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 إمناس بطحبتي لى إمتي رفع الله ملامها وجؼل إلجنة تحت أ كدإمها وأ ولىإ  

 إلى هبع إلحنان إمطافي ذلك إملوب إمكبير وثلك إمنؼمة إمغامية إمطاهرة إمتي ضاحبة إمفضل ػلً

 إمتي مهلٌ فؼوت وكوت نتبت من أ وفيها حلها ومن أ رد مها فضوها إل بدي

 " أ مي إمؼزيزة "حفظها الله وأ طال الله في عمرها

لي س ندي وكوتي وملاذي بؼد الله لي من أ ثرونى ػلى هفسهم بي إمغالي إ  لي من ػوموني ػلم إلحياة إ   إ 

لي من  خوتيأ  إ   و أ خوإتي ظهروإ لي ما هو أ جمل من إلحياة إ 

لى كل ػائلة   فرجإ 

خوتى بالله  لي من جؼوهم الله إ  ةومن أ حببتهم بالله طلاب كسم ػووم إمت… إ  ق  تخطص جارً جسوً

 0202دفؼة إلخدمات 

لي   ……….غرفهم ن أ  مكل إ 

 

 حـمـــزة               

 

 

 



 

 

 

 

 

لى:  أ هدي هذإ إمؼمل إ 

لا ن مهيي لا ًطيب إإ   لا بطاغتم..ولا ثطيب إنوحظات إ  لا بشكرك ولا ًطيب إهنهار إ  ويل إ 

لا برؤًتم جل جلالك. لا بؼفوك.. ولا ثطيب إلجنة إ   بذهرك..ولا ثطيب إلآخرة إ 

ركام أ ن تحصى فضائوهلٌ  لى من لا يمكن مل  لى من لا يمكن نوكللٌت أ ن ثوفي حلهلٌ إ   إ 

لى من كلله الله بامهيبة و إمو  لى من ػومني إمؼطاء.. أ رجو من الله أ ن يمد في عمرك ..      إ  كار.. إّ 

لى إل بد..وإلدي.  و ستبلى كللٌثم نجوم أ هتدي بها إميوم و في إمغد و إ 

خوتي وأ خوإتي لى إ   إ 

لى زوجتي و أ ولادي  إ 

لى كل و    حمتات ػائلةإ 

خوتى بالله  لي من جؼوهم الله إ  ةتومن أ حببتهم بالله طلاب كسم ػووم إم … إ  تخطص  جارً

ق إلخدمات   0202دفؼة  جسوً

لي   ……غرفهم أ  من كل إ 
            

 غبد الله           

 



 

 كممة شكر
 من منطق قولو صلى الله عليه وسلم

 ] من لا يشكر الناس لا يشكره الله [

 نو وفقنا ومنحنا القوة والشجاعة والصبر عمى تحمل أعباء ىذا نحمد الله عمى أ

 ستاذ المشر  الأالعميق إلى التقدير  الامتنان العظيم و ، نتقدم بجزيل الشكر والبحث

كذلك نتقدم  ،تشجيع إرشاد و توجيو و جيد و ن وقت وو لنا متبكوش كريمة لما منح دأ.
 ل من ساىم في تعميمنا.ك بجزيل الشكر إلى جميع أساتذتنا الكرام و

عملائيا عمى دعميم لنا في  وكالة دوي لمسياحة والسفر وو لا ننسى أن نشكر موظفي 
 مذكرتنا.

لو بكممة  و الشكر الموصول لكل من ساىم في انجاز ىذا العمل من قريب أو من بعيد و
 أو دعوة صالحة.



 

 الممخص:

عاملات الالكترونية عمى تحسيف الخدمات تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى مدػ مساىمة تأثير الم
المعاملات أف وذلؾ باعتبار ، -عيف الدفمى–السياحية دراسة ميدانية بوكالة دوؼ لمسياحة والسفر 

في وتحسيف خدماتيا عمى المنافسة  السياحية في زيادة قدرة المؤسسة أساسي عاملالالكترونية أصبحت 
ختمف حيث حاولنا مف خلاؿ ىذه الدراسة تقديـ م، الوطني أوظل التغيرات  سواء عمى المستوػ المحمي 

العلاقة القائمة بينيـ في الجزء  بالإضافة إلى السياحية الخدماتو المعاملات الالكترونية بالمفاىيـ المتعمقة 
  .النظرؼ 

كأداة رئيسية في جمع البيانات والمعمومات الخاصة  الاستبيافكدراسة ميدانية تـ استخداـ  و 
سة، حيث طبقت عمى عينة عشوائية مف مجتمع الدراسة، والتي شممت معمومات خاصة بجودة بالدرا

المنتج والميزة التنافسية، وتوزيعيا واسترجاعيا لمعرفة النتائج، ومف ثمة الخروج بجممة مف الاقتراحات 
 SPSS23ستخداـ السياحية، وقد تـ ا الخدماتو المعاملات الالكترونية تساىـ في معرفة واقع العلاقة بيف 

 لتحميل تمؾ البيانات والمعمومات.
 ، الخدمات السياحية، الوكالة السياحية. المعاملات الالكترونية الكممات المفتاحية:

Abstract:        

 The study aims to identify the extent of the impact of electronic transactions on 

improving tourism services, a field study at the Doi Travel and Tourism Agency - Ain Defla -, 

considering that electronic transactions have become a fundamental factor in increasing the 

ability of the tourism institution to compete and improving its services in light of change, 

whether at the local or national level. Where we tried through this study to present various 

concepts related to electronic transactions and tourism services in addition to the existing 

relationship between them in the theoretical part.  

 

  As a field study, the questionnaire was used as a main tool in collecting data and 

information on the study, as it was applied to a random sample from the study population, 

which included information on product quality and competitive advantage, distribution and 

retrieval to find out the results, and from there came out a set of suggestions that contribute 

to knowing the reality of the relationship between transactions Electronic and tourism 

services, SPSS23 has been used to analyze that data and information.  

Key words: electronic transactions, tourism services, tourism agency
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 توطئة
تكنولوجيػا المعمومػات والاتصػاؿ، حيػث  أىمياالعديد مف مظاىر التطور  في عصرنا الحالي برزت 

تطبيػػػػق وتعمػػػػيـ ىػػػػذه التقنيػػػػة بتػػػػوفير كافػػػػة الإمكانيػػػػات فػػػػي لافيػػػػا تتنػػػػافس تؤسسػػػػات عمػػػػى اخأصػػػػبحت الم
دخػػاؿ شػػبكة الإنترنػػت إلػػى إدارتيػػا، وذلػػؾ بيػػدؼ  و الضػػرورية مػػف عتػػاد و ػػرامج تأىيػػل لمعنصػػر البشػػرؼ، واش

 .يع الحصوؿ عمييا والاستفادة منياتقديـ خدماتيا لمز ائف إلكترونيا لضماف تسييل وتسر 
 

ة لانتياج المؤسسات الخدمية للإدارة الإلكترونية، فقد أصبح شرطا عمييا التحوؿ لممعاملات ونتيج 
 تطػػورت اىػػذ ظػػل وفػػي ،وطبيعػػة ىػػذا التطػػور تػػتلائـالإلكترونيػػة، وذلػػؾ باسػػتخداـ وسػػائل إلكترونيػػة حديثػػة 

 أخػػد الػػذؼ يالسػػياح القطػػاع فييػػا بمػػا الاسػػتثمارية، الخػػدمات جميػػع تضػػـ وأصػػبحت الالكترونيػػة الخػػدمات
 حتػػػى العامػػػل ابيػػػذ أكثػػػر الاىتمػػػاـ زاد الوقػػػت بمػػػرورو  التكنولػػػوجي العامػػػل الأساسػػػية ركيزتػػػو حػػػديثا توجيػػػا

 السػػػوؽ  فأصػػػبحت تنافسػػػي، عامػػػل أىػػػـ اختلافيػػػا عمػػػى السػػػياحية لممؤسسػػػات بالنسػػػبة التكنولوجيػػػا أصػػػبحت
 العميػل إرضػاء صػعوبة إلػى ضافةإ تعقيده، إلى أدػ مما السياحية والخدمات المنتجات مف بالكثير مشبعة
 جعػل ممػا والمنتجػات الخػدمات أفضػل عمػى بحثػو فػي يعتمػد حيػث المتجددة وحاجاتو اىتماماتو مع خاصة

 يسػمى مػا وظيػر، التكنولوجيػا اسػتخداـ أىميػة مػف زاد ما بو،لجذ وتسعى بالعميل تيتـ السياحية المؤسسات
  .الحديثة السياحية المؤسسات حنجا ضرورات مف أصبح فقد ،ةالالكترونيبالتعاملات 

 :إشكالية الدراسة 

فالتوجو الحديث فػي التسػويق الخػدمات السػياحية ىػو الاعتمػاد بدرجػة كبيػرة عمػى وسػائل الاتصػاؿ  
لاتصػاؿ مػع الز ػائف، وفػي ىػذا السػياؽ وااستخداـ شبكة الانترنت في التعاملات بػيف المؤسسػات  و الحديثة

 : ةالتاليشكالية نطرح الا

 السياحية؟ الخدمات عمى تحسين  الالكترونية المعاملات تأثير دىم ما -
 الاسئمة الفرعية:  

 يمي:الجوانب المختمفة التي تثيرىا إشكالية الدراسة وىي كما لإثراء فرعية  أسئمةوعميو قمنا بطرح 
 ؟ السياحية الخدمات ترقيةو  تطوير في ةالإلكتروني عاملاتالت ساىـىل ت -
  السياحية؟ الخدمات و تحسيف ةالالكتروني معاملاتال بيف علاقةما ال -
 الدراسة؟ محلالسياحية  الوكالة داخل الالكترونية المعاملات واقع ىو ما -

 :فرضيات الدراسة  

  ؛السياحية الخدمات ترقية و تطوير فيدور  الالكترونية ممعاملاتل -
 .السياحية الخدمات وتحسيف الالكترونية المعاملاتتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  -



ـــــةمقدمــ  
 

 ب 
 

مػػػف خػػػلاؿ زيػػػارة الوكالػػػة محػػػل الدراسػػػة، يتبػػػيف لموىمػػػة الأولػػػى اعتمػػػاد الوكالػػػة عمػػػى بعػػػض المعػػػاملات  -
 الالكترونية.  

  :مبررات اختيار الموضوع 

 بالػذات الموضػوع ىػذا اختيػار إلى دفعتنا أسباب عدة ىناؾ بل عشوائيا، يكف لـ لمموضوع اختيارنا 
 :منيا نذكر وذاتية وعممية موضوعية اعتبارات عدةو من تنبع بحيث

 نحػو تتوجو بدأت التي الجزائرية لممؤسسات يقدمو وما الواقع، في  الالكترونية المعاملات تفعيل إمكانية -
 ا؛ تقنياتي بعض تبني

  ؛العمرية الفئات مختمف مف الجزائر في الانترنت شبكة لمستخدمي المستمر التزايد -
 فػػػػي خاصػػػة التسػػػويقية والأنشػػػطة الأعمػػػاؿ مجػػػاؿ فػػػي الحديثػػػة الاتصػػػاؿ وسػػػائل تحتميػػػا لتػػػيا المكانػػػة -

  ؛السياحية الوكالات
 نظػػر السػػياحية الخدمػػة نوعيػػة عمػػى ةالالكترونيػػ معػػاملاتال ياتأحػػدث التػػي المسػػتجدات معرفػػة فػػي الرغبػػة -

 ؛اىفالر  الوضع مع تماشيو و الاقتصاد في أىميتو و المعموماتية موضوع لطبيعة
 ؛المراتب أعمى إلى بو ؿو والوص السياحي بالجانب النيوض اجل مف السياسية الرغبة إلى ضافةبالإ -
 ؛رغبتنا في إثراء ىذا الموضوع الذؼ لـ يتـ التطرؽ لو بشكل كافي و محاولتنا تقديـ قيمة مضافة -

 .السياحة الخدمة تحسيف في الالكترونية المعاملات إسياـ مدػ معرفة - 

 الدراسة: أىدا   

  التالية: تحقيق الاىداؼ إلى الدراسة ىذه تسعى 
 ضػػػرورة تأصػػػبح والػػػذؼ السػػػياحية الخدمػػػة و تحسػػػيف نوعيػػػة عمػػػى الالكترونيػػػة المعػػػاملات تػػػأثير إبػػػراز -

 ؛لمز ائف وصوليا وتسييل المؤسسات خدمات لعرض
 ؛السوؽ  في بقاءو ال ارجيةالخ التغيرات لمواكبة الاقتصاد في التحتية البنية تطوير ضرورة إبراز -
 ؛لمز ائف جيدة سياحية خدمة تقديـ في الحديثة الاتصاؿ وسائل استخداـ مدػ عرفةم -
 .رسيخيات و المفاىيـ، ىذه استخداـ لتوسيع السعي -

 :أىمية الدراسة 

 ما يمي: خلاؿ مف أىميتيا الدراسة تكتسب 
 عمػػى تسػػتحوذ تػػزاؿ لا التػػي الحديثػػة لمواضػػيعا مػػف يعػػد الػػذؼ الالكترونيػػة المعػػاملات لموضػػوع تناوليػػا -

 ؛التطبيقية و النظرية الناحية مف اىتماـ مف الكثير
 ؛الحديثة الإلكتروني الاتصاؿ بوسائل المؤسسات مختمف مف المتزايد الاىتماـ -
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 ؛لمز ائف جيدة خدمة تقديـ في اإسيامي ومدػ ، الالكترونية المعاملات مجاؿ في التطورات أخر معرفة -
 .السياحة الخدمةتحسيف  في الالكترونية المعاملات إسياـ مدػ معرفة -

 البحث: حدود 

 .خدمات الوكالات السياحية تحسيففي  الالكترونية المعاملاتدور : الحدود الموضوعية -
بالوكالػػة السػػياحية دوؼ لمسػػياحة والسػػفر المتواجػػدة عمػػى مسػػتوػ  طبقػػت ىػػذه الدراسػػةالحــدود المكانيــة:  -

 عيف الدفمى.ولاية 
 تطبيػػػػػق ىػػػػػذه الدراسػػػػػة ميػػػػػدانيا خػػػػػلاؿ السداسػػػػػي الثػػػػػاني مػػػػػف السػػػػػنة الجامعيػػػػػة تػػػػػـالحـــــدود الزمانيـــــة:  -

2019/2020. 
 مجموعة مف عملاء الوكالة السياحية دوؼ لمسياحة والسفر.الحدود البشرية:  -

 البحث: منيج 

 وتأصػيل لتحديػد ىػذا و لموضػوعا طبيعػة لػىإ اسػتنادا وتـ استخدامو في الجانػب النظػرؼ : الوصفي المنيج
 ومساىمتيا في تحسيف الخدمات السياحية. الالكترونية المعاملات بػ يتعمق فيما النظرية المفاىيـ

 فرضػيات اختبار الميدانية، بالدراسة لمقياـوتـ استخدامو في الجانب التطبيقي  : الوصفي التحميمي منيجال
 .لمنتائج والتوصل الدراسة

 الدراسة: صعوبات 

تتمثػػل الصػػعوبات والمشػػاكل التػػي واجيتنػػا أثنػػاء إعػػداد البحػػث، سػػواءا كػػاف فػػي الجانػػب النظػػرؼ أو  
 يمي: يمكف حصرىا في ما التطبيقي و

 رفضنا مف قبل بعض الوكالات السياحية بخصوص إجراء الدراسة؛  -
سػػنة الجامعيػػػة ( وتوقػػف السداسػػي الثػػاني مػػف ال19-كوفيػػد الجائحػػة التػػي أصػػابت العػػالـ )وبػػاء كورونػػا -

2019-2020 . 
 نقص بعض المراجع في مكتبة الجامعة؛  -
بصدد القياـ بالدراسة الميدانية وىذا يظير مف خلاؿ تجاوب بعض أفراد عينة الدراسة معنا و نحف عدـ  -

 عدـ الإجابة عف الاستمارات المقدمة ليـ.
 صعوبة في الحصوؿ عمى وثائق مف أجل استخداميا كملاحق. -
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 الدراسة: ىيكل 

الفصػػل الأوؿ يشػػمل  فصػػميف تتضػػمف خطػػة عمػػى ركزنػػا شػػكاليةالإ عػػف جابػػةلإل منػػا محاولػػة فػػي و 
 ة والفصل الثاني يشمل الدراسة الميدانية.تطبيقيالو  ةنظريالأدبيات ال

 
 الفصل الأول: مدخل نظري لممعاملات الالكترونية والخدمات السياحية

 ممعػػػػاملاتلالمبحػػػػث الأوؿ يتضػػػػمف الاطػػػػار النظػػػػرؼ بتقسػػػػيمو إلػػػػى ثلاثػػػػة مباحػػػػث حيػػػػث قػػػػدمنا  
أمػػا فػػي المبحػػث الثػػاني  الالكترونيػػة المعػػاملاتة مػػف خػػلاؿ تقػػديـ ماىيػػو الخػػدمات السػػياحية   الالكترونيػػة
 بالإضافة إلى العلاقة بيف متغيرؼ الدراسة. ماىية الخدمات السياحية وجودتيا فتطرقنا إلى

السػػػابقة والقيمػػػة المضػػػافة لمبحػػػث فػػػتـ عػػػرض عػػػدد مػػػف فػػػي المبحػػػث الثالػػػث الخػػػاص بالدراسػػػات  
الدراسات السابقة في المطمب الأوؿ أما المطمب الثاني فتطرقنا إلى ما يميز الدراسة الحاليػة عػف الدراسػات 

 .السابقة
 الدراسة الميدانية الفصل الثاني:

المسػتخدمة فػي  تالإطار المنيجي لمدراسة مػف خػلاؿ الطػرؽ والأدوا تـ التطرؽ في المبحث الأوؿ 
فتناولنػػػا فػػػي المبحػػػث الأوؿ مجتمػػػع الدراسػػػة مػػػع تقػػػديـ الوكالػػػة السػػػياحية محػػػل الدراسػػػة وفػػػي إلػػػى  الدراسػػػة

 المطمب الثاني تطرقنا إلى أدوات وطرؽ الدراسة.
أمػػا فػػي المبحػػث الثػػاني عػػرض وتحميػػل وتفسػػير نتػػائج الدراسػػة فػػتـ عػػرض نتػػائج الاسػػتبياف المقػػدـ  

 سياحية وتحميميا ومناقشة النتائج.لز ائف الوكالات ال
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 تمهيد:

السػياحية  لمخػدمات المعػاملات الالكترونيػة أضػحت السػياحةقطاع  شيدىاي التي التطورات ظل في 
مطمبػػػا أساسػػػيا لزيػػػادة إسػػػيامو فػػػي تسػػػويق الخػػػدمات السػػػياحية، وكػػػذلؾ تطػػػوير القطػػػاع  ضػػػرورة ممحػػػة و

لكي تحقق الاستفادة  ،لكف و ،المعاملات الالكترونيةوفرىا تادة مف الفرص الواسعة التي لاستفا السياحي و
فإنو مف الضرورؼ أف تعمل عمى تذليل العقبات التي تواجييا فػي اسػتخداـ ىػذه  ةالالكتروني عاملاتمف الت

ت والتشػريعات المتعمقػة كذلؾ توفير متطمباتيا الضرورية مف البني التكنولوجية التحتية والتنظيمػا التقنية، و
 بتطبيقاتيا وذلؾ لتطوير الخدمات السياحية وتنميتيا.

   والخػػدمات السػػياحية الالكترونيػػة المعػػاملات حػػوؿ مفػػاىيـ الػػى التطػػرؽ  الفصػػل ىػػذا فػػي نحػػاوؿ لػػذا 
        الالكترونيػػػػة المعػػػػاملات بػػػػيف العلاقػػػػة تفعيػػػػل لممؤسسػػػػات تتػػػػيح موضػػػػوعية رؤيػػػػة الػػػػى التوصػػػػل محاولػػػػة و

 ممعػػػػػاملاتالإطػػػػػار النظػػػػػرؼ لحيػػػػػث سػػػػػنتطرؽ فػػػػػي المبحػػػػػث الأوؿ إلػػػػػى ، الخػػػػػدمات السػػػػػياحيةتحسػػػػػيف و 
و العلاقػة بػيف متغيػرؼ  وجودتيػا السػياحية الخػدماتأما في المبحث الثاني فسنطرؽ إلى ماىية  لكترونيةالإ

مبحػػث الثالػػث الدراسػػة فػػي حػػيف سػػنقوـ بعػػرض الدراسػػات السػػابقة و القيمػػة المضػػافة لمدراسػػة الحاليػػة فػػي ال
 حيث تمت ىيكمة الفصل كالتالي:

 .ممعاملات الالكترونيةلالإطار النظري المبحث الأول: 

 .وعلاقتيا بالمعاملات الالكترونية الخدمات السياحيةالمبحث الثاني: ماىية 

 .المبحث الثالث:  عرض الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحث الحالي
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 عاملات الإلكترونيةمة الماىي :المبحث الأول

سمى بالمعاملات الإلكترونية بمختمف أنواعيػا، حيػث أصػبحت يما  مع ظيور الثورة الرقمية، ظير 
حقيقػػة قائمػػة فػػي العػػالـ المعاصػػر، وىػػذا مػػا يسػػتوجب اسػػتحداث وسػػائل جديػػدة لمػػدفع تمبػػي حاجػػات الأفػػراد 

 والمجتمع في ظل ىذه البيئة الرقمية.

