف الوكالات السياحية ميداف لإجراء الدراسة
مف النقاط فالدراسة السابقة اعتمدت عمى المنيج التحميمي بينما دراستنا اعتمدنا فييا عمى المنيج 
الوصفي، استعانة الدراسة السابقة عمى دراسة حالة كأداة مف خلاؿ اختيار وكالتيف سياحيتيف في حيف في 

 دراستنا استعننا بالاستبياف كأداة لجمع البيانات.

د نقاط اختلاؼ إلا أف ىذه الدراسة مف أكثر الدراسات التي ساعدتنا عمى تأطير وعمى الرغـ مف وجو 
 دراستنا وضبطيا.      

اما بالنسبة لنتائج الدراستيف فقد توافقتا في كوف الوكالات السياحية تعتمد عمى الترويج الالكتروني باعتبار 
 انو اكثر فعالية وانتشار واقؿ كمفة وجيد.
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 :   الفصؿ خلاصة  

نظرية الحتمية  المتمثمة فيتناوؿ ىذا الفصؿ أىـ النظريات التي تفسر تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ    
التكنولوجية ونظرية الاعتماد عمى وسائؿ الاعلاـ الاستخدامات والاشباعات، كما قمنا بتوظيؼ كؿ نظرية 

  .في دراستنا عف طريؽ الاسقاط النظري

 ستنا منيا العربية وأخرى جزائرية والتي الدراسات السابقة التي تناولت موضوع درا كما تـ التطرؽ الى أىـ  
والتي تـ الاستفادة منيا في إطار ، اصحة فرضياتنرأينا في كؿ منيا جانبا يخدـ موضوع بحثنا وما يؤكد 

الدراسة الحالية سواء مف حيث جوانبيا المنيجية أو المعرفية، باعتبارىا أنيا قريبة ببعضيا البعض، 
دور تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في  موضوعوتناولت في مجمميا متغيرات ومؤشرات ميمة عف 

 .تحسيف الخدمات السياحية 

       

 



 

 

 الاتصاؿو  جيا المعموماتالفصؿ الثالث: تكنولو 

 تمييد -

 المبحث الاوؿ: ماىية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ

 المعمومات والاتصاؿمفيوـ تكنولوجيا : أولا

 : التطور التاريخي لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿثانيا

 : البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿثالثا

 : أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿرابعا

 خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ :اخامس

 قطاع في والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا استخداـ دوافع: المبحث الثاني
 السياحة

 مجالات تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿالمبحث الثالث: 
 أولا : في مجاؿ التسيير
 ثانيا : في مجاؿ الصناعة

 تأثيرات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿالمبحث الرابع: 
 أولا: التأثيرات الإيجابية
 ثانيا: التأثيرات السمبية

 الفصؿ. خلاصة -             
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 : تمييد

لقد أصبح اتباع التطور الحاصؿ في الآونة الأخيرة مف الضروريات الاساسية مف أجؿ تحقيؽ كفاءات     
فعالية نحو تحقيؽ التنمية  أكثرتتماشى مع ذلؾ التطور مما يساىـ في تدليؿ الصعاب لممواطنيف وجعميـ 

 الشاممة في مختمؼ جوانب الحياة التي تعتمد عمى التكنولوجيا كأداة لتسييؿ حياة البشر.

انطلاقا مف ىذا نتطرؽ الى كؿ ما يتعمؽ بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مف مفيوـ وتطور تاريخي،     
نولوجيا المعمومات والاتصاؿ، دوافع أىمية وخصائص، بالإضافة الى مجالات تطبيؽ تك بنية تحتية،

استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في قطاع السياحة وفي الاخير تأثيرات تكنولوجيا المعمومات 
 والاتصاؿ.
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 المبحث الأوؿ: ماىية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ 

 مفيوـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ :أولا

 ؼ ذلؾ كؿ حسب وجية نظره ومجاؿ تخصصو ومف بيف التعاريؼ نذكر ما يمي: اختمفت التعاري   

تعرؼ عمى أنيا "مجموعة مف الأدوات والأجيزة التي تسمح باستقباؿ البيانات والمعمومات وتخزينيا       
 ومعالجتيا ومف تـ استرجاعيا باستخداـ برمجيات متعددة الوسائط )السمعية والبصرية والنصية( وتوصيميا
بعد ذلؾ عبر أجيزة الاتصالات المختمفة الى أي مكاف في العالـ، أو استقباليا مف أي مكاف في العالـ، 

    1وكدا الاطلاع عمييا في أي وقت دوف حواجز أو قيود ".

وىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا " مرتبطة بصناعة وحيازة المعمومات وتسويتيا وتخزينيا واسترجاعيا     
وعرضيا وتوزيعيا مف خلاؿ وسائؿ تكنولوجية حديثة متطورة وسريعة وذلؾ مف خلاؿ الاستخداـ المشترؾ 

سترجاع وبث لمحاسبات ونظـ الاتصالات الحديثة وأنيا باختصار العالـ الجديد لجمع وتخزيف وا
       2المعمومات".

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة التي تطرقنا الييا نستنتج أف جؿ الباحثيف اتفقوا عمى أف تكنولوجيا   
المعمومات والاتصاؿ ىي تمؾ الوسائؿ والأدوات والأجيزة التي تستخدـ في جمع المعمومات وتخزينيا 

 لاطلاع عمييا دوف صعوبة وبكؿ سيولة.ومعالجتيا ومف تـ نشرىا لكي يتمكف الأفراد مف ا

 التطور التاريخي لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ  ثانيا:

مرت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مع ظيورىا بعدت مراحؿ تاريخية ذلؾ أنيا ارتبطت ارتباط وثيؽ    
الساعة بؿ واكبتيا عدة تطورات  مع الاتصاؿ والمعمومات والتكنولوجيا وعمى ىذا الاساس لا تعتبر وليدت

 منيا: 

                                                            
أحمد سالـ و سعد قديري ، " مساىمة تكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة القطاع الصحي " ، أعماؿ الممتقى الوطني الأوؿ :   1

 .329( ، ص 2020)  –الأبعاد والتحديات –جودة الحياة والتنمية المستدامة في الجزائر 
، 7ي شوقي ." أثر حجـ المؤسسة الصغيرة والمتوسطة في درجة تبنييا لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ " مجمة الباحث ، عددشادل  2

  . 259، ص 2010ورقمة 
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و تتمثؿ في اختراع الكتابة و معرفة الانساف ليا مثؿ الكتابة ثورة المعمومات و الاتصالات الاولى :  -1
المسمارية والسومرية، ثـ الكتابة التصورية وحتى ظيور الحروؼ والتي عممت عمى انياء المعمومات 

 الشفيية.

وتشمؿ ظيور الطباعة بأنواعيا المختمفة و تطورىا و التي   :الثانيةالات ثورة المعمومات والاتص- 2
ساعدت عمى نشر المعمومات و اتصالاتيا عف طريؽ كثرة المطبوعات و زيادة نشرىا عبر مواقع جغرافية 

 أكثر اتساعا.

المعمومات و تتميز بظيور مختمؼ أنواع وأشكاؿ مصادر ثورة المعمومات و الاتصالات الثالثة: - 3
الأشرطة الصوتية، اللاسمكي( الى جانب المصادر  المسموعة و المرئية )الياتؼ، المذياع، الأقراص،

 الورقية المطبوعة .

تتمثؿ في الترابط بيف تكنولوجيا الحواسيب المتطورة و ثورة المعمومات و الاتصالات الخامسة : - 4
ات ، التي حققت امكانية تناقؿ كميات ىائمة مف البيانات تكنولوجيا الاتصالات المختمفة الأنواع و الاتجاى

و المعمومات و عبر مسافات جغرافية ىائمة بسرعة فائقة و بغض النظر عف الزماف و المكاف وصولا الى 
 .1شبكة الانترنت 

 الاتصاؿو ثالثا: البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات 

وىي الاساس الاوؿ لبناء المفيوـ و الذي مف دونيا لا يمكف اطلاقا لباقي الأسس و البنى  :البيانات -1
 أف تعمؿ أو بالأخرى أف تقوـ ليا قائمة أصلا.

 .و ىي الأدوات التي تحفظ و تخزف و تعالج الأساس الأوؿ )البيانات( :الأجيزة  -2

ى الأساس الأوؿ، اضافة الى التحكـ و و ىي البنى التي بواسطتيا يمكف السيطرة عم :البرمجيات- 3
تطبيؽ العمميات الحسابية و المنطقية والحصوؿ عمى نتائج و حؿ المشكلات حسب الحاجة و الطمب، و 
يجب أف يعرؼ الدارس أف نظاـ التشغيؿ ىو مجموعة مف البرامج التي تقوـ بضبط عمميات الادخاؿ و 
                                                            

،  4وسيمة واعر و صفية واعر . " تنشيط السياحة الداخمية في الجزائر باستخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ". مجمة المنيؿ ،   1
 .266( : 2021) أكتوبر  2
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البرامج ىي التي تتحكـ بعمؿ التجييزات الحاسوبية و يتـ المعالجة و الاخراج و التحكـ فييا، أي أف ىذه 
تطوير برامج نظاـ التشغيؿ غالبا وفؽ الموصفات التي تحددىا الشركات الصانعة لمحواسيب و يتـ تقديميا 
 مع ىذه التجييزات و تصمـ برامج أنظمة التشغيؿ لتحقيؽ الاستخداـ الأفضؿ لمكونات النظاـ الحاسوبي.

ىي مف نتائج تطور البنية التحتية سابقة الذكر و التي ساعدت عمى توزيع و نشر  و الاتصالات: -4
البيانات و نتائجيا و ىي اشبو بوسائط النقؿ التي ساعدت عمى ربط العالـ و تقميص المسافات و الاسراع 
 في التوزيع التجاري لممنتجات و بالذات التي تعرؼ بالاتصالات عف بعد و التي قصرت المسافات و

 جعمت العالـ كمو قرية صغيرة.

وىي حصيمة تطور الاتصالات عف بعد و تأخذ مفيوـ العالـ كقرية واحدة والتي سرعت  : الشبكات -5
 نقؿ البيانات و المعمومات المنتجة أصلا كبنية تحتية أولية. في

و تعتبر شبكة الإنترنت حاليا أحدث مستخدمات البنى التحتية لمفيوـ تكنولوجيا  : الإنترنت -6
  1الإنترانت.المعمومات اضافة الى الإنترنت و 

 رابعا: أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ

لقد ساىـ التطور العممي والتكنولوجي في تحقيؽ ورفاىية الأفراد، ومف بيف التطورات التي تحدث      
باستمرار تمؾ المتعمقة بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات وما تبمغو مف أىمية مف ناحية توفير خدمات 

زمة للأفراد والوحدات الاتصاؿ بمختمؼ أنواعيا، وخدمات التعميـ والتثقيؼ، وتوفير المعمومات اللا
الاقتصادية حيث جعمت العالـ قرية صغيرة يستطيع أفرادىا الاتصاؿ فيما بينيـ بسيولة وتبادؿ المعمومات 

  2في أي وقت وفي أي مكاف 

 خامسا: خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ

ديد مف الخصائص يمكف حصرىا فيما يمي: تتميز تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بالع
                                                            

( ، 2007سميماف مصطفى دلاىمة ، نظـ المعمومات المحاسبية وتكنولوجيا المعمومات ) عماف : مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع ،   1
 .  328 327ص ص 

عمى التنمية  خمود عاصـ و محمد ابراىيـ ، " دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحسيف جودة المعمومات وانعكاساتو  2
 .234الاقتصادية " ، مجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية الجامعة ، العدد الخاص بمؤتمر الكمية ، ص 



 الفصؿ الثالث:                                   تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ
 

45 
 

يكوف فييا المشاركيف في عممية الاتصاؿ تأثير عمى  التي الدرجة عمى تطمؽ السمة وىذه التفاعمية :-1
ادوار الآخريف و استطاعتيـ تبادليا و يطمؽ عمى ممارستيـ الممارسة المتبادلة أو التفاعمية ، وىي 

الافعاؿ الاتصالية التي يستطيع فرد )أ(أف يأخذ فييا موقع الشخص تفاعمية بمعنى أف ىناؾ سمسمة مف 
)ب( و يقوـ بأفعالو الاتصالية ، فالمرسؿ يرسؿ و يستقبؿ في نفس الوقت و كذلؾ المستقبؿ كما يطمؽ 

 عمى القائميف بالاتصاؿ لفظ المشاركيف بدلا مف المصادر.

ياـ المتمقي وأكسبتو خاصية المشاركة في الفعؿ ولقد غيرت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ الحديثة مف م
الاتصالي مثمو المرسؿ حيث أصبح فاعلا في العممية الاتصالية بعدما كاف شكؿ التفاعمية في وسائؿ 
الاعلاـ التقميدية محصورا في الرسائؿ الموجية الى القائـ بالاتصاؿ في التمفزيوف او الإذاعة او الجريدة 

 الياتفية أو الحضور في الاستوديو.بالإضافة الى المكالمات 

أي بث المعمومات و استقباليا مف أي مكاف آخر أثناء حركة المنتج و مستقبؿ : قابمية الحركة-2
المعمومات و ذلؾ باستخداـ عدد مف الأجيزة المختمفة مثؿ التمفزيوف ، الياتؼ النقاؿ ، التمفاز المدمج في 

 ... ساعة اليد ، الحاسوب الإلكتروني النقاؿ

وتعني امكانية ارساؿ الرسائؿ و استقباليا في وقت مناسب لمفرد و المستخدـ و لا تتطمب  اللاتزامنية: -3
مف كؿ المشاركيف أف يستخدموا النظاـ في الوقت  نفسو ، مثلا نظاـ البريد الالكتروني يرسؿ الرسالة 

 جد مستقبؿ الرسالة .مباشرة مف منتج الرسالة الى مستقبميا في أي وقت دونما حاجة لتوا

إف تطور تكنولوجيا وسائؿ الاتصاؿ أدى اتحاد و اندماج انظمة  قابمية التوصيؿ و التركيب : -4
الاتصاؿ و مثاؿ ذلؾ وحدات نظاـ الاستقباؿ عف طريؽ اليوائيات المقعرة التي تجمع مف موديلات 
مختمفة لكنيا تؤدي وظيفتيا في مجاؿ استقباؿ الاشارات و بثيا عمى أكمؿ وجو، وىي تسيؿ عمؿ القائـ 

  بالاتصاؿ او المستقبؿ

و نعني بو الانتشار المنيجي لنظاـ الاتصاؿ حوؿ العالـ و في داخؿ كؿ طبقة  : والانتشارالشيوع  -5
 مف طبقات المجتمع و لا يكوف حكرا عمى الاثرياء فقط و إنما يشمؿ كؿ فئات و طبقات المجتمع.
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فالبيئة الأساسية الجديدة لوسائؿ الاتصاؿ ىي بيئة عالمية دولية حتى تستطيع المعمومة أف  الكونية: -6
تتبع المسارات المعقدة ، كتعقد المسالؾ التي يتدفؽ عمييا رأس الماؿ الكترونيا عند الحدود الدولية في أي 

 مكاف مف العالـ .

 لوجيا المعمومات و الاتصاؿ.وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنو اللامركزية :  -7

: أي امكانية التحكـ فييا حيث تصؿ مباشرة مف المنتج الى المستيمؾ، أي بإمكانيا اللاجماىيرية -8
توجيو الرسالة الاتصالية الى فرد واحد أو الى جماعة معينة كما أنيا تسمح بالجمع بيف أنواع مختمفة 

 مجموعة الى مجموعة.للاتصالات سواء كاف ذلؾ مف شخص الى آخر أو مف 

تتميز صناعة التكنولوجيا بالكثير مف التركيز عمى عدد محدود مف الدوؿ الصناعية :  الاحتكارية -9
الكبرى و ضمف الشركات الاحتكارية ، وليس فقط عمى عممية نقؿ و تسويؽ ىذه التكنولوجيا في الدوؿ 

تخداميا بؿ و صيانتيا في أحياف كثيرة في الاقؿ تقدما و لكف أيضا في التأثير عمى طريقة ادارتيا و اس
ىذه الدوؿ، مما يعزز مف أحكاـ قبضة المجتمعات المصنعة ليذه التكنولوجيا عمى الدوؿ المستوردة ليا و 

 ترسيخ تبعية الثانية للأولى في المجاؿ الثقافي.

