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ABSTRACT: Information and communication technology has witnessed rapid developments 

that have affected various aspects of human life, economic, social and cultural, as the tourism sector 

is one of the most important economic sectors affected by this technology, which has become an 

imperative for the political sector, and a fundamental factor based on it. Political institutions in their 

dealings. The research was aimed at identifying the extent to which tourism enterprises use ICT and 

their impact on improving their services. We conducted a field study of a sample of 30 tourism 

agencies in Algiers, by distributing a questionnaire of 13 questions to the management of these 

agencies. Communications and development of tourism agency services. 

Keywords : Tourism and tourism services, ICT, e-tourism, Case of a some tourism agencies in 

Algiers. 
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والاتصالات تطورات مُتسارعة أثرت على مختلف جوانب حیاة  المعلومات تكنولوجیا شهدت ملخص:
 تيالقطاعات الاقتصادية ال أهم من قطاع السیاحةيعد إذ ، الاجتماعیة والثقافیة، الإنسان، الاقتصادية

 إلیه تستند أساسي وعامل ،السیاحي لقطاعل رة حتمیةضرو ت أصبح التي، ذه التكنولوجیةهب تأثر
مدى استخدام على  عرفتلا بهدف هذا البحث جاءقد و . تعاملاتها في السیاحیة المؤسسات

وقد قمنا المؤسسات السیاحیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات وانعكاسها على تحسین خدماتها. 
توزيع عن طريق  كالة سیاحیة،و  02لوكالات السیاحیة بالجزائر العاصمة وعددها لعینة من ادراسة میدانیة ب

                                                           
 المؤلف المراسل 
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من خلال تحلیل الفرصیات  اختبار متوقد ، سؤالا على إدارة هذه الوكالات 30استبیان مُكون من 
المعلومات والاتصالات وتطوير  إجابات أفراد العینة، وتوصلنا لوجود علاقة بین استخدام تكنولوجیا

 الوكالات السیاحیة. دماتخ
السیاحة ، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، السیاحة والخدمات السیاحیة: الكلمات الرئيسية

 .الوكالات السیاحیة بولاية الجزائر حالة عینة من ،الالكترونیة

 مقدمة:  .1

يشهد العالم تطورات كبیرة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وازدياد استخدامها في مختلف القطاعات 
الاقتصادية، مما أدى إلى ظهور مفاهیم جديدة مثل الأعمال الإلكترونیة، التجارة الإلكترونیة، السیاحة الإلكترونیة، 
التسويق الالكتروني، ... وباعتبار السیاحة من القطاعات المهمة في اقتصاديات الدول لما لها من تأثیرات ايجابیة على 
مختلف الجوانب الاقتصادية والاجتماعیة، وكونها من الصناعات التي ارتبطت ارتباطا وثیقا بتكنولوجیا المعلومات 

 .اما كبیرا لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات لتطوير خدماتها السیاحیةوالاتصالات فقد أولت المؤسسات السیاحیة اهتم
وأضحى تقديم الخدمات السیاحیة الالكترونیة ضرورة حتمیة ومطلبا أساسیا لتطوير القطاع السیاحي. وتعُتبر الوكالات 

بیئة تنافسیة، لذا توجب  السیاحیة من المؤسسات السیاحیة التي تلعب دورا مهما في قطاع السیاحة كما أنها تعیش في
علیها العمل على الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عملها بما يحقق رضا الزبائن عن خدماتها. لذا 
سنتعرف من خلال هذا البحث على تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وواقعها في الوكالات السیاحیة المدروسة وكذا 

ها ومدى تأثیر استخدامها على نوعیة الخدمات المقدمة. ومما سبق تبرُز مشكلة الدراسة في أنواع الخدمات التي تقدم
 :السؤال التالي

 السياحية؟ الوكالات عمل تحسين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تساهم أن يمُكن كيف
  :التالیة وقد تم صیاغة الفرضیة الرئیسیة

 يُساعد استخدام تكنولوجیا الاتصالات الحديثة الوكالات السیاحیة على تقديم خدمة سیاحیة أفضل.  
 والفرضیتین الفرعیتین التالیتین:

 يُساهم وُجود المواقع الالكترونیة للوكالات السیاحیة في تحسین الخدمة المُقدمة. -
 الوكالات السیاحیة في تحسین الخدمة المُقدمة.يُساهم وُجود صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي  -

 :الخدمات السياحيةفهوم م .2
ظاهرة قديمة، حیث وهي خدماتیا ذو أهمیة كبیرة في اقتصاديات بعض الدول، ا تعُد السیاحة قطاع