 المعاملات الإلكترونيةمفيوم  :المطمب الأول

ظيرت المعاملات الإلكترونية نتيجة الاعتماد عمى الوسائل الإلكترونية بمختمػف أنواعيػا، ثػـ ازداد  
فػػي ىػػػذا ، المعػػاملات الإلكترونيػػة  تبنػػػيانتشػػارىا بالاسػػتفادة مػػف مزايػػا الانترنػػػت التػػي سػػيمت عمػػى الػػدوؿ 

 أىميتيا. المطمب سنتطرؽ إلى تعريف المعاملات الإلكترونية و

 وأىميتيا. معاملات الإلكترونيةالالفرع الأول: تعريف 

 أولا: تعريف المعاملات الإلكترونية

     تمػػؾ المعػػػاملات التػػػي تػػػتـ عػػف طريػػػق برنػػػامج حاسػػػب  لػػػي  عرفػػت المعػػػاملات الإلكترونيػػػة بأنيػػػا   
مراجعػػة مػػف قبػػل  أو نظػػاـ الحاسػػب ا لػػي، بحيػػث يمكػػف لصػػاحب المعاممػػة إتماميػػا دوف حاجػػة لمتابعػػة أو

 1شخص طبيعي .

    كمػػا عرفػػت أيضػػا بأنيػػا   معػػاملات يػػتـ إبراميػػا أو تنفيػػذىا بشػػكل كمػػي أو جزئػػي بواسػػطة وسػػائل 
التي لا تكوف فييا ىذه الأعماؿ أو السجلات خاضعة لأؼ متابعة أو مراجعة مف  أو سجلات إلكترونية، و

 2العقود والمعاملات . قبل شخص طبيعي كما في السياؽ العادؼ لإنشاء وتنفيذ

المعػػاملات التػػي تخمػػو مػػف التػػدخل   يمكػػف تعريػػف المعػػاملات الإلكترونيػػة بأنيػػا  ممػػا سػػبق ذكػػره، 
 .  البشرؼ، قد تتخذ شكل تعامل أو عقد أو اتفاقية عبر وسيمة إلكترونية

لكترونيػة، التجػارة الإ يفرؽ العديد مػف الكتػاب والبػاحثيف بػيف مفيػوـ المعػاملات الإلكترونيػة وحيث  
ىػػػـ أ والإدارة الإلكترونيػػة، حيػػػث أف المعػػاملات الإلكترونيػػػة ىػػو مػػػا تػػـ التطػػػرؽ إليػػو سػػػابقا، ويمكػػف إجمػػػاؿ 

 الفروؽ فيما يمي: 

 
                                                           

 .88، ص 2004، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، مقدمة في التجارة الإلكترونيةعبد الفتاح بيومي حجازؼ،  1
، 2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، حالحكومة الإلكترونية بين الواقع والطمو عبد الفتاح بيومي حجازؼ،   2

 .600ص 
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إف التجػػارة الإلكترونيػػة عبػػارة عػػف  عمميػػة اسػػتخداـ الوسػػائل الإلكترونيػػة لتبػػادؿ المعمومػػات وتنفيػػذ  
 1مختمف الأنشطة والمعاملات الإلكترونية .

فػػي حػػيف أف الإدارة الإلكترونيػػػة ىػػي  العمميػػة الإداريػػػة القائمػػة عمػػى الإمكانػػػات المتميػػزة للإنترنػػػت  
وشبكات الأعماؿ في التخطيط والتوجيو والرقابػة عمػى المػوارد والقػدرات الجوىريػة لمشػركة، بػدوف حػدود مػف 

 2أجل تحقيق أىداؼ الشركة .

 ثانيا: أىمية المعاملات الإلكترونية

 3 أىمية المعاملات الإلكترونية في النقاط التالية:تتمثل  

 تلافي مخاطر التعامل الورقي؛ -
 انخفاض التكاليف وزيادة ر حية المؤسسة؛ -
 تحسيف جودة الخدمات وزيادة درجة تنافسية المؤسسة. -
 خصائص المعاملات الإلكترونية  الثاني: فرعال

ة بمجموعة مف الخصػائص الرئيسػية المميػزة، وىػي تتميز المعاملات الإلكترونية عف المعاملات التقميدي
 4عمى النحو ا تي:

حيػػث أف كافػػة الإجػػراءات والمراسػػلات بػػيف طرفػػي المعاممػػة تػػتـ  اختفــاء الوثــائق الورقيــة لممعــاملات: -1
إلكترونيػػػا دوف اسػػػتخداـ أؼ أوراؽ، ممػػػا يشػػػكل صػػػعوبة إثبػػػات العقػػػود والتعػػػاملات، وىكػػػذا تصػػػبح الرسػػػالة 

 السند القانوني الوحيد المتاح لكلا الطرفيف في حاؿ نشوء نزاع بينيما.الالكترونية ىي 
 حيث لا يرػ طرفي المعاملات الالكترونية كل منيـ ا خر عدم إمكانية تحديد اليوية: -2
المنتجػػػات الرقميػػػة، مثػػػل: بػػػرامج الحاسػػػب، التسػػػجيلات  إمكانيـــة تســـميم بعـــض المنتجـــات إلكترونيـــا: -3

 الكتب والأبحاث والتقارير الالكترونية...الخالموسيقية، أفلاـ الفيديو، 
                                                           

، مجمة الإشكاليات القانونية التي تثيرىا التجارة الإلكترونية والمتعمقة بالمجال الضريبيإيماف كموش، جماؿ معتوؽ،   1
 .122، ص 2019، 03نماء للاقتصاد والتجارة، جامعة محمد الصديق بف يحيىػ جيجل، الجزائر، العدد 

، مجمة نماء الإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحمية مع الإشارة إلى حالة الجزائرفطيمة سايح،   2
 .67، ص 2018، 02للاقتصاد والتجارة، جامعة محمد الصديق بف يحيىػ جيجل، الجزائر، العدد 

، مجمة رؤػ الاقتصادية، جامعة ية التخطيطدور الإدارة الإلكترونية في تفعيل عممسناء رحماني، موسى رحماني،   3
 .301، ص 2016، 11الشييد حمو لخضر الوادؼ، الجزائر، العدد

 .230، ص 2009، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، البيع والشراء عبر الإنترنتمحمد الصيرفي،   4

 



  السياحية الخدمات و كترونيةالال تلممعاملا نظري  مدخلالفصل الأول:                    

 

9 
 

ومف ثـ فالبػد مػف صػياغة إطػار تشػريعي يتسػـ بالمرونػة وقابػل لمتعػديل  سرعة تغير القواعد الحاكمة: -4
 حتى يواكب إنجازات التقدـ التكنولوجي.

 فتح المجاؿ أماـ الشركات صغيرة الحجـ لممارسة أنشطتيا عبر العالـ باستخداـ شبكة الأنترنت. -5
 إتاحة القدرة لممؤسسات عمى إدارة تعاملاتيا باستخداـ الشبكة بكفاءة مف أؼ موقع جغرافي. -6

 

 مزايا وعيوب المعاملات الإلكترونية الثالث: فرعال

 أولا: مزايا التعاملات الإلكترونية

 1مي:تمتاز المعاملات الإلكترونية عف غيرىا مف المعاملات التقميدية بمزايا عديدة، مف أىميا ما ي  

 التقنية العالية:  -1
فالتعامػػػل يقتضػػػػي وجػػػػود شػػػػبكات إلكترونيػػػػة عاليػػػػة التقنيػػػة تػػػػرتبط مػػػػع بعضػػػػيا الػػػػبعض بالأنظمػػػػة   

الإلكترونية الإقميمية ومف ثـ العالمية، وذلؾ مف خلاؿ وسائط ر ط مختمفة تحددىا اتفاقيات أو بروتوكولات 
 المعمومات. معينة تمكف المشتركيف مف الارتباط بالشبكة والوصوؿ إلى

  السرعة: -2
إف المعػػاملات الإلكترونيػػة تتميػػز باختصػػارىا لمجيػػد والوقػػت معػػا، فأغمبيػػا تجػػرؼ مػػا بػػيف أطػػراؼ   

تختمػػػف مكػػػاف إقػػػامتيـ وجنسػػػياتيـ، فسػػػرعة الاسػػػتجابة لطمبػػػات المسػػػتيمكيف مػػػف خلاليػػػا تفػػػوؽ المعػػػاملات 
 التقميدية الورقية.

  خفض التكاليف: -3
لتقميدية كالاتصالات السمكية واللاسػمكية فالإنترنػت أقػل بكثيػر مػف تكػاليف إذا ما قورنت بالوسائل ا  

 %70شبكة القيمة المضافة، مما ينعكس إيجابا عمى تكاليف تداوؿ الخدمات البريدية و نسبة لا تقل عف 

  الملائمة: -4
المشػاركة  حيث يؤمف نظاـ المعمومات الإلكترونية مجالا حرا لمتعامل، إذ يوفر القدرة عمػى إمكانيػة  

لمعديػػد مػػف الأطػػراؼ وكػػذلؾ الوصػػوؿ إلػػى نفػػس المعمومػػة وعمػػى نفػػس الخػػط وفػػي نفػػس الوقػػت تبعػػا لسػػعة 
ومقػػػدرة خػػػط الاتصػػػاؿ، ويمكػػػف مػػػف خلاليػػػا إجػػػراء كافػػػة أنػػػواع التعػػػاملات دوف قيػػػد أو شػػػرط، وكمػػػا يمكػػػف 

ره تكنولوجيػا المعمومػات استخداميا يوميا ومف أؼ مكاف في العالـ وعمػى مػدار السػاعة، إضػافة إلػى مػا تػوف
 مف سيولة في التخزيف والمراجعة مف خلاؿ أجيزة الحاسب وبكل سيولة ويسر.

 
                                                           

، مجمة حولية التنازع القانوني فييا )دراسة مقارنة( ماىية المعاملات الإلكترونية وتبعاتعمي خميل إسماعيل الحديثي،   1
 .67،68، ص ص 2011، 01المنتدػ، جامعة النجف، العراؽ ، العدد 
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 عيوب المعاملات الإلكترونية ثانيا:
رغـ المزايا العديدة التي تتمتع بيا المعاملات الإلكترونية، إلا أنيا لا تخمو مف المشاكل التي تعترضيا، 

 1والمتمثمة في:

 السرية:  -1
نػػػي بيػػػا الخصوصػػػية المعموماتيػػػة وىػػػي مػػػف حػػػق الشػػػخص طبيعيػػػا كػػػاف أـ اعتباريػػػا أف يػػػتحكـ ونع  

بالمعمومات التي تخصو، إذ تعتبر السرية سلاحا ذو حديف ففي الوقت الذؼ تحػوؿ فيػو مػف إلحػاؽ الضػرر 
صػػة بالمسػػتيمكيف أفػػرادا أو شػػركات فػػي حػػاؿ مػػا إذا تػػـ نشػػر أو إذاعػػة أؼ مػػف الوثػػائق أو المعمومػػات الخا

 بالعملاء أو إساءة استخداميا مما يشكل تحديا مستمرا لممتعاميمف بيا.
 القرصنة:  سيولة الاختراق و -2

إف مػػػف أبػػػرز المشػػػاكل التػػػي تواجػػػو المعػػػاملات الإلكترونيػػػة ىػػػي ثغراتيػػػا الأمنيػػػة المتمثمػػػة بسػػػيولة   
لتػػػي غالبػػػا مػػػا تػػػتـ مػػػف قبػػػل سػػػرقة البيانػػػات والمعمومػػػات الموجػػػودة فييػػػا، وا اختػػػراؽ مواقعيػػػا الإلكترونيػػػة و

مجػػػػاميع متخصصػػػػة فػػػػػي القرصػػػػنة والسػػػػػرقة الإلكترونيػػػػة، وذلػػػػػؾ باسػػػػتخداـ تقنيػػػػػات خاصػػػػة بالاختراقػػػػػات 
المعموماتية، كبث الفيروسات أو سرقة الشرائح واستراؽ السمع وغيرىا، حيث تتسـ ىذه النوعية مػف الجػرائـ 

خفاء معالميا، ما لـ تكف ىناؾ ثمة   تحوطات وتقنيات مضادة تقف عائقا أماميا. بسيولة ارتكابيا واش
 إثارة التنازع القانوني:  -3

إف مواقع الإنترنت يمكف أف تدار أو تستضاؼ مف أؼ مكائف في العالـ وبغض النظر عف مكاف       
دخاؿ وحفع المعمومات،  صاحب الموقع، إذ أف الوسائط التقنية تتيح لمستخدمييا الدخوؿ إلى الكومبيوتر واش

ـ بالمحتوػ بحرية ومػف دوف قيػود تحػدىا، وىػذا مػا أدػ فػي الحقيقػة إلػى إشػاعة وجػود الػنظـ الخػادـ والتحك
لمموقع في دوؿ غير الػدوؿ المالكػة لمموقػع مػع تػوفر القػدرة التقنيػة لمػدخوؿ إلػى موقعػو فػي أؼ وقػت يشػاء، 

دارة الموقع حسب الرغبة والتي غالبا ما تؤدؼ إلى إثػارة المنازعػات القانونيػ ة بػيف العمػلاء بسػبب تعػارض واش
 قوانينيـ الداخمية وعدـ وجود قواعد قانونية موحدة لتنظيـ ىذه المسائل. 

 التطور السريع والمستمر في البرمجيات: -4
التطور المستمر لمبرمجيات المستخدمة في إدارة المواقع الإلكترونية، يتطمب عممية تحديػد مسػتمرة       

مػب الأحيػاف، فضػلا عػف عػدـ توافػق بعػض البػرامج الإلكترونيػة الحديثػة وىي تتطمب تكاليف باىظػة فػي أغ
مع بعض تطبيقات البيانات، وبسبب التقدـ السريع والابتكارات المستمرة فييا فإف بعض ىػذه التطبيقػات لا 
 تتوافػػق مػػع البػػرامج المسػػتخدمة فػػي المعػػاملات الإلكترونيػػة، المػػر الػػذؼ يػػؤدؼ إلػػى عػػدـ الاسػػتفادة مػػف ىػػذه

                                                           
 .70ػ  68عمي خميل إسماعيل الحديثي، مرجع سبق ذكره، ص ص   1
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 الاتصػػػاؿ شػػػبكات إلييػػػا تحتػػػاج التػػػي المتطػػػورة التقنيػػػة كانعػػػداـ الأخػػػرػ، المشػػػاكل عػػػف فضػػػلا بيقػػػات،التط
 .  فقط المتقدمة الدوؿ عمى حكرا الأمر يجعل مما الفقيرة، الدوؿ في خاصة والمعمومات

 

 أنواع المعاملات الإلكترونية :الثاني طمبالم

ترنػت، بغػرض تحقيػق اىػداؼ مختمفػة لمعمػلاء وفرت المؤسسػات الخدميػة معػاملات عبػر شػبكة الان  
اعتمػػادا عمػػى وسػػائل قانونيػػة وتقنيػػة، باعتبػػار ىػػذه الخػػدمات تقبػػل الػػدفع بواسػػطة وسػػائل الكترونيػػة مختمفػػة، 

 حيث سنتطرؽ في ىذا المبحث غمى مختمف أنواع المعاملات الإلكترونية.

 الأول: السجل والعقد الإلكتروني فرعال

 العقد الالكتروني. لكترونية، سنتعرؼ في ىذا المطمب عمى كل مف السجل وتتنوع المعاملات الإ  

 أولا: السجل الإلكتروني

نتيجة لمتطورات اليائمة في تكنولوجيا التبادؿ الإلكتروني لمبيانات، ظيرت الحاجة إلػى البحػث عػف   
 لكتروني.وسيمة لمحفع والتوثيق وتخزيف ىذه البيانات والمعمومات المتمثمة في السجل الإ

 تعريفو:  -1
السجل الإلكتروني  عبارة عف معمومات إلكترونية، وىو جزء مف نظاـ التبادؿ الإلكتروني لمبيانػات   

في شكل ممفات لممعمومات خاصة برسائل البيانات الإلكترونية المتبادلة بيف أطراؼ التعاقد، حيث أف لكل 
العديػػد مػػف البيانػػات الخاصػػة بالمعػػاملات  طػػرؼ فػػي العمميػػة التجاريػػة السػػجل الخػػاص بػػو المحتػػوؼ عمػػى

 1الإلكترونية .
 مزاياه: -2

 2تتمثل مزايا السجل الالكتروني في النقاط التالية : 

مف أىـ الإيجابيات السجلات الإلكترونية أنيا تحتاج الى حيز مكاني أقل مقارنة بالسجلات الورقيػة، حيػث  -
 تشغل أؼ حيز.يتـ تجميع المعمومات في قرص أو أسطوانة مضغوطة لا 

                                                           
مجمة الأكاديمية لمدراسات ، نحو توحيد مفاىيم التجارة الإلكترونية بين التشريعات العربيةحمو مرامريو، فواتحية حبارة،   1

 .178، ص 2018، 19الاجتماعية  والإنسانية، جامعة حسيبة بف بوعمي الشمف، الجزائر، العدد 
مذكرة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، الحجية القانونية لوسائل المعمومات المستحدثة في الاثبات، سمير طو عبد الفتاح،   2

 .25، ص 1999تخصص حقوؽ، جامعة القاىرة، 



  السياحية الخدمات و كترونيةالال تلممعاملا نظري  مدخلالفصل الأول:                    

 

12 
 

إف السػػجلات الإلكترونيػػة يصػػعب تغييرىػػا أو تحريفيػػا أو تزويرىػػا مقارنػػة بالسػػجلات الورقيػػة دوف اسػػتخداـ  -
 التشفير المناسب لمبيانات.

 يمكف اعتباره كدليل في الاثبات يقدـ الى المحاكـ و ذلؾ في حالة وجود شؾ أو خلاؼ بيف الاطراؼ -
 دير وتقييـ حجية تمؾ السجلات الإلكترونية في الاثبات.المتعاقدة مع كفالة حق القاضي في تق

 تقميل المشاكل الناتجة عف مساوغ الحفع التقميدؼ الناتج عف استخداـ السجلات الورقية. -
 ثانيا: العقد الإلكتروني

 تعريفو: -1
يعػرؼ العقػد الإلكترونػػي بأنػو  اتفػاؽ يبػػرـ وينفػذ كميػا أو جزئيػػا مػف خػلاؿ تقنيػػة الاتصػاؿ عػف بعػػد،   

بػػدوف حضػػور مػػادؼ متػػزامف لممتعاقػػديف، بإيجػػاب وقبػػوؿ، يمكػػف التعبيػػر عنيمػػا مػػف خػػلاؿ ذات الوسػػائط 
 1وذلؾ بالتفاعل فيما بينيـ لإشباع حاجاتيـ المتبادلة بإبراـ العقد .

 خصائصو: -2
 2يتميز العقد الإلكتروني بخصائص تميزه عف العقود الأخرػ نجمميا فيما يمي: 

تعبر أىـ خاصية يتميز بيا عف غيره مف العقود، فالوسػيمة رم بوسيمة إلكترونية: العقد الإلكتروني عقد مب .أ 
التي يتـ مف خلاليا إبراـ العقد الإلكتروني ىػي التػي تكسػبو ىػذه الصػفة، وتتمثػل الوسػائل عػادة فػي أنظمػة 

 .الكمبيوتر، ووسائل اتصاؿ حديثة
النػػوع مػػف العقػػود تتمثػػل فػػي عػػدـ الحضػػور فالسػػمة الأساسػػية ليػػذا العقــد الإلكترونــي عقــد مبــرم عــن بعــد:  .ب 

المػػادؼ المتعاصػػر لأطرافػػو فػػي لحظػػة تبػػادؿ الرضػػا بيػػنيـ، فيػػو عقػػد مبػػرـ بػػيف طػػرفيف لا يتواجػػداف وجيػػا 
 لوجو لإظيار الصورة تستخدـ الإنترنت، الرسائل الإلكترونية وكذا التمفزيوف التفاعمي.

غالبػا بالطػابع التجػارؼ والاسػتيلاكي، لػذلؾ يطمػق يتصػف العقد الإلكترونـي يغمـب عميـو الطـابع التجـاري:  .ج 
عميػو عقػد التجػارة الإلكترونيػة، حيػث أف عقػود البيػػع الإلكترونػي تسػتحوذ عمػى الجانػب الأعظػـ مػف مجمػػل 
العقػػود، فغالبػػا مػػا يػػتـ التعاقػػد الالكترونػػي بػػيف تػػاجر أو مسػػتيمؾ أو مينػػي، لػػذا فإنػػو يعتبػػر فػػي الغالػػب مػػف 

 قبيل عقود الاستيلاؾ.
مػف خصائصػو أنػو ينشػا  ثػار قانونيػة لالتقػاء إرادتػيف بتحميػل  قد منشئ لآثار قانونية لالتقـاء إرادتـين:ع .د 

 الالتزامات التي يولدىا، فيو يعتبر بذلؾ أداة لإرضاء حجات الأفراد والأشخاص المعنوية.
                                                           

، مذكرة لنيل شيادة الماجستير، النظام القانوني لمعقد الإلكتروني في التشريع الجزائري: دراسة مقارنةخالد عجالي،   1
 .19، ص 2014تخصص قانوف ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة مولود معمرؼ تيزؼ وزو، 

لمعموـ القانونية والسياسية والاقتصادية، جامعة  بف يوسف ، المجمة الجزائرية خصوصية العقد الإلكترونيفريدة حمودؼ،   2
 .264، 263، ص ص 2020، 04، الجزائر، العدد 1بف خدة الجزائر 
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الػدولي العديػد مػف  يسػتمده مػف الطػابع العػالمي للإنترنػت، ويثيػر الطػابع عقد يتسم غالبـا بالطـابع الـدولي: .ه 
المسػػائل، كمسػػألة بيػػاف مػػدػ أىميػػة المتعاقػػد، وكيفيػػة التحقػػق مػػف شخصػػية المتعاقػػد ا خػػر، ومعرفػػة حقيقػػة 
المركػػػػز المػػػػالي لػػػػو، وكػػػػذا تحديػػػػد المحكمػػػػة المختصػػػػة والقػػػػانوف الواجػػػػب التطبيػػػػق عمػػػػى منازعػػػػات العقػػػػد 

 الإلكتروني.
 