رد الاتصاؿ بالشبكة فمثلا يتيح الياتؼ المحموؿ أو الحاسوب المحموؿ لمف: المرونة و سيولة النقؿ  -10
في أي مكاف كاف فمـ يعد مضطرا لمجموس بالمكتب أماـ حاسوب مكتبي فمع استخداـ الشبكات اللاسمكية 
يمكف التعرؼ عمى أسعار البورصة و أسعار الحملات النقدية و الفرد جالسا بالبيت ، كما يمكف تفحص 

ج البيت الى أي مكاف كالمطار والفنادؽ البريد الالكتروني بالإضافة الى ذلؾ يمكف حمؿ الحاسوب خار 
 1والجامعة والمقيى والاتصاؿ بالأنترنت مف خلاؿ نقاط الاتصاؿ المنتشرة " الويفي" 

 المبحث الثاني: مجالات تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ 

 أولا: في مجاؿ التسيير 

اف التدفؽ المتزايد لتكنولوجيا لممعمومات والحاجة الماسة لمعالجتيا داخؿ المنظمة مف ناحية وحجـ    
مبادلة ىذه المعمومات مع بقسة المصالح مف ناحية اخرى، دفعت بالمنظمة لتطوير تكنولوجيا المعمومات 
                                                            

، 9".  مجمة الباحث في العموـ الانسانية و الاجتماعية ، -الخصائص و التأثيرات –نبار ربيحة ." تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ   1
2 (2018 : )91-92. 
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بمداف المتطورة. فمع تعقد بيا، فكانت مف بيف الوسائؿ الناجعة الموجية لحؿ مشاكؿ التسيير خاصة بال
احتؿ الحاسوب مكانة ىامة في الادارة وتوسعت مجالات استخدامو  المحيط وتطور تكنولوجيا المعمومات،

  .تسيير المخزونات ..... الخ خاصة لتسيير العمميات الروتينية، مثؿ تسيير أجور العماؿ المحاسبة،

الاتصاؿ والربط بيف مختمؼ مكاتب الادارة لتسييؿ ولـ تكتؼ عممياتو عند ىذا الحد، بؿ تخطت حدود    
عمميات التسيير والتنسيؽ بيف مختمؼ الوظائؼ، وذلؾ باستعماؿ الشبكات الداخمية والخارجية. كما 
ساىمت تكنولوجيا المعمومات في اتخاذ القرارات المتعمقة بالمنظمة وكمثاؿ عمى ذلؾ ظيور الأنشطة 

 ارات وايجاد الحموؿ المتعمقة بمشاكؿ التسيير.الخبيرة المساعدة عمى اتخاذ القر 

 ثانيا: في مجاؿ الصناعة

في ظؿ التطور المتزايد لتكنولوجيا المعمومات وازدياد شدة التنافس أماـ التغيرات الكبيرة في المحيط دفع   
رارىا بالمنظمة الى استعماؿ وتطبيؽ تقنيات جديدة لتكنولوجيا المعمومات حتى تحافظ عمى بقائيا واستم

 ومنيا: 

  : الاصطناعيالذكاء  -1

عمـ النفس، عمـ  الحاسوب،الذكاء الاصطناعي بمثابة العمـ والتكنولوجيا المعتمدة عمى فروع عممية مثؿ 
، تسير، تتحرؾ وتشعر رالمغويات، الرياضيات واليندسة، الذي ييدؼ الى تطوير حواسيب تستطيع أف تفك

فعند ظيور أوؿ حاسوب آلي في العالـ كاف لو الدور الكبير في انجاز العمميات الحسابية  مثؿ الانساف.
يقرأ و في فترة قصيرة جدا، والكمية اليائمة مف المعمومات المخزنة فيو، إلا أنو تـ تطويره مما جعمو يفكر 

  مع محاكاة تفكير الانساف مما سمح بظيور الأنظمة الخبيرة.

 الآلية: -2

لقد فكر الانساف منذ القدـ في الآلة التي تعوضو في مختمؼ المياديف، خاصة المتعبة  والخطيرة منيا   
مثؿ المياـ الحربية، وعمؿ الباحثوف بجيد مف أجؿ تحقيؽ ىذا الحمـ فكانت البداية مخفقة لأنيـ تمكنوا 

ف ، فيو مجرد آلة لا مف تصميـ الانساف الآلي الحديدي الذي كاف بعيد كؿ البعد عف سموؾ الانسا
يستطيع القياـ الا ببعض الحركات البسيطة ، ولكف مع التطور في التكنولوجيا  والالكترونيؾ تمكف 
الباحثوف مف تطوير ىذا الرجؿ الآلي ، الذي تمكف مف القياـ بحركات معقدة وسريعة لمغاية يعجز الانساف 
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ت عدة منيا الحرب، التجارب الفضائية، عف أدائيا بنفس الكفاءة، ولقد أصبحت تستعمؿ في عمميا
 1الإنتاج، السنيما، و التصميـ  .

 المبحث الثالث: دوافع استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في قطاع السياحة 

فيما يمي عوامؿ مختمفة دفعت القائميف عمى القطاع السياحي نحو استخداـ تكنولوجيا المعمومات        
 والاتصاؿ: 

لمسيريف ومدراء أعماؿ القطاع في التعريؼ بأعماليـ ومنتجاتيـ، والخدمات التي يقدمونيا الى رغبة ا -
 بسرعة أكبر وتكمفة أقؿ. إلييـالعديد مف السواح، وكيفية الاتصاؿ بيـ في حالة الحاجة 

 النشر الالكتروني لكؿ المعمومات المتاحة التي تخص المؤسسات السياحية والفندقية، والتي يرغب -
 السواح في معرفتيا دوف الذىاب الى المؤسسة السياحية.

تقديـ خدمات مميزة لمسائح مف حيث السرعة والسيولة ف عف طريؽ الويب وعف طريؽ البريد  -
 الالكتروني عند طمبيا.

 جمب فئة جديدة مف السواح الذيف ىـ عمى اتصاؿ بالأنترنت. -

المناسب، فأي تأخير في آجاؿ نشرىا تفقد المعمومة نشر المعمومات السياحية لمسواح في الوقت  -
 أىميتيا.

 الفندقية عمى السوؽ المحمي، الإقميمي والدولي.و انفتاح المؤسسات السياحية  -

الحصوؿ عمى معمومات عف الخدمات المنافسة ومميزاتيا حتى تبقى المؤسسة السياحية والفندقية في  -
 وضعية تنافسية جيدة.

ش - يار لمنتجات وخدمات المؤسسات السياحية الفندقية حتى تجمب أكبر عدد ممكف مف نشر إعلانات وا 
 .السواح

                                                            
اسمينة ، " دراسة اقتصادية قياسية لأثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى الأداء الاقتصادي لممنظمة ") رسالة ياسع ي  1

 . 39 38(، ص ص 2010ماجيستر ، جامعة بومرداس ، 
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 تسمح لمسواح بالقياـ بحجوزات عبر الأنترنت. -

متابعة تطور القطاع، مف خلاؿ الاتصاؿ الدائـ بالعالـ مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات سياحية،  -
 كزيارة مواقع مؤسسات أخرى مف نفس نشاط القطاع.

 وسيمة لتخفيض مصاريؼ الترويج وتحسيف وتطوير الخدمات والمنتجات السياحية والفندقية. -

 الابتكار والتجديد بدوف انقطاع لمبقاء في الخدمة. -

 التواجد في كؿ مكاف وعرض ملائـ مع متطمبات السواح. -

 ة تنافسية .....الخ.ركيزة للإبداع والتنمية وخمؽ منتجات جديدة، خدمات جديدة، أسواؽ جديدة، ميز  -

 تسمح بتقديـ خدمات سريعة ومتنوعة لمسواح. -

 الوسيمة المفضمة بالنسبة لممؤسسات السياحية والفندقية الكبيرة ذات الفروع.  -

 .ةوسيمة منافسة، اذ تسمح بالخروج مف الأسواؽ المحمية الى استيداؼ الأسواؽ العالمي -

 ومات والاتصاؿ المبحث الرابع: تأثيرات تكنولوجيا المعم

 خرى سمبية تتمثؿ في: أتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تأثيرات ايجابية و 

 الايجابية التأثيرات :أولا

أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ تمعب دورا ىاما ورئيسيا في مجتمع المعمومات لما توفره مف    
 منافع تتمثؿ في: 

أي قدرتيا عمى ربط عدد كبير مف الناس في مختمؼ بقاع العالـ بعضيـ  الارتباطية والوصوؿ العالمي: -
 ببعض وبأقؿ التكاليؼ.

 .اذ يمكف لممنظمات تنسيؽ جيود العامميف لدييا بسيولة وبتكاليؼ منخفضة انخفاض تكاليؼ الاتصاؿ: -
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عمومات وفي بمعنى أنيا تساىـ في الوصوؿ الفوري المباشر الى مصادر الم توزيع متسارع لممعرفة: -
 مجالات حيوية.

 تطوير وسائؿ النقؿ والمواصلات بشكؿ كبير. -

 السرعة في نفيد العمميات الانتاجية وزيادة الانتاج كما ونوعا. -

 المساىمة في تطوير تبادؿ المعمومات بيف الييئات المسؤولة والعاممة. -

عماؿ الجسدية المرىقة أو الذكاء والأ تحرير العماؿ مف الاعماؿ المتكررة والخالية مف استخداـ العقؿ -
 وانخفاض ساعات العمؿ.

أدت تكنولوجيا الاتصاؿ الى الانتشار الكبير لمتعميـ فأصبح الكؿ يتعمـ، كما استخدمت التكنولوجيا في  -
المنظومة التعميمية فوفرت الكثير مف الجيد والعناء عف الطلاب، بالإضافة الى انيا تواجو النقص في 

 ساتذة.أعداد الأ

  السمبية التأثيرات :ثانيا

تنميط العالـ وفقا لمنمط الأمريكي الغربي مف خلاؿ نقؿ قيمو الى شتى أفراد العالـ والترويج  -
 للإيديولوجيات الفكرية الغربية وفرضيا في الواقع مف خلاؿ الضغوط الإعلامية والسياسية.

مشيد مسموح بو للاستيلاؾ ويتضمف ىذا المشيد كؿ مف السمع المادية  إلى تحويؿ مجالات الحياة -
وتقنية المرئي وىو  المرئية والصورة المادية المرئية عف السمع، ويكوف المشيد في ىذه الحالة لغة لسمعة

في الواقع يسمب الوجود الانساني مف التجربة الحقيقية و المعنى بؿ ويحوؿ الوجود بالمعنى الى الوجود 
الحصوؿ أي الحصوؿ عمى شيء أو الوجود باؿ معنى ويصبح المرئي أكبر أىمية مف الحقيقة المعاشة ب

 ذاتيا.

التأثيرات الصحية لتكنولوجيا المعمومات غمى الجانب النفسي والبيولوجي والفيزيولوجي للأفراد فالكثير مف -
، الاكتئاب، العزلة ضعؼ البصر، الأمراض كاف سببيا الاستخداـ المفرط ليذه التكنولوجيا مثؿ الصداع

 الارىاؽ، ضغط الدـ، الارىاؽ، أوجاع الظير.....
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القضاء عمى الخصوصية اذ أضحت حياة الانساف مكشوفة عبر ىذه الوسائؿ مقارنة بما كاف عميو مف  -
ا بيف الأمور الشخصية الخاصة وتمؾ يثقافات سابقة خاصة الاسلامية والتي سنت حدودىا وقوانين

 .1ة أماـ الرأي العاـ الواضح
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  الفصؿ خلاصة

مف المعروؼ أف التطور السريع واليائؿ لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ جعؿ منيا فاعمة في مجاؿ   
المعمومات، حيث أصبح مف السيؿ الوصوؿ الييا مف طرؼ المستفيديف منيا ذلؾ مف خلاؿ 

كف التسييلات التي قامت الشبكات المعموماتية بفضؿ التطورات اليائمة في عالـ الاتصاؿ وىذا ما يم
مف القياـ بمختمؼ الأنشطة ودعميا بوسائؿ جديدة تتصؼ بالمرونة وسيولة الاستخداـ كما أنيا تممؾ 
  أىمية بالغة في تحسيف وتطوير الخدمات بمختمؼ أنواعيا وأشكاليا بما في ذلؾ الخدمات السياحية.   
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  تمييد

أىمية بالغة بالنسبة لممؤسسات التي تقدميا والأمر نفسو بالنسبة لكؿ مف مقدمي تعد الخدمة ذات      
الخدمات والمستفيديف منيا، وقد زاد اىتماـ المؤسسات الخدماتية بيا بعد اشتداد المنافسة بيف ىذه 
المؤسسات ودخوؿ منافسيف أجانب، فأصبحت تحسيف الخدمات أمرا ضروريا خاصة عمى مستوى 

 .احية التي ليا تطمعات زاىرة لتحقيؽ جودة خدماتيا لتكوف عند مستوى تطمعات زبائنياالخدمات السي

وللإلماـ أكثر بنواحي ىذا الموضوع ارتئينا التطرؽ مف خلاؿ ىذا الفصؿ لماىية الخدمات عمى وجو    
ات، العموـ وماىية الخدمات السياحية عمى وجو الخصوص بالإضافة الى مراحؿ واجراءات تطوير الخدم

 ية.عوامؿ نجاح الخدمات السياح
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  المبحث الاوؿ: ماىية الخدمات

  الخدمات مفيوـ: أولا

عمى أنيا "النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع، أو التي الجمعية الأمريكية لتسويؽ الخدمة عرفت    
 . 1" تقدـ مع السمعة المباعة

الانشطة بمدة وموضوع )محؿ( محدديف تنجز بفضؿ  كما عرفت عمى أنيا "نشاط أو تتابع مف   
 . 2"وفؽ لتطورات وسموكات محددة مسبقة الوسائؿ البشرية والمادية لغرض تقديـ منفعة الى زبوف،

مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف الخدمات ىي مجموع مف الأنشطة المعروضة لمبيع والتي تقدـ مف    
رية والتي تحقؽ أىداؼ وغايات وتقدـ مساعدات وتمبي طرؼ المؤسسات بفضؿ الوسائؿ المادية والبش

 .ممكيةاحتياجات الزبوف دوف تحقيؽ 

 ثانيا: أنواع الخدمات

والاشخاص القائميف  ىنالؾ العديد مف أنواع الخدمات والتي تتعدد بسبب طبيعتيا والمقابؿ المادي،    
 :يميعمى تقديميا، ومف أبرزىا نذكر ما 

: الخدمات الربحية تتمثؿ في الخدمات ذات المقابؿ المادي مثؿ خدمات ربحية وغير ربحية -1
الخدمات السياحية، أما الخدمات الغير ربحية فتمثؿ الخدمات التي تكوف بدوف مقابؿ مادي 

 .الاغاثةالجمعيات الانسانية والتضامنية ومنظمات  -مى العموـع –وتقدميا 

 ي:: وتتمثؿ في التالخدمات حسب المجاؿ -2

" وتشمؿ الخدمات التي يقوـ بيا الفرد اتجاه مجتمعو مف أنشطة التطوع : الاجتماعيةالخدمات  2-1  
مثلا ، و تقدـ الحكومات الخدمات الاجتماعية لممواطنيف كتمؾ الخدمات المقدمة لممسنيف بتوفير مبمغ 

 3" خاص بيـ

                                                            
 . 122( ، ص  2016دار الصفاء ،  بشير بودية و طارؽ قندوز ، أصوؿ ومضاميف تسويؽ الخدمات ) عماف:   1
 .122نفس المرجع ، ص   2
 .21/02/2023"  ، تاريخ الاطلاع  mawdoo3.comفاطمة مشعمة ، "مفيوـ الخدمة "،  3
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تعميمية و تطويرىا الى : تتضمف توفير المدارس و الجامعات و المراكز الالخدمات التعميمية 2-2 
 جانب العمؿ عمى ملائمة أسعار بعض الخدمات التعميمية كالأقساط الجامعية مع قدرة الطالب المادية،

ا سبؽ تقديـ المحاضرات، والندوات والانشطة مويشمؿ ذلؾ الجامعات الحكومية والخاصة، ويتخمؿ 
 التعميمية.اللامنيجية التي تساعد الطمبة عمى تطوير قدراتيـ 

تشمؿ خدمة الافراد الجنود في الجيش الرسمي لبمداتيـ و تكوف ىذه "  :العسكريةالخدمات  2-3  
الخدمة مدفوعة الاجر في الاوضاع العادية لممنتميف لمجيش بشكؿ رسمي ، برتب عسكرية مختمفة و 

كحالات التعرض  مجانية لمف يتطوعوف في الجيش في حالات الحروب سو اعلاف الطوارئ في بمداتيـ
لمكوارث الطبيعية الممتدة عمى مساحات جغرافية واسعة ، حيث يتحد أفراد الجيش في ىذه الحالة مع كافة 