السیاحة  فجويیر فوولــر عرف الألماني 3021في عام ف ،من باحث لآخر تتلفاخو ها تعاريف تعددت
عصرية تنبثق من الحاجة المتزايدة إلى الراحة وإلى تغییر الهواء وإلى مولد الاحساس "ظاهرة : بأنها
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إبراهیم، ) "بجمال الطبیعة، وإلى الشعور بالبهجة والمتعة من الإقامة في مناطق لها طبیعتها الخاصة.
 يقوم أن السیاحة هي "مجموعة من النشاطات التيفترى المنظمة العالمیة للسیاحة  أما .(13: 0222

 أماكن خارج محیطهم المعتاد بغرض الراحة أو لأغراض أخرى."إلى  ا الأفراد خلال السفر والانتقالبه

.(Pierre & Balfet, 2007)  

 

 

  الخدمات السياحية: تعريف. 2.1
 عند والتسهیلات الراحة للسیاح تؤمن التي أنها:"الأعمال على السیاحیة الخدمة يعُرف عديد الباحثین

 السیاحیة المرافق في إقامتهم أو خلال وقت سفرهم السیاحیة البضائع و الخدمات استهلاك و شراء
  (Khomppul, 2005: 2) ."الأصلي سكنهم عن  بعیدا

 تؤخذ مستقلة متجانسة غیر عناصر من خلیط عن عبارة السیاحي المنتج" أن:   السیاحة خبراء وعرّف
تلك  هو السیاحي فالمنتج وعلیه الدولي، أو المحلي السیاحي العرض لتشكل البعض بعضها عن

 .(1: 2010، خريف &تومي ) ."السیاحیة وجولتهم إقامتهم أثناء السیاح رغبات تحقق التي الخدمة
رضاه  لملموسة التي تقدم للسائح لتحقیقوعلیه، يمُكن القول أن الخدمات السیاحیة هي الأعمال غیر ا

 وإشباع رغباته وحاجاته عند استهلاكه لها. 
  السكن،، النقل خدمات وتتمثل فيتعُد الخدمات السیاحیة خدمات مُكملة لبعضها البعض، و 

، السائح ورغبات حاجات إشباع على التي تعملو  أخرى ساعدةم دماتوخ ،والترفیه التسلیة ،الإطعام
يعُرقل العمل السیاحي ويؤدي إلى عدم تحقیق رضا السائح،  هذه الخدمات حیث أن عدم توفر أي من

  .وهذا ينعكس سلبا على المؤسسات السیاحیة
  السياحية:ات أسباب الاهتمام بتحسين الخدم .2.2

 (3201: 0230  ،حمد) :السیاحیة منها الخدمات بتحسین  الاهتمام إلى دعت عديدة أسباب هنالك
 تفرض التي والبیئیة والاجتماعیة والاقتصادية السیاسیة للظروف نتیجة المتغیرة العمل طبیعة 

 .السیاحي للمستهلك المقدمة السیاحیة الخدمات على طبیعة نفسها
 خدمات من السیاحیة المؤسسات تعرضه ما نتیجة السیاحیة الأسواق في المتزايدة المنافسة 

 .المستهلك السیاحي حاجات تلبي
  التطورات السیاحیة نتیجة الخدمات تحسین على دوري بشكل السیاحیة المنظمات تعمل 

 .للسائح وتكلفة وقت وبأقل أفضل بشكل الخدمات تقديم في تساعد التي التكنولوجیة
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 والمنافسة لدى السائح والرغبات الحاجات واختلاف السیاحیة الأغراض لاختلاف نتیجة 
وبسرعة  الخدمات أفضل تقديمإلى  السیاحیة المؤسسات دفع السیاحیة الأسواق في المتزايدة

 التنظیمي الهیكل تغییر على يؤثر مما التسويقیة المعلومات لتكنولوجیا استخدامها أكبر نتیجة
 .للمؤسسات السیاحیة

 من يتطلب حیث المستهلك السیاحي أذواق لاختلاف نتیجة باستمرار تتغیر السیاحیة السوق 
 متنوعة نتیجة سیاحیة خدمات تقديم أجلمن  دائما مستعدة تكون أن السیاحیة المؤسسات

 .الخارجیة الطلبات في للتغییر
 لتكنولوجیا امتلاكها في السیاحیة المنظمة بقوة عنها يعبر والتي المعلوماتیة التكنولوجیا قوة 

 من السیاحي المستهلك رغبات وتلبیة والإدارة التخطیط عملیات في تستفید منها معلومات
 في المستخدمة التكنولوجیة القوة وتشغیل لإدارة الخبرة المؤهلة ذات البشرية الموارد خلال

 .السیاحیة المؤسسة
 و المعلومات تكنولوجیا تُشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:ل هيميالاطار المفا  .3