 الثاني: التصديق والتوقيع الإلكتروني فرعال

 : التصديق الإلكترونيأولا

 تعريفو:  -1
لتصديق الإلكتروني أو التوثيػق  ىػو وسػيمة فنيػة  منػة لمتحقػق مػف صػحة التوقيػع أو المحػرر، يػتـ ا  

نسػػبو إلػػى شػػخص أو كيػػاف معػػيف عبػػر جيػػة موثػػوؽ بيػػا أو طػػرؼ محايػػد، ويتميػػز التصػػديق الإلكترونػػي 
أطرافػو ومضػمونو ومحمػو وتاريخػو، أؼ خمػق بضماف سلامة وتأميف التعامل عبر الإنترنت سواء مف حيث 

  1بيئة  منة لمتعامل عمى الإنترنت .

 أىميتو: -2
تكمػػػف أىميػػػة التصػػػديق الإلكترونػػػي فػػػي أنػػػو تػػػدعـ الثقػػػة كمػػػا أنػػػو لػػػو فوائػػػد عمػػػى المسػػػتيمكيف أو  

  2المتعامميف، وتتمثل ىذه الأىمية في:

ارة تؤدؼ دور المراقب عمى ما يتـ في شبكة في الحقيقة إف غياب إد التصديق الإلكتروني تدعيم لمتوثيق: .أ 
الإنترنػػت مػػف مبػػادلات ومعػػاملات مػػف حيػػث سػػلامتيا ودرجػػة دقتيػػا يػػؤدؼ إلػػى انعػػداـ أو نقػػص الثقػػة لػػدػ 
العديػػػد مػػػف المتعػػػامميف مػػػف خػػػلاؿ تمػػػؾ الشػػػبكة العالميػػػة، ولػػػذا جػػػاء دور التوثيػػػق الإلكترونػػػي لتػػػوفير الثقػػػة 

يتحػػػدد دور الموثػػػق أو المصػػػدؽ بأنػػو يقػػػوـ بػػػدور ىػػاـ لمػػػنح الثقػػػة فػػػي  والاطمئنػػاف بػػػيف المتعػػػامميف، و يػػذا
المحػػػررات حتػػػى يمكػػػف اسػػػتخداميا لإثبػػػات مػػػا تتضػػػمنو مػػػف تصػػػرفات قانونيػػػة وانبعػػػاث الثقػػػة والطمأنينػػػة 

 لممتعامميف بيا.  
يقػػػدـ التصػػػديق لممتعامػػػل أفضػػػل تػػػأميف سػػػواء فيمػػػا يتعمػػػق بجػػػودة فوائـــد التصـــديق بالنســـبة لممتعـــاممين:  .ب 

المنتجات والخدمات المقدمة مف ناحية أو فيما يتعمق بشخصية المتعاقد وسلامة المعاممة مف ناحية ثانيػة، 
و جانب التأميف يؤدؼ التصديق إلى المساعدة في تنوير إدراؾ المتعامميف مما يؤدؼ إلى القضاء عمى كػل 

                                                           
مجمة المفكر لمدراسات القانونية والسياسية، جامعة  التصديق الإلكتروني في النظام القانوني الجزائري، ماؿ بوبكر،   1

 .212، ص 2018، 03زائر، العدد الجيلالي بونعامة خميس مميانة، الج
 .214، 213نفس المرجع السابق، ص ص    2
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تخداـ ىػػذه الوسػػيمة الحديثػػة فػػي عوامػػل الخػػوؼ والقمػػق لػػدػ المتعامػػل ويفعػػو بالتبعيػػة إلػػى الإقػػداـ عمػػى اسػػ
 تعاملاتو، مما يؤدؼ لمزيد مف الثقة في المعاملات الإلكترونية.

لأجػػل بنػػاء الثقػػة فػػي المعػػاملات فػػإف التصػػديق الإلكترونػػي يقػػوـ بتحقيػػق أقصػػى درجػػات  حمايــة البيانــات: .ج 
 الحماية لممستندات، وكذا التأكد مف صحة المستندات المتداولة ومنع تزويرىا. 

 يا: التوقيع الإلكترونيثان

إف التوقيػػػػع الإلكترونػػػػي وليػػػػد لمتطػػػػور التكنولػػػػوجي ويتمتػػػػع بأىميػػػػة كبيػػػػرة فػػػػي مجػػػػاؿ المعػػػػاملات   
 الإلكترونية، لذا سنتطرؽ إلى تعريفو وأشكالو المختمفة.

 تعريفو:  -1
لييػا التوقيع الإلكتروني عبارة عف  بيانات في شكل إلكتروني مدرجة في رسالة بيانات أو مضافة إ  

أو مرتبطػة بيػا منطقيػػا، يجػوز أف تسػػتخدـ لتعيػيف ىويػػة الموقػع بالنسػبة إلػػى رسػالة البيانػػات والبيػاف موافقػػة 
 1الموقع عمى المعمومات الواردة في رسالة البيانات .

 أشكالو: -2
لقد أدػ التطور المستمر والسريع في مجػاؿ المعموماتيػة إلػى ظيػور أشػكاؿ متطػورة وصػور عديػدة  

لكتروني والتي تباينت فيما بينيا مف حيػث درجػة الثقػة والأمػاف، وذلػؾ حسػب الإجػراءات المتبعػة لمتوقيع الإ
ف كانػػػػت كميػػػػا تشػػػػترؾ فػػػػي اسػػػػتخداـ الوسػػػػائط الإلكترونيػػػػة الحديثػػػػة مػػػػف أجػػػػل  فػػػػي إصػػػػدارىا وتأمينيػػػػا، واش

جػػراء العقػػود بػػيف  اسػػتخداميا فػػي مختمػػف المعػػاملات سػػواء لنقػػل البيانػػات أو لمػػدفع أو تخػػزيف المعمومػػات واش
 2الأفراد والمؤسسات، وفيما يمي سنتعرض لبعض أشكاؿ التوقيع الإلكتروني:

 التوقيع باستخدام القمم الإلكتروني: .أ 
ومعناه نقل التوقيع الإلكتروني المكتوب بخط اليد عمى المحرر إلى الممف المراد نقػل ىػذا المحػرر  

عػػػا عميػػػو مػػػف صػػػاحبو إلػػػى شػػػخص  خػػػر عبػػػر اليػػػو باسػػػتخداـ الماسػػػح الضػػػوئي، وعميػػػو ينقػػػل المحػػػرر موق
الانترنػػت، إلا أف ىػػذه الطريقػػة تواجػػو الكثيػػر مػػف المعوقػػات تتمثػػل فػػي عػػدـ الثقػػة حيػػث يمكػػف لممسػػتقبل أف 
يحػػتفع بيػػا لتوقيػػع الموجػػود عمػػى المحػػرر الػػذؼ اسػػتقبمو عػػف طريػػق شػػبكة الانترنػػت عبػػر جيػػاز السػػكانير 

                                                           
المجمة الجزائرية للأمف الإنساني، جامعة الحاج لخضر ، 04.15التوقيع الإلكتروني في ظل القانون سامية بولافة،   1

 .113، ص 2020، 01، الجزائر، العدد 1باتنة 
، مجمة الدراسات والبحوث القانونية، جامعة  كوسيمة لحماية الدفع الإلكترونيالتصديق الإلكتروني فاطمة الزىراء مقنع،   2

 .37 - 35، ص ص 2020، 01المسيمة، الجزائر، العدد 
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طريقػة يمكػف مػف خلاليػا لمتأكػد مػف أف صػاحب التوقيػع ووضعو عمى أؼ مستند  خػر لديػو دوف وجػود أؼ 
 ىو الذؼ وضعو عمى المستند وقاـ بإرسالو إلى ىذا الشخص.

 التوقيع بالخواص الذاتية )التوقيع البيومتري(: .ب 
يعتمد ىػذا النػوع مػف التوقيػع عمػى الخصػائص الذاتيػة بكػل فػرد، والتػي تعتمػد عمػى التطػور العممػي   

يػد وقزحيػة العػيف ونبػرة الصػوت وأبعػاد الوجػو، وذلػؾ مػف خػلاؿ الخصػائص الحاصل فػي مجػاؿ بصػمات ال
الفيزيائية والطبيعية والسموكية التي يتميز بيا الإنساف عف غيره مف البشر، وطريقة عممو تكوف عف طريق 
الحصػوؿ عمػػى صػػورة مػػف بصػػمة اليػػد أو قزحيػػة العػػيف مػثلا ثػػـ تخزينيػػا فػػي جيػػاز الكومبيػػوتر حتػػى يمكػػف 

لييا وقت الحاجة، فيذه البيانات يتـ تشفيرىا كي لا يستطيع أحد الوصوؿ إلييا وتغييرىا أو العبػث الرجوع إ
بيػػا، لأف المعمومػػات غيػػر المشػػفرة عبػػر الانترنػػت يمكػػف مياجمتيػػا وتغييرىػػا، وتجػػدر الإشػػارة أف ىػػذا النػػوع 

 مف التوقيع لا يزاؿ محل تجارب، ويواجػػو عدة صعو ػػػػػات.
 الرقم السري والبطاقة الممغنطة  التوقيع بواسطة .ج 

يعػػد التوقيػػع الإلكترونػػي باسػػتخداـ الػػرقـ السػػرؼ كالبطاقػػة الممغنطػػة أوؿ شػػكل أو صػػورة أظيرتيػػا  
التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػة، وذلػػؾ مػػف أجػػل السػػرعة فػػي إنجػػاز المعػػاملات البنكيػػة، وتعػػد ىػػذه الصػػورة 

ا سػػيمة وبسػػيطة ولا تخفػػى عػػف أحػػد تقريبػػا، حيػػث يتػػػـ الأكثػػر شػػيوعا لػػدػ الجميػػور، لأف عمميػػة اسػػتخدامي
إصدار البطاقػات مػف طػرؼ البنػؾ أو إحػدػ المؤسسػات الماليػة، وتسػمـ البطاقػة التػي تكػوف غالبػا ممغنطػة 
بالإضافة إلى رقـ سرؼ لمعميل لا يعرفو سواه ويتـ استخداـ البطاقة لسحب المبالغ النقدية فػي الحػدود التػي 

سسة المالية، كما يستخدميا في دفع قيمة مشترياتو مف الأسواؽ والمحلات التي تقبػل يضعيا البنؾ أو المؤ 
 الدفع بواسطة ىذه البطاقات.

 التوقيع الرقمي: .د 
التوقيع الرقمي ىو عبارة عف رقـ سرؼ أو رمز ينشئو صاحبو باستخداـ برنامج معموماتي، ويسمى  

ـ إعادتيػػا لمشػػكل الأوؿ عػػف طريػػق اسػػتخداـ بػػالترميز، مبنػػي عمػػى جعػػل الرسػػالة فػػي شػػكل غيػػر مفيػػوـ ثػػ
مفتػػػاحيف مختمفػػػيف، ولكنيمػػػا مػػػرتبطيف رياضػػػيا، وذلػػػؾ بعػػػد اسػػػتخداـ مجموعػػػة مػػػف الصػػػيغ الرياضػػػية غيػػػر 
المتناظرة، عف طريق استخداـ الشفرة التي تقوـ بدور المفتاح، سواء كاف المفتاح عاما أو خاصا، فالمفاتيح 

بقراءة الرسالة أف يقرأىا دوف أف يستطيع إدخاؿ أؼ تعػديل عمييػا فػإذا العامة ىي التي تسمح لكل مف ييتـ 
ما وافق عمى مضمونيا وأراد إبداء قبولو بشأنيا وضع توقيعو عمييا مف خلاؿ مفتاحو الخاص الذؼ يعممو 

 صاحبو فقط، وعميو تعود تمؾ الرسالة إلى مرسميا موقع.
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 الثالث: وسائل الدفع الإلكتروني فرعال

ء اكتسػػاح التطػػور التكنولػػوجي لممجػػاؿ الخػػدمي، أصػػبح مػػف الضػػرورؼ النيػػوض بوسػػائل فػػي ضػػو   
الػػدفع المسػػتعممة فػػي تسػػويات المعػػاملات الماليػػة والتجاريػػة مػػف شػػكميا التقميديػػة إلػػى وسػػائل دفػػع إلكترونيػػة 

 أو لسمع للاستفادة منيا، حيث يعرؼ الدفع الإلكتروني بأنو عممية تحويل أمواؿ ىي في الأساس تمثل ثمنا
خدمات بطريقة رقمية أؼ باستخداـ أجيزة الكمبيوتر، وذلؾ عبر خط تمفوني أو شبكة أو عف طريق وسيمة 

 1أخرػ مف وسائل نقل البيانات.

 لذا سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى وسائل الدفع الإلكتروني.  

 أولا: البطاقات المصرفية 

ة عف بطاقات بلاسػتيكية يسػتطيع حامميػا اسػتخداميا ىي عبار البطاقات البنكية )النقود البلاستيكية(:  -1
في شراء معظـ احتياجاتو أو أداء مقابػل مػا يحصػل عميػو مػف خػدمات دوف الحاجػة إلػى حمػل مبػالغ كبيػرة 

 مف الأمواؿ التي قد تتعرض إلى السرقة أو الضياع أو التمف، وتنقسـ إلى قسميف:
لا تتػػيح لحامميػػػا فرصػػة الحصػػػوؿ عمػػى ائتمػػػاف  وىػػػي تمػػؾ البطاقػػػات التػػيالبطاقــات غيـــر الائتمانيــة:  .أ 

 )قرض( وتنقسـ بدورىا إلى:
وىػػي البطاقػػات التػػي تعتمػػد عمػػى وجػػود أرصػػدة فعميػػة لمعميػػل لػػدػ البنػػؾ فػػي صػػورة البطاقــات المدينــة:  -

حسابات جارية لمقابمة المسحوبات المتوقعة لمعميػل حامػل البطاقػة، حيػث تسػمح لػو بتسػديد مشػترياتو ويػتـ 
شػػرة مػػف البنػػؾ، عكػػس البطاقػػات الائتمانيػػة ، وتتميػػز ىػػذه البطاقػػات بأنيػػا تػػوفر الوقػػت والجيػػد السػػحب مبا

 لمعملاء وكذلؾ زيادة إيرادات البنؾ المصدر ليا.
وىػػذه البطاقػػات تقػػوـ عمػػى أسػػاس تثبيػػت مبمػػغ محػػدد بحيػػث يمكػػف الػػدخوؿ فػػي : بطاقــات الــدفع مقــدما -

 لمبمغ البطاقة كمما تـ استعماليا. البطاقة بذلؾ المبمغ، ليتـ التخفيض التدريجي
وىي البطاقات التي تصدرىا المصػارؼ فػي حػدود مبػالغ معينػة، ويػتـ اسػتخداميا البطاقات الائتمانية:   .ب 

كأداة ضماف، وىي تػوفر كػلا مػف الجيػد والوقػت لحامميػا، وكػذلؾ تزيػد مػف إيػرادات البنػؾ المصػدر ليػا لمػا 
ائد عف التأخر في السداد، عموما تنقسـ بدورىا إلى قسميف يحصل عميو مف رسوـ مقابل خدمات أو مف فو 

 ىما:

                                                           
نجاح وسائل الدفع الإلكتروني والتحول الجوىري إلى عمميات التفاعل مع التجارة الإلكترونية: حيزية ىادؼ،   1

،  02مجمة البحوث والدراسات العممية، جامعة يحيى فارس الدية، الجزائر، العدد  استعراض لتجارب بعض الدول الأوروبية،
 266، ص 2014
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ظيرت إلػى حيػز الوجػود أواخػر السػتينات فػي اؿ و ـ أ مػف خػلاؿ بطػاقتيف البطاقات الائتمانية المتجددة:  -
شػييرتيف ىمػػا فيػزا وماسػػتر كػػارد، وىػذا النػػوع تصػػدره البنػوؾ فػػي حػػدود مبػالغ معينػػة، وفػػي ىػذا النػػوع يكػػوف 

قػة مخيػرا بػػيف تسػديد كمػي لقيمػة الفػػاتورة خػلاؿ فتػرة الاسػتفادة أو تسػػديد جػزء منيػا فقػط، ويسػػدد حامػل البطا
 الباقي خلاؿ فترت أو فترات لاحقة.

 
تختمػػف عػػف سػػابقتيا فػػي أف السػػداد يجػػب أف يكػػوف بالكامػػل مػػف قبػػل البطاقــات الائتمانيــة الغيــر متجــددة:  -

 1تتيح ىذه البطاقة لجامميا الشراء ا ني والتسديد لاحقا.العميل لمبنؾ خلاؿ الشير الذؼ تـ فيو السحب، و 
 ثانيا: النقود والمحافظ الالكترونية

 النقود الالكترونية: -1
 تعريفيا: .أ 

يعرفيػػا صػػندوؽ النقػػد الػػدولي عمػػى أنيػػا  قيمػػة نقديػػة فػػي شػػكل وحػػدات ائتمانيػػة مخزنػػة فػػي شػػكل  
 الكتروني أو في ذاكرة الكترونية لصالح المستيمؾ. 

أف تعبيػر النقػود الالكترونيػة يسػتخدـ أساسػا للإشػارة إلػى مجموعػة متنوعػة مػف  ليػات وطػرؽ  يتبػيف 
 الدفع محدودة القيمة تتميز بأنيا قد سبق تسديد قيمتيا أو تختزف قيمتيا بداخميا. 

ابة ىناؾ تقسيمات عديدة مقترحة لمنقود الالكترونية، فمف حيث متابعتيا والرق تقسيمات النقود الالكترونية: .ب 
 عمييا نفرؽ بيف ما يمي: 

وتتميز باحتوائيا عمى معمومات عف الشخص الذؼ قاـ بسحب النقود  نقود الكترونية قابمة لمتعر  عمييا: -
مف المصرؼ في بداية التعامل، ثػـ الاسػتمرار كمػا ىػو الشػأف بالنسػبة لبطاقػات الائتمػاف فػي متابعػة حركػة 

 تدميرىا في نياية المطاؼ.النقود داخل النظاـ الالكتروني و حتى يتـ 
وىػي تسػتخدـ تمامػا كػالأوراؽ النقديػة مػف حيػث كونيػا مثبتػة  نقود الكترونية) غير اسمية مغفمة اليويـة(: -

 الصمة بمف يتعامل ىبا، فلا تترؾ وراءىا أثرا يدؿ عمى ىوية مف انتقمت منو أو إليو. 
 ما يمي:كما يمكف تقسيميا حسب أسموب التعامل بيا ويمكف أف نميز بيف 

: وىػي نقػود رقميػة يػتـ فػي بدايػة سػحبيا مػف مصػرؼ أو مؤسسػة ماليػة نقود الكترونية عـن طريـق الشـبكة -
أخػػػرػ، وتخزينيػػػا فػػػي أداة معدنيػػػة داخميػػػة توضػػػع فػػػي جيػػػاز الحاسػػػوب الشخصػػػي وبالضػػػغط عمػػػى الفػػػأرة 

ات تضػػػمف ليػػػذا الخاصػػػة ليػػػذا الجيػػػاز ترسػػػل النقػػػود الرقميػػػة عبػػػر الانترنػػػت إلػػػى المسػػػتفيد فػػػي ظػػػل إجػػػراء

                                                           
مجمة  وسائل الدفع الالكترونية ودورىا في عصرنة المنظومة المصرفية الجزائرية،عبد القادر مطاؼ و خروف،   1

 .33ػ  31، ص ص 2020، 02الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة، جامعة تيسمسيمت، الجزائر، العدد 
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التعامػػػل قػػػدرا كبيػػػرا مػػػف الأمػػػاف والسػػػرية، فيػػػي نقػػػود حقيقيػػػة ولكنيػػػا رقميػػػة وليسػػػت ماديػػػة وتتطمػػػب معظػػػـ 
الأنظمة المطروحة حاليػا والتػي تسػتخدـ ىػذا الأسػموب اتصػاؿ طرفػي التعاقػد إلكترونيػا بالمصػدر للاسػتثاؽ 

 تزييف. مف سلامة النقود المتداولة وىو ما يقمل مف احتمالات الغش وال
: وىنػػا تػػتـ التعػػاملات دوف الحاجػػة للاتصػػاؿ مباشػػرة بالمصػػدر، فيػػي تتخػػذ نقــود الكترونيــة خــارج الشــبكة -

عادة صػورة بطاقػة يحوزىػا المسػتيمؾ وتتضػمف مؤشػرا يظيػر لػو التغيػرات التػي تطػرأ عمػى قيمتيػا المختزنػة 
يتعمػػق بالأمػػاف مػػف مخػػاطر بعػػد إجػػراء كػػل تعامػػل نقػػدؼ، وىػػي تثيػػر قػػدرا اكبػػر مػػف المشػػاكل خاصػػة فيمػػا 

 الصرؼ المزدوج. 
 خـصائص النقود الالكترونية: .ج 

 مما سبق ذكره يمكف استنتاج الخصائص التي تميز النقود الالكترونية كما يمي:  

فيػي خلافػا لمنقػود القانونيػة عبػارة عػف بيانػات مشػفرة يػتـ  النقود الإلكترونية قيمة نقدية مخزنـة إلكترونيـا: -
 إلكترونية في شكل بطاقات بلاستيكية أو عمى ذاكرة الكمبيوتر الشخصي.وضعيا عمى وسائل 

إذ يػػتـ نقميػػا مػػف المسػػتيمؾ إلػػى التػػاجر دوف الحاجػػة إلػػى وجػػود طػػرؼ  النقــود الإلكترونيــة ثنائيــة الأبعــاد: -
 ثالث بينيما كمصدر ىذه النقود. 