  .1"شرائح المجتمع، و مؤسسات المجتمع المدني

:" وتشمؿ الخدمات العمومية التي تقدميا الحكومة ومؤسساتيا الرسمية خدمات حسب القائميف بيا -3
كخدمات النقؿ، الماء، الكيرباء، والبريد وغيرىا، بالإضافة الى الخدمات التي تقدميا المنبثقة عنيا 

 مؤسسات وشركات معينة تتعمؽ بمجاؿ عمميا كخدمات العملاء في البنوؾ والقطاعات المصرفية،
 . 2"وخدمات الزبائف في المجاؿ التجارية الكبرى

ف خلاؿ انجاز مجموعة مف الخدمات أو :" ىي الخدمات يمكف الحصوؿ عمييا ممرتبطة خدمات -4
موافقات عف طريؽ جيات مختمفة ومثاؿ عمى ذلؾ خدمة اصدار إقامة الخدـ عمى كفالة المقيميف       

ضافة زوجة لخلاصة قيد مواطف  .وا 

: و ىي الخدمات التي يتـ الحصوؿ عمييا مباشرة مف الجية المقدمة لمخدمة خدمات غير مرتبطة -5
متطمبات مف جية أخرى مثؿ خدمة دفع المخالفات و خدمة اصدار شيادة لمف ييمو دوف موافقات أو 

 ."3الأمر

 

                                                            

 فاطمة مشعمة، مرجع سبؽ ذذكره. 1 
 نفس المرجع.  2
 .21/02/2023تاريخ الاطلاع  www.yumpu.comحكومة أبو ظبي ، " دليؿ تعريؼ الخدمات وتوثيؽ اجراءاتيا " ،   3
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 دماتثالثا: خصائص الخ 

 :مف أبرز خصائص الخدمات ما يمي

أي أف الخدمات ليست مادية و ليس ليا وجود محسوس فلا يمكف لمسيا، و  الخدمات غير الممموسة: -
ىذا ما ينتج عنو خاصية فرعية وىي صعوبة المعاينة أو التجربة مف طرؼ المستفيد قبؿ شرائيا بمعنى 
آخر" أف المستفيد مف الخدمة لف يكوف قادرا عمى اصدار قرارات و أحكاـ مستندة عمى تقييـ محسوس مف 

س البصر، الشـ و التذوؽ قبؿ شرائو لمخدمة كما يفعؿ لو أنو اشترى أو رغب في شراء سمعة خلاؿ حوا
  1. مادية، وليذا نقوؿ أف قرار شراء السمعة يكوف أسيؿ بكثير مف شراء الخدمة

و يقصد بيا أف الخدمة ملازمة و مرتبطة بالشخص الذي يقدميا عمى عكس المنتجات  التلازمية:-
ف الخدمة تنتج وتستيمؾ في نفس الوقت فإنو مف الصعب فصميا عف مصدرىا سواء  الممموسة،" بما أ

كاف انساف أو آلة فمف يقوـ بتقديـ الخدمات يتكامؿ العممية المقدمة و يصبح طرؼ في تكويف جودة و 
 2. نوعية الخدمة

لمحددات يكوف مف الصعب المحافظة عمى مستوى نمطي لمخدمة و ذلؾ يعود الى ا"  غير متجانسة: -
التي تؤثر في مدخلات انتاج الخدمة و متمثمة في ميارة المورد، التوقيت، المكاف، السرعة، الأدوات 
المستعممة وغيرىا، وىذا ما يفسر عدـ تماثؿ و تجانس الخدمات عمى الدواـ، بما أف الخدمات أغمبيا تقدـ 

بعضيا يتعمؽ ببيئة العمؿ المادية مف طرؼ أشخاص فإف قدرتيـ عمى الأداء تتغير و تتأثر بعدة عوامؿ 
  3. و الاجتماعية المحيطة بو مما يجعؿ تنميط الخدمة شبو مستحيمة

ذا عمى حسب البيانات ىوالخدمة في تغير دائـ ومستمر الأمر الذي يجعميا تزداد تنوعا تباينا        
مف محاولة العديد مف المؤسسات والمعمومات الجديدة التي يتمقاىا المورد "بنية تحسيف الجودة وعمى الرغـ 

 .4 "تنميط مخرجاتيا إلا أنو مف الصعب عمييا التأكد مف تقديـ مستوى الجودة نفسيا لمخرجاتيا

                                                            
 .45مرجع سبؽ ذكره ، صبشير العلاؽ،   1
 .125بشير بودية وطارؽ قندوز ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   2
 .126نفس المرجع ، ص   3
 .127، ص نفس المرجع   4
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إف العديد مف الخدمات ذات طبيعة فنائية غير قابمة لمتخزيف مف أجؿ استخداميا  غير قابمة لمتخزيف: -
تعتبر مستيمكة لحظة انتاجيا بمعنى آخر كمما زادت وىذا راجع لأف الخدمة  في أوقات اخرى مثؿ السمع،

 ف.اللاممموسية انخفضت فرصة التخزي

إف صفة عدـ انتقاؿ الممكية تميز الانتاج الخدمي عف الانتاج السمعي و ذلؾ لأف  عدـ تممؾ الخدمة: -
ء عدة ليالي في المستفيد لو الحؽ باستخداـ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا مثؿ: تأجير سيارة أو قضا

فندؽ،  فيذه الخدمات لا يجوز لو الحؽ في امتلاكيا بؿ لو حرية التمتع و الانتفاع بيا مقابؿ ما يدفعو 
 .مف نقود

الخدمات عرضة لزواؿ و الفناء بمجرد استخداميا بالإضافة الى عدـ امكانية تخزينيا و  تدبدب الطمب: -
 1. بدب و غير مستقرىذا ما يميز الطمب عمى بعض الخدمات بأنو متد

  لمبحث الثاني: ماىية الخدمات السياحيةا

  أولا: مفيوـ الخدمات السياحية

تعرؼ عمى أنيا " منتج غير ممموس يقدـ فوائد ومنافع مباشرة لمزبوف كنتيجة لتطبيؽ أو استخداـ جيد     
أو تممؾ الخدمة أو أو طاقة بشرية آلية وفنية عمى أشخاص أو أشياء معينة ومحددة ولا يمكف حيازة 

  .2 استيلاكيا ماديا

  ثانيا: أنواع الخدمات السياحية

تصنؼ أنواع الخدمات السياحية عمى أساس اشباعيا لحاجات ورغبات السائح والزائر عند القياـ بجولة   
  :أو رحمتو السياحية وعميو يمكف تصنيفيا كما يمي

 .والجويوذلؾ بجميع ما تشممو ىذه الخدمات مف النقؿ البري و البحري  : النقؿخدمات  -

 .الخوتشمؿ الفنادؽ بأنواعيا و القرى و المدف السياحية و بيوت الشباب ...  :السكف خدمات  -

                                                            
 .127ص  مرجع سبؽ ذكره، ،بشير العلاؽ وطارؽ قندوز  1
( 2021) 01،04ليمي غضباف ، " جودة الخدمات السياحية كمدخؿ لكسب ولاء العملاء " ، مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية   2

 .181، ص 
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 .والشرابوتشمؿ جميع ما يمبي حاجة السائح مف الطعاـ  :والمشروبات خدمات الأطعمة  -

 . 1وتشمؿ الخدمات الرياضية و الثقافية و غيرىا :الترفيو خدمات التسمية و  -

وتشمؿ خدمات الماء، الكيرباء، الياتؼ، الخدمات الصحية، الدفاع  : الاخرىالخدمات المساعدة  -
المدني، الصيانة، الخدمات الصرفية، غسؿ الملابس، مستمزمات الأمف والطمأنينة ، توفير مواقع 

 2. السيارات، خدمات الحلاقة، التصوير والمرافؽ الصحية والاشارات التوضيحية ...الخ

  ثالثا: خصائص الخدمات السياحية

 : مف بيف أىـ الخصائص نذكر ما يمي   

بما أف الخدمات غير مادية ولا يمكف تذوقيا مف قبؿ المستيمؾ قبؿ أف  المعنوية "غير ممموسة ": -
 .يشترييا وبالتالي يتـ التركيز عمى اعلاف الفوائد الناجمة عمى الخدمات و ليس عمى الخدمة نفسيا

لا يمكف فصؿ الخدمات عف بائعيا لأنو يقدـ الخدمة و يبنييا وبالتالي : "التلازـ "عدـ امكانية الفصؿ -
 . قناة التوزيع تكوف مباشرة مثؿ وكلاء السفر

فمثلا شركة النقؿ لا تقدـ الخدمة نفسيا في كؿ رحمة حيث أنيا تحدد نوع  :"التغاير" عدـ التشابو  -
  . الخدمة حسب نوع الخدمة والمسافة

حيث أف الخدمات تستيمؾ بسرعة ولا يمكف تخزينيا ، كما  مب و الطمب المتذبذب:قابمية الفناء و الط -
 .3 أنيا متذبذبة أحيانا بسبب الموسمية

بالنسبة لمنقؿ فإنو يتـ نقؿ المستيمؾ )السائح( الى مكاف  :السياحي استحالة نقؿ أو تخزيف المنتج  -
المنتج وليس العكس في حالة المنتجات المادية وحتى بعض الخدمات الاخرى، كما أف معظـ مكونات 

                                                            
 .91( ، ص 2013صبري عبد السميع ، التسويؽ السياحي والفندقي : مدخؿ صناعة السياحة والضيافة ) عماف : دار المسيرة ،   1
 .181مرجع سبؽ ذكره ، ص  ليمى ضباف ،  2
 .344بركاف زىية ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   3
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المنتج السياحي لا يمكف خزنيا كالطاقات الإيوائية أو مقاعد الطائرة ، فعندما لا يتـ اشغاؿ أي غرفة مف 
 .1 رة لمفندؽ لأنو لا يمكف تخزيف الغرفة أو عرضيا أو نقميا مف مكاف لآخرالفندؽ يعتبر خسا

صعوبة تحويؿ الموارد المستخدمة في السياحة الى  عدـ مرونة العرض السياحي في المدى القصير: -
استخداـ آخر، أي لا يمكف تحويؿ فندؽ أو مطار في وقت قصير، أو عدـ امكانية بناء منشآت سياحية 

 . ي وقت وجيز لأنيا تحتاج الى تجييزات ومواقع وعماؿ تقنييف ومدربيف وماىريف في العمؿو خدمات ف

"تتأثر الأسواؽ السياحية بالموسمية إذ يوجد ما يطمؽ عميو موسـ  تأثر السوؽ السياحية بالموسمية: -
وتشغيمية و ، و الذي يوفر أفضؿ فرص تسويقية 2الذروة وىو موسـ الطمب السياحي وازدياد عدد السياح"

كذلؾ نسبة أشغاؿ عالية، وموسـ الكساء والذي ينخفض فيو الطمب السياحي وقد ينعدـ نيائيا، وموسـ 
وسط و الذي يتذبذب فيو الطمب مف يوـ لآخر ، ما عدا بعض المناطؽ المعينة في العالـ اذا يكوف الجو 

 . فييا معتدؿ عمى مدار السنة ولا يتأثر بالموسمية

كوف السياحة صناعة متداخمة و مركبة و تحتوي عمى العديد مف الخدمات والتي نتاج: تعدد جيات الا -
يعتبر بعضيا صناعة كبيرة و مستقمة بحد ذاتيا مثؿ صناعة الفنادؽ ، النقؿ ، وكؿ عنصر غييا قدـ مف 

سياحي قبؿ منتج مستقؿ ، وىذا ما يخمؽ تحدي اضافي فيما يتعمؽ بإقناع أو اشباع المستيمؾ بالمنتج ال
المتكامؿ الذي يعتبر بحد ذاتو محصمة لمجموعة مف الخدمات و ىذا يتطمب درجة عالية مف التنسيؽ في 

 . عرض وتقديـ المنتج السياحي الكمي

تختمؼ دوافع و رغبات السياح و توقعاتيـ بدرجة كبيرة ، وكذلؾ  " تبياف قطاعات المنتج السياحي: -
قناعيـ بشكؿ جماعي  التبايف في مستويات الدخؿ بالنسبة لمسياح و ىذا أدى الى صعوبة التأثير فييـ وا 
مف جية ومف جية أخرى صعوبة توفير الخدمات التي يرغبيا السائح كؿ عمى حدى فيما يتعمؽ بالمنتج 

 .3 كؿ مجموعة ومستويات الخدمات والأسعار المطبقةالمطموب مف قبؿ 

 

                                                            
 .124(، ص 2016، " دور الموارد البشرية في صناعة السياحة الجزائرية " ) أطروحة دكتوراه ، جامعة باتنة ، حدة متمؼ  1
 .124، ص نفس المرجع  2
 .125، ص نفس المرجع  3
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 1رابعا: أىمية الخدمات السياحية

أبرز المجالات التي تشيد اىتماما متزايدا في الآونة الأخيرة باعتبارىا تشكؿ موردا ىاما لمتنمية  -
الاقتصادية والاجتماعية لأي بمد ، وعميو يعد القطاع السياحي أحد أىـ القطاعات اسياما في النمو 

تباطيا بالعديد مف الاقتصادي ، نظرا لمتدفقات الناجمة عنو مف حيث مناصب الشغؿ التي يحدثيا، لإر 
 .والاجتماعيةالقطاعات الاقتصادية والثقافية 

أىـ عوامؿ جذب السياح لمبمد وركف أساسي لنجاح صناعة السياحة فيو خاصة اذا عممت أي مؤسسة  -
سياحية عمى القياـ بإجراءات التحسيف و التطوير المستمريف ليذه الخدمات ، فالسوؽ تسوده المنافسة 

سياحية ذات جودة عالية، أي أف الخدمات السياحية ليا دور كبير كعامؿ حاسـ و ليدؼ تقديـ خدمة 
مؤشر في زيادة الحركة السياحية ، نظرا لاعتماد ىذا القطاع عمى ما تقدمو المؤسسات السياحية مف 
خدمات تستيدؼ تحقيؽ رضا السياح بالدرجة الاولى، ذلؾ أف اشباع رغبات المستيمؾ في ىذا المجاؿ ىو 

 . ؿ طريؽ لضماف استمرارية نشاطات القطاع و تنمية عائداتياأفض

ىذا و تمعب الخدمات السياحية دورا بارزا في التنمية الاقتصادية مف خلاؿ زيادة الحركة السياحية نحو  -
البمد ، وتنشيط باقي القطاعات المرتبطة بيا والزيادة في معدلات النمو الاقتصادي نظرا لإقباؿ المستيمؾ 

لخدمات السياحية مثؿ الخدمات الفندقية، السفر، الدراسة وغيرىا. قد يصؿ أحيانا في المجتمعات عمى ا
  .% مف مجموع الانفاؽ والسبب راجع الى تكاليؼ الخدمات30الرأسمالية الى 

    المبحث الثالث: مراحؿ واجراءات تطوير الخدمات

 ولا: مراحؿ تطوير الخدماتأ

السياحية بعدة مراحؿ تبدأ بفكرة معينة ثـ القياـ بتحميؿ جوانبيا لموصوؿ الى الفكرة يتـ تطوير الخدمات    
التي سوؼ يحققيا ويتعيف حجـ التكاليؼ التي ستتحمميا المؤسسة جراء ىذا التطوير مقارنة بالعائد 

يجيا وصولا حيث تستخدـ في البداية ىذه الفكرة الى التجربة الموسعة ثـ التوسع تدر  ،المنتظر ثـ بتقييمو

                                                            
 .155( ص 2007، التسويؽ السياحي والتسويؽ الفندقي ) القاىرة : دار حواس ،  طارؽ عبد الفتاح الشريعي  1
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الى مرحمة التطبيؽ الشامؿ، وفي كؿ ىذه المراحؿ تخضع الفكرة لمرقابة مف أجؿ مواجية الصعوبات 
 .  1وتحسيف أدائيا بشكا كامؿ

 الخدماتثانيا: اجراءات تطوير 

ويعتبر تطوير المنتج السياحي مف أحد أىـ القرارات التي يجب عمى المؤسسات السياحية أخذىا بعيف     
ار، فالاستراتيجية التسويقية الناجحة تقوـ دائما بوضع تصورات لعممية تطوير المنتجات السياحية الاعتب

والبرامج السياحية عند مختمؼ مراحؿ حياة المنتج السياحي، ويعتبر قرار تطوير المنتج السياحي مف 
ب عمييـ القياـ القرارات الميمة التي تقع عمى عاتؽ رجاؿ التسويؽ بالمؤسسات السياحية ومف ثـ وج

 :خلاؿبالدراسات اللازمة لتجنيب المؤسسات أمخاطر محتممة، ويمكف تطوير الخدمات السياحية مف 