  .الحیاة، وتلعب دور مهم في مختلف جوانب المعاصرة للتكنولوجیات أساسیة قاعدة الاتصالات

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات:  .3.1
 (0 :0220تقروت، ):التالیة بالمفاهیم الاتصالات و تكنولوجیا المعلومات بطرتت 
التي  الاتصالات مجال في التكنولوجیا التطورات تلك بها يقُصدثورة تكنولوجیا الاتصالات:  .0.3.3

 الرسالة من التأثیرات الممتدة وانتشار بالسرعة اتسمت التي و العشرين القرن من الأخیر الربع منذ حدثت
 ثلاث المجتمعات، وهي تشمل بین أو الواحد المجتمع داخل الجماهیر إلى الوسیلة، إلى

 (321: 0222نعمات،  &جابر)مجالات:
 المعرفة، من الهائل الكم في المتمثل الضخم، المعرفي الانفجار ذلك أو المعلومات ثورة 
 بالاتصالات  بدأت التي الحديثة، الاتصال تكنولوجیا في المتمثلة الاتصال وسائل ثورة

 الحواسیب ثورة البصرية، الألیاف و الصناعیة بالأقمار انتهتو  اللاسلكیة و السلكیة
 على مثال الانترنت أحسن و معها اندمجت و الاتصال بوسائل امتزجت التي الالكترونیة

 ذلك.
برامج  سواء الجاهزة البرامج و للحاسبات المادية المكونات في تتمثل: المعلومات تكنولوجیا  .0.3.0

 و للقیام بمعالجة المطلوبة الأجهزة من وغیرها الاتصالات لشبكات بالإضافة تطبیقات برامج أو نظم
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 الدقة السرعة و و بالكفاءة ذلك و المعلومات استرجاع و إرسال و عرض و وتنظیم تخزين
 (.01 :0221  ،على&فرغلي ).المطلوبة

 المعلومات لتكنولوجیا وشامل واضح تعريف ديوجلا: نولوجیا المعلومات والاتصالاتتك .0.3.0
النشاطات  تلك هي الاتصالات و المعلومات تكنولوجیا فإن الدولي التعريف والاتصالات، فحسب

  الكترونیة.بطرق  نقلها و معالجتها و تخزينها ثم مرئیة المعلومات جعل في تساهم التي الاقتصادية
 (140: 0230، بلقیدوم)هي: و أساسیة مكونات ثلاثة من المعلومات تكنولوجیا وتتكون

 .بعد عن الاتصال شبكات البیانات، قواعد البرمجیات، و المادية المكونات
أهم تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في قطاع السياحة )السياحة  .4

 الالكترونية(
عن اتحاد  قطاع تكنولوجیا والتي نتجت  ،السیاحة لمفاهیم الحديثة فيامن  الالكترونیةالسیاحة تعُتبر  

  .قطاع السیاحةمع المعلومات والاتصالات 
 دوافع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المؤسسات السياحية .4.1

المعلومات والاتصالات  هناك عدة عوامل تدفع القائمین على القطاع السیاحي لاستخدام تكنولوجیا
 &بختي (السیاحي، والتي نذكر منها: القطاع وتنمیة حتمیة من أجل تطوير ضرورة والتي أصبحت

 (013-012: 0232 شعوبي،
 العديد  إلى يقدمونها التي والخدمات ومنتجاتهم، بأعمالهم التعريف في بالقطاع العاملین رغبة

 أقل، وتكلفة أكبر بسرعة إلیهم الحاجة حالة في بهم الاتصال وكیفیة السواح، من
 والخدمات التي  السیاحیة بالمؤسسات تتعلق المتوفرة التي المعلومات لكل الإلكتروني النشر

 السیاحیة، المؤسسة إلى الذهاب دون معرفتها السیاح في يرغب والتي تقدمها،
  بالانترنت، اتصال على هم الذين السیاح من جديدة فئة جلب 
  تفقد نشرها آجال في تأخیر فأي المناسب، الوقت في للسیاح السیاحیة المعلومات نشر 

 أهمیتها، المعلومة
 والدولي، الإقلیمي المحلي، السوق على والفندقیة السیاحیة المؤسسات انفتاح 
 السیاحیة المؤسسة تبقى حتى ممیزاتها و المنافسة الخدمات عن معلومات على الحصول 

 جیدة، تنافسیة وضعیة في والفندقیة
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 الإلكترونیة(، الانترنت )التجارة عبر بحجوزات بالقیام للسیاح تسمح 
 السیاحیة، والمنتجات الخدمات وتطوير وتحسین الترويج مصاريف تساعد على تخفیض 
 الخدمة، في للبقاء انقطاع بدون والتجديد الابتكار 
 السیاح، متطلبات مع ملائم وعرض مكان كل في التواجد 
 میزة جديدة، أسواق جديدة، خدمات جديدة، منتجات وخلق والتنمیة للإبداع ركیزة 