صػدار النقود الإلكترونية ليست متجانسة:  - نقػود إلكترونيػة حسػب عػدد حيػث أف كػل مصػدر يقػوـ بخمػق واش
السمع والخدمات مختمفة، فقد تختمف ىذه النقود مف ناحية القيمة وقد تختمف أيضػا التػي يمكػف أف يشػترييا 

 الشخص بواسطة ىذه النقود،
تتميػػز النقػػود الإلكترونيػػة بسػػيولة حمميػػا نظػرا لخفػػة وزنيػػا وصػػغر حجميػػا وليػػذا فيػػي أكثػػر  ســيمة الحمــل: -

 دية.عممية مف النقود العا
عمى عكس النقود القانونية التي يتـ إصدارىا مف قبل البنؾ المركزؼ،  النقود الإلكترونية ىي نقود خاصة: -

 1فإف النقود الإلكترونية يتـ إصدارىا في غالبية الدوؿ عف طريق شركات أو مؤسسات ائتمانية خاصة.
 المحافظ الالكترونية -2
 تعريفيا: .أ 

نقد إلى سمسمة رقمية، وتخزف عمى القرص الثابت فػي موقػع العمػل، المحافع الالكترونية تقوـ بتحويل ال
وىػذا يحػد مػػف اسػتخداـ النقػود فػػي المعػاملات التػي تػػتـ عمػى شػبكة الانترنػػت، ومعظػـ الحقائػب الالكترونيػػة 
تقوـ بتخزيف النقد الالكتروني عمى البطاقات الذكية التػي تػتمكف مػف دفػع أؼ مبمػغ مػف الحقيبػة الالكترونيػة 

                                                           
، المجمة الجزائرية للاقتصاد والمالية، جامعة دور النقود الالكترونية في تطوير التجارة الالكترونيةالرشيد بوعافية،    1

 .115 - 113، ص ص 2014، 02يحيى فارس المدية، الجزائر، العدد 
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مكػػاف، ويمكػػف تعريػػف محفظػػة النقػػود الالكترونيػػة بأنيػػا  وسػػيمة دفػػع افتراضػػية تسػػتخدـ فػػي سػػػداد  فػػي أؼ
 المبالغ قميمة القيمة بشكل مباشر أو غير مباشر .

 خصائصيا: .ب 
 ويمكف استنتاج الخصائص الرئيسية التي تميز المحافع الالكترونية فيما يمي:

بػػالغ صػػغيرة، وعميػػو يمكػػف الػػتخمص مػػف أسػػعار معالجػػة المحفظػػة الالكترونيػػة تعطػػي حػػلا متطػػورا لمػػدفع بم -
 الشيكات وباقي وسائل الدفع الورقية، في كل عممية أو صفقة تجارية ذات المبالغ الصغيرة.

 تسمح بتخفيض عمميات الدفع بالنقود، وبالتالي التخمص مف تكاليف المعالجة. -
 في العمل.ىي وسيمة ملائمة تماما لمصفقات التجارية لما توفره مف سرعة  -

 والمدفوعات التي تخص المحفظة الالكترونية ىي: 

 الموزع ا لي لمنقود. -
  لات توزيع التذاكر مف أجل ركف السيارات، دفع رسوـ في الطرؽ السريعة، النقل الحضرؼ. -
 1بطاقات اليواتف العمومية، بطاقات مختمفة، )كبطاقات الزيارة، بطاقات أخذ الصور السريعة(. -

 ات الالكترونية والتحويلات المالية الإلكترونية ثالثا: الشيك 

مػػػف وسػػػائل الػػػدفع الالكترونيػػػة التػػػي ظيػػػرت حػػػديثا نجػػػد أيضػػػا الشػػػيكات الالكترونيػػػة والتػػػي تعتبػػػر  
مكافئػػة لمشػػيكات الورقيػػة التقميديػػة، وىنػػاؾ مػػف يتوقػػع أف تحػػل محميػػا عمػػى المػػدػ البعيػػد، أمػػا التحػػويلات 

ضػػػرورية سػػػواء لمبنػػػوؾ التقميديػػػة أو الالكترونيػػػة لمػػػا تقدمػػػو مػػػف مزايػػػا، الماليػػػة الالكترونيػػػة فقػػػد أصػػػبحت 
 وسنتعرؼ عمييا فيما يمي:

 الشيكات الالكترونية -1
الشػػػيؾ الالكترونػػػي عبػػػارة عػػػف بيانػػػات يرسػػػميا المشػػػترؼ إلػػػى البػػػائع عػػػف طريػػػق البريػػػد الالكترونػػػي  

مػػغ الشػػيؾ واسػػـ المسػػتفيد واسػػـ مػػف المػػؤمف، وتتضػػمف ىػػذه البيانػػات التػػي يحتوييػػا الشػػيؾ البنكػػي تحديػػد مب
أصػػدر الشػػيؾ وتوقيعػػو، ويكػػوف ىػػذا التوقيػػع عػػف طريػػق رمػػوز خاصػػة ويتوقػػع اختفػػاء النقػػود التقميديػػة، لأف 
الشيكات الالكترونية تستخدـ لإتماـ عممية السداد الالكترونية بيف طرفيف مف خلاؿ وسيط، ولا يختمف ذلؾ 

ما عدا أنو يتـ توريد الشيكات الالكترونية وتبادليا عبػر الانترنػت،  كثيرا عف نظاـ معالجة الشيكات العادية
ويقػػوـ الوسػػيط بخصػػـ مػػف حسػػاب العميػػل ويضػػيف إلػػى حسػػاب التػػاجر، كمػػا توجػػد طػػرؽ عديػػدة لضػػماف 

                                                           
، مجمة عموـ الاقتصاد والتسيير والتجارة، ة الإلكترونيةتطور طرق الدفع في التجار رابح حمدؼ باشا، وىيبة عبد الرحيـ،   1

 .179 - 177، ص ص2011، 05، الجزائر، العدد 3جامعة الجزائر 
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وتػػػوفير الأمػػػاف لعمميػػػة السػػػداد عبػػػر الانترنػػػت، كمػػػا أف تطػػػوير الشػػػيكات الورقيػػػة والانتقػػػاؿ إلػػػى الشػػػيكات 
 ى مع مقتضيات الالكترونية. الالكترونية يتماش

 التحويلات المالية الالكترونية:  -2
حيػػث تقػػوـ العديػػد مػػف المصػػارؼ ا ف بالمشػػاركة فػػي شػػبكة حاسػػبات تتػػولى التػػداوؿ الالكترونػػػي  

الدائنية فيما بيف المصارؼ، و ذلؾ تؤدؼ الػدور التقميػدؼ  لملاييف القيود المحاسبية التي تسجل المديونية و
المصػػرفية ولكػػف بشػػكل فػػورؼ و درجػػة عاليػػة مػػف الكفػػاءة، ومػػف المتوقػػع اسػػتخداـ الأقمػػار لغرفػػة المقاصػػة 

 الصناعية لتشمل المصارؼ العالمية في نطاؽ التسويات المصرفية.

وييدؼ ىذا النظاـ إلى تسييل وتعجيل المدفوعات والتسويات بيف المصارؼ، وسػيكفل ىػذا النظػاـ  
فضػػل لمعمػػلاء، إذ سػػيتيح ليػػذه المصػػارؼ إمكانيػػة التسػػوية الفوريػػة لممصػػارؼ المحميػػة قػػدرة تقػػديـ خػػدمات أ

مف دفع وتمقػي الأمػواؿ عبػر حسػاباتيا الجاريػة لػدػ المصػارؼ المركزيػة وتػوفير دفػع فػورؼ. كمػا يتػيح ىػذا 
النظاـ تسوية المدفوعات عف طريق شبكة لعملائيا المدفوعات والنظاـ الالكتروني لتداوؿ الأسػيـ ومقاصػة 

 الشيكات.

وتتمثػػل إجػػراءات عمميػػة التحويػػل المػػالي الالكترونػػي بتوقيػػع العميػػل نموذجػػا معتمػػدا لصػػالح الجيػػة  
المسػػتفيدة، ويمكػػف ىػػذا النمػػوذج مػػف اقتطػػاع القيمػػة المحػػددة مػػف حسػػاب العميػػل وفػػق ترتيػػب زمنػػي معػػيف 

حيتو تسػػرؼ )يوميػػا أو أسػػبوعيا أو شػػيريا(، ويختمػػف نمػػوذج التحويػػل الالكترونػػي عػػف الشػػيؾ فػػي أف صػػلا
لأكثػػر مػػف عمميػػة تحويػػل واحػػدة، وعػػادة مػػا يتعامػػل البنػػؾ والعميػػل مػػع وسػػطاء وظيفػػتيـ تػػوفير البرمجيػػات 

 1اللازمة لمتحويلات.

 

  

                                                           
 .181 ص - 179رابح حمدؼ باشا، وىيبة عبد الرحيـ، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 الثالث: تجسيد المعاملات الإلكترونية المطمب

توجد العديد مف العوامل الحاسمة والمتطمبات الأساسية يجب أف يتـ العمل عمػى توفيرىػا مػف أجػل  
جػػاح تطبيػػق المعػػاملات الإلكترونيػػة، وكػػذا نجػػاح عمميػػة التحػػوؿ مػػف الطػػرؽ التقميديػػة إلػػى الإلكترونيػػة فػػي ن

 تقديـ الخدمات، وىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا المبحث.

 الأول: متطمبات التحول إلى المعاملات الإلكترونيالفرع 

 أولا: المتطمبات القانونية لمتحول إلى المعاملات الإلكترونية

ىػػذه المتطمبػػات القانونيػػة ىػػي مػػف المتطمبػػات الأساسػػية لتطبيػػق الحكومػػة الالكترونيػػة ويتحقػػق ذلػػؾ  
مػػػف خػػػلاؿ مجيػػػودات تشػػػريعية ومتخصصػػػة لبنػػػاء الإطػػػار القػػػانوني المناسػػػب لكػػػل مػػػا يتعمػػػق بالمعػػػاملات 

لمرتبطػة بيػا، الالكترونية سواء مف حيث التعامل بيا، أو مف خلاؿ ضػبط المصػطمحات القانونيػة والتقنيػة ا
وكػػػذا مػػػف حيػػػث اسػػػتحداث نصػػػوص جنائيػػػة لمواجيػػػة الجػػػرائـ المتعمقػػػة بيػػػا، وتتمثػػػل الخطػػػوات التشػػػريعية 

 1اللازمة لتحقيق ذلؾ فيما يمي :

قيػاـ الحكومػات بعمميػات مسػح تشػػريعي لكػل الأنظمػة والمػوائح والتشػػريعات لموصػوؿ إلػى أطػر قانونيػػة  -1
 محددة.

 ية التقميدية لمعمل عمى تعديميا أو استبعادىا.مراجعة المفاىيـ والأطر التشريع -2
اسػػتنباط قواعػػد ومفػػاىيـ جديػػدة ومسػػتحدثة نتجػػت عػػف النظػػاـ الالكترونػػي الجديػػػد، وىػػي مسػػتخدمة فػػي  -3

ىذه البيئة مف المعامػػلات، مع ضبط التعاريف القانونية والتقنيػة المتعمقػة بيػا مثػل المعػاملات الالكترونيػة، 
المؤتمنة، الرسالة الالكترونية الوسيط الالكتروني توثيق المعاممة الالكترونية التوقيػع المعاملات الالكترونية 

 الالكتروني جيات التصديق الالكتروني وغيرىا مف المصطمحات ذات الصمة بيذا المجاؿ.
وضػػع الإطػػار التشػػريعي المناسػػب لصػػحة المعػػاملات الالكترونيػػة وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ الاعتػػراؼ بحجيػػة  -4

 كترونية التي تتـ بيا ىذه المعاملات لحسـ الجدؿ الفقيي والقضائي في ىذه المسألة.الرسائل الال
ويبقى الأمر في مجاؿ وضع الأطر التشريعية المتعمقػة بالمعػاملات الالكترونيػة يتػأرجح بػيف ثالػث  

توجيػػات، حيػػث يمكػػف لكػػل دولػػة أف تحسػػـ التوجػػو الخػػاص بيػػا، إذ يمكػػف ليػػا تعػػديل القواعػػد والنصػػوص 
 نظيمية المطبقة عمى المعاملات الإدارية السارية بالوسائل التقميدية لتشمل المعاملات الالكترونية.الت

                                                           
روحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه ، ، أطجريمة تزوير الوثيقة الرسمية الإدارية ذات الطبيعة المعموماتيةحناف براىمي،   1

 .40ػ  38، ص ص 2015ػ  2014تخصص قانوف جبائي، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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كمػػا يمكػػف الاسػػتغناء عػػف القواعػػد التقميديػػة، ووضػػع نصػػوص مسػػتقمة وخاصػػة بتطبيػػق المعػػاملات  
 الالكترونية، وقد يتـ اختيار التوجييف معا.

وؿ فػػي وضػػع قوانينيػػا المتعمقػػة بالمعػػاملات الالكترونيػػة ومػػف بػػيف المجيػػودات الدوليػػة لمسػػاعدة الػػد 
)أيا كاف التوجو التشريعي الذؼ تختاره(، ما قامت بو لجنة الأمػػـ المتحدة لمقانوف التجارؼ الػدولي مػف أجػل 
وضػػع قػػػانوف لممعػػاملات الالكترونيػػػة التجاريػػػة، كمػػا تػػػـ الاسػػػتفادة مػػف ىػػػذا القػػػانوف فػػي تنظػػػيـ المعػػػاملات 

الحكوميػة أيضػا، وذلػؾ مػف أجػل مواجيػة الفػراغ التشػريعي الموجػود فػي بعػض القػوانيف الوطنيػة  الالكترونية
والذؼ يقف عائقا أماـ اعتماد ىذه المعاملات وكذا محاولة إيجاد مجموعة مف القواعد المقبولة دوليػا بحيػث 

عية، ولتجنػب أيػة عقبػات يمكف لمدوؿ للاستفادة منيا ميما اختمفت أنظمتيا وتوجياتيا الاقتصادية والاجتما
 قد تواجييا نتيجة استعماؿ الوسائل الالكترونية كبديل لموسائل التقميدية.

ومػػػف أجػػػل ضػػػبط المصػػػطمحات القانونيػػػة والتقنيػػػة المرتبطػػػة بالمعػػػاملات الالكترونيػػػة فقػػػد تضػػػمف   
 الفصل الأوؿ مف ىذا القانوف تعريفات لمجموعة مف المصطمحات.

 ة لمتحول إلى المعاملات الإلكترونية ثانيا: المتطمبات التقني

تػػرتبط المتطمبػػات التقنيػػة بجوانػػب فنيػػة، وأخػػرػ تتعمػػق بتػػوفير الأمػػف المعمومػػاتي، حيػػث لا يكفػػي  
 وضع الإطار القانوني بدوف تييئة القاعدة التقنية التي تمكف مف إنجاز المعاملات الالكترونية بأماف.

 إتاحة المعمومات عبر الشبكة:  -1
إتاحػػة المعمومػػات لمجميػػع عبػػر الشػػبكة بكثافػػة وشػػفافية لابػػد مػػف توسػػيع قاعػػدة الوصػػوؿ مػػف أجػػل   

إلػػػى المعمومػػػات والخػػػدمات الحكوميػػػة، وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تػػػوفير المعمومػػػات اللازمػػػة لجميػػػور المػػػواطنيف، 
 العملاء، والمؤسسات المتعاممة مع الحكومة بغرض إنجاز المعاملات بسرعة ويسر.

تػػي تػػدخل مشػػروع الحكومػػة الالكترونيػػة فػػي مسػػتوياتو الأوػ أف تقػػوـ بنشػػر ويمكػػف لمحكومػػات ال  
المعمومػػػػات الخاصػػػػة بيػػػػا عمػػػػى الشػػػػبكة مبتدئػػػػة بنشػػػػر الوثػػػػائق، النمػػػػاذج، والاسػػػػتمارات لتقػػػػديـ الخػػػػدمات 

 الحكومية، حتى يتجنب المتعامل التوجو شخصيا إلى الإدارة أو المؤسسة مقدمة الخدمة .

 لابد مف القياـ بالخطوات التالية:لمقياـ بيذا الدور  و  

تاحتيا لممستفيديف. -  البدء بإعداد استراتيجية واضحة لوضع وتحميل المعمومات عمى الشبكة واش
تكميػػػف المؤسسػػػات الحكوميػػػة بنشػػػر معمومػػػات محػػػددة عمػػػى الشػػػبكة تسػػػيـ فػػػي تيسػػػير تعامػػػل جميػػػور  -

 المواطنيف والأعماؿ لقضاء حاجاتيـ عمى الشبكة.
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عمى الشبكة ، وصيانتيا، وتحديثيا باستمرار، وفي مرحمة الحقة عندما يػتـ الانتقػاؿ مػف تصميـ المواقع  -
مستوػ تقديـ المعمومات فقط، إلى مستوػ تقديـ الخدمة عمى الشبكة، ستظير تطبيقات مختمفة لتقػديـ ىػذه 

 الخدمة منيا:
 
 الإدارة الافتراضية لتقديم الخدمة عمى الشبكة: .أ 

تخدمة لذلؾ إلى تنمية وتفعيل الخدمات الالكترونية للإدارة، تقمػيص حجػـ حيث تيدؼ البرامج المس  
 العمل وازدحاـ المتعامميف، تقميص العمل اليدوؼ، السرعة والدقة في إنجاز المعاملات.

 : خدمة العملاء  .ب 
حيػػث يػػتـ تويػػد العمػػلاء بكافػػة المعمومػػات وتحػػديثيا دوريػػا بمػػا يضػػمف تػػوفير الوقػػت والجيػػد عمػػى   

 لإنجاز معاممتو.العميل 

 خدمة تقديم طمب الخدمة الكترونيا: .ج 
حيػػث يحصػػل المسػػتفيد عمػػى نمػػوذج الطمػػب عبػػر الإنترنيػػت ليقػػوـ بتعبئتػػو، واشعادتػػو لػػلإدارة عمػػى  
 الشبكة،

 بالتالي يمكف إنجاز المعاممة دوف الحاجة لمراجعة الإدارة . و 

 خدمة تسديد الرسوم: .د 
الػػػذؼ يختصػػػر عمػػػى المػػػواطف كمػػػا كبيػػػرا مػػػف الإجػػػراءات ه الخدمػػػة بالػػػدفع الالكترونػػػي ذتػػػرتبط ىػػػ 

.  والمعاملات التي تستوجب تسديد رسوـ

 الأمن المعموماتي: -2
 يتطمب تحقيق الأمف المعموماتي توافر العناصر التالية: 

 المحافظة عمى المعمومات وسالمتيا وسريتيا وممكيتيا. -
و اسػتخداـ معمومػات مضػممة، أو تحريفيػا المحافظة عمى المعمومات مف تداخل استخداميا أو تخريبيػا أ -

 أو استبداليا أو سوء استخداميا.
 معالجة جميع الخروقات المتعمقة بالسلامة والسرية والممكية. -
 الإجراءات التي تحقق الحماية. -
الحمايػػػة الدقيقػػػة مػػػف خػػػلاؿ صػػػياغة ضػػػوابط واضػػػحة ومحػػػددة بشػػػكل سػػػميـ لممراقبػػػة الأمنيػػػة وتطبيقيػػػا  -

 بفاعمية.
 لا بد مف حماية الأنظمة المعموماتية، والذؼ يتضمف عدة جوانب مترابطة:كما أنو  
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 صلابة الشبكات ضد الاعتداءات. -
 الحماية ضد التعدؼ الفيزيائي والمعموماتي. -
 بنية الشبكات المحمية. -
 مراقبة الدخوؿ إلى الخدمات. -
 عمـ التشفير. -
 1الحماية ضد الفيروسات. -
 ت الإلكترونيةتحديات تطبيق المعاملاالثاني:  فرعال

يواجػػو تطبيػػق المعػػاملات الإلكترونيػػة العديػػد مػػف التحػػديات المختمفػػة، إلا أف ذلػػؾ يجػػب أف يكػػوف  
بمثابػػة محفػػز لممؤسسػػات الخدميػػة يمكنيػػا مػػف التعامػػل مػػع ىػػذه التحػػديات بنجػػاح وتفػػوؽ، ومػػف أبػػرز ىػػذه 

 2التحديات ما يمي:

 :التحديات السياسية .أولا

 لسياسية بما يمي:ويمكف تمخيص المعيقات ا

 غياب قانوف المعاملات الالكترونية؛ -
 بطا عممية اتخاذ القرارات؛ -
 عمميات الاصلاح والاندماج؛ -
 البيروقراطية. -

 :التحديات القانونية .ثانيا

قػد تواجػػو تطبيقػػات المعػاملات الالكترونيػػة  معوقػػات قانونيػة أو قػػد تتعػػارض مػع السياسػػات العامػػة  
القػوانيف والتشػريعات لإضػافة الشػرعية والقبػوؿ لموثػائق والمعػاملات الالكترونيػة القائمة، لذلؾ يجػب تحػديث 

مػػػف خػػػلاؿ مراعػػػاة  راء المسػػػؤوليف فػػػي المؤسسػػػات الخدميػػػة  وكػػػذا الحكوميػػػة والتشػػػاور معيػػػـ لتقيػػػيـ مػػػدػ 
 الأضرار التي قد تمحػق بمشػروعات الحكومػة الالكترونيػة فػي حالػة عػدـ إصػلاح أو تعػديل النظػاـ القػانوني

 المستخدـ.