إدخاؿ تحسينات و تعديلات جوىرية عمى الخدمات السياحية الحالية ، وذلؾ بما يتلاءـ مع احتياجات  -
 .المتقدمةو رغبات السائحيف وبما ىو مستخدـ في الدوؿ السياحية 

 .السياحيإظيار منافع جديدة لممنتج  -

ابتكار منتجات سياحية جديدة لـ يسبؽ تداوليا مف قبؿ أي دولة أخرى ، بما يحقؽ منفعة جديدة لمسائح  -
 .المتوقعو يعما عمى زيادة حجـ الطمب السياحي 

 . 2خمؽ التميز عمى مستوى المنتج السياحي -

  المبحث الرابع: عوامؿ نجاح الخدمة السياحية

  :3 يتوقؼ نجاح الخدمة السياحية وتفوقيا عمى بعض العوامؿ أىميا     

: يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة مقدار ما تتصؼ بو ىذه الخدمات مف مدى تميز الخدمة -
مزايا غير موجودة في خدمات الدوؿ السياحية المنافسة ، بمعنى أف يكوف لمخدمة أسموب معيف أو شكؿ 

                                                            
 .342بركاف زىية ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   1
 .124أسماء سفاري ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   2
اه ، جامعة الجزائر نونة بف حملاوي ، " واقع وآفاؽ التسويؽ السياحي الالكتروني بالمؤسسات السياحية الجزائرية " ) أطروحة دكتور   3
 . 35 34 33( ، ص ص ص  2018، 
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مستوى جودة مرتفع لا تتوفر في الخدمات المناظرة بالدوؿ المنافسة ، لذلؾ فإف تميز الخدمة خاص أو 
 . يعتبر مف عوامؿ الجذب السياحي التي تعتمد عمييا بعض الدوؿ السياحية

: كما اتصفت الخدمة السياحية بالسيولة واليسر في تقديميا بعيدا عف طبيعة الخدمة السياحية -
، لأف السائح يبحث دائما عف الراحة واليدوء والاستقرار ، وىذا لا يتحقؽ في ظؿ التعقيد والصعوبة 

الخدمة السياحية التي تتصؼ بكثرة التعقيدات و الاجراءات الطويمة التي تتبعيا بعض المؤسسات في 
اجراء التعاقدات عمى بعض البرامج السياحية ، ىذا بالإضافة الى صعوبة الحصوؿ عمى خدمات 

 . ـ السياحي وخدمة النقؿ الداخمي بيف المناطؽ المختمفةالاستعلا

: ييتـ السائحوف عادة بالأسموب الذي يتـ فيو تقديـ الخدمات السياحية الى أسموب تقديـ الخدمات -
جانب اىتماميـ بمستوى جودتيا ومقدار ما تحققو ليـ مف منافع توفر ليـ إشباع حاجاتيـ المختمفة ، 

كانت في مجاؿ الاتصالات أو النقؿ أو الاقامة و غيرىا ، و يجب أف تقدـ  فالخدمة السياحية سواء
لمسائح بصورة تميؽ بمستوى المؤسسة السياحية وتتفؽ مع القواعد والبروتوكولات التي تنظـ العمؿ 

 .السياحي بمختمؼ مجالاتو

ة في نجاح الخدـ : يعتبر وضوح الخدمة السياحية مف العوامؿ اليامة المؤثر وضوح الخدمة السياحية -
السياحية ، لذلؾ فإف الخدمات السياحية التي تقدميا المؤسسة لسائحيف يجب أف تكوف واضحة ومعروفة 
لدييـ مف حيث أماكف تواجدىـ ،أنواعيا، أسعارىا ، وما الى ذلؾ مف بيانات ىامة لمسائحيف كخدمة 

 . الاتصالات التمفزيونية و البرقية وغيرىا

: يرتبط مستوى الطمب السياحي دائما بمستوى الخدمة السياحية التي تقدميا مة ارتفاع مستوى الخد -
المؤسسات المختمفة لمسائحيف القادميف الييا ، بحيث يمكف الاعتماد عمى الخدمات السياحية المتميزة 
كعنصر رئيسي مف عناصر الجذب السياحي ، أما اذا كانت ىذه الخدمات ليست المستوى المطموب  

ـ لشرائح السائحيف المختمفة أثر ذلؾ عمى حجـ الطمب السياحي المستيدؼ في الأسواؽ الأخرى   والملائ
وارتفاع مستوى الخدمة السياحية يعني أف ثمة علاقة بيف الطمب السياحي و مستوى الخدمة السياحية ، 

 . فكمما ارتفع مستوى الخدمة زاد الطمب عمييا
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السياحية الجيدة بالسعر المناسب ىي جوىر العمؿ السياحي ، : تعد الخدمة مناسبة أسعار الخدمة  -
حيث أف السائح يبحث دائما عف السعر الأنسب وبأفضؿ الأسعار ،ذلؾ فإف الخدمات السياحية التي 

 اما في زيادة الحركة السياحية .    تتصؼ بالتطور والرقي مع التسعير المناسب تمعب دورا ى

  أسباب الاىتماـ بالخدمات السياحية المبحث الخامس : 

  :1 مف بيف الأسباب التي أدت الى الاىتماـ بالخدمات السياحية نذكر ما يمي  

طبيعة العمؿ المتغيرة نتيجة لمظروؼ السياسية والاقتصادية والاجتماعية والبيئية التي تفرض نفسيا  -
 . عمى طبيعة الخدمات السياحية المقدمة لممستيمؾ السياحية

المنافسة المتزايدة في الأسوؽ السياحية نتيجة ما تعرضو المؤسسات السياحية مف خدمات تمبي حاجات  -
 . المستيمؾ السياحي

تعمؿ المنظمات السياحية بشكؿ دوري عمى تحسيف الخدمات السياحية نتيجة التطورات التكنولوجية  -
 . لمسائح التي تساعد في تقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ وبأقؿ وقت وتكمفة

نتيجة لاختلاؼ الأغراض السياحية واختلاؼ الحاجات والرغبات لدى السائح والمنافسة المتزايدة في  -
الأسواؽ السياحية دفع المؤسسات السياحية الى تقديـ أفضؿ الخدمات وبسرعة أكبر نتيجة استخداميا 

 . مي لممؤسسات السياحيةلتكنولوجيا المعمومات التسويقية ، مما يؤثر عف تغيير الييكؿ التنظي

السوؽ السياحية تتغير باستمرار نتيجة لاختلاؼ أذواؽ المستيمؾ السياحي حيث يتطمب مف المؤسسات  -
السياحية أف تكوف مستعدة دائما مف أجؿ تقديـ خدمات سياحية متنوعة نتيجة لمتغيير في الطمبات 

 . الخارجية

يا بقوة المنظمة السياحية في امتلاكيا لتكنولوجيا معمومات قوة التكنولوجيا المعموماتية والتي يعبر عن -
تستفيد منيا في عمميات التخطيط والإدارة وتمبية رغبات المستيمؾ السياحي مف خلاؿ الموارد البشرية ذات 

 .الخبرة المؤىمة لإدارة وتشغيؿ القوة التكنولوجية المستخدمة في المؤسسة السياحية

 

                                                            
 .319 318زىرة طيراوي ،  مرجع سبؽ ذكره،  ص ص   1
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 :الفصؿ خلاصة

وتعد الخدمات السياحية ذات أىمية بالغة في الآونة الأخيرة لما شيده ىذا القطاع مف نمو  تطور        
لما لو مف دور بارز في تحقؽ أىداؼ اقتصادية عديدة مف خلاؿ لترويج والتفات العديد مف الدوؿ اليو 

ليذه الخدمات بواسطة مجموع تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ، والتي فرضت عمى المؤسسات السياحية 
افس و تحقيؽ النجاح المخطتضمينيا في معاملاتيا لتحسيف خدماتيا المقدمة و لمقدرة عمى التن



 

 الدراسة الميدانيةخامس: الفصؿ ال

: عرض وتحميؿ خصائص أفراد العينةأولا  

المؤىلات السياحية وعلاقتيا بالجذب السياحي: ثانيا  
: الاستنتاج الجزئي لمفرضية الأولىثالثا  

خدمة وعلاقتيا بتنشيطلوكالات السياحية : ارابعا  
التواصؿ الاجتماعي كراء المنازؿ عبر استخداـ شبكات  

الاستنتاج الجزئي لمفرضية الثانية خامسا:  
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 أولا: عرض وتحميؿ خصائص أفراد العينة: 

 (01الجدوؿ رقـ )
 يوضح توزيع المبحوثيف حسب الجنس :

 النسبة المئوية  التكرار    الجنس 

 68.8 22 ذكر    
 31.3 10 أنثى   

 100 32 المجموع  
 
% مف أفراد العينة ىـ مف جنس الذكور ، ونسبة 68.8( نلاحظ اف نسبة 01مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   

 % ىـ جنس إناث .31.3

 ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف ىـ ذكور.      

 (02الجدوؿ رقـ )

 يوضح توزيع المبحوثيف حسب المستوى التعميمي:

 النسبة المئوية التكرار     المستوى التعميمي 

 3.1 01 متوسط
 3.1 01 ثانوي 

 87.5 28 جامعي 
 6.3 02 دراسات عميا 

 100 32 المجموع 
 

% 87.5( اف أغمب المبحوثيف ىـ ذوي مستوى جامعي بنسبة قدرت 02تبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 
% لأصحاب المستوى دراسا عميا ، اما أصحاب المستوى الثانوي والمتوسط بالتساوي 6.3، تمييا نسبة 

 %.6.3بنسبة

ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة لدييـ مستوى جامعي ويمكف تفسير ذلؾ الى زيادة عدد الخريجيف       
 خلاؿ السنوات الأخيرة مما أدى بالبعض منيـ لمذىاب الى القطاع الخاص بحثا عف مناصب شغؿ .   
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 (03الجدوؿ رقـ )
 يوضح توزيع المبحوثيف حسب طبيعة العمؿ:

 النسبة المئوية    لتكرارا    طبيعة الوظيفة

 46.6 13 المدير 
 15.6 05 مساعد مدير 

 15.6 05 معالجة الممفات 
 18.7 06 الحجز والاستعلاـ 

 9.3 03 التسويؽ 
 100 32 المجموع

 

سياحية بوظيفة مدير ( نلاحظ أف أغمب أفراد العينة ىـ أصحاب الوكالات ال03مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
في حيف مف لدييـ وظيفة  ،والاستعلاـالمكمفيف بالحجز  % لممبحوثيف18.7تمييا نسبة  ،%46.6بنسبة 

أما مف لدييـ وظيفة التسويؽ  %،15.6معالجة الممفات كانت بالتساوي بنسبة  ووظيفةمساعد المدير 
 %.9.3كانت بنسبة 

ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة ىـ أصحاب الوكالات بمنصب المدير ويعود السبب في ذلؾ الى     
 الوكالة.احتواء معظـ الوكالات السياحية عمى موظؼ واحد مكمؼ بإدارة 

 (04الجدوؿ )
 يوضح توزيع المبحوثيف حسب الخبرة المينية:

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المينية

 6.3 02 سنة 1أقؿ مف   
 65.6 21 سنوات  5الى  1مف 
 12.5 04 سنوات 10الى  6مف 

 15.6 05 سنوات 10أكثر مف 
 100 32 المجموع  

 



الخامس:                                     الدراسة الميدانيةالفصؿ   

78 
 

 5سنة الى  1( نلاحظ اف أغبية أفراد العينة ذو خبرة مينية تتراوح مف 04مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
 10% مف أفراد العينة ذو خبرة مينية أكثر مف  15.6في حيف اف  %، 65.6سنوات قدرت نسبتيـ ب 

أما مف يتمتعوف  سنوات، 10الى  6أفراد العينة يتمتعوف بخبرة مينية مف  % مف12.5بينما  سنوات،
 % . 6.3سنة قدرت نسبتيـ ب  1بخبرة مينية أقؿ مف 

سنوات ، وذلؾ يعود الى حداثة  5الى  1ومنو نستنتج اف أغمبية المبحوثيف لدييـ خبرة مينية ما بيف     
 المجاؿ في الولاية بحيث عرؼ ىذا الخير تنامي نشاطو بعد الازدىار الممحوظ لمسياحة في الولاية 

  .السياحية بولاية جيجؿ المؤىلات: ثانيا 

 (05الجدوؿ رقـ )
 السياحية بولاية جيجؿ : المؤىلاتيوضح اىتماـ السياح في التعرؼ عمى 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة 

 100 32 نعـ    
 00 00 لا   

 100 32 المجموع  
( نجد أف كؿ أفراد العينة أكدوا عمى أنو ىناؾ اىتماـ مف طرؼ السياح 05مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       

 % .100لمتعرؼ عمى المقومات السياحية بولاية جيجؿ بنسبة 

ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا بأف ىناؾ اىتماـ مف قبؿ السياح في التعرؼ عمى        
وىذا   ،سياحية تجذب السياح مؤىلات جيجؿ وىذا راجع لما تزخر بو الولاية مفلسياحية بولاية ا المؤىلات

ما تأكده لنا الاحصائيات التي صرحت بيا مديرية السياحة والصناعة التقميدية  مف خلاؿ عدد السياح 
 (.03 رقـ ) أنظر الممحؽ 2285030المتوافديف حيث بمغ 
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 (06الجدوؿ رقـ )
 اقبالا مف طرؼ السياح بولاية جيجؿ :يوضح المناطؽ الأكثر 

 النسبة المئوية التكرار مناطؽ الجذب السياحي

 46.6 13 زيامة منصورية 
 25.0 08 العوانة 

 6.3 02 جيجؿ وسط 
 15.6 05 بني بمعيد

 12.5 04 سيدي عبد العزيز 
 100 32 المجموع 

منصورية استحوذت عمى أكبر عدد مف  ( يتبيف لنا أف منطقة زيامة06مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
تمييا مناطؽ أخرى حسب تصريحات  %،25.00في حيف منطقة العوانة بنسبة  %،46.6السياح بنسبة 

 %.6.3أما جيجؿ وسط بنسبة  %،12.5% وسيدي عبد العزيز بنسبة 15.6المبحوثيف بني بمعيد بنسبة 

ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة أكدوا عمى أف منطقة زيامة منصورية لاقت اقباؿ كبير مف        
طرؼ السياح ذلؾ لتنوع أماكف السياحة فييا مف كيوؼ ، شواطئ وحدائؽ تتماشى مع رغبات السياح في 

 (.05اليدوء و الراحة  وىذا ما تؤكده لنا الاحصائيات المتحصؿ عمييا في الجدوؿ رقـ )

 (07الجدوؿ رقـ )
 يوضح نوع السياحة الأكثر اقبالا مف طرؼ السياح:

 النسبة المئوية  التكرار  نوع السياحة  

 71.9 23 السياحة العائمية 
 9.4 03 السياحة الفردية 

 18.8 06 سياحة الأصدقاء 
 100 32 المجموع 

 

% كانت لمسياحة العائمية، في حيف 71.9نسبة  ( يتبيف لنا أف07مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )        
 % .9.4% كانت لمسياحة الأصدقاء، أما السياحة الفردية كانت بنسبة 18.8
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ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا أف السياحة العائمية ىي النوع الأكثر اقبالا مف طرؼ         
 تمع الجيجمي المحافظ .السياح ، وذلؾ راجع الى الخصائص التي يمتاز بيا المج

 (08الجدوؿ رقـ )
 يوضح إذا كاف سكاف ولاية جيجؿ يتمتعوف بسمعة ايجابية فيما يخص حسف الضيافة والترحاب: 

 النسبة المئوية  التكرار    الاجابة 

 100 32 نعـ   
 00 00 لا    

 100 32 المجموع   
 

% أكدوا عمى أف سكاف ولاية جيجؿ 100( نجد أف كؿ أفراد العينة بنسبة 08مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
 يتمتعوف بسمعة ايجابية فيما يخص حسف الضيافة والترحاب .