 الخ،...تنافسیة
 للسیاح. ومتنوعة سريعة خدمات بتقديم تسمح 

 مفهوم السياحة الالكترونية:  .4.2
تعرف و  ،ضرورية من أجل تطوير قطاع السیاحةو حة التقلیدية، للسیامكملة لسیاحة الالكترونیة تعتبر ا

"استخدام الأعمال الالكترونیة في مجال السفر والسیاحة، واستخدام  تقنیات الانترنت من أجل  :أنهاب
 حي".تفعیل عمل الموردين السیاحیین والوصول إلى تسهیلات أكثر فاعلیة للمستهلك السیا

(Khanchouch, 2004: 4) 
أخرى أو بین مؤسسة وأيضا "نمط سیاحي يتم تنفیذ بعض معاملاته التي تتم بین مؤسسة سیاحیة و 

ومستهلك من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، بحیث تتلاقى فیه عروض الخدمات 
السیاحیة من خلال شبكة المعلومات الدولیة مع رغبات جموع السائحین الراغبین في قبول هذه 

 .(312: 2015 علوان، &الموسوي ).الخدمات السیاحیة المقدمة عبر شبكة الإنترنت"

تكنولوجیا المعلومات  هي نمط سیاحي يتم فیه استخدام أن السیاحة الالكترونیةنستطیع القول 
والاتصالات من أجل تقديم الخدمات وتنفیذ المعاملات الكترونیا بین مؤسسة سیاحیة وأخرى أو بین 

 مؤسسة ومستهلك وتوفیر التسهیلات اللازمة بهدف تحقیق رضا السائح.

 (2: 2010بركان،  &بزقراري )السیاحة الالكترونیة من ثلاث أطراف هي:وتتكون  

 ،المؤسسة السیاحیة مُقدمة الخدمة السیاحیة 
 ،)المستهدف من عملیة التسويق السیاحي والخدمة السیاحیة )السائح 
 .الرابط بین السائح والمؤسسة السیاحیة والمتمثل في مواقع الويب عبر الانترنت 

 السياحية الالكترونية:منافع  .4.3
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سواء لمقدمي الخدمات السیاحیة أو للسائحین، والتي تساهم كبیرة   نافعمالسیاحة الالكترونیة  وفرتُ 
 الحواجز التقلیدية في المعاملات السیاحیة النمطیة، ومن أهم هذه المنافع ما يلي:  في تجاوز

  يادة مبیعاتها وإيراداتها وأرباحها، زيادة القدرة التنافسیة للمؤسسات السیاحیة بما يساهم في ز
وهو ما ينعكس في النهاية على زيادة القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي 

 (312: 0232 عبد الرزاق، &علوان )الإجمالي. 
  ونیة يعُتبر استخدام السیاحة الالكترونیة دلیل على تقدم البنیة التكنولوجیة والخدمات الالكتر

في زيادة الاستثمارات الأجنبیة وفي تمتع ساهم ضمن عوامل أخرى، المعني، بما يُ في البلد 
 :0233، قاسم &سلمان )بنیة الأعمال الحكومیة والخاصة بالمصداقیة في التقارير الدولیة.

021). 
 حیث أصبح بإمكان السائح  السیاحة صناعة علیها تعتمد التي المعلومات تقديم تیسیر

 .(00: 0230 عوينان،)الحصول على جمیع البیانات والمعلومات حول المنتج السیاحي.
 مقارنة بمیزة السیاحي المنتج تمتع ثم ومن المقدمة السیاحیة الخدمات تكالیف خفیضت 

 لانخفاض الأسعار. نتیجة
 السائحین شرائح مع تتفق جديدة سیاحیة أنشطة وظهور السیاحي المنتج تطوير سهولة 

 التوجهات معرفة خلالها من يمكن التي العام الرأي قیاس من خلال وذلك المختلفة
: 0230حمد، )السائحون. يحتاجها والمكملة التي الأساسیة والخدمات الجديدة السیاحیة

3201)  
 متطلبات تطبيق السياحة الالكترونية: .4.4

توفر العديد من الشروط التي تضمن للدول تحقیق ما تطمح إلیه في  تطبیق السیاحة الالكترونیةيتطلب 
 ذلك إلى ما يلي: تتجاوز القائمة فقط بل السیاحیة بالبنیة المتطلبات هذه ولا ترتبط ،هذا المجال
 ُ(30: 0220تقروت،  ) ،والتنظیمي المؤسسي الإطار توفر  