 
                                                           

 .44ػ  41حناف براىمي، مرجع سبق ذكره، ص ص   1
)دراسة حالة وزارة الاتصالات  دور المعاملات الإلكترونية في تطوير الأداء الإداري الحكوميإسماعيل جماؿ حمادة،   2

، مذكرة مقدمة لنيل درجة ماجستير في إدارة الدولة والحكـ الرشيد، جامعة الأقصى، وتكنولوجيا المعمومات ـ قطاع غزة(
 .39ػ  36، ص ص 2014
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 :التحديات الإدارية .ثالثا

ممػػا لا شػػؾ فيػػو أف الأسػػاليب التقميديػػة والعقيمػػة تعتبػػر غيػػر متفاعمػػة مػػع مقتضػػيات تطبيػػق أعمػػاؿ  
ومعػػػاملات أساسػػػا عمػػػى ردود الأفعػػػاؿ وسػػػرعة الاسػػػتجابة والعمػػػل فػػػي الأزمنػػػة الحقيقيػػػة الإدارة الالكترونيػػػة 

 يروقراطية.والتي تعتمد وذلؾ دوف وجود أية قيود ب

إف عممية التحوؿ في تقديـ الخدمات مف الطرؽ التقميدية إلى الطرؽ الالكترونية يتطمب الكثير مف  
التغيػػػرات عمػػػى مسػػػتوػ إدارات المؤسسػػػات الخدميػػػة ومنيػػػا إعػػػادة توزيػػػع الميػػػاـ والصػػػلاحيات وتغيػػػر فػػػي 

ييػر ممػػا يتطمػب التعامػػل معػػو المراكػز الوظيفيػػة حسػب الاختصاصػػات الجديػدة ممػػا سػػيولد مقاومػة ليػػذا التغ
 بحذر دوف أف يؤدؼ إلى الإضرار بشكل كبير بمصالح العامميف.

كمػػػا أف معظػػػـ البمػػػداف العر يػػػة تشػػػيد محاولػػػة جديػػػة وشػػػاممة لتحسػػػيف الإدارة العامػػػة، فػػػتـ إنشػػػاء  
و العامػػة فػػي غيػػاب مخطػػط ىيكمػػي عػػاـ لػػلإدارة ممػػا أوصػػل الإدارة إلػػى مػػا ىػػي عميػػ و المؤسسػػات الػػوزارات

اليوـ مف واقع سيء جدا، يتصف بتدني مستوػ الخدمات، عػدـ الإلتػزاـ بالقػانوف، انتشػار الفسػاد والرشػاوػ 
 والمحسو يات والفوضى.

 :تحديات الأمنية .رابعا

يعتبػػػػر التحػػػػدؼ المتعمػػػػق بالسػػػػرية والأمػػػػاف مػػػػف أبػػػػرز التحػػػػديات التػػػػي تواجػػػػو مشػػػػروع المعػػػػاملات  
الثقة لدػ المستفيديف مف الخدمات الالكترونيػة دوف الخػوؼ مػف تسػرب الالكترونية فلا بد مف توافر عامل 

البيانػػػات أو ضػػػياعيا أثنػػػاء عمميػػػة التبػػػادؿ بشػػػكل إلكترونػػػي وىػػػذا يتطمػػػب مػػػف المؤسسػػػات الخدميػػػة وضػػػع 
 القوانيف والأنظمة والسياسات التي تضمف سرية المعمومات وأمانيا.

 :التحديات التقنية .خامسا

نيػػة المسػػتخدمة فػػي مجػػاؿ المعػػاملات الالكترونيػػة مػػف أىػػـ التحػػديات التػػي تواجػػو وتعتبػػر البيئػػة التق 
 تطبيق مفيوـ المعاملات الالكترونية الخدمية وتشمل:

 صعوبة وضع المعايير التي يتـ عمى أساسيا تحديد طرؽ انتقاء التقنيات المستخدمة؛ -
ذ مشاريع التعاملات الالكترونية الخدميػة، المقدرة عمى إدراؾ الاحتياجات التقنية اللازمة والأساسية لتنفي -

 مع الأخذ بعيف الإعتبار التغيرات والحاجات المستقبمية؛
مػػدػ تقبػػل المػػػوظفيف وقػػدرتيـ عمػػػى اسػػتخداـ التقنيػػات المختمفػػػة فػػي تنفيػػػذ الخػػدمات الالكترونيػػػة إذ أف  -

ىيـ المصاحبة يعتبػر عقبػة رفض الموظفيف لمتعامل مع التقنيات الحديثة أو عدـ القدرة عمى استيعاب المفا
 في مجاؿ تطبيق التعاملات الالكترونية.
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 :التحديات الاجتماعية .سادسا

فػػي ظػػل اسػػتخداـ وتطبيػػق المعػػاملات الالكترونيػػة الخدميػػة، فػػإف طػػرؽ سػػير المعػػاملات سػػيطاليا  
وبالتػالي فػإف  تغيير قد بعدـ الرضا سيتولد لدييـ تجػاه الػنمط الجديػد لسػير يخرجيػا عمػا اعتػاده المواطنػوف،

شعورا بعدـ الرضا سيتولد ليـ اتجػاه الػنمط الجديػد لسػير المعػاملات ممػا يشػكل حالػة رفػض لمػنمط الجديػد، 
فالتحدؼ ىنا يتمثل بزيادة وعي وقبوؿ الأفراد ليذه الخدمات والمتغيرات الجديدة، ويتأتى ذلؾ بتحفيز الأفراد 

عبػػر وسػػائل الإعػػلاـ المختمفػػة، كػػأف تقػػوـ المؤسسػػة مػػف قبػػل المؤسسػػات الخدميػػة عمػػى قبوليػػا واسػػتخداميا 
الخدميػػػة بتوزيػػػع مطويػػػات وكتيبػػػات خاصػػػة توضػػػح الخدمػػػة الالكترونيػػػة الجديػػػدة وسػػػيولة الاسػػػتفادة منيػػػا 

 والنتائج الإيجابية التي تعود عمى المستفيديف نتيجة التغيير المصاحب والتعامل بيا.

  السياحيةالثاني: ماىية الخدمات  مبحثلا

 حاليا فالسياحة العالـ، عبر ديناميكية وأكثرىا الخدمات فروع أىـ بيف مف السياحية الخدمات تبرتع 
 للإمكانيات تبعا وىذا أخرػ  إلى مؤسسة مف الأىمية ومتفاوت واعد اقتصادؼ وقطاع تجارية صناعة ىي

 الخدمات جودة تحسيف نحو الاتجاه علول لتأىيميا المسخرة والتكنولوجية والبشرية عمييا تتوفر التي المادية
وفيما يمي سنتطرؽ إلى ماىية الخدمات  السياحية المؤسسات مف لمعديد الشاغل الشغل يمثل السياحية

 السياحية وجودتيا.

 مفيوم وأنواع الخدمات السياحية المطمب الأول:

 ولا:أ مفيوم الخدمة السياحية

والأعمػػػػاؿ التػػػػي تػػػػوفر لمسػػػػياحة   مجموعػػػػة مػػػػف النشػػػػاطات تعػػػػرؼ الخدمػػػػة السػػػػياحية عمػػػػى انيػػػػا  
قػامتيـ فػي المرافػق السػياحية بعيػدا عػف  والتسييلات عند شراء أو اسػتيلاؾ المنتجػات خػلاؿ وقػت سػفرىـ واش

 سكنيـ الأصمي   

كما تعرؼ عمى انيا   جميع الخدمات التي تقدـ لسائح مند وصػولو إلػى البمػد أو المكػاف المقصػود  
 1و الى مكاف اقامتو  إلى حيف عودتو الى موطنو الأصمي ا

تعرؼ مػف الناحيػة الإجرائيػة   مجموعػة مػف العناصػر الماديػة والمعنويػة التػي تنػتج عنػد تقػديميا  و 
شباع رغبات السائح.  في القطاع السياحي، عرض سياحي بغرض تحقيق الرضا واش

                                                           
جامعة  ،، مذكرة دكتورةتخطيط وتنمية الخدمات السياحة الدينية واثرىا في نمو الطمب السياحيسعد إبراىيـ حمد،   1

 .48، ص 2008سانت كممنتس العالمية، العراؽ، 
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 نواع الخدمات السياحيةثانيا: ا

يػة خػاص فػي ىػذا العصػر الػذؼ نشػيده حيػػث إف تعػدد الخػدمات السػياحية وتنوعيػا زادىػا أكبػر قابم 
  بينيا: نذكر مف

: تقدميا جميع وسائل الإقامة السياحية المعروفة، وتشتمل الفنادؽ بأنواعيا والقرػ والمدف خدمة الإقامة-1
 إلخ السياحية والبيوت المفروشة و يوت الشباب والمخيمات ....

 ضافة إلى الطعاـ والشراب، والمحلات العامة إلى: تقدميا وسائل الإقامة المختمفة بإخدمة الإعاشة-2

 .غير ذلؾ مف وسائل الإعاشة وكل ما يمبي حاجة السياح

 : تتولى شركات النقل السياحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة والشركات السياحيةخدمة النقل-3

  ئحيف في التنقل مفوبعض الفنادؽ ومكاتب تأجير السيارات، تقديـ ىذه الخدمة تيسيرا عمى السا

مكاف إلى أخر داخل الدولة، وتشتمل جميع الخدمات مف النقل والبرؼ والبحرؼ والجوؼ المختمفة 
 لمسائحيف.

مثل  : تقوـ ىذه الشركات بتقديـ خدماتيا المختمفة لمسائحيفخدمات الشركات ووكالة السياحة والسفر-4
ذلؾ مف  لمحمية إلى غيراالرحلات الجوية، والدولية و الحجز بالفنادؽ ووسائل التنقل الداخمية والجز عمى 

  .الخدمات

 مكاتب الاستعلاماتو : تقدـ ىذه الخدمات بعض الفنادؽ الكبرػ خدمات المعمومات السياحية-5
السياحية الرسمية والخاصة لمدوؿ السياحية سواء داخل الدولة أو خارجيا في مكاتبيا الموجودة في الدوؿ 

 الأخرػ 

التذكارات السياحية وبعض المحلات العامة و : تقدميا محلات بيع اليدايا شتريات السياحيةخدمات الم-6
 لأخرػ التي تتيح مثل ىذه السمع السياحية.

      : تقدـ ىذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة لمدولة بإضافة إلى المكاتب الخاصة خدمة الاتصالات-7
 تصالات متوفرة في معظـ الدوؿ السياحية، ولكفالفنادؽ وفي العصر الحالي أصبحت الخدمة الا و

 الاتصالات لأفيختمف المستوػ تقديـ تمؾ الخدمة حسب إمكانيات الدولة السياحية وقدرتيا الاقتصادية 
 تتطمب بنية تحتية قوية ومكمفة.
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 دولةمختمف وسائل الترفيو السياحي في الو : تقدميا المحلات العامة السياحية خدمة الترفيو السياحي-8
الرياضية  السياحية وتكوف متنوعة لتمبية رغبات واحتياجات السائحيف المتعددة، وتشتمل كذلؾ الخدمات

 والثقافية والاجتماعية وغيرىا .... 

 بإضافة إلى العديد مف الخدمات أخرػ التي أصبحت في يومنا ىذا متوفرة بشكل عادؼ.

  خصائص الخدمات السياحية ومكونتياالمطمب الثاني:  

  السياحية خصائص الخدمات أولا.

يصػنف القطػاع السػياحي ضػمف قطػاع الخػدمات لكنػو يختمػف عػف بقيػة الأنشػطة الخدميػة الأخػرػ  
السػػياحي منػػتج مركػػب يتشػػكل مػػف سػػمع ماديػة وغيػػر ماديػػة لػػذلؾ تػػـ تصػػنيفو ضػػمف الخػػدمات  كػوف النشػػاط

بإضػافة إلػى وجػود خصػائص فػي بعػض خصائصػو مػع الخصػائص العامػة لمخػدمات  المختمفة فيو يشترؾ
تتميػز الخػدمات السػياحية بمجموعػة مػف الخصػائص منيػا مػا ىػو مشػترؾ  أخرػ تميزه عف باقي الخػدمات،

مػػع الخصػػائص العامػػة لمخػػدمات   المعنويػػة، عػػدـ التشػػبؾ، قبميػػة الفنػػاء  و منيػػا مػػا تميػػز المػػنج السػػياحي 
  1لوحده أىميا :

 استحالة نقل أو تخزيف المنتج السياحي. -

 الخدمات السياحية مشروطة بحضور الز وف. -

  الإنتاج والاستيلاؾ يحدثاني في نفس الوقت ونفس المكاف. -

 إمكانية الإحلاؿ كاستبداؿ بعض المنتجات السياحية بأخرػ، واستبداؿ وسيمة نقل بأخرػ، باعتبار -

  النقل جزء مف المنتج السياحي.

 ير: صعوبة تحميل الموارد المستخدمة في السياحة إلىعدـ مرونة العرض السياحي في المدػ القص -

  استخداـ أخرػ أؼ لا يمكف تحميل فندؽ إلى مطار في وقت قصير.

 تأثر السوؽ السياحية بالموسمية. -

                                                           
، جامعة سطيف 04الاقتصادية وعموـ التسيير، العدد، مجمة العموـ سوق الخدمات السياحيةبلاطة مبارؾ، كواش خالد،   1

 . 154، ص2005
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تعػػدد جيػػات الإنتػػاج: كػػوف السػػياحة صػػناعة متدخمػػة ومركبػػة وتحتػػوؼ عمػػى العديػػد مػػف الخػػدمات، والتػػي  -
 تقمة بحد ذاتيا مثل الفندؽ والنقل والوكالات السياحية.يعتبر بعضيا صناعة كبيرة ومس

 تبايف قطاعات المنتج السياحي: تختمف دوافع ورغبات السياح توقعاتيـ بدرجة كبيرة وكذلؾ تبايف 

قناعيـ بشكل جماعي مف  مستويات الدخل بالنسبة لمسياح، وىذا يؤدؼ إلى صعوبة التأثير فييـ واش

 ر الخدمات التي يرغبيا السائح كل عمى حدا، فيما يتعمق بالمنتججية، ومف جية أخرػ صعوبة توفي

 ومستويات الخدمات والأسعار المطبقة. المطموب مف قبل كل مجموعة،

  مكونات الخدمات السياحية ثالثا.

تتمثػػػػل مكونػػػػات الخػػػػدمات السػػػػياحية فػػػػي مجموعػػػػة مػػػػف الخػػػػدمات وتعرضػػػػيا المنظمػػػػات الخدميػػػػة  
 .والسياحية

 :ات وكالات السياحة والأسفارخدم: الفرع الأول

السػػػياحة بتنظػػػيـ مختمػػػف عمميػػػات السػػػفر  تقػػػوـ مثػػػل ىػػػذه المنظمػػػات السػػػياحية ووكػػػالات السػػػفر و 
الحصوؿ عمى الخدمة مف أجل تمكينو مف  كما تسيل لمسائح والرحلات والتجواؿ عبر مختمف دوؿ العالـ.

بتنظػيـ طريقػة التنقػل عبػر وسػائل النقػل  فتقػوـتكويف صورة ذىنية خيالية مسبقة عف الرحمة قبػل القيػاـ بيػا 
 ضػرورة تػوفير الأمػف والأمػاف. المختمفة بالإضافة إلى حجز غرؼ المبيت عبر مراكز الإقامة المختمفة مع

لذا تعد وكالات السياحة السفر إحدػ وسائل الاتصاؿ التي تقوـ بػدورىا فػي الإعػلاف عػف السػياحة فػي أؼ 
 و السياحية.بمد سياحي يريد تسويق مقومات

 : خدمات النقل الفرع الثاني:

أحػػد  الخػػدمات السػػياحية، و يعػػد النقػػل بمختمػػف أنواعػػو )البػػرؼ، الجػػوؼ، البحػػرؼ( مػػف أىػػـ مكونػػات 
   لعناصر الأساسية لمبنية التحتية.ا

 : الفرع الثالث: خدمات الإقامة 

 نزوؿ السائح في بلاد ما يستوجب عميو إيجاد مكاف للإقامة فيو.
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    السياحي الخدمات نجاح عوامل .عاراب

 1تفوقيا عمى بعض العوامل منيا: و يتوقف نجاح الخدمة السياحية 

  :مدى تميز الخدمة-1

يقصػػد بتميػػز الخدمػػة السػػياحية فػػي أؼ دولػػة ىػػو مقػػدار مػػا تتصػػف بػػو ىػػذه الخدمػػة مػػف مزايػػا غيػػر  
ة أسػموب معػيف أو شػكل خػاص أو خدمات الدوؿ السياحية المنافسة ف بمعنى أف يكػوف لمخدمػ موجودة في

جػػودة مرتفػػع لا يتػػوفر فػػي خػػدمات المنػػاظرة بالػػدوؿ المنافسػػة لػػذلؾ فػػإف تميػػز الخدمػػة يعتبػػر مػػف  مسػػتوػ 
 عوامل الجذب السياحي التي تعتمد عمييا بعض الدوؿ السياحية.

 : طبيعة الخدمة السياحية-2

والصػعوبة كممػا كػاف  عيدا عػف التعقيػدكمما اتصفت الخدمة السياحية بالسيولة واليسر في تقديميا ب 
الاسػتقرار وىػػذا لا يتحقػق فػػي  أكثػر فائػػدة وجػدبا لمسػػائحيف، لأف السػائح يبحػػث دائمػا عػػف الراحػة واليػػدوء و

  .ظل الخدمات السياحية التي تصف بكثرة الإجراءات

  أسموب تقديم الخدمة السياحية:-3

الخػدمات السػياحية بجانػب اىتمامػاتيـ بمسػػتوػ ييػتـ السػائحوف عػادة بالأسػموب الػذؼ يػتـ بػو تقػديـ  
جودتيا و مقدار ما تحققو ليـ مف خدمات ومنافع توفر ليـ مف خػدمات ومنػافع تػوفر ليػـ اشػباع حاجػاتيـ 

فالخدمة السياحية سواء كانت في مجاؿ الاتصالات أو النقل أو الإقامة ... إلى غير ذلػؾ يجػب  المختمفة 
 كانػػػة الدولػػػة السػػػياحية وتتفػػػق مػػػع القواعػػػد والبرتوكػػػولات التػػػي تػػػنظـ العمػػػلتقػػدـ لمسػػػائح بصػػػورة تميػػػق بم أف

  السياحي بمختمف مجالاتو.