ومنو نستنتج أف كؿ أفراد العينة اكدوا عمى أف سكاف ولاية جيجؿ يتمتعوف بسمعة ايجابية فيما         
،  التي يتحمى بيا أغمبية سكاف الولاية. القيـ الأخلاقية  يخص حسف الضيافة والترحاب وذلؾ راجع الى

 (. 07ا الجدوؿ رقـ )ما يؤكده لنخلاؿ السنوات الأخيرة وىذا  رواج السياحة العائمية بالولايةوالى 

 (09الجدوؿ رقـ )
 يوضح مدى توفر ولاية جيجؿ عمى شروط الامف والاستقرار:

 النسبة المئوية  التكرار  الاجابة

 90.6 29 نعـ
 9.4 03 لا

 100 32 المجموع
 

% صرحوا بأف ولاية جيجؿ 90.6( نجد أف أغمب أفراد العينة بنسبة 09مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )        
% منيـ صرحوا عمى عدـ توفر شروط الأمف 9.4تتوفر عمى شروط الأمف والاستقرار في حيف أف 

 والاستقرار.
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شروط الأمف والاستقرار ومنو نستنتج  أف  أغمب أفراد العينة صرحوا أف ولاية جيجؿ تتوفر عمى        
سمؾ أمني مف كؿ الضروريات اللازمة تسخير وىذا ما يعني لنا أف الجيات المعنية تبذؿ مجيودات ل

في المقومات  الأساسيةحاجات لسير عمى توفير الأمف والاستقرار، لأنيا مف المدعـ والمراقبة المستمرة 
 السياحية .

 (10الجدوؿ رقـ )
 بالمواقع السياحية بشروط النظافة والاحتراـ: التزاـ العامموفمدى يوضح 

 النسبة المئوية    التكرار    الاجابة

 81.9 26 نعـ    
 18.8 06 لا    
 100 32 المجموع  

 

% مف المبحوثيف صرحوا أف العامموف بالمواقع 81.3( نلاحظ أف نسبة 10مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
 % منيـ صرحوا بأنيـ لا يمتزموف بذلؾ.18.8، في حيف أف والاحتراـيمتزموف بشروط النظافة السياحية 

يمكف تفسير العامموف بالمواقع السياحية يمتزموف بشروط النظافة والاحتراـ و ية ومنو نستنتج أف أغمب    
ف الى العمؿ الدائـ لممصالح المختصة في النظافة مف عماؿ ومسؤوليف ، وكذلؾ الوعي بالمسؤولية م ذلؾ

 السمعة الجيدة .  اكتساب  لسياح مف أجؿنظافة الولاية لدى اصورة قبؿ سكاف الولاية بيدؼ تحسيف 

 (11الجدوؿ )

 يوضح إف كانت ولاية جيجؿ قادرة عمى استيعاب عدد السياح مف حيث عدد الفنادؽ :

 النسبة المئوية   التكرار الاجابة

 34.4 11 نعـ   
 65.6 21 لا   

 100 32 المجموع 
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( نلاحظ أف أغمب أفراد العينة صرحوا بأف ولاية جيجؿ غير قادرة عمى 11مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
 % منيـ صرحوا بانيا كافية.34.4% في حيف أف 65.6استيعاب عدد السياح مف حيث الفنادؽ بنسبة 

ومنو نستنتج بأف عدد الفنادؽ المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ غير كاؼ لاستقباؿ عدد السياح        
وىذا ما قد يجعؿ ، المختصةعدـ الاىتماـ بالتنمية السياحية مف طرؼ المصالح وىذا ما يعني لنا المتزايد 

  المتعمقة بكراء المنازؿ.  السياحيةمف السياح المجوء الى طمب الخدمات 
 (12الجدوؿ رقـ )

 يوضح ما إف كانت الفنادؽ تقدـ خدمات تتماشى مع رغبات السياح :

 النسبة المئوية    التكرار  الاجابة 

 37.5 12 نعـ     
 62.5 20 لا     

 100 32 المجموع  
% مف أفراد العينة صرحوا بأف الخدمات المقدمة 62.5( يتضح لنا اف نسبة 12مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 

% منيـ صرحوا بأنيا تمبي 37.5مف طرؼ الفنادؽ لا تتماشى مع رغبات ومتطمبات السياح ، بينما 
 رغبات السياح .

تقدـ خدمات تتماشى مع رغبات لا المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ ومنو نستنتج أف بأف الفنادؽ     
تدني ص التمويؿ و السياح وىذا لكونيا غير مؤىمة وغير مجيزة لكي تمبي رغبة ومتطمبات السياح ذلؾ لنق

 الجودة.معايير 
 

 (13الجدوؿ رقـ )
 يوضح إف كانت ولاية جيجؿ قادرة عمى استيعاب عدد السياح مف حيث عدد الشقؽ المجيزة لمكراء :

 النسبة المئوية  التكرار  الاجابة 

 62.5 20 نعـ    
 37.5 12 لا    

 100 32 المجموع 
     



الخامس:                                     الدراسة الميدانيةالفصؿ   

83 
 

%مف المبحوثيف صرحوا بأف ولاية جيجؿ يمكنيا  62.5لاحظ أف ( ن13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )  
% منيـ صرحوا بأنيا لا تتوفر 37.7استيعاب السياح مف حيث عدد الشقؽ المجيزة لمكراء ، في حيف 

 الكافي .عمى العدد 

السياح مف حيث عدد الشقؽ المجيزة لمكراء ية جيجؿ قادرة عمى استيعاب عدد ومنو نستنتج باف ولا   
يجة الجدوؿ توبالرجوع الى ن ،ليـ مصدر دخؿجاؿ وجعمو وذلؾ راجع لاستثمار سكاف الولاية في ىذا الم

 المتزايد. لاستقباؿ عدد السياحعدد الفنادؽ المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ غير كاؼ  11رقـ 
 (14) الجدوؿ رقـ

 : ضروريات الايواء عمىالشقؽ المجيزة لمكراء  مدى توفريوضح 

  الاجابة التكرار     النسبة المئوية

  نعـ     25 78.1

  لا    07 21.9

  المجموع  32 100

 

% مف المبحوثيف صرحوا بأف الشقؽ المجيزة لمكراء 78.1( نلاحظ أف 14خلاؿ الجدوؿ رقـ ) مف    
% منيـ صرحوا بأنيا لا تتوفر عمى 21.9في حيف أف  الإيواء،بولاية جيجؿ تتوفر عمى ضروريات 

 ضروريات الإيواء .

ية جيجؿ تتوفر عمى ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا بأف الشقؽ المجيزة لمكراء بولا     
ضروريات الايواء ذلؾ راجع لكسب رضا السياح  مف  خلاؿ توفير  راحة وىدوء بالإضافة الى الأسعار 

 التي تتماشى مع الدخؿ السائح .

 (15) الجدوؿ رقـ

 : يوضح ما يفضؿ السياح بيف الشقؽ المجيزة والفنادؽ

  الاجابة  التكرار النسبة المئوية 

  نعـ    29 90.6

  لا    03 9.4

  المجموع   32 100
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% مف أفراد العينة صرحوا بأف السياح يفضموف الشقؽ 90.6( نجد أف 15مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )    
 % صرحوا بالعكس.9.4المجيزة عمى الفنادؽ و

منو نستنتج أف معظـ السياح يفضموف الشقؽ المجيزة عمى الفنادؽ  ذلؾ يعود الى توفر الشقؽ و    
 المجيزة عمى الاستقرار واليدوء وتوفرىا عمى ضروريات الإيواء و أسعارىا تتماشى مع متطمبات السياح .

 (16) الجدوؿ رقـ

 :إف كاف ىناؾ فصؿ بيف الشواطئ المختمطة والشواطئ العائميةما يوضح 

   الاجابة  التكرار  النسبة المئوية  

  نعـ   07 21.9

  لا  25 78.1

  المجموع  32 100

% مف المبحوثيف صرحوا بعدـ وجود فصؿ بيف 78.1( نجد أف 16مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
 بالعكس.% منيـ صرحوا 21.9الشواطئ العائمية والشواطئ المختمطة، بينما 

ومنو نستنتج بعدـ الفصؿ بيف الشواطئ العائمية و الشواطئ المختمطة  وذلؾ راجع الى عدـ وجود        
 اجباري لذلؾ . قانوف

 (17) الجدوؿ رقـ

 : يوضح مدى  توفر ولاية جيجؿ عمى مطاعـ ذات معايير عالمية

  الاجابة   التكرار  النسبة المئوية

  نعـ      06 18.8

  لا      26 81.3

  المجموع    32 100
 

( يتضح لنا أف ولاية جيجؿ لا تمتمؾ مطاعـ ذات معايير عالمية ذلؾ حسب 17مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )  
% صرحوا بأنيا تتوفر عمى مطاعـ ذات معايير 18.8%، بينما 81.3ما صرح بو المبحوثيف بنسبة 

 عالمية.
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اعـ ذات معايير ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا بأف ولاية جيجؿ لا تتوفر عمى مط     
عالمية ويمكف تفسير ذلؾ لعدـ توافد السياح الأجانب ،بالإضافة الى التكمفة المرتفعة لممطاعـ ذات 

 المعايير العالمية التي لا تتماشى مع الدخؿ الفردي لمسائح المحمي .

 (18) الجدوؿ رقـ

 :الاصطياؼيوضح إف كانت المرافؽ الصحية كافية لاستيعاب عدد المرضى في موسـ 
  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ     04 12.5

  لا      28 87.5

  المجموع  32 100

% صرحوا بأف ولاية جيجؿ 87.5( نلاحظ أف أغمب أفراد العينة بنسبة 18مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       
% صرحوا بأنيا تتوفر عمى 12.5لا يمكنيا استيعاب عدد المرضى مف خلاؿ المرافؽ الصحية، في حيف 

 .ذلؾ

رضى  في موسـ أف  المرافؽ الصحية بولاية جيجؿ غير كافية لاستيعاب عدد الم ومنو نستنتج        
الاصطياؼ ، يمكف تفسير ذلؾ بضعؼ الدعـ الصحي وعدـ توفرىا عمى العدد الكافي مف المستشفيات 

 وقدرتيا لا تستطيع تحمؿ الأعداد المتزايدة. 

 (19) الجدوؿ رقـ

نجاح الموسـ السياحي مف خلاؿ عدد الوكالات السياحية  :يوضح مدى إدارة وا 
  الاجابة   التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    24 75.00

  لا     08 25.00

  المجموع   32 100
 

( نلاحظ أف أغمب أفراد العينة صرحوا بأف عدد الوكالات السياحية 19مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
نجاح الموسـ السياحي  % 25.00أما بنسبة  %،75.00بنسبة المتواجدة بولاية جيجؿ كاؼ لإدارة وا 

 صرحوا بأنيا غير كافية لذلؾ.
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ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا بأف عدد الوكالات السياحية بولاية جيجؿ كاؼ لإدارة       
نجاح الموسـ السياحي  .وا 

 (20) الجدوؿ رقـ

 :يوضح مدى تمبية رغبات السياح مف طرؼ الوكالات السياحية
  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    25 78.1

  لا     07 21.9

  المجموع 32 100

% صرحوا بأف الوكالات 78.1( يتضح لنا أف أغمب أفراد العينة بنسبة 20مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
 % صرحوا بالعكس .21.9السياحية المتواجدة بولاية جيجؿ تمبي رغبات السياح ، بينما 

ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا أف الوكالات السياحية المتواجدة عمى مستوى ولاية        
جيجؿ تمبي رغبات السياح  ويمكف تفسير ذلؾ أف الوكالات السياحية تسعى جاىدة لكسب رضا السياح 

 مف خلاؿ تمبية رغباتيـ ومتطمباتيـ .

 (21) الجدوؿ رقـ

 :بيف القطاعات مف أجؿ تحقيؽ موسـ سياحي بامتياز الجيود تظافر مدىيوضح 
  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    29 90.6

  لا    03 9.4

  المجموع  32 100
 

وتظافر بيف مختمؼ  ( نجد أف اغمب أفراد العينة صرحوا بأف ىناؾ إتحاد21مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
% منيـ صرحوا بعدـ وجود تظافر بيف 9.4القطاعات بيدؼ تحقيؽ موسـ سياحي بامتياز ، بينما 

 القطاعات .
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بحوثيف صرحوا أنو ىناؾ تظافر بيف القطاعات ) الأمف / الصحة / النقؿ ( مأغمب الومنو نستنتج أف     
عيا الجيات الوصية مف أجؿ تسيير و إنجاح وذلؾ راجع الى التوجييات واليياكؿ التنظيمية التي تض

 الموسـ السياحي.

 (22) الجدوؿ رقـ

 :يوضح إف كانت ولاية جيجؿ تحظى بإعادة تييئة مرافقيا استعداد لاستقباؿ الموسـ السياحي
  الاجابة التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    15 46.9

  لا    17 53.1

  المجموع 32 100

     
% مف المبحوثيف صرحوا بأف ولاية جيجؿ لا تحظى 53.1( يتضح لنا أف 22خلاؿ الجدوؿ رقـ ) مف 

 بالعكس.% صرحوا 46.9بينما  مرافقيا،بإعادة تييئة 

ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا أف ولاية جيجؿ لا تحظى بإعادة تييئة مرافقيا استعداد     
راجع لعدـ تخصيص ميزانية كافية لذلؾ وىذا ما لاحظناه مف خلاؿ نتائج وىذا لاستقباؿ الموسـ السياحي  

( بحيث لا توجد فنادؽ تقدـ خدمات تتماشى مع 18( الجدوؿ رقـ )17( الجدوؿ رقـ )12الجدوؿ رقـ )
رغبات السياح ، لا توجد مطاعـ ذات معايير عالمية ، لا تتوفر ولاية جيجؿ عمى العدد الكافي مف 

 .  المرافؽ الصحية

 (23) الجدوؿ رقـ

 :يوضح مدى وجود المخططات المستقبمية لإنعاش النقؿ الجوي والبري
  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    21 65.6

  لا     11 34.4

  المجموع 32 100
 

% مف المبحوثيف صرحوا بأف ولاية جيجؿ 65.6( نلاحظ أف نسبة 23مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
 بالعكس.% صرحوا 34.4بينما  والبري،تسعى لمقياـ بمخططات مستقبمية لإنعاش النقؿ الجوي 
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ش ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا أف  ولاية جيجؿ تسعى لمقياـ بمخططات مستقبمية لانعا     
النقؿ الجوي والبري ، وىذا ما أكده لنا أحد المبحوثيف مف خلاؿ مقابمتو حيث صرح بوجود مشاريع متمثمة 

 في طريؽ جف جف بالإضافة الى زيادة عدد الرحلات الجوية لمطار فرحات عباس .   

 (24) الجدوؿ رقـ

 : يوضح إف كانت ولاية جيجؿ تحظى بمشاريع مستقبمية تخدـ القطاع السياحي

  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    24 75.00

  لا    08 25.00

  المجموع 32 100

% مف المبحوثيف صرحوا بأف ولاية جيجؿ تحظى 75.00( نلاحظ أف 24مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )       
 بالعكس.% منيـ صرحوا 25.00بينما  السياحي،بمشاريع مستقبمية تخدـ القطاع 

ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا أف  ولاية جيجؿ تحظى بمشاريع مستقبمية تخدـ القطاع        
السياحي  ويعود ذلؾ الى المقومات السياحية التي تتوفر عمييا الولاية بالإضافة الى  تزايد عدد المتوافديف 

 مشاريع مستقبمية . خلاؿ السنوات الاخيرة مما جعؿ كؿ مف المستثمريف والجيات الوصية تفكر في

 .ثالثا: الاستنتاج الجزئي لمفرضية الاولى 

" عمىمف خلاؿ المعطيات الاحصائية لنتائج المحور الأوؿ المتعمؽ بالفرضية الأولى التي تنص 
تـ التوصؿ لمجموعة مف النتائج نمخصيا  سياحية تؤىميا لمجذب السياحي " بمؤىلات جؿ ولاية جي تزخر

 في ما يمي : 

بولاية جيجؿ وىذا راجع لما السياحية  المؤىلاتتوصمنا الى أف السياح ييتموف بالتعرؼ عمى      
سياحية تجذب السياح وىا ما تأكده لنا الاحصائيات التي صرحت بيا مديرية  مف مؤىلاتتزخر بو الولاية 

وىذا لما  2285030الصناعة والسياحة التقميدية لولاية جيجؿ مف خلاؿ عدد السياح المتوافديف حيث بمغ 
ترويج عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي وعبر الصفحات الفيسبوكية وعمى رأسيا صفحة عرفتو  الولاية مف 

 حسيف الجيجميناس جيجؿ المعروفة بػػ
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تزخر بمناطؽ تجذب اىتمامات السياح، حيث أف منطقة الزيامة منصورية تعتبر مف أكثر  كما أنيا 
وذلؾ لتنوع أماكف السياحية فييا مف كيوؼ، شواطئ وحدائؽ جيجؿ  مناطؽ الجذب السياحي بولاية

في كؿ تتماشى مع رغبات السياح في اليدوء والراحة حيث تحوز ىذه المنطقة عمى أكبر عدد مف السياح 
سنة، كما وتعرؼ ولاية جيجؿ إقبالا مف طرؼ العائلات كأكثر أنواع السياحة بولاية جيجؿ وىذا بفضؿ 