 (،01: 2102 وآخرون، رايس) ،والمحلي الدولي المستويین على محدد قانوني إطار وجود 

 متطورة، معلوماتیة تكنولوجیة بنیة توفیر 

 المختلفة، المعاملات في الإلكترونیة التجارة ضرورة وجود حد أدنى من استخدام 
 (312: 0220الصعیدي، )

 (.313-312: 0220الصعیدي، ).المساندة الثقافیة البیئة توفیر 
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  الوكالات السياحية اتخدم تحسين المعلومات والاتصالات فيأهمية تكنولوجيا  .5
اختیار  تم السیاحیة الخدمات تحسین في المعلومات والاتصالات تكنولوجیا تلعبه الذي الدور لمعرفة 

 في والاتصالات المعلومات تكنولوجیا حالة، حیث تم التركیز على استعمال العاصمة كدراسة الجزائر
 توزيع استمارة. وذلك عن طريق بها السیاحیة العاملة الوكالات

  الميدانية منهجية الدراسة .5.1
 وعینة لمجتمع وقد تم التطرق المیدانیة، بالدراسة للقیام سنتبعه الذي المنهجي الجانب هنا نستعرض
 الإحصائیة المعالجة أسالیب وإبراز الأولیة، البیانات جمع في المستخدمة الأداة ونوع الدراسة

 .المجمعة البیانات تحلیل في المستعملة
 :نظرا لطبیعة الموضوع المراد دراسته فقد تم الاعتماد على استمارة  أدوات جمع البيانات

سؤالا شملت جوانب  31 الاستبیان التي وُضعت في شكل أسئلة مباشرة، وتضمنت
 :في ثلاث محاور الاستمارة أسئلة تحديد وتم واضحة، عبارات الموضوع، واستخدمت

 .بالبیانات الشخصیة يتعلق: الأول المحور
 .الاتصال وشبكات المعلومات تكنولوجیا حول معلومات :الثاني المحور
 الخدمات السیاحیة. حول معلومات: الثالث المحور

 :الوكالات السیاحیة الناشطة  جمیع في يتمثل الدراسة مجتمع إن مجتمع وعينة الدراسة
 البحث. وكالة من مجتمع 02 من مُتكونة عشوائیة  وتم اختیار عینة بالجزائر العاصمة.

 :22بالبرنامج الإحصائي الاستعانة  تم المعالجة الإحصائيةSPSS نتائج هذا  بتحلیل للقیام
 .الاستبیان

 : نتائج عينة الدراسة عرض وتحليل .5.2
النتائج المُحصل  بناءا على3تم اعداد الجدول رقم وصف الإجابات على محاور الدراسة:    .1.0.3

 .، والتي تخص المحور الأول المتعلق بالبیانات الشخصیة SPSS 22 باستخدام برنامجعلیها 
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مستوى الإجابات عن فقرة معلومات خاصة حول عينة الدراسة  :1جدول رقم 

 (3السؤال—1)السؤال
 النسبة التكرار فئات المتغير المتغير
 %00.0 32 مسیر الوظيفة

 22.1% 02 موظف

 %322  02 المجموع:

 12.1% 31 ذكر الجنس

 00.0% 30 أنثى

 %322 02 المجموع:

 02.1% 1 ثانوي المستوى التعليمي

 10.0% 32 جامعي

 02% 2 دراسات علیا

 %322 02 المجموع:

 SPSS من إعداد الباحثة اعتمادا على مًخرجات برنامجالمصدر: 
مثل ما يُ  وهو عاملا هم مُوظفون 02عاملا، يوجد  02أن من مجموع  (3)لاحظ من خلال الجدول نُ 

 00.0%وهو ما يمثل نسبة  32من العمال، بینما يبلغ عدد المسیرين   22.1%نسبة 
، بینما يبلغ عدد 12.1%ما يمُثل نسبة  31أما فیما يخص جنس العمال، فیبلغ عدد الذكور في العینة 

بخصوص المستوى التعلیمي، فنجد أن فئة أصحاب الشهادات الجامعیة  أما  00.0%بنسبة  30الإناث 
أما أصحاب شهادات الدراسات العلیا فتمثل   02.1%يلیها المستوى الثانوي بنسبة  10.0%تُمثل نسبة 

 .02% نسبة
نستخلص مما سبق أن الذكور يسُیطرون على العمل في الوكالات السیاحیة وأن أغلبهم موظفون ولیسوا 

ان لضم التكنولوجي مُواكبة التطور وهذا من أجل مُسیرين، ويعُد أكثرهم من ذوي الشهادات الجامعیة،
 .مكانة في السوق والحفاظ علیها