  وضوح الخدمة السياحية:-4

يعتبر وضػوح الخدمػة السػياحية مػف أىػـ العوامػل اليامػة المػؤثرة فػي نجػاح الخدمػة السػياحية، لػذلؾ  
 ب أف تكػػوف واضػػحة ومعروفػػة لػػدييـ مػػف حيػػثالخػػدمات السػػياحية التػػي تقػػدميا الدولػػة لمسػػائحيف يجػػ فػػإف

 أماكف تواجدىا وانواعيػا واسػعارىا ومػا إلػى ذلػؾ مػف بيانػات ىامػة تيػـ السػائحيف مػثلا طػرؽ التواصػل عبػر
المقدمػة  الياتف أو بأؼ وسيمة أخرػ وكذلؾ بػاقي الخػدمات فكممػا زادت معمومػات السػائحيف عػف الخػدمات

قباليـ عمييا.ليـ ومعرفتيـ بمزاياىا وأسعارىا وشرو    ط الاستفادة منيا كمما زادة تقبميـ ليا واش

                                                           
-156، ص 2001، القاىرة، 1، مجموعة النيل العر ية لمنشر، طبعة مبادئ السياحةالسيسي ماىر عبد الخالف،   1

158. 
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  ارتفاع مستوى الخدمة:-5

يػػرتبط الطمػػب السػػياحي دائمػػا بمسػػتوػ الخدمػػة السػػياحية التػػي تقػػدميا المختمفػػة لمسػػائحيف القػػادميف  
بحيػػػث يمكػػػف الاعتمػػػاد عمػػػى ىػػػذه الخدمػػػة السػػػياحية المتميػػػزة كعنصػػػر رئيسػػػي مػػػف عناصػػػر الجػػػدب  إلييػػػا
أمػػا إدا كانػت ىػػذه الخػػدمات ليسػت عمػػى المسػتوػ المطمػػوب والملائػػـ لشػرائح السػػائحيف المختمفػػة  ياحي،السػ

   .عمى حجـ الطمب السياحي المستيدؼ مف الأسواؽ الأخرػ  أثر ذلؾ

  الخدمة: مناسبة أسعار-6

ئح تعتبػػر الخدمػػة السػػياحية الجيػػدة بالسػػعر المناسػػب ىػػي جػػوىر العمػػل السػػياحي النػػاجح لأف السػػا 
النظػر وحساسػية شػديدة لمخػدمات التػي تقػدـ لػو فػي منػاطق الزيػارة ويبحػث عػف الأفضػل بأنسػب  دائما بعيد

 الأسػػعار ولػػذلؾ فػػأف الخػػدمات السػػياحية التػػي تتصػػف بػػالرقي والتطػػور مػػع التسػػعير المناسػػب، ليػػا دور فػػي
 زيادة الطمب السياحي.

  السياحية الخدمات جودة أىمية .خامسا

 القطاعػػػػات مػػػػف واحػػػػدة لتصػػػػبح النمػػػػو فػػػػي اسػػػػتمرار السػػػػياحة شػػػػيدت الأخيػػػػرة دالعقػػػػو  مػػػػدػ عمػػػػى 
 والاسػػتجماـ الراحػة مػف الخػدمات جميػػع تقػديـ عمػى تعتمػد حيػث الخػػدمات صػناعةاليامػة فػي  الاقتصػادية

 تختمػف الصػناعة ىػذه بيػا،الاىتمػاـ  يتوجػب خاصػة اعتبػارات ىنػاؾ فإف ولذا النزلاء، مف كثيرا الى وغيرىا
 تقػدـ التػي الصناعات عف الأحياف أغمب في حتى أو الممموسة السمع تقدـ التي اتالصناع مف رعف الكثي
 وطبيعتيػا الخػدمات مبػررات عمػى التعػرؼ الضػرورؼ  مػف لػذا والتعاونيػة الاجتماعية المنشآت مثل الخدمات
  .تسويقيا وأساليب

 تحديػػد فػػي كبيػػرا دورا ليػػـ فػػإف السػػياحية الخػػدمات تقػػديـ فػػي كبيػػر بشػػكل العمػػلاء لمشػػاركة ونظػػرا 
 مسػتوػ  أىميػة يتضػح ىػذا ا راء، ومػف عمػى مباشػر حكػـ بمنزلػو فيػـ المقدمػة فػي الخػدمات الجودة مستوػ 
مراعػػاة  المقدمػػة مػػع الخدمػػة لمسػػتوػ  العمػػلاء إدراؾ أىميػػة تضػػحت ىنػػا ، ومػػفالمقدمػػة الخػػدمات فػػي الجػػودة

عػػف طريػػق  أوسػػابقة  تجػػارب عمػػى بنػػاء تبقػػى تػػيوال ليػػـ سػػتقدـ التػػي الخدمػػة انطباعػػاتيـ ومخػػيلاتيـ عػػف
 مختمفة.الوالاتصاؿ  الإعلاـ وسائل

 السػياحي المنػتج جػودة عمػى تػؤثر التػي العناصػر جميع تكامل إلى السياحة في الجودة نظـ تيدؼ 
 ومقػػػػدمي والمصػػػػنعيف المػػػػورديف مػػػػف الكثيػػػػر يرغػػػػب حيػػػػث ، المؤسسػػػػة تقػػػػدميا السػػػػياحية التػػػػي الخدمػػػػة أو

 كػػزتتر  الجيػػود ىػػذه معظػػـ ولكػػف ، ذلػػؾ إلػػى لموصػػوؿ كبيػػرة جيػػودا الجػػودة، ويبػػذلوف  حقيػػقت فػػي الخػػدمات
صػػػلاح التفتػػػيش أنشػػػطة عمػػػى  الجػػػودة، يضػػػمف أف يمكػػػف لا وىػػػذا مرحمػػػة كػػػل فػػػي العمميػػػاتالعيػػػوب فػػػي  واش
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 مراحػل فػي يبػدأ أف يجػب بػالجودة والػوعي الأولػى، البػدايات منػذ المنػتج في وتبني تصمـ أف يجب فالجودة
 المراحػػل خػػلاؿ ذلػػؾ يسػػتمر أف عمػػى العمػػل متطمبػػاتالعمميػػة، و  تحديػػد أثنػػاء فػػي و  العمميػػة بػػدء قبػػل امػػ

 الػرأؼ عمػى الحصػوؿ طريػق عػف لمعميػل المنػتج السػياحي تسػميـ بعػد مػا حتػى و السػياحية لمعمميػة المختمفة
 1الرضا. لتحقيق العميل مع المستمر الاتصاؿ و الواضح

 السياحية الخدمة يف الجودة معايير .سادسا 

 تحقيػػق مسػػتحيلا يكػػوف  بحيػػث لمعميػػل الحمايػػة الأدنػػى مػػف الحػػد تػػؤمف أف المعػػايير ىػػذه شػػأف مػػف 
 يمي: ما المعايير ىذه وتشمل ظميا في إلا الجودة

 يتسػػب  أو الحيػػاة عمػػى خطػػرا السػػياحية الخدمػػة أو السػػياحي المنػػتج يشػػكل أف لا يجػػب :الســلامة و الأمــن
 جميع في وذلؾ العميل، لسلامة الضرورية الأمور مف أؼ مىع أو الصحة عمى بضرر

 معػايير عػدىا يجػب وتمػؾ وقػوانيف أنظمػة بموجػب عػادة تحػدد السػلامة معػايير أف السياحية حيػث الأنشطة
 الخدمة بحد ذاتيا. لمجودة

 تاحػػة تحيػػز، دوف  والخدميػػة والاتصػػالية الطبيعيػػة الحػػواجز إزالػػة وتعنػػي :الوصــول ســيولة تمػػؾ  اسػػتخداـ واش
ذلػػؾ  فػػي بمػػا المكتسػػبة، أو اختلافػػاتيـ الطبيعيػػة عمػػى النظػػر بغػػض الجميػػع، قبػػل مػػف والخػػدمات المنتجػػات

 الخاصة. الاحتياجات ذوؼ 
 بتػوفير  مرتبطػة وىػي حقوقػو وحمايػة العميػل لتوقعات المشروعية لتوفير أساسي عنصر الشفافية :الشفافية

يغطيػػو  ومػػا الإجماليػػة وكمفنػػو عمييػػا يشػػتمل ومػػا والخدمػػة، المنػػتج مواصػػفات حػػوؿ الصػػحيحة المعمومػػات
يغطيػػو  ومػػا الإجماليػػة وكمفنػػو عمييػػا يشػػتمل والخدمػػة، ومػػا المنػػتج مواصػػفات حػػوؿ الصػػحيحة المعمومػػات

 .لمعميل فعاؿ بشكل المعمومات تمؾ وتوصيل السعر
 بقيػػة  عػػفويمتػػاز  يختمػػف سػػياحي منػػتج أؼ تجعػػل معػػيف تػػراث أو الحضػػارة عػػف الأصػػالة تعبػػر :الأصــالة

 العميل. وتطمعات الأصالة تستجيب أف ضرورة مع ضرورة مع أخرػ  أماكف في لو المماثمة المنتجات
 يسػتمزـ  وىػذا المسػتدامة السػياحة عمػى يحػافع والإنسػاني الطبيعػي المحػيط مػع والانسجاـ التوافق :التجانس

 السياحية، لذا المنتجات لجودة ؤشراتم تأسيس والاجتماعية، بغية والاقتصادية البيئية لممؤثرات فعالة إدارة
 العامة لمسياحة الأىداؼ تحقيق عمى النشاط وحدات تعمل أف يجب السياحية الجودة لتحقيق فإف

   

 

                                                           

52 ص القاهرة، حلوان، جامعة الماجستٌر، شهادة لنٌل رسالة ،السياحية الخدمة جودة على، مرعً علً   1  
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 الخدمات السياحية ب ةالالكتروني المعاملاتعلاقة طمب الثالث: الم

 تكنولوجيػا فػي ائػلالي النمػو مػع خاصػة ة،السػياح فػي بالغػة أىميػة المعػاملات الالكترونيػة تاحتمػ 
 وقوؼ  فعاؿ دورا ولي ة،السياحي بيئة في مناقشة الانترنت إذ أصبح المجاؿ الأكثر استخداـ وتزايد الحديثة

 ميمػا شػرطا السػياحية الالكترونيػة التعاملات أصبحت فقد,السياحية وتحسيف جودتيا،  الخدمات ترقية في
 عنصػرؼ  فييػا ألغػي جديػدة تسػويقية بيئػة فػي ةعالميػ جػودة ذات تنافسػية خدمػة سػياحية تقػديـ شػروط مػف

 الخدمة السياحية وطالبييا. عارض بيف والمسافة الوقت

 في المؤسسات السياحية   المعاملات الالكترونية: أىمية تطبيق الفرع الأول

مجاؿ السفر والسػياحة، اسػتخداـ تقنيػات الانترنػت يعتبػر العامػل  فيإف أىمية الأعماؿ الالكترونية  
خاصػػػػة بعػػػػد انتيػػػػاج معظػػػػـ المؤسسػػػػات السػػػػياحية تفعيػػػػل العمػػػػل الالكترونػػػػي ، فػػػػي عصػػػػرنا الحػػػػالي الأىػػػػـ

مػػػف الأدوات الأكثػػػر فعاليػػػة فػػػي القطػػػاع  تأصػػػبح ةالالكترونيػػػ عػػػاملاتباسػػتراتيجيات تسػػػويقية عالميػػػة، فالت
وتزويػدىـ  السياحي ومقدمي الخػدمات السػياحية، وذلػؾ لتػولييـ المسػؤولية عػف تػرويج و جيػاتيـ السػياحية،

بكػػل المعمومػػات الضػػرورية و الإضػػافية. رغػػـ أف الخػػدمات السػػياحية المقدمػػة لمعميػػل مػػف العوامػػل الميمػػة 
منتجػػي الخػػدمات يتنافسػػوف وبشػػكل متزايػػد عمػػى الثقػػة الموجػػودة فػػي ذىػػف المسػػتيمؾ، مػػف  لمتنػػافس إلػػى أف

ترنػت تسػتطيع أف تشػبع الحاجػة خلاؿ التركيز عمى جودة المعمومػات، فقػد أدركػت صػناعة السػياحة أف الان
 الضرورية لممعمومات في المراحل لمختمفة مف حياة السياحة أفضل بكثير مف أؼ تكنولوجيا أخرػ.

ه التكنولوجيػػػا فرصػػػة الوصػػػوؿ إلػػػى أسػػواؽ السػػػياحة الدوليػػػة، شػػػريطة عػػػرض موقػػػع عمػػػى ذتػػوفر ىػػػ 
 وجية ويحظى بثقة المستيمكيف، كما يمكفمتقف التصميـ يستند إلى الابتكارات التكنول ويكوف فعالا  الشبكة

 أف تسػػتفيد المنشػػآت السػػياحية مػػف التسػػويق الالكترونػػي، فالوكػػالات السػػياحية مػػثلا اقتحمػػت عػػالـ الانترنػػت
 1مف خلاؿ: 

 إمكانية الدفع الكترونيا عبر الانترنت دوف الحاجة إلى التواجد الشخصي  -

 ؛واستبداليـ بمواقع الويب السياحية، التخمي عف الموزعيف التقميدييف )الوسطاء( -

 ؛ النقل الالكتروني لمبيانات داخل المؤسسة السياحية -

 ؛ تسريع الإجراءات تحسيف الأداء في تقديـ الخدمات الفندقية -

                                                           
، مذكرة ماجيستر، اثر استخدام الخدمة الالكترونية عمى سوق الخدمة الفندقيةالشيشاني عبد الحميد، سامي احمد،   1

 .94-92، ص 2006جامعة اؿ البيت، الأردف، 
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  ؛سيولة وصوؿ المستيمؾ لممعمومات والبيانات -

 ؛تحسيف جودة الخدمات السياحية -

 ؛ لسياحي مع احتياجات العملاءتطوير الميارات التسويقية لمترويج ا -

  ؛جعل السوؽ أكثر تطورا وفاعمية -

 ؛بناء صورة ايجابية لممؤسسة السياحية -

 .تعزيز مناخ الثقة لدػ المستيمؾ -

عتبػػر الأداة الأكثػػر فعاليػػة لمػػديرؼ الوجيػػات السػػياحية ومقػػدمي الخػػدمات ت ةالالكترونيػػ عػػاملاتفالت 
الاختلاؿ القائـ وتػولييـ المسػؤولية عػف تػرويج وجيػاتيـ السػياحية  السياحية، وذلؾ بمساعدتو عمى تصحيح

بمػػا فػػي ذلػػؾ الخػػدمات السػػياحية المتخصصػػة، والتػػي يمكػػنيـ مػػف خلاليػػا أف يعرضػػوا مجموعػػة أكمػػل مػػف 
التػػي تعرضػػيا وكػػالات السػػفر الكبيػػرة وغيرىػػا مػػف مػػوزعي الخػػدمات عمػػى  الأنشػػطة السػػياحية مقارنػػة بتمػػؾ

 المعمومات الضرورية والإضافية.  الشبكة وتزويدىـ بكل

 كضرورة حتمية في الوكالات السياحيةالمعاملات الالكترونية : الفرع الثاني

 كبيػرة درجػة إلػى لموصػوؿ يطمػح تنظػيـ أؼ لإعػداد حتمية ضرورة تأصبح ةالالكتروني معاملاتال 
 القوؿ: ىذا تدعـ رئيسية ثلاثة أسباب وىناؾ الجودة مف

 بحاجػػة  والاتصػالات المعمومػػات تكنولوجيػا عمػػى القائمػة الإجػراءات فػػاف جديػدة مػػةخد وكػأؼ شػػيء كػل قبػل
 مػف انػو الشػأف ىػذا فػيبعػض المختصػيف  رأػ وقػد بسػرعة، تتقػدـ لكػي ايجابيػة وصػورة شػيرة اكتسػاب إلػى

 انتشػػار أف يعنػػي ىػػذا أخػػر اشخصػػ عشػػر اثنػػي عنيػػا يخبػػر فيػػو الخدمػػة عػػف راض الز ػػوف  كػػاف إذا الشػػائع

إلػػى  يػػؤدؼ وىػػذا مسػػتخدمييا طريػػق عػػف سػػياحية خدمػػة أؼ وانتشػػار فعاليػػة مػػف يزيػػد بمػػد أؼ فػػي الانترنيػػت
حػد ذاتيػا والمتمثمػة  فػي الانترنيػت طبيعػة أف كما السياحية، لممؤسسة ايجابية صورة واشعطاء اكتسابيا شيرة

لمسػتخدميف، ا ىػؤلاء منيػا يعػاني التػي المشػاكل خاصػة مسػتعممييا طػرؼ مػف المعمومػات انتشار سرعة في
 السياحية؛ لمخدمة التامة الجودة إلى التقرب ضرورة إلى يؤدؼ مما قمقيـ عف تعبر والتي

 الإنسػػانية  العلاقػػات مػػف مجػػرد لأنػػو ضػػرورة أكثػػر بمقػػدار عاليػػة جػػودة يتطمػػب بعػػد عػػف ا لػػي الإعػػلاـ نظػـ
 لممسػػتيمكيف غيػػر اؿفعػػ كسػػلاح تسػػتعممو قػػد المتخصصػػة النقػػاش فجماعػػات والابتسػػامة، الاعتػػذارات: مػػثلا

 مػػف خوفػػا بجػػودة السػػياحية والاىتمػػاـ أكثػػر الاحترافيػػة إلػػى السػػياحية المؤسسػػات تجبػػر فالأنترنيػػتراضػػييف، 
 الجودة؛ اتجاه بالأنترنيت لممتعامميف العدائية التيديدات
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  يػػػاتعمػػػى التكنولوج المركػػػزالمعػػػاملات الالكترونيػػػة  فػػػي المسػػػتخدمة الأدوات تشػػػترط الجػػػودة فأىميػػػة اأخيػػػر 
 وحالاتيـ. أنواعيـ بمختمف العملاء كل لخدمة الأكثر تطورا،

 

 الدراسات السابقة والقيمة المضافة لمبحثعرض المبحث الثالث: 

موضػوع البحػث بالإضػافة أىـ الدراسات السػابقة حػوؿ  عرض سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى 
 .ت السابقةإلى القيمة المضافة لمدراسة الحالية وما يميزىا عف الدراسا

 الدراسات السابقةتقديم المطمب الأول: 

 وتوجػو لمبحػث النظػرؼ  الإطػار تحػدد لأنيػا الموضػوع، إثػراء فػي كبيػرة أىميػة ليػا السػابقة الدراسػات 
 خلاؿ مف غموض ؼأ عمى الػضوء تػسمط التي الأداة تعتبر كما رسميا، التي الأىداؼ نحو السميـ الباحث
 ونتائجيػا، بتحميلاتيػا للاسػتعانة لموضػوعنا السػابقة الدراسػػات أقػػرب اختيػػار تػػـ وقػد لييػاإ المتوصػل النتائج

 موضوعنا حوؿ السابقة الدراسات في اطلاعاتنػا حسب نقصا، وجد انو إلا

 نوعػو، كػاف أؼ الباحث، الموضوع في خوضو عند العموـ مختمف في باحث أؼ أف بو المسمـ مف 
 جوانػب لمعرفػة فػي مجػاؿ موضػوعو، السػابقة الدراسػات إلػى يرجػع ثػافالباح فعمػى فػراغ، ينطمػق مػف لا فإنو
نمػا المقصػود لػيس استعراضػيا مػف فالحكمػة بحثو موضوع في اجتنابيا ومحاولة الدراسات ىذه  فػي ذاتيػا واش

 حاولػػػت و ػػػدورؼ  الموضػػػوع، نفػػػس فػػػي ونظرائػػػو الحػػػالي البحػػػث بػػػيف الافتػػػراؽ ونقػػػاط الالتقػػػاء نقػػػاط تحميػػػل
 الخدمات الإلكتروني كألية لترقية جودة التسويق   موضوع بحثي عالجت التي الدراسات أىـ عمى الاطلاع
 :كالاتي وىي بحثا بموضوع صمة الدراسات ليا مف مجموعة أحصيت أنني إلا قمتيا ورغـ ،  السياحية

 :الأولى الدراسة

 تسػػػويق:  عنػػواف تحػػت الحسػػيف، عبػػػد جػػواد صػػفاء الػػدكتورة أصػػػاحبتيا التػػي الدراسػػة ىػػذه أجريػػت 
 :إلى الدراسة ىذه ىدفت حيث السياحية، الشركات في الخدمة جودة في وأثره الإلكترونية السياحة

 وجودتيا إلكترونيا السياحية الخدمة تسويق في الحديثة الاتصاؿ وسائل استخداـ مدػ معرفة -

 :التالية النتائج الى الباحثة توصمت وقد
وسػػائل  أف وتبػػيف الخدمػػة جػػودة التػػابع والمتغيػػر الإلكترونػػي تسػػويقال المسػػتقل المتغيػػر بػػيف علاقػػة وجػػود -

  عالية؛ بجودة سياحية تسويقية خدمة تقديـ في تسيـ المختمفة الحديثة الاتصاؿ
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 التسػػػػػويق عمميػػػػػة لتنظػػػػػيـ والقانونيػػػػػة والبشػػػػػرية والفنيػػػػػة الماديػػػػػة المتطمبػػػػػات بػػػػػيف واضػػػػػحة علاقػػػػػة ىنػػػػػاؾ -
 والانترنت؛ الاتصالات لشبكة التحتية البنية توافر وضرورة الإلكترونية،

قبػل  مػف واسػع بشػكل تسػتخدـ وغيرىا واليواتف والإيميل الانترنت مثل الحديثة الاتصاؿ وسائل أف تبيف -
 1جيد. بشكل سياحية خدمة تقديـ في كبيرة بدرجة وتسيـ أعماليا انجاز في الشركات

 :الثانية الدراسة -
 مدونػة ناسػداؾ المصػرفية، الخدمػة جػودة عمى الإلكتروني التسويق أثر   عنواف تحت حبش، لمحمد دراسة -

 الى التعرؼ عمى: الدراسة ىذهؼ تيدو  ،2011سوريا، 
 الالكتروني؛ التسويق وأىمية مفيوـ

 المصرفية؛ الخدمة جودة عمى الالكتروني التسويق أثر -
 وعملائيا. المصارؼ بيف العلاقة تعزيز في التسويق دور -

 :التالية النتائج إلى الباحث توصل الإحصائي تحميلال مراجعة وبعد
 المصرفية؛ الخدمة وجودة التسويق معموماتية أو البيانات قاعدة توفر بيف علاقة توجد لا -
 المصرفية؛ الخدمة وجودة والتطوير البحث بيف علاقة توجد لا -
 المصرفية؛ الخدمة وجودة التسويق إستراتيجية بيف علاقة توجد لا -
 المصرفية؛ الخدمة جودة عمى الالكتروني لمتسويق تأثير اؾىن -
 2المصرفية. الخدمة وجودة المصرفية الأعماؿ في الأماف توافر بيف علاقة توجد لا -

 :الثالثة الدراسة

 خـــدمات وترقيـــة لتفعيـــل كآليـــة الالكترونـــي التســـويقعيسػػػى،  بػػػواروؼ  الأسػػػتاذ عػػػامر، الػػػدكتور عيسػػػاني
 .2014، 18مجمة الحقوؽ والعموـ الإنسانية، العدد السياحية، المؤسسات

 :طرح الباحثيف التساؤؿ لتالي لمدراسة 

 ىػػذا عمػػى وللإجابػػة السػػياحية؟ المؤسسػػات خػػدمات تفعيػػل فػػي الالكترونػػي التسػػويق يسػػاىـ أف يمكػػف كيػػف
 :التالية الفرعية بالأسئمة الاستعانة تـ التساؤؿ

 تطبيقيا؟ متطمبات ىي وما الالكتروني، التسويق أو الالكترونية السياحة مفيوـ ىو ما -

 السياحية؟ المبيعات تنمية في الالكتروني التسويق دور ىو ما  -
                                                           

1
مجمة كمية  ، تسويق السياحة الإلكترونية وأثره في جودة الخدمة في الشركات السياحية،جواد عبد الحسيف صفاء  

 .17التر ية، عماف، العدد السابع، ص 
 .2011، مدونة ناسداؾ، سوريا، أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمة المصرفيةلمحمد حبش،   2
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 ناجح لمتسويق الالكتروني السياحي؟ نموذج إقامة يمكف كيف  -

 بعػض ضػوء تجػارب عمػى و فاقيػا لواقعيػا ودراسػة الالكترونػي التسػويق عوامػل تحميػل :ىدفت الدراسـة إلـى
 1.الدوؿ

 الرابعة: دراسةال

 (Bienstock, Collier) ،،مقـال عـن مزايـا  بعنوان قياس جودة الخـدمات فـي المعـاملات الإلكترونيـة
 .2015وعيوب الدفع الإلكتروني،

قترحػػت إطػػار اش اليػػدؼ مػػف ىػػذه الدراسػػة ىػػو توسػػيع نطػػاؽ العمػػل عمػػى جػػودة الخدمػػة الإلكترونيػػة و  
عية الخدمة الإلكترونية عمى التفاعل بيف الز وف وموقع الخدمة حيث ركزت في نو  مفاىيمي لجودة الخدمة،

نتعػاش، وقػد وجػدت ىػذه الإس عمى موقع الويب فقط ولكف أيضا جودة النتائج وجػودة &عبر الإنترنت، لي
 الدراسة دعما تجريبيا لوضع تصور لجودة الخدمة الإلكترونية.