فيما يخص حسف الحسنة  تاز بيا المجتمع الجيجمي المحافظ الذي يعرؼ بسمعتوالخصائص التي يم
الضيافة والترحاب حيث أكد كؿ المبحوثيف عمى ذلؾ، وتتدعـ تصريحات المبحوثيف بما ىو رائج لدى 
السياح حوؿ ىذه الخاصية كما تتفسر ىذه الخاصية برواج السياحة العائمية بالولاية، بالإضافة الى توفر 

ط الأمف والاستقرار الأمر الذي أكد عميو أغمب المبحوثيف وذلؾ لجيود السمؾ الأمني والذي يدعـ شرو 
خلاؿ الموسـ السياحي والمراقبة المستمرة وزيادة عدد الدوريات والحواجز الأمنية عبر الطرقات باعتبار أف 

موف بالمواقع السياحية بشروط الأمف مف الحاجات الأساسية في المقومات السياحية، كما يعد إلتزاـ العام
مقومات السياحية الميمة حيث يحرص المختصوف في النظافة مف عماؿ ومسؤوليف النظافة والاحتراـ 

بالولاية عمى العمؿ الدائـ في ضماف نظافة الولاية بيدؼ تحسيف الصورة لدى السياح مف أجؿ اكتساب 
السكاف بيذا الأمر فمف الملاحظ سعي سكاف  السمعة الجيدة مف حيث ىذه الناحية، بالإضافة الى وعي

 الولاية لمقياـ بحملات تنظيؼ لمشواطئ والأحياء خاصة في فترة الموسـ السياحي.
ويعد عدد الفنادؽ بولاية جيجؿ غي كاؼ لإستقباؿ عدد السياح المتزايد وىذا يعود الى عدـ  

العدد المتواجد حاليا لا يتماشى مع الاىتماـ بالتنمية السياحية مف طرؼ المصالح المختصة، حيث أف 
نشاء فنادؽ جديدة تتماشى مع رغبات الأمر بالإستثمار و  ىذا المستمر لعدد السياح ويجب مجاراة التزايد ا 

فمف بيف النتائج المتحصؿ عمييا أف الفنادؽ المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ لا تقدـ خدمات السياح 
ا غير مؤىمة وغير مجيزة لكي تمبي رغبة ومتطمبات السائح، ذلؾ تتماشى مع رغبات السياح وىذا لكوني

لنقص التمويؿ وتدني معايير الجودة الأمر الذي جعؿ السياح يفضموف الشقؽ المجيزة عمى حساب 
الفنادؽ لكوف الشقؽ توفر ضروريات الإيواء مف استقرار، ىدوء وأسعار تتماشى مع متطمبات السياح، كما 

إستثمار في الشقؽ المجيزة لمكراء  اعتمد سكاف الولايةعدد السياح ففي الفترة الأخيرة أنيا أكثر استيعاب ل
 حيث تعتبر مصدر دخؿ مدعـ.

كما توصمنا الى أنو لا يتـ الفصؿ بيف الشواطئ العائمية والشواطئ المختمطة وذلؾ راجع الى    
ؾ مف خلاؿ الذىاب الى عدـ وجود قانوف إجباري ينص عمى ذلؾ في حيف أف السياح يبادروف بذل

الشواطئ التي تتميز بالإحتراـ، كما أف أغمب المبحوثيف أكدوا عمى أف ولاية جيجؿ لا تتوفر عمى مطاعـ 
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ذات معايير عالمية ويكمف تفسير ذلؾ بعدـ توافد السياح الأجانب بالإضافة الى التكمفة المرتفعة لممطاعـ 
خؿ الفردي لمسائح المحمي والسائح بطبيعتو يميؿ الى عدـ ذات المعاير العالمية التي لا تتماشى مع الد

اما فيما يخص المرافؽ الصحية أغمب أفراد العينة صرحوا عمى أنيا التكمفة المتزايدة خلاؿ فترة السياحة، 
غير كافية لإستيعاب عدد المرضى في موسـ الإصطياؼ حيث يمكف تفسير ذلؾ بضعؼ الدعـ الصحي 

الكاؼ مف المستشفيات وقدرتيا لا تستطيع تحمؿ الأعداد المتزايدة، حيث اف وعدـ توفرىا عمى العدد 
الولاية لا تحظى بإعادة تييئة مرافقيا إستعداد لإستقباؿ وىذا راجع لعد تخصيص ميزانية كافية لذلؾ، أما 
نجاح الموسـ السياحي حيث يفسر ذلؾ بالمساح ة بالنسبة لموكالات السياحية فإف عددىا كاؼ لإدارة وا 

الجغرافية لمولاية، بالإضافة لونيا تمبي رغبات السياح مف خلاؿ سعييا المستمر لكسب رضاىـ، كما أف 
فإف جيودىا عرفت تظافر مع القطاعات الأخرى ىذه الأخيرة بإعتبارىا مؤسسات تنتمي لمقطاع السياحي 

ائد لمتوجييات واليياكؿ مف أجؿ تحقيؽ موسـ سياحي ممتاز وىذا ما أكد عميو أغمب المبحوثيف والأمر ع
نجاح الموسـ السياحي خاصة بعد رواج السياحة  التنظيمية التي تضعيا الجيات الوصية مف أجؿ تير وا 
بولاية جيجؿ وطنيا، كما تسعى الولاية لمقياـ بمخططات مستقبمية لإنعاش النقؿ الجوي والبري حيث صرح 

مثمة في طريؽ جف جف بالإضافة لزيادة عدد لنا احد المبحوثيف بوجود مشاريع في ىذا السياؽ المت
الرحلات الجوية لمطار فرحات عباس فذا الأمر مف شأنو أف يخفؼ مف الازدحاـ والاختناؽ المروري 
الذي تشيده الولاية عبر مداخميا خلاؿ موسـ الاصطياؼ، كما تحظى كذلؾ بمشاريع مستقبمية تخدـ 

استيعابية كبيرة مثؿ إنشار أكبر فندؽ بالولاية وتدعيـ  القطاع السياحي مف حيث فنادؽ جديدة ذات قدرة
 حدائؽ الألعاب ووجود مجمع سياحي طور الإنجاز.

 جؿ جي ولاية أفمف خلاؿ المعطيات الاحصائية والنتائج التي تـ التوصؿ الييا يمكننا القوؿ  
 سياحية تؤىميا لمجذب السياحي بمؤىلات تزخر

السياحية وعلاقتيا بتوفير خدمة كراء المنازؿ عبر استخداـ شبكات التواصؿ  الوكالات: رابعا
 .الاجتماعي
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 (25) الجدوؿ رقـ

 بالوكالة السياحية:  استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مدى توفر موظفيف يحسنوفيوضح 

  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    29 90.6

  لا   03 9.4

  المجموع 32 100
 

% مف المبحوثيف أكدوا عمى وجود موظفيف مختصيف في 90.6( نلاحظ أف 25مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )  
% صرحوا بعدـ وجود موظفيف 9.4مجاؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ، في حيف أف 

 مختصيف في ىذا المجاؿ.

المعمومات والاتصاؿ،  يحسنوف استخداـ تكنولوجياموظفي الوكالات السياحية ومنو نستنتج اف أغمب     
ي لنا أف الخدمات السياحية التي تقدميا الوكالات تمتاز بالسرعة في توصيؿ المعمومة لمسياح وىذا ما يعن

 وىذا ما ينعكس عمى جودة الخدمة. 
 (26) الجدوؿ رقـ

 :السياحييوضح مدى اعتماد الوكالة عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويج 
  الاجابة  التكرار  النسبة المئوية

  نعـ    32 100

  لا    00 00

  المجموع 32 100
 

% أكدوا عمى أف وكالاتيـ السياحية 100( نلاحظ أف كؿ أفراد العينة بنسبة26) مف خلاؿ الجدوؿ رقـ   
 تعتمد عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويج السياحي.

ػ لسياحياصؿ الاجتماعي في الترويج اكؿ الوكالات السياحية تعتمد عمى شبكات التو ومنو نستنتج أف      
ويعود السبب في ذلؾ كوف اف ىذه الشبكات تتميز بسيولة الاستخداـ والانتشار بيف أفراد المجتمع مع 

كات التواصؿ الاجتماعي كؿ موظفي الوكالات السياحية يعتمدوف عمى شب وىذا ما جعؿ انخفاض تكمفتيا،
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( والتي 25في الترويج السياحي وىذا ما تؤكده لنا النتيجة التي تـ التوصؿ الييا في الجدوؿ السابؽ رقـ )
 . موظفي الوكالات السياحية يحسنوف استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿاف أغمب  مفادىا

 (27) الجدوؿ رقـ

 :اعتمادا في الترويج السياحييوضح المواقع الالكترونية الأكثر 
 المواقع الالكترونية التكرار      الاحتمالات 

  فيسبوؾ  27 84.4

 الكتروني بريد    02 6.3

   إنستغراـ   03 9.4

  المجموع  32 100

% مف المبحوثيف صرحوا عمى اف وكالاتيـ السياحية 84.4( يتبيف لنا اف 27مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )    
% منيـ 9.4، بينما احيتعتمد عمى الفيس بوؾ كأكثر المواقع الالكترونية استخداما في الترويج السي

رحوا بأف وكالاتيـ % ص6.3، في حيف أكثر مف المواقع الأخرى إنستغراـصرحوا بأف وكالتيـ تعتمد عمى 
 .لكتروني اكثر مف المواقع الأخرىالسياحية تعتمد عمى البريد الا

أغمب الوكالات السياحية تعتمد عمى موقع الفيس بوؾ بدرجة كبيرة في الترويج ومنو نستنتج أف    
 .السياحي كونو اكثر استعمالا مف طرؼ أفراد المجتمع وأكثرىا توفيرا لموقت والجيد

 (28)الجدوؿ رقـ 
 :مدى تواصؿ الوكالة الكترونيا مع السياحيوضح 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة 

 100 32 نعـ    
 00 00 لا   

 100 32 المجموع  
   

( نلاحظ أف كؿ المبحوثيف أكدوا عمى اف وكالاتيـ السياحية تتواصؿ 28مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )    
  %.100الكترونيا مع السياح بنسبة 

وعميو مف خلاؿ المعطيات الاحصائية الموضحة في الجدوؿ أف كؿ المبحوثيف صرحوا أف وكالاتيـ    
والجدوؿ  26والجدوؿ رقـ  25السياحية تتواصؿ الكترونيا مع السياح ، وبالرجوع الى نتيجة الجدوؿ رقـ 
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تكنولوجيا المعمومات موظفي الوكالات السياحية يحسنوف استخداـ أغمب  والتي كاف مفادىا أف 27رقـ 
أغمب  كؿ الوكالات السياحية تعتمد عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويج السياحي، والاتصاؿ،

 بدرجة كبيرة في الترويج السياح. الوكالات السياحية تعتمد عمى موقع الفيس بوؾ

 (29الجدوؿ رقـ )
 ي الوسائؿ تعتمد في الدفع الالكتروني:إف كانت الوكالة توفر الحجز الالكتروني لمسياح و أما يوضح 

الوسائؿ تعتمد في الدفع  الاجابة 
 الالكتروني

 النسبة المئوية التكرار النسبة المئوية التكرار 

 100 32 84.37 27 الحسابات البريدية  نعـ 
 15.62 05 بريدي موب 

 100 32 المجموع الجزئي 
 00 00 لا 

 100 32 المجموع 
 

( نجد أف كؿ أفراد العينة أكدوا عمى أف وكالاتيـ توفر خدمة الدفع  29مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )     
% صرحوا بأنيـ يعتمدوف عمى الحسابات البريدية في 84.37% ، في حيف أف 100الالكتروني بنسبة 

ب في توفير %  منيـ صرحوا بأف وكالاتيـ تعتمد عمى تطبيؽ بريدي مو 18.75الدفع الالكتروني بينما 
 خدمة الدفع الإلكتروني .

ومنو  نستنتج أف أغمب الوكالات السياحية المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ توفر خدمة الدفع     
الالكتروني لمسياح مع اعتماد معظميا عمى الحسابات البريدية في ذلؾ ، وىذا يعود الى سيولة استخداـ 

 يدي موب .الحسابات البريدية و توفرىا عند مختمؼ الأفراد وتعتبر أكثر ثقة مف تطبيؽ بر 
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 (30الجدوؿ رقـ )
 يوضح إف كانت الوكالة السياحية توفر خدمة كراء المنازؿ:

 النسبة المئوية التكرار النسبة المئوية التكرار الوسائؿ الاجابة
 40.7 13 12.5 04 فيس بوؾ نعـ 

 00 00 البريد الالكتروني 
 21.9 07 الياتؼ
 6.3 02 واتساب

 40.7 13 الجزئيالمجموع 
 59.3 19 لا

 100 32 المجموع
% مف المبحوثيف صرحوا بأف وكالاتيـ السياحية 59.9( نلاحظ أف نسبة 30مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   

% منيـ صرحوا بأنيا تتوفر عمى خدمة كراء المنازؿ ، 46.6بينما  لا تتوفر عمى خدمة كراء المنازؿ ،
% يميو 21.9حيث تعتمد ىذه الأخيرة عمى الياتؼ كأكثر وسيمة اعتمادا في توفير ىذه الخدمة بنسبة 

% ، بالإضافة الى وسائؿ أخرى حسب تصريحات المبحوثيف والمتمثمة في 12.5الفيس بوؾ بنسبة 
 % .6.3الواتساب بنسبة 

ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا أف الوكالات السياحية بولاية جيجؿ لا توفر خدمة كراء    
المنازؿ ويمكف تفسير ذلؾ أف ىذا النشاط يعد حديث بالنسبة لموكالات السياحية بالإضافة الى أف 

 ت السياحية التي. وتعتمد الوكالا أصحاب المنازؿ المجيزة لمكراء يحتكروف ىذه الخدمة بصفة شخصية
توفر خدمة كراء المنازؿ عمى الياتؼ كأكثر وسيمة استخداما في التواصؿ مع الزبائف كونو يسيؿ عممية 

 الحجز .

 (31الجدوؿ رقـ )
 يوضح مدى عرض الوكالات المعمومات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ عبر المواقع الالكترونية المختمفة:

 النسبة المئوية  التكرار  الاجابة 

 73.9 23 نعـ     
 28.1 09 لا      

 100 32 المجموع  
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% مف المبحوثيف صرحوا عمى أف وكالاتيـ السياحية 71.9( نلاحظ أف 31مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
% 28.1تعرض مختمؼ المعمومات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ عبر المواقع الالكترونية، في حيف 

 كترونية.صرحوا بأف وكالاتيـ لا تعرض المعمومات التي تتعمؽ بخدمة كراء المنازؿ عبر المواقع الإل

ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف  صرحوا أف الوكالات السياحية المتواجدة عمى مستوى ولاية جيجؿ     
تقوـ بعرض مختمؼ المعمومات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ عبر المواقع الإلكترونية ذلؾ بيدؼ جذب 

لموجيات السياحية عف طريؽ تمؾ المعمومات المعروضة مف الموقع  ير عمى اختياراتيـالسياح والتأث
الجغرافي ، الأسعار ، المعمومات المتعمقة بالحجز وغيرىا مف المعمومات المختمفة ، بالإضافة الى أف 

 العرض الالكتروني أقؿ تكمفة .
 (32الجدوؿ رقـ )

 ني مدى تحديث الوكالات لعروضيا السياحية بمواقعيا الالكترو يوضح 
 

 النسبة المئوية   التكرار الاجابة 

 93.8 30 نعـ   
 6.3 02 لا   
 100 32 المجموع  

  
% مف المبحوثيف صرحوا عمى أف وكالاتيـ السياحية 93.8( نجد أف 32مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )    

% 6.3في حيف  السياح،تحدث عروضيا السياحية بموقعيا الالكتروني مف أجؿ استقطاب أكبر عدد مف 
 الالكتروني.صرحوا أف وكالاتيـ السياحية لا تقوـ بتحديث عروضيا السياحية بموقعيا 

ومنو نستنتج أف الوكالات السياحية بولاية جيجؿ تقوـ بتحديث عروضيا السياحية بمواقعيا الالكترونية    
ض المغرية ذلؾ بيدؼ حيث توفر العرو  ورات الحاصمة عمى الصعيد السياحيوذلؾ راجع لمواكبة التط

 جذب السياح و كسب رضاىـ بعد تطوير رغباتيـ ومتطمباتيـ في كؿ مرة .
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 (33الجدوؿ رقـ )

 .صفحة خاصة عمى موقع الفيس بوؾلالوكالات السياحية  امتلاؾمدى يوضح 

 النسبة المئوية   التكرار الاجابة

 100 32 نعـ    
 00 00 لا     

 100 32 المجموع  
  

% أكدوا عمى أف وكالاتيـ 100( نلاحظ أف كؿ أفراد العينة  بنسبة 33مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
 السياحية تمتمؾ صفحة خاصة عمى موقع الفيس بوؾ .