لمحور متعلق بإجابات أفراد العینة على العبارات المُكونة للاستبیان المُتعلقة بافهو  الجدول التاليبینما 
 .لات()تكنولوجیا المعلومات والاتصالبنیة التحتیة للوكالات الثاني ا
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: مستوى الإجابات عن فقرة معلومات عامة حول البنية التحتية للوكالة 2جدول رقم 
 (5السؤال—1)السؤال

 لا نعم العبارة رقم  ال
 00.0% 12.1% موقع الكتروني وكالةتمتلك ال 3

 12% 12% اللغات الموقع متعدد محتوى  0

 32% 02% صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي وكالةالتمتلك   0

عمالا ذو خبرة في مجال استخدام وتطوير المواقع السیاحیة  وكالةالتملك  0
 الالكترونیة

%12.1 %00.0 

 30.0% 12.1% برمجیات متعددة لتقديم خدماتها وكالةال  تستخدم  1

 SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مًخرجات برنامج  المصدر:

)تمتلك المؤسسة صفحات على مواقع التواصل  0لاحظ من مقارنة هذه الإجابات أن العبارة رقمحیث نُ  
)تستخدم المؤسسة برمجیات  1، وتلیة العبارة رقم02  %الاجتماعي( شكلت أكبر نسبة موافقة وهي

 قعا الكترونیا(تمتلك المؤسسة مو ) 3، ونجد أن العبارة 12.1% متعددة لتقديم خدماتها( بنسبة موافقة 
)تملك عمالا ذو خبرة في مجال استخدام وتطوير المواقع  0، أما العبارة 12.1% حققت نسبة موافقة

 الموقع متعدد ) محتوى 0، في حین أن العبارة 12.1%السیاحیة الالكترونیة( فحققت نسبة موافقة 
 .12 % اللغات( حققت نسبة

الوكالات تعمل على تزويد وتحديث إدارتها بالوسائل الإلكترونیة  بغلأأن  نستنتج من الجدول السابق 
تواجدها في الفضاء  قصد ضمانات التكنولوجیا الحديثة اللازمة و تمكین عُمالها من مختلف تقنی

 .توصیل خدماتها الكترونیا للزبونل الافتراضي
  .یةیتضمن الإجابات المتعلقة بتطوير الخدمة السیاحف تاليالالجدول أما 
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 : مستوى الإجابات عن فقرة تطوير الخدمة السياحية3جدول رقم 

 لا نعم العبارة رقم العبارة
يساهم استخدام تكنولوجیا المعلومات في تقديم الخدمة  2

 بشكل أفضل

%00.0 %2.1 

على  تعمل الوكالة على تحسین خدماتها السیاحیة بناءا 1
مقترحات زبائنها الذين تتواصل معهم عبر المواقع 

 الالكترونیة

%02.1 %0.0 

 رأيه في الخدمة إلكترونیا مع الزبون لمعرفة تتواصل الوكالة 1
 له، واطلاعه  عن عروضها الجديدة المقدمة

%00.0 %2.1 

 32% 02% تقوم الوكالة ببیع التذاكر 0

 32% 02% سیاحیة وطنیة ودولیةتقوم الوكالة بتنظیم رحلات  32

 00.0% 12.1% تقوم الوكالة بتنظیم رحلات الحج والعمرة 33

 0.0% 02.1% تقوم الوكالة بعملیة الحجز في الفنادق إلكترونیا 30

مشجعة على المواقع  ترويجیة عروض تقدم الوكالة 30
 رغبات واحتیاجات السائح تلبي الالكترونیة

%10.0 %02.1 

 SPSSمن إعداد الباحثة اعتمادا على مًخرجات برنامج المصدر: 
بــ ( أن مستوى الإجابات 30إلى  2( عبارات )من21والذي يتكون من ) نُلاحظ من خلال هذا الجدول

إلكترونیا  )تتواصل الوكالة 1العبارة   حیث نجد أن، 02.1%و  10.0%مُرتفعة حیث تراوحت مابین )نعم( 
عن عروضها الجديدة( حققت نسبة موافقة    وإطلاعهله،  المقدمة في الخدمة رأيه مع الزبون لمعرفة

تقوم الوكالة ) 30والخاصة بالخدمات التي تقُدمها الوكالات فنجد أن العبارة  30-0، أما العبارات %00.0
كالة ببیع )تقوم الو  0والعبارتین  02.1 % ( حققت أعلى نسبة  موافقة بـبعملیة الحجز في الفنادق الكترونیا