 :خامسةالدراسة ال

التجارية  ، العموـالإقتصاديةكمية العموـ في الجزائر واقع وتحديات،  المعاملات الالكترونية، سماح شعبور
 :ىدفت الدراسة إلى 2016جامعة العر ي التبسي_ تبسة،  ،وعموـ التسيير

 عمميا و لياتالوقوؼ عمى أنواع وسائل الدفع الالكترونية  -

 العمل المصرفي الالكتروني. بيئةالوقوؼ عمى التحديات المتعمقة  -

متيػػا لمتطػػورات ئؼ عمػػى طبيعػػة نظػػـ الرقابػػة المصػػرفية عمػػى وسػػائل الػػدفع الالكترونيػػة ومػػدػ ملاالوقػػو  -
 التقنية.

فػي جمػع البيانػات حيػث  الاسػتبيافعػف طريػق  الاستقصػاءعمى  اعتمادولتحقيق أىداؼ الدراسة تـ  
دوات أما بالنسػبة لأ AGB-BEA-BNA-BADRموظف بالوكالات البنكية  49دراسة العينة تتكوف مف 

 فقد تـ استعماؿ مايمي: الإحصائيالتحميل 

 ألفاكرونباخ لمعرفة مدػ ثبات وصدؽ البيانات. -

                                                           
، مجمة الحقوؽ التسويق الالكتروني كألية لتفعيل وترقية الخدمات المؤسسات السياحية عيساني عامر، بوراوؼ عيسى،   1

 .2014، 18والعموـ الإنسانية، العدد
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خػػػػتلاؼ لمفقػػػػرات التكػػػػرارات والنسػػػػب المئويػػػػة والمتوسػػػػطات الحسػػػػابية والانحػػػػراؼ المعيػػػػارؼ ومعامػػػػل الإ -
 .والأبعاد

 ولقد تـ التوصل إلى النتائج التالية:

 إلػىلكترونػي مصػرفي والمنافسػة الشػديدة والتطبيقػات التقنيػة لأدوات الػدفع الإأدت البيئة الجديدة لمعمل ال -
لكترونيػػة لممحافظػػة سػػتخداـ وتنويػػع الخػػدمات المصػػرفية الإإجديػػدة فػػي   ليػػاتالضػػغط عمػػى البنػػوؾ لإيجػػاد 

 عمى العملاء وجذب عملاء جدد.

لكترونيػة وسائل الدفع الإ ستخداـإ وتنتج عفلكترونية والتي ظيرت بنسبة عالية مخاطر وسائل الدفع الإ -
نترنت ويقوموف بتغير نظػاـ المعمومػات صالات والأتختراؽ نظـ شبكة الإومنيا يقوـ بو بعض المحترفيف لإ

 والبيانات. 

  لمبحث المضافة القيمة: الثاني المطمب

 أولا: أوجو الإختلا  والتشابو بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

 والدراسات السابقة والاختلا  بين الدراسة الحالية أوجو التشابو :(11-1)جدول رقم 

 أوجو الاختلا  أوجو التشابو الدراسة السابقة

 الدراســة الســابقة
 الأولى

تمثمػػػت أوجػػػو التشػػػابو بػػػيف الدراسػػػة محػػػل 
 البحث والدراسة السابقة في:

اعتمػػػدت كمتػػػى الدراسػػػتيف عمػػػى  الأدوات:
 لدراسػػػػةبا الاسػػػػتباف كػػػػأداة وطريقػػػػة لمقيػػػػاـ

مف أجل الاستقصاء والتوصل إلػى نتػائج 
 .أكثر مصداقية

اعتمدت الدراسػتيف عمػى المػنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 

تمثمت أوجو الاخػتلاؼ بػيف الدراسػة محػل البحػث 
 والدراسة السابقة في:

 مػػدػ معرفػػةىػػدفت الدراسػػة السػػابقة إلػػى  اليــد :
 سػػػػويقت فػػػػي الحديثػػػػة الاتصػػػػاؿ وسػػػػائل اسػػػػتخداـ

 وجودتيا إلكترونيا السياحية الخدمة

 دور إبػػػرازالبحػػث إلػػى  لراسػػة محػػػىػػدفت الد وقػػد
 الخدمػػػػػػػة فػػػػػػػي تحسػػػػػػػيف ةالالكترونيػػػػػػػ معػػػػػػػاملاتال

  .لمز ائف وصوليا وتسييل السياحية

ة السػػػػػابقة اسػػػػػتيدفت الدراسػػػػػ مجتمـــــع الدراســـــة:
الشػػػركات السػػػياحية أمػػػا الدراسػػػة الحاليػػػة فأجريػػػت 

احية دوؼ مسػػػػػتيدفة عمػػػػػى مسػػػػػتوػ الوكالػػػػػة السػػػػػي
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 .عملاء ىذه الوكالة

 

 الدراســة الســابقة
 الثانية

 تمثمت أوجو التشابو في:

اعتمػػػدت كمتػػػى الدراسػػػتيف عمػػػى  الأدوات:
 لدراسة.الاستبياف كطريقة لمقياـ با

عمػى المػنيج  اعتمدت الدراسػتيف المنيج:
 ي.الوصفي بأسموب تحميم

 تمثمت أوجو الاختلا  في:

 أثػػػر السػػػابقة إلػػػى إبػػػراز ىػػػدفت الدراسػػػةاليـــد : 
 الخدمػػػػػػػػػػة جػػػػػػػػػػودة عمػػػػػػػػػػى الالكترونػػػػػػػػػػي التسػػػػػػػػػػويق

 بػػػػػػػػػيف العلاقػػػػػػػػػة تعزيػػػػػػػػػز فػػػػػػػػػي هدور ، و المصػػػػػػػػػرفية
  وعملائيا المصارؼ

 دور إبػػػرازىػػدفت الدراسػػة محػػػل البحػػث إلػػى  وقػػد
 الخدمػػػػػػػة فػػػػػػػي تحسػػػػػػػيف الالكترونيػػػػػػػة المعػػػػػػػاملات

  لمز ائف وصوليا وتسييل السياحية

مػػػػػػلاء ة عاسػػػػػػتيدفت الدراسػػػػػػ مجتمــــــع الدراســــــة:
المصػػػػػارؼ أمػػػػػا الدراسػػػػػة الحاليػػػػػة فأجريػػػػػت عمػػػػػى 
مسػػػتوػ الوكالػػػة السػػػياحية دوؼ مسػػػتيدفة عمػػػلاء 

 ىذه الوكالة.  
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الدراســة الســابقة 
 الثالثة

 تمثمت أوجو التشابو بيف الدراستيف في: 

اعتمدت الدراسػتيف عمػى المػنيج  المنيج:
 الوصفي بأسموب تحميمي

 

 ي: تمثمت أوجو الاختلاؼ بيف الدراستيف ف

 عوامػل تحميلىدفت الدراسة السابقة إلى  اليد :
 عمػػى و فاقيػا لواقعيػػا ودراسػة الالكترونػػي التسػويق

  الدوؿ بعض ضوء تجارب

فػػي حػػيف ىػػدفت الدراسػػة محػػل البحػػث إلػػى إبػػراز 
 الخدمػػػة فػػػي تحسػػػيف ةالالكترونيػػػ معػػػاملاتال دور

 لمز ائف وصوليا وتسييل السياحية

دراسػػػػػة ة عمػػػػػى اعتمػػػػػدت الدراسػػػػػة سػػػػػابق الأدوات:
فػػػي حػػػيف اعتمػػػدت الدراسػػػة تجػػارب بعػػػض الػػػدوؿ 

 الاستبياف.محل البحث عمى 

اسػػػػػتيدفت الدراسػػػػػة السػػػػػابقة  مجتمـــــع الدراســـــة:
تجػػػػػػارب بعػػػػػػض الػػػػػػدوؿ التػػػػػػي تسػػػػػػوؽ الكترونيػػػػػػا 

أمػػػػا الدراسػػػػػة  لخػػػػدماتيا السػػػػياحية بصػػػػػفة عامػػػػة 
 الوكالات وز ائف موظفي فاستيدفت الحالية

الدراســة الســابقة 
 الرابعة

مثمػػػت أوجػػػو التشػػػابو بػػػيف الدراسػػػة محػػػل ت
 البحث والدراسة السابقة في:

اعتمػػػدت كمتػػػى الدراسػػػتيف عمػػػى  الأدوات:
الاسػػػػتباف كػػػػأداة وطريقػػػػة لمقيػػػػاـ بالدراسػػػػة 
مف أجل الاستقصاء والتوصل إلػى نتػائج 

 أكثر مصداقية.

 

 تمثمت أوجو الاختلاؼ بيف الدراستيف في: 

الخدمػػة توسػػيع نطػػاؽ العمػػل عمػػى جػػودة  اليــد :
قترحػػػػػػت إطػػػػػػار مفػػػػػػاىيمي لجػػػػػػودة اش الإلكترونيػػػػػػة و 

حيػػػػػػػػث ركػػػػػػػػزت فػػػػػػػػي نوعيػػػػػػػػة الخدمػػػػػػػػة  الخدمػػػػػػػػة،
الإلكترونيػػػػػة عمػػػػػى التفاعػػػػػل بػػػػػيف الز ػػػػػوف وموقػػػػػع 

 .الخدمة عبر الإنترنت

فػػي حػػيف ىػػدفت الدراسػػة محػػل البحػػث إلػػى إبػػراز 
 الخدمػػػة فػػػي تحسػػػيف الالكترونيػػػة المعػػػاملات دور

 .لمز ائف وصوليا وتسييل السياحية

الدراســة الســابقة 
 الخامسة

تمثمػػػت أوجػػػو التشػػػابو بػػػيف الدراسػػػة محػػػل 
 البحث والدراسة السابقة في:

 تمثمت أوجو الاختلاؼ بيف الدراستيف في: 

الوقػػػػػػوؼ عمػػػػػػى طبيعػػػػػػة نظػػػػػػـ الرقابػػػػػػة  اليــــــد :
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اعتمػػػدت كمتػػػى الدراسػػػتيف عمػػػى  الأدوات:
الاسػػػػتباف كػػػػأداة وطريقػػػػة لمقيػػػػاـ بالدراسػػػػة 
مف أجل الاستقصاء والتوصل إلػى نتػائج 

 أكثر مصداقية.

اعتمدت الدراسػتيف عمػى المػنيج  المنيج:
 ب تحميميالوصفي بأسمو 

 

المصػػرفية عمػػى وسػػائل الػػدفع الالكترونيػػة ومػػدػ 
 .متيا لمتطورات التقنيةئملا

فػػي حػػيف ىػػدفت الدراسػػة محػػل البحػػث إلػػى إبػػراز 
 الخدمػػػة فػػػي تحسػػػيف الالكترونيػػػة المعػػػاملات دور

 .لمز ائف ياوصول وتسييل السياحية

مػػػػػوظفي اسػػػػػتيدفت الدراسػػػػػة مجتمـــــع الدراســـــة: 
المصػػػػػارؼ أمػػػػػا الدراسػػػػػة الحاليػػػػػة فأجريػػػػػت عمػػػػػى 
مسػػػتوػ الوكالػػػة السػػػياحية دوؼ مسػػػتيدفة عمػػػلاء 

 ىذه الوكالة.  

 

  السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يميز ثانيا: ما

 :يمي فيما ةالسابق الدراسات عف الحالية الدراسة اختلاؼ جوانب تحديد يمكف

 بعػػض ىنػػاؾ أف بحيػػث تتميػػز دراسػػتي الحاليػػة مقارنػػة مػػع الدراسػػات السػػابقة الدراســة: موضــوع حيــث مــن
بيف التسويق الالكتروني وتفعيل الخدمات السياحية او الخػدمات بصػفة عامػة  بالعلاقة التي تعنى الدراسات

مػا يجعػل ىػذا  العلاقػة، وىػذا ىػذه يكمػل كعامػل المعاملات الالكترونيةوتأثير فييا دوف وجود والتطرؽ الى 
 والبحث. الدراسة مف مزيد إلى يحتاج الموضوع

 بعػػض تناولػػت مثممػػا مفصػػل بشػػكل النظريػػات مختمػػف الػػى نتطػػرؽ  لػػـ النظػػرؼ  الجانػػب فػػي وكػػذلؾ 
 .والأىمية كالمفيوـ الدراسة لمتغيرات الأساسية العناصر الى تطرقنا بل الدراسات

الخدمات  ومدػ مساىمتيا في تحسيف ةالالكتروني عاملاتمدػ استخداـ التوتعنى الدراسة الحالية ب 
 السػػياحية بولايػػة عػػيف الػػدفمى، حيػػث تػػـ اسػػتخداـ الاسػػتبانة فػػي ىػػذه الدراسػػة والعمػػلدوؼ  ةوكالػػلالسػػياحية 

 كثر مصداقية.ألى نتائج إلتوصل  spssبتحميل نظاـ 

مػف عمػلاء وكالػة دوؼ لمسػياحة  مفػردة 40مػف ةعينػ عمػى الدراسػة ىػذه تطبيػق تػـ: الدراسة عينة حيث من
  .والسفر
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 لاصة الفصل:خ

المعػػاملات الإلكترونيػػة التػػي كػػاف و الخػػدمات السػػياحية لقػػد تطرقنػػا فػػي ىػػذا الفصػػل إلػػى التعريػػف ب 
ظيورىا نتيجة لمتطور التكنولوجي والمعرفي الذؼ سبب تغييرا جذريا في العلاقات بػيف المؤسسػات والز ػائف 

لتػػي تقػػػدميا، حيػػث سػػػاىـ فػػي تقػػػديميا بالطريقػػة الإلكترونيػػػة بالاعتمػػاد عمػػػى وسػػائل الكترونيػػػة والخػػدمات ا
 عديدة ضمف المعاملات الإلكترونية.

العلاقة بيف متغيرؼ الدراسة بالإضافة إلى الدراسات السابقة كما تناولنا مف خلاؿ ىذا الفصل واقع  
معػب دورا ميمػا فػي مختمػف القطاعػات ت تأصػبح ةنيػالالكترو  فالمعاملاتالتي تطرقت إلى ىذا الموضوع، 

الاقتصػػادية ومػػف بينيػػا القطػػاع السػػياحي حيػػث أولػػت العديػػد مػػف المؤسسػػات السػػياحية اىتمامػػا بػػو لتطػػوير 
 .كبر عدد ممكف مف الز ائفأخدماتيا وبالتالي زيادة مداخميا مف خلاؿ الوصوؿ إلى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يةميدإه  درإسة: إمفطل إمثاني

 في الامكتروهية إلمؼاملات لدور

 إمس ياحية إلخدمات تحسين

- وإمسفر نوس ياحة دوي بوكالة

 -إلدفلى ػين



تحسين الخدمات  فيالمعاملات الالكترونية  دوردراسة الميدانية ل         الفصل الثاني:
 -عين الدفمى -ة بوكالة دوي لمسياحة والسفر السياحي
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 :تمييد 

المعاملات بعد التطرؽ إلى مجمل المفاىيـ وعرض مختمف التوضيحات المتعمقة بموضوع 
وعرض التنظير مف طرؼ الكتاب والمؤلفيف أو مف طرؼ الباحثيف في الالكترونية والخدمات السياحية 

عتبارىا ىذا الموضوع وتقييـ دراسات سابقة ومقارنتيا بدراستنا مع ابراز قيمة مضافة التي ركزنا عميو بإ
اثر المعاملات ميزة تنافسية عند مقارنة مع باقي الدراسات، الأف سوؼ نقوـ بالدراسة التطبيقية حوؿ 

مف  -عيف الدفمى–وكالة دوؼ لمسياحة والسفر وبالتحديد في  السياحية الالكترونية عمى تحسيف الخدمات
داخل  تياوأىمي ىامدػ دور و  العملاء لتعامل معفي االمعاملات الالكترونية اجل نقييـ مدػ تطبيق مفاىيـ 

خدماتيا السياحية وتحسيف صورتيا ف مف يتحس المعاملات الالكترونية، وىل يمكف ليا عبر تطبيق وكالةال
 .في ظل وجود منافسيف بالسوؽ الذىنية لدػ العملاء 

لواقع وعمى ىذا الأساس قمنا بإسقاط الدراسة النظرية عمى الدراسة التطبيقية، أو ما يعرؼ با 
 : تعرؼ عمى ما احتوػ مضموف كل منيـالميداني في ىذا الفصل وفق مبحثيف سيتـ فيما يمي ال

 : منيجية الدراسة الميدانية. المبحث الأول
ختبار الفرضيات:  المبحث الثاني  .تفسير مجالات الدراسة وا 
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 المبحث الأول: منيجية الدراسة الميدانية

بطاقة تعريفية عف المؤسسة محل الدراسة والتي ىي عبارة عف وكالة تقديـ يتضمف ىذا المبحث 
 .عيف الدفمىفر عمى مستوػ ولاية ياحة والسلمس دوؼ 

 الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية.نتطرؽ كذلؾ إلى س، كما والتعريف بياللإيضاح أكثر عنيا 
 راسةالسياحية محل الد ةلاتعريفية لموك قةالمطمب الأول: بطا

 والسفر: السياحة وكالات تعريف .1
 كل وتر ط الممكف السياحي النشاط أنواع كل تخمق قائمة بذاتيا فيي صناعة السفر وكالة تعتبر      

 ملائـ مناخ خمق عمى وتساعد السائح، مع السياحي لمنشاط الاستيعابية والقدرةالسياحية  العوامل
 .عالية تنافسية قدرة خمق عمى ملوتع السياحي متطمبات السوؽ  مع بسرعة وتتطور

 الداخمية السياحية الرحلات تنظيـ احترفت التي الشركات تمؾ ىي والأسفار السياحة وكالة تعرؼ 
 ذلؾ يتطمب الخارجية السياحة حالة وفي الطيراف، وشركات الفنادؽ مف نسبة أو أجر والخارجية لقاء

 مع التنسيق ذلؾ يتطمب كما المختارة، يةالسياح الوجية في النشاط نفس الشركات مف مع روابط
 وجو خير عمى السياحية بالبرامج القياـ أجل مف الجوية والخطوط والبحرؼ  البرؼ  النقل الشركات

 الطيراف، شركات السياحية، الرحلات تمثل منظمي فيي المورديف، مف العديد السفر وكالة وتمثل
 السفر وكالة وتعتبر الترفيو المطاعـ، أماكف يارات،الس إيجار وكالات الفنادؽ، البحرؼ، النقل شركات

 1سمسارا.