اف الوكالات السياحية تمتمؾ صفحة خاصة عمى موقع الفيس بوؾ وذلؾ راجع الى أف ومنو نستنتج      
يسيؿ الوصوؿ الى السياح بالإضافة الى سيولة جذب فئات  تطبيؽ الفيس بوؾ أكثر موقع الكتروني

 جديدة ، فمكما كانت الصفحة الخاصة بالوكالات السياحية أكثر متابعة كمما زادت نسبة مشاىدتيا .

 (34الجدوؿ رقـ )
 .يوضح مدى اعتماد الوكالات السياحية عمى الفيس بوؾ لمترويج بالخدمات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ

 النسبة المئوية    التكرار     الاجابة

 78.1 25 نعـ    
 21.9 07 لا    
 100 32 المجموع  

% مف المبحوثيف صرحوا بأف وكالاتيـ السياحية تعتمد 78.1( نلاحظ أف 34خلاؿ الجدوؿ رقـ ) مف   
% مف 21.9عمى تطبيؽ الفيس بوؾ في الترويج لخدماتيا المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ، في حيف 

قة بخدمة المبحوثيف صرحوا بأف وكالاتيـ السياحية لا تعتمد عمى الفيس بوؾ في الترويج لخدماتيا المتعم
 كراء المنازؿ.

ومنو نستنتج أف أغمب المبحوثيف صرحوا اف الوكالات السياحية المتواجدة بولاية جيجؿ تعتمد عمى    
 .لتنافسية بيف الوكالات السياحيةالفيس بوؾ في الترويج لخدمة كراء المنازؿ ذلؾ راجع الى الميزة ا
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 (35الجدوؿ رقـ )
 السياحية عف طريؽ الترويج لمخدمة عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي:يوضح مدى اقباؿ السياح لموكالات 

 النسبة المئوية    التكرار     الاجابة       

 93.7 30 نعـ    
 6.3 02 لا   
 100 32 المجموع  

 

% مف المبحوثيف صرحوا بأف وكالاتيـ السياحية عرفت 93.7( نجد أف 35مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )  
في حيف  الاجتماعي،إقباؿ كبير مف طرؼ السياح مف خلاؿ الترويج لخدماتيا عف طريؽ مواقع التواصؿ 

 ذلؾ. المبحوثيف نفوا% مف 6.3

الوكالات السياحية عرفت اقباؿ لمسياح  عف ومنو نستنتج أف  أغمب أفراد العينة صرحوا اف ىناؾ      
طريؽ الترويج لخدماتيا عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي راجع الى الخدمات المعروضة التي لاقت ثقة مف 

 قبؿ الزبائف لأف الوكالات السياحية تعتبر مصدر ثقة . 

 (36الجدوؿ رقـ )
 بيا لعرض وترويج خدماتيا: يوضح إف كانت الوكالات السياحية تسعى الى إنشاء تطبيؽ خاص

 النسبة المئوية   التكرار   الاجابة  

 78.1 25 نعـ    
 21.9 07 لا    
 100 100 المجموع  

  
% مف المبحوثيف صرحوا أف وكالاتيـ السياحية  78.1( يتبيف لنا أف 36مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   

% مف المبحوثيف صرحوا  21.9في حيف  السياحية،تسعى الى إنشاء تطبيؽ خاص بيا لترويج خدماتيا 
 بيا.أف وكالاتيـ السياحية ليس ليا أي تطمع نحو إنشاء تطبيؽ خاص 
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ومنو نستنتج أف أغمب أفراد العينة صرحوا أف وكالاتيـ السياحية تسعى الى إنشاء تطبيؽ خاص بيا   
لترويج خدماتيا السياحية يمكف تفسير ذلؾ أف الوكالات السياحية تسعى جاىدة لكسب ثقة و رضا السياح 

 بالإضافة الى منح تسييلات لممستفيديف مف خدماتيا . 

 الجزئي لمفرضية الثانيةلاستنتاج ا:  خامسا

 عمىمف خلاؿ نتائج المعطيات الاحصائية لممحور الثاني المتعمؽ بالفرضية الثانية  التي تنص         
السياحية بولاية جيجؿ عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي يساىـ في تنشيط خدمة كراء  " اعتماد الوكالات

 نمخصيا في ما يمي :  الاستنتاجات الجزئية الى " تـ التوصؿ المنازؿ

توصمنا الى أف أغمب موظفي الوكالات السياحية يحسنوف استخداـ تكنولوجيا المعمومات  
والاتصاؿ وىذا ما يعني لنا اف الخدمات السياحية التي تقدميا الوكالات تمتاز بالسرعة في توصيؿ 

ف يعتمدوف داخؿ وكالاتيـ المعمومة لمسياح وىذا ما ينعكس عمى جودة الخدمة، حيث اف ىؤلاء الموظفي
عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويج السياحي بنسبة فائقة وىذا ما أكده أغمب المبحوثيف، ويعود 
الأمر لكوف ىذه الشبكات تتميز بسيولة الاستخداـ والانتشار بيف أفراد المجتمع مع إنخفاض تكمفتيا فيعد 

الأكثر إستعمالا مف ي الترويج السياحي لدى الوكالات فيو موقع الفيس بوؾ أكثر ىذه المواقع إعتمادا ف
طرؼ أفراد المجتمع وأكثرىا توفيرا لموقت والجيد، وىذا ما يعكس لنا وجود التواصؿ الالكتروني لموكالات 

 مع السياح الأمر الذي أكد عميو كؿ المبحوثيف .

حسابات البريدية كوسيمة دفع وتوفر ىذه الوكالات الحجز الالكتروني لمسياح بالإعتماد عمى ال 
الأفراد حيث تعد أكثر ثقة ومصداقية، كما أف أغمب ىذه  ؼيولة استخداميا وتوفرىا عند مختمبإعتبار س

الوكالات لا توفر خدمة كراء المنازؿ ويمكف تفسير ذلؾ بأف ىذا النشاط يعد حديث بالنسبة لموكالات 
السياحية بالإضافة الى أف أصحاب المنازؿ المجيزة لمكراء يحتكروف ىذه الخدمة لأنفسيـ، بينما أف بقية 

في توفيرىا ذلؾ كونو يسيؿ عممية ر خدمة كراء المنازؿ تعتمد عمى موقع الفيس بوؾ الوكالات التي توف
الحجز وكما سبؽ التطرؽ فإف ىذا الموقع الأكثر إنتشارا بيف أفراد المجتمع، حيث تقوـ الوكالات بعرض 
 مختمؼ المعمومات المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ عبر الفيس بوؾ والمواقع الأخرى ذلؾ بيدؼ جذب
السياح والتأثير عمى إختيارىـ لموجيات السياحية عف طريؽ ىذه المعمومات المعروضة مف موقع جرافي 
وأسعار ومعمومات المتعمقة بالحجز وغيرىا بالإضافة الى أف العرض الالكتروني أقؿ تكمفة وىذا ما يجعؿ 
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الحاصمة عمى الصعيد  لمتطوراتالوكالة تحدث عروضيا باستمرار عمى مواقعيا الالكترونية مواكبتا 
السياحي حيث توؼ العروض المغرية بيدؼ جذب السياح وكسب رضاىـ بعد تطور رغباتيـ ومتطمباتيـ 
في كؿ مرة الأمر الذي يؤكده الإقباؿ الكبير لمسياح عمى ىذه العروض نظرا لثقتيـ بيا وسعييـ لمحصوؿ 

 عمى المعمومات الكافية مف المصدر مباشرة.
عينة عمى إمتلاؾ وكالاتيـ لصفحات عمى موقع الفيس بوؾ الذي يعد أكثر موقع أكد كؿ أفراد ال 

يسيؿ وصوؿ المعمومة لمسياح ويسيؿ جذب فئات جديدة، فكمما كانت الصفحة الخاصة بالوكالة أكثر 
عمييا، وتعتمد الوكالات السياحية عمى صفحاتيا في متابعة كمما زادت نسبة رواجيا وبالتالي إقباؿ السياح 

لترويج لخدماتيا المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ كما سبؽ الذكر فإف ىذا الموقع  أكثر سيولة استخداما ا
وأقؿ تكمفة، كما تتنافس الوكالات السياحية فيما بينيا في تقديـ خدماتيا عبر ىذا الموقع في ظؿ امتلاؾ 

ض الترويج لخدماتيا السياحية كؿ الوكالات لو، كما وتسعى ىذه الأخيرة لإنشاء تطبيقات خاصة بيا بغر 
حيث تسعى جاىدة لكسب ثقة ورضا السياح ومنح تسييلات لممستفيديف مف خدماتيا وذلؾ عف طريؽ 

      .Trivagoالاستفادة مف التجارب العالمية في إطلاؽ مثؿ ىذه التطبيقات كتطبيؽ 
لقوؿ أف اعتماد الوكالات مف خلاؿ المعطيات الاحصائية والنتائج التي تـ التوصؿ الييا يمكننا ا 

   السياحية بولاية جيجؿ عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي يساىـ في تنشيط خدمة كراء المنازؿ

  النتائج العامة لمدراسة :

عرضنا وتحميمنا لبيانات الدراسة الميدانية واستناداً للإطار و  التحميمي،مف خلاؿ المنيج الوصفي      
  الاتية:الى النتائج ـ التوصؿ فروض الدراسة ت النظري تمػت عمميػة اختبػار

  100بنسبة  مما يجعؿ منيا وجية سياحية بامتيازسياحية  بمؤىلاتتزخر ولاية جيجؿ%. 

  في التعرؼ عمى المؤىلات السياحية بولاية جيجؿ . %100ييتـ السياح  بنسبة 

  عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي في  %100تعتمد الوكالات السياحية بولاية جيجؿ  بنسبة
 الترويج لخدماتيا المقدمة لمسياح.

   تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ساىمت في فتح فرص عديدة لموكالات السياحية للاستفادة منيا
 في تحسيف خدماتيا المقدمة.
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 يةلموكالات السياحية دور فعاؿ في إنجاح المواسـ السياح . 

 احية لصفحات الكترونية أمرا ضروريا لما ليا مف دور فعاؿ في تسييؿ يعد امتلاؾ الوكالات السي
 .الوصوؿ لممعمومات بالنسبة لمسياحالخدمات بالنسبة لموكالات وسيولة 

 إنعاش القطاع السياحي الزامي نظرا لتداعياتو الميمة عمى الصعيد الاقتصادي  مف أجؿ النيوض
 .لمقطاع السياحيكما يعد بديؿ رئيسي 

 قة رابحة بالنسبة لمقطاع السياحيالسياحية ور  الوكالات. 

  لاية جيجؿ تنامي ممحوظ لنشاطاتياتعرؼ الوكالات السياحية بو. 

  حيةالخدمات السيا بأىميةوعي الوكالات السياحية. 

  في توفير الوقت والجيد لكؿ مف الوكالة  %100تساىـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ بنسبة
    .  مع التواصؿ الالكتروني الاعتماد عمى الحجز الالكترونيالسياحية و السياح ذلؾ ب
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 :اتمةخ

الاشكالية التي سبؽ لنا وطرحناىا، والتي مف خلاؿ تطرقنا بالدراسة والتحميؿ  مف خلاؿ حاولنالقد 
في تحسيف الخدمات السياحية كراء المنازؿ أنموذج بجانبييا لتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ودورىا 

 النظري والميداني.
في الجانب النظري استطعنا مف خلالو أف نطمع عمى مختمؼ النظريات المفسرة مع الدراسات السابقة    

 يتيا.لمختمؼ الباحثيف، بالإضافة الى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وماىيتيا، والخدمات السياحية وماى
أما فيما يخص الجانب الميداني فقد سمحت لنا ىذه الدراسة بالتعرؼ عمى الوكالات السياحية بولاية     

 جيجؿ، حيث تمكنا مف معرفة خدماتيا المقدمة ودورىا في انجاح خدمة كراء المنازؿ في المواسـ السياحية
 .بالاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ

وعميو ومف خلاؿ الدراسة توصمنا الى أف المتغير الأوؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والمتغير الثاني    
الخدمات السياحية مرتبطيف ارتباطا وثيقا، وىذا ما تؤكده لنا مختمؼ المعطيات والشواىد الكمية التي 

 تحصمنا عمييا في دراستنا.   
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 لا     ىؿ تمتمؾ وكالتكـ صفحة خاصة عمى موقع الفيس بوؾ ؟    نعـ        -33

 ىؿ تعتمد وكالتكـ عمى الفيس بوؾ لمترويج بخدماتيا المتعمقة بخدمة كراء المنازؿ ؟    -35

 نعـ            لا                      

 ىؿ تحظى وكالتكـ اقباؿ لمسياح عف طريؽ الترويج لمخدمة عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي ؟  -36

 نعـ           لا                       

 ىؿ تسعى وكالتكـ لإنشاء تطبيؽ خاص بيا لعرض وترويج خدماتيا؟   نعـ           لا  -37 

 

 



 

 

 جٍجـمولاٌت                         :02لممحؽ رقـ 

 يذٌرٌت انسٍادت وانصُاعت انتمهٍذٌت

 
o  0202وكالاث انسٍادت والأسفار نسُت 

 

الإسى 

انتجاري 

 نهىكانت

 انعُــــىاٌ انتجاري نهىكانت
 عذد انًستخذيٍٍ

 / انبرٌذ الإنكتروًَ / انفاكسانهاتف

 انًؤلتٍٍ انذائًٍٍ

20 

فرع سٍادت 

وأسفار 

 انجسائر

 / 10 خٍدم –َهح يصطفى تٍ تىنؼٍذ  10
Tel/fax: 034/49.87.98 - 034/47.10.38 

Tva_jijel2006@yahoo.fr  

20 
جٍـــــسال 

 نلأسفار

 –  04رلى  0590شارع أول َىفًثر 

 خٍدــم
10 10 

Tel/fax: 034/49.58.58 – 034/49.71.71 

Mob : 0660.83.20.78 – 

0561.71.21.36 

gisellecontact@gmail.com  

22 
كىكب 

 الأسفار

يسم  10هكتار، انتدسئح  04زً 

 خٍدـم –10رلى 
10 10 

Tel/fax: 034/50.43.25 

Mob : 0772.88.01.57 - 0556.30.31.84 

Kawkabvoyages.tour@gmail.com 

Said1857@yahoo.fr 

20 

جٍ جٍ 

نهسٍادت 

 والأسفار

شارع شاتً انًكً زً أولاد 

 خٍدم -  B3ػٍطى، يسم رلى
02 / 

Tel/fax: 034/49.56.78 – 034/49.68.94 

1..0600669660Mob : 

Djendjen.travel@gmail.com 

20 
انطهباء 

 تــىر

أٌىف  د 10نىٍَص يسم رلى تدسئح

 خٍدم -انشرلً
10 / 

Tel/fax: 034/47.31.11 

Mob : 0556.03.75.99 

alshahbavoyages@gmail.com 

20 

يسغٍطاٌ 

نهسٍادت 

 والأسفار

 –شارع انؼرتً تٍ يهٍذي   84

 خٍدم
10 / 

Tel/fax: 034/49.63.74 

 Mob : 0664.95.19.07 - 

0555.73.38.34 

mezghitantour@gmail.com 

20 

فرع َجاح 

ترافم 

 أجاَسً

 / 10 خٍدم6 –انًداهذٌٍشارع 

Tel :034/47.05.77 

Mob : 0550.15.50.44 – 

0657.68.26.17 

najah_jijel@hotmail.com 

 10 10 خٍدم6  -َهح الإخىج لشاشح  ضىبا نهسفر 20
034/49.27.77 – 034/47.32.05 Tel: 