نسبته ، وما02%)تقوم الوكالة بتنظیم رحلات وطنیة ودولیة( فقد حققتا نسبة موافقة  32والتذاكر( 
كما  ،33ابة العبارةجمن الوكالات السیاحیة تقوم بتنظیم رحلات الحج والعمرة وهذا بناءا على إ %12.1

من الوكالات السیاحیة ترى أن استخدام تكنولوجیا المعلومات تُساهم في تقديم  00.0%أن نسبة 
من الوكالات السیاحیة وافقت على  02.1%وما نسبته  ،2الخدمة بشكل أفضل وهذا كإجابة على العبارة 



 Zohra TAHRAOUI 

 

623 
 

)تعمل الوكالة على تحسین خدماتها انطلاقا من مقترحات زبائنها الذين تتواصل معهم عبر  1العبارة
 تلُبي مشجعة على مواقعها الالكترونیة ترويجیة )تقُدم الوكالة عروضا 30أما العبارة  مواقع الالكترونیة(،ال

 .10.0%رغبات واحتیاجات الزبون( فحقق نسبة  موافقة 

تعمل على الاستفادة من التطور الحاصل في تكنولوجیا السیاحیة الوكالات  غلبأومنه نستنتج أن  
 .الاتصالاتالمعلومات و 

 تحليل النتائج واختبار الفرضيات: .1.0.0
من أجل معرفة تأثیر استخدام  (matrice de dissimilarité)تم الاعتماد على مصفوفة الاختلاف 

على إجابات  تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في الوكالة السیاحیة ونوعیة الخدمة المقدمة فیها بناءا
      ما يلي:                              كما  هو موضح فی  SPSS 22باستخدام البرنامج الإحصائي 0و 0 العبارات المقدمة في الجدولین

 وأسئلة الفقرة الثالثةالاختلاف الخاصة بأسئلة الفقرة الثانية  : مصفوفة4جدول رقم 
 Q3 Q0 Q0 Q0 Q1 Q1 Q0 Q32 Q33 Q30 Q30 

Q3 0 2.8 3.1 0.0 0.2 2.6 3.1 3.1 3.7 2.8 3.3 

Q0 2.8 0 4.2 0.1 0.2 3.8 4.2 4 3.7 4 3.8 

0Q 3.1 4.2 0 3.16 2.6 1.7 2.4 1.4 2.4 2 2.6 

0Q 0.0 0.1 3.16 0 0.0 3.6 3.7 3.1 3.7 3.7 3.3 

1Q 0.2 0.2 2.6 0.0 0 2.4 2.2 2.3 3 1.7 2.4 

Q1 2.6 3.8 1.7 3.16 2 .4 0 2.2 1.7 2.6 1.7 2.2 

Q0 3.1 4.2 2.4 3 .7 2 .2 2.2 0 2.4 3.1 1.4 3 

Q32 3.1 4 1.4 3.1 2.3 1.7 2.4 0 2 2 2.6 

Q33 3.7 3.7 2.4 3.7 3 2.6 3.1 2 0 2.2 3.3 

Q30 2.8 4 2 3 .7 1.7 1.7 1.4 2 2.2 0 2.6 

Q30 3.3 3.8 2 .6 3.3 2 .4 2.2 3 2.6 3.3 2.6 0 

 SPSSخرجات برنامج من إعداد الباحثة اعتمادا على مُ  :المصدر

 (.2و  3نظر الجدولین )أُ  30 ،...، 2 ،3سئلة للأ 3Q ،Q2، ... ،30Q زو شیر الرمتُ 

صفحات  وكالة)امتلاك ال 0سؤالالنه يوجد اختلاف غیر معنوي بین إجابة من خلال الجدول أ نُلاحظ 
( تقوم الوكالة بتنظیم رحلات سیاحیة وطنیة ودولیة) 32وإجابة السؤال  على مواقع التواصل الاجتماعي(

بتنظیم ساعدها على القیام  صفحات على مواقع التواصل الاجتماعيوهو ما يفُسر أن امتلاك الوكالة 
إجابة  و 1سؤالاليوجد اختلاف غیر معنوي بین إجابة . نلاحظ أيضا أنه رحلات سیاحیة وطنیة ودولیة

كما  بالحجوزات في الفنادق. سهل علیها القیامبرمجیات الوكالة لل ماستخدا ما يفُسر أنهو و  30سؤالال
امتلاك الوكالة وهذا ما يبُین أن ، 1وإجابة السؤال  1 إجابة السؤال ه لايوجد اختلاف كبیر بینيتضح أن

 هوإعلامله  المقدمة في الخدمةالزبون  معرفة رأيمن  مكنهامواقع التواصل الاجتماعي لصفحات على 
  بشكل آني. عن عروضها الجديدة
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 لكترونیاإ اتهاتقديم خدمعلى  الوكالة اعدسجیات المتطورة يُ لو استخدام التكنو أن  نستنتج مما سبق
التواصل الاجتماعي  واقعمحیث تعُد وبأقل تكلفة  حینهافي  ى الخدمةيُسهل على الزبون الحصول علو 

 . الوكالات علیها لتقديم خدماتهافي اعتماد  االأوفر حظ
  :خاتمة

والاتصالات في قطاع السیاحة أصبح ضرورة حتمیة لما  المعلومات استخدام تكنولوجیا يمُكن القول أن 
لها من أثر على تقديم خدمات سیاحیة أفضل، كما أنها تُساعد المؤسسات السیاحیة على القیام 

 من جملة إلى التوصل وقد تم للزبائن في أقصر وقت وبأقل تكلفة.بمختلف أعمالها إلكترونیا، والوصول 
   والتطبیقي: النظري الصعیدين على الاستنتاجات

ظهرت السیاحة الالكترونیة نتیجة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في قطاع  -
  السیاحة، وأصبح تقديم الخدمات السیاحیة يعتمد بشكل كبیر على شبكة الانترنت.

 تكنولوجیا استخدام لذا وجب علیها السیاحي، القطاع في كبیرا دورا السیاحیة تلعب الوكالات -
 .الزبائن لأكبر عدد ممكن من  والاتصالات للوصول بخدماتها المعلومات

السائح الحصول على المعلومة في  مكنيُ  مما  الكتروني امتلاك  أغلب  الوكالات  لموقع   -
 بزبائنها. الاتصال السیاحیة على إدارة الوكالة وبأقل تكلفة، كما يُساعد  حینها

ي التواصل وُجود صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي ضروري للوكالة، لأنها تساعدها ف -
 التوصیات التالیة:كما يمكن الخروج ب .هاخدماتمع الزبائن والترويج ل

المعلومات والاتصالات لتسهل على المؤسسات توفیر البنُیة التحتیة اللازمة لتكنولوجیا  -
 .السیاحیة تقديم أفصل الخدمات

السیاحي  والتسويق التجارة في الانترنت استخدامات تنظم التي التشريعات والقوانین وضع -
 .الالكترونیة القرصنة عملیات من الالكترونیة السیاحیة ومواقعها المؤسسات وحماية

 التواصل الاجتماعي. مواقع لصفحات على السیاحیة المؤسسات امتلاك ضرورة -
 تخفیض سعر الانترنت حتى تُصبح في متناول مُعظم شرائح المجتمع. -
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ضرورة تشجیع استخدام تطبیقات الانترنت في المعاملات السیاحیة، مثل تخفیض ثمن  -
حجز التذكرة التي يتم شراؤها عن طريق الانترنت وتخفیض ثمن الإقامة في الفنادق عند ال

 إلكترونیا.
 :المراجع

، مجلة "دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة قطاع السیاحة و الفندقة"عوبي، شف.، إ.بختي .3
  .012-011، ص ص 0232، 21العددجامعة ورقلة، الباحث، 

 للمؤسسات الاستراتیجي التسییر الحديثة على والاتصالات المعلومات تكنولوجیا ، أثرص.بلقيدوم .0
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 :الملاحق
 بياناست

والاتصالات وأثرها على تطوير الخدمات  علوماتمال كنولوجیات"قصد انجاز بحث بعنوان:       
بیان ستالا هذا أيديكم بین نضع "-دراسة حالة عینة من الوكالات السیاحیة بولاية الجزائر-السیاحیة

 .فیه الواردة الأسئلة على الإجابة منكم نرجوو 

 مناسبة هارات التي الإجابة أمام× علامة  ضعو  الرجاء
 عينة الدراسة: حول خاصة معلومات -أ

المستوى التعلیمي:  الجنس: ... : ...وظیفةال : ...العمال عدد :...افتتاحها سنة : ...الوكالة اسم
... 

 وكالةلل التحتية البنية حول عامة معلومات -ب
 :تاللغا متعددالموقع  هذا حتوىم  .2 ا: الكترونی اتمتلك الوكالة موقع .3
مجال عُمالا ذوي خبرة في  تملك الوكالة .4 :الاجتماعيصفحات على مواقع التواصل  وكالةلل  .1

 :السیاحیة الإلكترونیة المواقع استخدام
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ :متعددة لتقديم خدماتها برمجیات الوكالة تستخدم .5
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    السياحية تطوير الخدمة -ت
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 رغبات لبيتُ  على المواقع الالكترونیة شجعةمُ  ترويجیة اضو ر عُ  الوكالة تقدم .31 : تقوم الوكالة بالحجز في الفنادق .32
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