0658.27.73.72 - 1995650606610Mob:  

chobaevoyage@gmail.com 

20 

ياتٍا ترافم 

نهسٍادت 

 والأسفار

 -طرٌك انصىياو انطاتك الأرضً  

 خٍدم6
10 10 

Tel/fax: 034/47.03.74  

Mob : 0556.64.55.64 – 

0671.57.44.32 

matiatraveljijel@gmail.com 

02 
بٍكاردي 

 تىر

زً أٌىف انشرلً، شارع رزوق 

 خٍدمA28 – 6ٌىضف يسم رلى 
10 / 

Tel/fax: 034/50.59.76 

Mob : 0671.37.46.81 

picardietour@gmail.com 

 10 10 خٍدم6 –طرٌك لطُطٍُح  كابٍم سثال 00

Tel/fax: 034/47.21.87 

Mob : 0551.42.92.81 – 

0672.96.23.26 

boubezarifares@yahoo.fr 

Ecotourisme.jijel@gmail.com 

00 

روادم طٍبت 

نهسٍادت 

 وانسفر

انطاتك   00تدسئح خلاف، يسم رلى

 خٍدم –الارضً 
10 / 

Tel/fax: 034/47.02.61 

Mob : 0775.35.84.99 

rawahiltayba@gmail.com 
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02 
أولاد عٍسى 

 ترافم

زً أولاد ػٍطى، شارع زلٍىق 

 ػًار6
10 / 

Tel/fax: : 034/47.00.59 

Mob : 0559.22.83.43 - 0667.69.35.65 

0672.87.86.02 

yasserbelhimeur@gmail.com 

Ouledaissatravel18@gmail.com 

00 

انتًٍُت 

نهسٍادت 

 وانلأسفار

 10زً انستٍرٌح، يسم رلى   .0

 خٍدم6 -انطاتك الأرضً
10 / 

Tel/fax: 034/59.13.55 

Mob: 0656.11.29.59 – 0541.54.01.14 

Tanmiaassfar18@gmail.com 

00 
 بىانذٌس

 تىر
 / 10 خٍدم6 -10زً انشاطئ، زصح رلى

Tel/fax: 034/47.02.53 

Mob : 0540.40.19.37 - 0782.23.30.16 

Boudis.18001@gmail.com 

00 

رسٍى 

نهسٍادت 

 والأسفار

يطكٍ،  004زً  10و ش ذ ج رلى 

 Bانؼًارج  .1يسم 
10 / 

Tel/fax: 034/47.04.87 

Mob : 0658.65.91.98 

racimvoyages@gmail.com 

 هاٌهت نهسفر 00
شارع تذوزاٌ خًؼح زً أٌىف 

 B22انغرتً يسم رلى 
10 / 

Mob : 0669.34.83.14 – 

0770.80.12.42 

 ترافم إضال 00
 10تدسئح شرٌمٍ، انًسم رلى 

 الأرض6ًانطاتك 
10 / 

Tel/fax: 034/47.05.25 

Mob : 0557.04.94.89 

echaltravel@gmail.com 

00 
 جٍجري

 ترافم

 10تدسئح تٍ ػاشىر يسم رلى 

 انطاتك الأرض6ً
10 / Mob : 0778.27.38.71 

02 
ضبىطً 

 ترافم

يطكٍ اختًاػً تطاهًً  01زً 

انًُطمح انسضرٌح انثانثح تٍ ػاشىر، 

انطاتك  10انؼًارج  أ 10يسم رلى 

 خٍدم6 –الارضً 

10 / 

Tel/fax: 034/50.58.80 

Mob : 0793.83.69.92 – 

0560.12.03.98 

Chebouti.travel@gmail.com 

00 

 نبرٌص

نهسٍادت 

 والأسفار

 / 10 خٍدم6-شارع دٌذوظ يراد01
Tel/fax: 034/49.90.67 

Mob : 0560.98.15.72 

betdjebbar@gmail.com 

00 

َجى انطًال 

نهسٍادت 

 والأسفار

 10زً أٌىف انشرلً، يسم رلى 

 خٍسم6 –انطاتك الارضً 
10 / 

Mob: 0561.32.73.96 – 0540.45.06.36 

Youyoucef118@gmail.com 

02 

لروش 

نهسٍادت 

 وانلأسفار

شارع روٌخح يختار ،انطاتك  00

 خٍدم6 –الارضً  أولاد ػٍطى 
10 / 

Mob: 0673.21.53.83 – 0673.21.53.84 

18@hotmail.com-Amrane 

00 

سٍذي فرج 

نهسٍادت 

 والأسفار

زً يىضى شارع الإخىج َغٍس ،يسم 

 خٍدم6 – 0و  00رلى
10 / 

Tel/fax: 034/50.40.09 

Mob: 0665.67.92.99 – 0779.58.06.64 

Sidifrage.jijel@gmail.com 

 نىفهً ترٌب 00
َهح تٍ شارف ػثذ انًدٍذ، زً 

 -أٌىف انشرلً  انطاتك الأول 
 خٍدم6

10 / 
Tel/fax: 034/47.76.77 

Mob : 0777.74.82.48 

lovelytripdz@gmail.com 

00 

فرع وكانت 

دٌهطا 

 فىاٌاج

 / 10 خٍدم6 -انصىياو، يسم أطرٌك 

Tel/fax: 034/49.59.80 

Mob : 0780.53.37.43 – 

0541.73.81.18 

Deltavgs.jijel@gmail.com 

00 

وكانت 

انعمرو 

نهسٍادت 

 والأسفار

شارع الإخىج تىٌذر،زً أٌىف 

 خٍدمb20- 6انشرلً يسم رلى
10 / 

Mob: 0555.67.78.20 – 0658.32.67.84 

Laiouarbilal07@gmail.com 

00 

فرع وكانت 

انًرٌخ 

ترافم 

 سرفٍس

، Bػًارج  EPBTPيطكٍ 01زً 

 خٍدم6 – 10و 10يسهٍٍ 
10 / 

Mob: 0661.16.54.96 – 0556.09.92.79 

Almorihtravel.jijel18@gmail.com 
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00 

سارة سهًى 

نهسٍادت 

 والأسفار

زً أٌىف انغرتً شارع كؼىنح 

 خٍدم6 –يختار، انطاتك انثاًَ 
10 / 

Tel/fax: 034/59.65.66 

Mob: 0770.24.94.32 – 0674.04.75.68 

saraselmaatv@gmail.com 

22 

بىدُص 

نهسٍادت 

 والأسفار

تدسئح شاٌة انذرع  أولاد ػٍطى، 

 خٍدمA – 6 00رلى 
10 / 

  Tel : 034/50.38.01 

Mob : 0698.08.17.83 – 

0540.46.45.15 

Zinebe_21@yahoo.fr 

 جىي ترافم 20

زً انًُظر اندًٍم، انطاتك انطفهً 

 –انؼماتً  .1يسم   10ػًارج رلى 

 خٍدم6

10 / 
Tel : 034.59.62.00 

Mob: 0799.26.19.61 

Joytravel.algeria@gmail.com 

20 

تىرٌسكى  

هىنٍذاٌس 

 ترافم

َهح الأوراش، انطاتك  15رلى 

 خٍدم6 -الأرضً
10 / 

Mob: 0553.62.70.65 – 0772.33.80.00 

Brahim.chalouche@hotmail.fr 

 وسًت ترافم 22
و انطاتك  00شارع شرٌمٍ ػهً رلى 

 خٍدم6 -الارضً
10 / 

Mob: 0561.96.00.14 

Wassimos111@gmail.com 

20 
جٍجم 

 ترافـم

الأيٍر ػثذ  –تاضىضت–10يسم رلى 

 انمادر6
10 / 

Tel/fax: 034/54.76.45 – 034/54.49.51 

Mob : 0552.95.34.20 

jijeltravel@gmail.com 

20 

عًًٍىر 

نهسٍادت  

 والأسفار

زصح، انسصح رلى  40زً تدسئح 

 – 0 تاضىضت يسم رلى ب 10

 الأيٍر ػثذ انمادر6

10 / 
Tel/fax : 034/54.76.68 

Mob : 0660.51.21.62 

amimour.tours@gmail.com 

20 
بىعفروٌ 

 تىر

شارع ػاشىر تٍ تىخًؼح ، يسم 

 الأيٍر ػثذ انمادر6-تاضىضت 10رلى 
10 10 

Tel/fax : 034/54.76.10 

Mob : 0792.36.30.43 

 عٍص ترافم 20
الأيٍر  -زً أولاد ػهً  تاضىضت

 ػثذ انمادر6
10 / 

1.6.600609694 - 1650606600615Mob :  

aiche.noureddine.1996@gmail.com 

20 
أوَذرو 

 ترافم

يسم  14زصح، انسصح  40تدسئح 

-انطاتك الأرضً تاضىضت  14رلى 

 الأيٍر ػثذ انمادر6

10 / 
1..06006046.9 - 1660606605600Mob :  

Zahreddieneayachi2003@gmail.com 

20 
إٌجهجهً 

 تــىر

 – 10شارع دخهً انًختار  رلى 

 انطاهٍر6
10 / 

Tel/fax : 034/55.33.65 - 

034/55.33.33 

Mob : 0791.52.27.63 – 

0770.38.53.74 

Igilgili.tour@gmail.com 

02 
بـــــلاو 

 تـــــىر
 10 10 انطاهٍــر6  –َهح ػــايرج انطاهــر 

Tel/fax :034/54.64.35 - 034/54.64.34 

Mob : 0550.04.50.51 

belemtours@hotmail.fr 

 يىبٍم تىر 00
زً انثرٌذ انطىق (يطكٍ 94زً 

 انطاهٍر6– 10انؼًارج ب )انمذٌى
10 / 

Tel/fax :034/54.54.91 

Mob :0698.97.93.94 

touatikal@gmail.com 

 / 10 انطاهٍر6 –شارع ػايرج انطاهر  دلذاق تىر 00

Tel/fax : 034/54.62.68 – 

034/54.88.77 

Mob : 0773.96.92.91 – 

0672.51.90.82 

dagdagtour@gmail.com 

 اورال ترافم 43

يطكٍ ػًارج ش انطاتك 011زً 

انطاهٍر   - 00الارضً ، يسم رلى 

6 

10 / 

Tel/fax : 034/54.55.24 – 

034/54.97.49 

Mob : 0541.27.44.16 – 

0555.10.77.01 

orelagence@gmail.com 

 نبادة تىر 00
 -10تدسئح انطاهٍر وضظ، يسم رلى 

 انطاهٍر6
10 / 

Mob: 0782.40.00.64 

Lebadatour18@gmail.com 

00 
زفٍر 

نهسٍادت 

 - .و 00زً أولاد صانر رلى 

 انطاهٍر6
10 / 

Tel: 034/56.60.28 

Mob: 0777.20.24.94 – 0696.80.61.86 
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 bilel.bouzerzara@gmail.com وانسفر

00 

آل 

بىيذروق 

 تىر

 -يطكٍ  411خىٌهٍح زً  19طرٌك 

 انطاهٍر6
10 / 

Tel : 034/55.96.51 
Mob : 0775.49.66.63 – 

0676.31.52.90 
alboumahrouktour@gmail.com 

00 

بطكٍط 

نهسٍادت 

 والأسفار

 / 10 انطاهٍر6 –لرٌح تىػشٍر 
Tel/fax : 034/54.62.25 

Mob : 0783.24.28.78 

bariditourisme@gmail.com 

00 

انعربـً 

نهسٍادت 

 والأسفار

 10 19 انًٍهٍح6 -يطكٍ  04زً 

Tel/fax : 034/42.97.84 - 

034/52.50.51 034/52.50.52 

Mob : 0553.99.71.47 

elarabitour@gmail.com 

 وردة ترافم 00
،  15يطكٍ ػًارج رلى  .04زً 

 انًٍهٍح6 -انًرٌدح 
10 / 

Tel/fax : 034/53.57.42 

Mob : 0557.71.72.75 – 

0675.86.75.97 

travelwarda@gmail.com 

reKomar@gmail.com 

02 
َىسايٍرا 

 تىر

نتدسئح انشارع  06انسصح رلى 

 انكثٍر انًٍهٍح6
10 / 

Tel/fax : 034.52.67.29 

Mob : 0661.53.03.81 – 

0697.15.21.71 

0799.69.76.25 – 0550.44.21.59 – 

0698.40.32.88 

nossamirtours@gmail.com 

00 

َهاد 

نهسٍادت 

 والأسفار

تدسئح تىضٍغ انشارع انكثٍر انسصح 

 05انًسم رلى   10انؼًارج رلى  09

 انًٍهٍح6 –

02 / 
Tel/fax: 034/52.67.98 

Mob : 0770.76.91.53 

Nihad.voyage@gmail.com 

00 

فرع وكانت 

انًرٌٍُت 

نهخذياث 

 انسٍادٍت

تدسئح تىضٍغ انشارع انكثٍر انسصح 

 انًٍهٍح6 - .0
10 / 

Tel/fax: 034/52.51.12 – 034/52.66.49 

Mob: 0794.33.26.40 – 0558.45.24.26 

– 0661.14.10.14 

Elmriniajijel18@gmail.com 

02 

فرع 

انسمٍفت 

نهسٍادت 

 والأسفار

نتدسئح انشارع  .0انسصح رلى 

 انًٍهٍح40B- 6انكثٍر، انًسم رلى 
10 / 

Tel/fax : 034/52.67.28 

 100650600654) هاتف انىكانح الاو(

Mob : 0557.18.55.19 

sts.travel@hotmail.com 

 زٌسري تىر 00
 انًٍهٍح6 -زً تىلؼىد انؼرتً

 
10 / 

Tel/fax : 034/52.86.51 – 

034/52.42.78 

Mob : 0698.76.82.28 - 0771.63.32.48 

0549.62.93.20 

Zizeri.tour@gmail.com 

00 

نبعاَت 

نهسٍادت 

 والأسفار

 – 19شارع غرتً صانر يسم رلى 

 انًٍهٍح6
10 10 

Tel/fax: 034/52.86.49 

Mob: 0697.60.02.06 

lbaanatravel@gmail.com 

 أٌار نهسفر 56
 14يطكٍ انًسطح ،ػًارج  011زً 

 انًٍهٍح6 – 10رلى 
10 / 

Tel/Fax: 034/52.62.22  
Mob:0799.149.60.03 -  

0770.93.77.09 - 0558.52.90.46 
ayartravelagency@gmail.com 

57 
 بىفهعاظ

 ترافم

 - 10شارع لٍُذرج أزًذ، يسم  رلى 

 انًٍهٍح6
10 / 

Tel/fax: 034/52.83.10 – 034/52.83.11 

Mob: 0772.13.01.77 – 0558.35.50.69 

boufelaastravel@gmail.com 

vdvdina@gmail.com 

 بارل بهى 58
 -0و .0شارع أول َىفًثر يسم رلى 

 انًٍهٍح6
10 10 

Tel/fax: 034/52.03.40 

Mob: 0696.66.34.20 

La_perlebleue18@outlook.fr 

59 
جىرٌسا 

 ترافم
 / 10 انًٍهٍح6 –زً الأشدار 

Tel/fax : 034/52.45.30 – 

034/52.64.44 

mailto:bilel.bouzerzara@gmail.com
mailto:bilel.bouzerzara@gmail.com
mailto:alboumahrouktour@gmail.com
mailto:alboumahrouktour@gmail.com
mailto:bariditourisme@gmail.com
mailto:bariditourisme@gmail.com
mailto:elarabitour@gmail.com
mailto:elarabitour@gmail.com
mailto:travelwarda@gmail.com
mailto:travelwarda@gmail.com
mailto:reKomar@gmail.com
mailto:reKomar@gmail.com
mailto:nossamirtours@gmail.com
mailto:Nihad.voyage@gmail.com
mailto:Nihad.voyage@gmail.com
mailto:Elmriniajijel18@gmail.com
mailto:Elmriniajijel18@gmail.com
mailto:sts.travel@hotmail.com
mailto:sts.travel@hotmail.com
mailto:Zizeri.tour@gmail.com
mailto:Zizeri.tour@gmail.com
mailto:lbaanatravel@gmail.com
mailto:lbaanatravel@gmail.com
mailto:ayartravelagency@gmail.com
mailto:ayartravelagency@gmail.com
mailto:boufelaastravel@gmail.com
mailto:boufelaastravel@gmail.com
mailto:vdvdina@gmail.com
mailto:vdvdina@gmail.com
mailto:La_perlebleue18@outlook.fr
mailto:La_perlebleue18@outlook.fr


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mob : 0664.25.03.39 

Samibouz7801@gmail.com 

02 

عبىد 

نهسٍادت 

 والأسفار

انًسذ،  66انطرٌك انىطًُ رلى 

 -، انطاتك الارض10ًانًسم رلى 

 خًٍهح6

10 / 
Mob: 0561.22.43.73 – 0793.26.12.48 

Abdelazizmoussaoui495@gmail.com 

mailto:Samibouz7801@gmail.com
mailto:Samibouz7801@gmail.com
mailto:Abdelazizmoussaoui495@gmail.com
mailto:Abdelazizmoussaoui495@gmail.com


 

 

 

 

 :22انًهذك رلى 

 