  وكالة دوي لمسياحة والسفرDOUI VOYAGE 
 -ولاية عيف الدفمى–عيف الدفمى  1955أوت  20*مقر الوكالة: حي  

 0.27.50.43.35*رقـ الياتف: 

 0.27.50.42.61*رقـ الفاكس: 

douivoyages@gmail.com:  Email 

 .doui voyage*موقع الفيسبوؾ: 

                                                           
 .37 ص ، 2008الإسكندرية، الطباعة، لدنيا الوفاء، دار ،لاسفارا ووكالات السياحة شركات أعمال حنفي، لمياء  1

mailto:douivoyages@gmail.com
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* skype : Contact.douivoyage  

 رة، حجوزات الفنادؽ، رحلات منظمة.*وظائفيا: خدمة تأشي

 اءات المنيجية لمدراسة الميدانيةالثاني: الإجر  طمبالم
حقيقيا سيتـ الإعتماد عمى بناءا عمى طبيعة الدراسة والأىداؼ التي نسعى إلى تأسموب الدراسة: -1

المنيج الوصفي التحميمي والذؼ يعتمد عمى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع وتحميميا وتفسيرىا لموصوؿ 
 إلى استنتاجات نزيد بيا رصيد المعرفة والإلماـ عف الموضوع محل الدراسة.

 : الاستبيانمحتوى -2
جتمع متمثمة في الجنس، الفئة العمرية، الحالة البيانات الديموغرافية عف أفراد الم الأول: الجزء

 الإجتماعية، المستوػ الدراسي.
 محاور الإستبانة  الجزء الثاني:

 داخل الالكترونية المعاملاتتطبيق  واقعبمتعمقة  رة عبا إحدػ عشر المحور الأوؿ: تضمف -
 .الدراسة السياحية الوكالة

 بتحسيف الالكترونية المعاملات علاقةقة بيف متعمقة بالعلا اتعبار  ةعشر : تضمف ثانيالمحور ال -
 .بالوكالة محل الدراسة السياحية الخدمة

 تتمثل متغيرات الدراسة:  نموذج الدراسة ومتغيراتو:-3
: يمثل متغيرات الدراسة(1-02) الشكل رقم  

 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
المعاملات الالكترونية غمى تحسيف  تأثير دراسة إلى البحث ىذا ييدؼالدراسة:  وعينة مجتمع-4

 السياحية الوكالات) الأصمي البحث مجتمع عمى لمتعميـ قابمة موضوعية نتائج وتحقيق الخدمات السياحية
 .الجزائر( في

وتكوف عينة الدراسة مف مجموعة مف عملاء وكالة دوؼ لمسياحة والسفر بحيث لـ يتـ تحديد حجـ عينة 
استمارة استبياف شممت جميع أفراد العينة وبعد تسمميا وجدنا  50قمنا بتوزيع  الدراسة بشكل مسبق حيث

 المتغير المستقل

 الخدمات السياحيية

 المتغير التابع

 المعاملات الالكترونية
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استمارة بسبب عدـ الإجابة عمييا كميا وقمنا  04استمارة استبياف مسترجعة وبعد الفحص تـ استبعاد  44
 استمارة استبياف. 40بقبوؿ 

 
 جدوؿ التالي:اعتمدنا عمى مقياس ليكرت الخماسي المبيف في ال أدوات الدراسة: -5

1: يمثل مقياس ليكرت الخماسي.(1-2)الجدول رقم   
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

05 04 03 02 01 
5-4.2  4.2-3.4  3.4-2.6  2.6-1.8  1.8-1  
  استخدمنا برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الإجتماعيةSPSS 23 عممية التحميل لمقياـ ب

 ت؛الإحصائي لمبيانا
 ؛باخ لإختبار صدؽ وثبات الإستبيافاستخداـ معامل ألفا كرون 
 صائص الديموغرافية لعينة الدراسة؛التكرارات والنسب المئوية لوصف الخ 
  اختبار الإستقلالية بيف المتغيرات الديموغرافيةKHI DEUX ؛ 
 اىاتيا؛أيف تتمركز الإجابات واتج المتوسط الحسابي لكل عبارة تضمنيا الإستبياف لمعرفة 
  الاجابات؛الإنحراؼ المعيارؼ لكل عبارة تضمنيا الإستبياف لقياس مدػ تبايف 
  الدراسةاختبار تجانس تباينات اجابات عينةTest d'homogénéité des variances؛ 
 ( استخداـ اختبارT لعينة واحدة )ONE SIMEPL T TEST ختبار فرضيات الدراسة؛لا 

 الإستبيان: الإحصائيات الخاصة باستمارات -6
الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان(: يمثل 2-2الجدول رقم )  

 البيان
 الإستبيان

 %النسبة  العدد
 %100 50 عدد الإستمارات الموزعة
 %88 44 عدد الإستمارات المسترجعة
 %20 10 عدد الإستمارات المستبعدة

                                                           
اجعة في ظل نظـ المعمومات المحاسبية الالكترونية، مذكرة مقدمة ضمف حاج بوررقة حورية، بف بريؾ حياة، المر  - 1

متطمبات شيادة ماستر أكاديمي، عموـ المالية والمحاسبة، تخصص محاسبة وتدقيق، جامعة الجيلالي بونعامة، 
 .43، ص2016/2017
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 %80 40 عدد الإستمارات الصالحة لمتحميل
إعداد الطالبين.المصدر: من   

معامل ألفا كرونباخ: بغية تقدير ثبات الدراسة حيث يأخذ ىذا المعامل قيما  صدق وثبات الإستبانة:-7
 تتراوح بيف الصفر والواحد وكمما اقتر نا مف الواحد الصحيح فيذا يعني ثبات أكبر لمدراسة.

                                                    عدد العناصر Kحيث:    
 

   
   

∑  

  
   

 مجموع تباينات العناصر   ∑      
           

 1تبايف الدرجة الكمية   
الإستبانة. وثبات : يمثل صدق(3-2)الجدول رقم   

كرونباخالفا  عدد العبارات  النسبة 
25 0.803 90% 

 SPSS 23ى مخرجات برنامج إعتمادا عم المصدر: من إعداد الطالبين
حيث يعتبر ذو مستوػ عاؿ مف  0.803مف الجدوؿ نلاحع أف ألفا كرونباخ يصل إلى أكثر مف    

الدقة والثبات وىذا يعني أف ىناؾ استقرار بدرجة كبيرة في نتائج الإستبياف وعدـ تغييرىا بشكل كبير حتى 
 فترات زمنية معينة.لو تـ اعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ 

: يمثل توزيع ألفا كرونباخ عمى محاور الإستبانة.(4-2)الجدول رقم   
 النسبة ألفا كرونباخ عدد العبارات الإستبيان

 %82 0.82 11 المحور الأول
 %78 0.78 10 المحور الثاني

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
وىي  0.82لاحع أف قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحور المعاملات الالكترونية مف خلاؿ الجدوؿ ن

 قيمة عالية وىذا ما يؤكد ثبات عالي ليذا المحور، كما تدؿ قيمة ألفا كرنباخ لممحور الثاني العلاقة بيف
 وىي قيمة 0.785وتحسيف الخدمات السياحية لوكالة دوؼ لمسياحة والسفر ىي  المعاملات الالكترونية

 عالية وىذا ما يدؿ ثبات عالي ليذا المحور.
وىذه القيمة مؤشر ىاـ لصلاحية أداة  0.803كما يتضح مف قيمة ألفا كرونباخ للإستبانة ككل ىي 

 الدراسة لمتطبيق بغرض تحقيق الأىداؼ.
 

                                                           
 .44حاج بوررقة حورية، بف بريؾ حياة، مرجع سابق، ص - 1
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ختبار الفرضيات: تفسير نياالمبحث الث  مجالات الدراسة وا 
طمب الأوؿ بعرض نتائج راسة بحيث سنقوـ في المائي لمديتضمف ىذا المبحث التحميل الاحص 

فرضيات البحث، أما فب الفصل الثاني فسنتطرؽ إلى  واختبارالدراسة مف تحميل لمبيانات الشخصية 
 تفسير ىذه النتائج.

 المطمب الأول: عرض وتحميل النتائج
 تحميل البيانات الديموغرافية لعينة الدراسة:-1
 لجنس:توزيع أفراد العينة حسب ا-1-1

(: يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس5-2الجدول رقم )  
 النسبة التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 %77.5 31 ذكر
 %22.5 09 أنثى

 %100 40 المجموع
 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 س(: يمثل نسب توزيع أفراد العينة حسب الجن2-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

 %77.5بنسبة تمثيل بمغت  31مف الجدوؿ أعلاه يتضح أف أغمب أفراد عينة الدراسة مف الذكور   
، ويمكف تفسير ىذا التفاوت بيف الجنسيف لتوقيت %22.5بنسبة تمثيل بمغت  09بينما بمغ عدد الإناث 

جر ر ت العالـ وفرض حظر التجواؿ )الحالتي ض (19-توزيع ىذه الاستمارات مع الجائحة )وباء كوفيد 
 الصحي(.

77% 

23% 

 ذكر

 أنثى
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 :الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب -1-2
 الفئة العمرية.توزيع أفراد العينة حسب (: يمثل 6-2الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة المتغير

الفئة 
 العمرية

سنة 35أقل مف   18 45% 
سنة 45 - 35مف   18 45% 

نةس 45أكثر مف   04 10% 
 %100 40 المجموع

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 الفئة العمريةتوزيع أفراد العينة حسب (: يمثل 3-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

ردا ف 18بمجموع  %45سنة بمغت نسبتيا  35جدوؿ يتضح أف الفئة العمرية أقل مف خلاؿ ال   
فردا، بينما الفئة العمرية لأكثر  18بمجموع  %45بمغت نسبتيا  سنة 45و 35بينما الفئة العمرية ما بيف 

أفراد، كما نلاحع أف أفراد عينة الدراسة تعتبر عينة  04بمجموع  %10سنة بمغت نسبتيا  45مف 
 شبابية.

 
 
 
 
 
 
 

 سنة 45أكثر من  سنة 45 - 35من  سنة 35أقل من 
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي:-1-3
 .المستوى التعميمي توزيع أفراد العينة حسب(: يمثل 7-2) الجدول رقم

 النسبة التكرار الفئة المتغير

المستوى 
 التعميمي

 %45 18 متوسط
 %20 08 ثانوي 
 %30 12 جامعي
 %05 02 أخرى 

 %100 40 المجموع
 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين

 مثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي.: ي(4-2)الشكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالبين

فرد بنسبة بمغت  18مف الجدوؿ نلاحع أف نسبة الأفراد الحاصميف عمى مستوػ المتوسط مجموعيـ 
، أما المستوػ الجامعي فمجموع %20أفراد بنسبة بمغت  08أما المستوػ الثانوؼ بمغ أفراد العينة  45%
فرد بنسبة بمغت  02، أما بالنسبة لممستوػ التعميمي ا خر بمغ %30فرد بنسبة بمغت  12العينة  أفراد
05%. 

 كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد عينة الدراسة غالبيتيـ ذو مستوػ متوسط. 

 

 

 أخرى جامعً ثانوي متوسط
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 :الحالة الإجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب -1-5
 الحالة الإجتماعية. سبتوزيع أفراد العينة ح(: يمثل 8-2الجدول رقم)

 

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
: يمثل توزيع أفراد العينة حسب الحالة الإجتماعية.(7-2)الشكل رقم  

 
 داد الطالبين.المصدر: من إع

مف  %70فرد بنسبة بمغت  28مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف عدد أفراد العينة المتزوجيف ىو 
 .30فرد بنسبة بمغت  12إجمالي العينة، أما عدد أفراد العينة العزاب ىو 

 كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف الفئة الغالبة ىي الفئة المتزوجوف مما يعني أنيـ مف ذوؼ المسؤوليات.
 :Khi deux اختبار الاستقلالية-2

يريف، يجرػ ىذا الإختبار عف ىو إختبار يقوـ بو الباحث لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ علاقة بيف متغ  
 P.VALUE( بالقيمة المسماة طريق مقارنة قيمة يحددىا الباحث مسبقا تعرؼ بمستوػ المعنوية )

نة بيف القيمتيف إذا ما كانت ىنالؾ علاقة بيف تحسب مف البيانات المتوفرة حيث سيتضح عف طريق المقار 
 أو لا. الاثنيف

 
 
 
 

 متزوج أعزب

 النسبة التكرار الفئة المتغير

الحالة 
 الإجتماعية

 %30 12 أعزب
 %70 28 متزوج

 %100 40 المجموع
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 (: يمثل اختبار الإستقلالية بين المتغيرات الديموغرافية.9-2الجدول رقم)
المستوى 
 التعميمي

 الفئة العمرية
الحالة 
 الاجتماعية

  الجنس

 الجنس / 0.213 0.014 0.000

 الحالة الاجتماعية 0.213 / 0.008 0.491

 الفئة العمرية 0.014 0.008 / 0.122

 المستوػ التعميمي 0.000 0.491 0.122 /

 لتحميل نتائج الجدوؿ نقوـ باتباع القاعدة التالية: التحميل :
- H0 :        لا يوجد علاقة أو تأثير بيف المتغيريف )يوجد استقلالية( %5أكبر مف 
- H1 :        ثير بيف المتغيريف )لا توجد استقلالية(توجد علاقة أو تأ %5أقل مف 

 الحالة الإجتماعية: -*بالنسبة لمجنس
 : لا يتأثر الجنس بالحالة الاجتماعية.الفرضية الصفرية -
 : الجنس يتأثر بالحالة الاجتماعية.الفرضية البديمة -

 %21.3أؼ  0.213حيث قدرت قيمة  %5أكبر مف        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف   
عميو نرفض الفرضية البديمة وتقبل الفرضية الصفرية بأف الجنس لا يتأثر بالحالة الاجتماعية وعميو توجد و 

 علاقة استقلالية بيف الجنس والحالة الاجتماعية.
 الفئة العمرية:–بالنسبة لمجنس *
 : الجنس لا يتأثر بالفئة العمرية.الفرضية الصفرية -
 الفئة العمرية.: الجنس يتأثر بالفرضية البديمة -

( وعميو نرفض %1.4) 0.014حيث قدرت قيمة           %5مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع   
الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تقوؿ أف الجنس يتأثر بالفئة العمرية وعميو نستنتج أف 

 الجنس لو علاقة ارتباطية مع الفئة العمرية.
 عميمي:المستوى الت –*بالنسبة لمجنس 

 الجنس لا يعتمد عمى المستوػ التعميمي.الفرضية الصفرية:  -
 الجنس يعتمد ويتأثر بالمستوػ التعميمي. الفرضية البديمة: -
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 (.%00أؼ ) 0.000حيث قدرت قيمتو          %5مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف  
د ويتأثر المستوػ التعميمي وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة بأف الجنس يعتم  

 أؼ توجد علاقة ارتباطية بيف الجنس والمستوػ التعميمي.
 الفئة العمرية:–*بالنسبة لمحالة الإجتماعية 

 : الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالفئة العمرية.الفرضية الصفرية -
 : الحالة الاجتماعية تتأثر بالفئة العمرية.الفرضية البديمة -

 0.08أؼ  0.008حيث قدرت قيمة  %5أقل مف        ؿ نلاحع إف قيمة مف خلاؿ الجدو  
وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة بأف الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالفئة العمرية  %

 ومنو وجود علاقة ارتباطية بيف الحالة الاجتماعية والفئة العمرية.
 مستوى التعميمي:ال –*بالنسبة الحالة الاجتماعية 

 : الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالمستوػ التعميميالفرضية الصفرية -
 : الحالة الاجتماعية تتأثر بالمستوػ التعميمي.الفرضية البديمة -

 %49أؼ  0.491حيث قدرت قيمة  %5أكبر        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف قيمة   
ضية الصفرية باف الحالة الاجتماعية لا تتأثر بالمستوػ التعميمي وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفر 

 مما يعني وجود استقلالية بيف الحالة الاجتماعية والمستوػ التعميمي.
 المستوى التعميمي: –*بالنسبة لمفئة العمرية 

 : الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوػ التعميميالفرضية الصفرية -
 عمرية تتأثر بالمستوػ التعميمي: الفئة الالفرضية البديمة -

وعميو  % 12.2أؼ  0.122حيث قدرت قيمة  %5أكبر        مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف قيمة 
نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية بأف الفئة العمرية لا تتأثر بالمستوػ التعميمي وعميو توجد 

 علاقة استقلالية بينيما.
ل نلاحع أف ىناؾ متغيرات مستقمة عف بعضيا وىناؾ متغيرات غير مستقمة أؼ *مف خلاؿ ىذا التحمي

ىناؾ تأثير بيف المتغيرات محل الدراسة وعميو مف خلاؿ اختبار الاستتقلالية نلاحع أف المتغيرات المستقمة 
ار التبايف أكثر مف المتغيرات الغير المستقمة وعميو نستنتج اف ىذا الاختبار يميد لنا الطريق لدراسة واخب

ANOVA  لممحاور وفق ىذه المتغيرات 
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 نتائج الإحصاء الوصفي:-3
مف خلاؿ ىذا العنصر نحاوؿ وصف وتحميل إجابات عينة الدراسة بخصوص كل محور مف 

محاور الدراسة ثـ استنتاج اتجاه العينة لكل عبارة مف عبارات الدراسة وىذا بالإعتماد عمى مقياس ليكارت 
 الخماسي.

المعاملات الالكترونية بالوكالة دوي لمسياحة واقع تطبيق  :نتائج المحور الأول وتحميل رضع-3-1
 والسفر

المعاملات الالكترونية بالوكالة واقع تطبيق (: يمثل عبارات عينة الدراسة حول 10-2الجدول رقم )
 دوي لمسياحة والسفر

 العبارة
سب

والن
رار 

لتك
 ا

شدة
ق ب

مواف
ير 

 غ

بر 
غ

فق
موا
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الح

ط 
وس

لمت
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ي  ر
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الم
  

حرا
الإن

 

جاه
الإت

 
يب
ترت
 ال

تتوفر -1 ىمع الوكالة  ييزاتتج   ومعدات 
.تقنية  

 00 21 09 00 00 ت
 00 70 30 00 00 % 04 موافق  0.57 3.87

يتميز -2 وكالةمل الإلكتروني الموقع   
ولةيبس .واستخدام   

 00 18 09 03 00 ت
 07 موافق 0.73 3.41

% 00 10 30 60 00 
تميل إلى إستخداـ وسائط التواصل  -3

الاجتماعي،  البريد الالكتروني لمتواصل 
.مع الواكالة  

 00 18 06 06 00 ت
 00 60 20 20 00 % 09 محايد 0.85 3.35

تطمع عمى خدمات الوكالة السياحية  -4
.عبر الموقع الإلكتروني  

 00 19 08 03 00 ت
 06 موافق 0.82 3.43

% 00 10 26.7 63.3 00 
يمكنؾ -5 ىمع الحصوؿ   كافة 

وماتمالمع ايتحتاج التي   خلاؿ مف 
الإلكتروني عالموق  .سريع بشكل 

 00 18 03 06 00 ت
حايد م 0.81 3.25  10 % 00 20 10 60 00 

توفر -6  بالدفع خاصا نظاما الوكالة 
لييلتس الإلكتروني .الخدمة مف الاستفادة   

 00 09 12 09 00 ت
 00 30 40 30 00 % 11 محايد 0.91 2.90

استخداـ -7 معاملاتلم الوكالة   
لكترونيةالا ـىسا  يـقدالت في  ققيالد   

لؾ خدمةمل . 

 00 24 06 00 00 ت
 00 80 20 00 00 % 02 موافق 0.78 4.12
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توفر -8  الإلكترونية المعاملات 
 الحماية الوكالة في المستخدمة

الشخصية وماتؾمعلم . 

 00 21 06 03 00 ت
 00 70 20 10 00 % 05 موافق 0.87 3.81

استخداـ -9 معاملاتمل الوكالة   
يؾمع يوفر الإلكترونية ديالج   وبمالمط 
 .الخدمة مف للاستفادة

 12 15 03 00 00 ت
4.23 0.53 

موافق 
 بشدة

01 % 00 00 10 50 40 

تجد -10 ةالإلكتروني المعاملات   أكثر 
ولةيس فادةيوا   يديةمالتق المعاملات مف 

 .الوكالة في

 40 18 06 06 00 ت
 00 60 20 20 00 % 08 محايد 0.85 3.35

تجد - -11 اجيإن  يةحسياال الوكالة   
ـىيسا الإلكترونيية المعاملات  في 

ايأدائ تحسيف ايخدمات وجودة  . 

 00 24 06 00 00 ت
 00 80 20 00 00 % 03 موافق 0.78 4.12

وافقم 0.77 3.62 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة  

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 

 مناقشة نتائج المحور الأول:
إجابات أغمبية العبارات كانت قي أتجاه نلاحع مف الجدوؿ السابق وتحميل العبارات السابقة   

 يؾمع يوفر الإلكترونية معاملاتمل الوكالة استخداـ) 09ونلاحع أف العبارة رقـ ، ر الموافقالمحايد أو غي
( جاءت في الترتيب الاوؿ مف المحور الاوؿ مف حيث درحة التأثير الخدمة مف للاستفادة وبمالمط ديالج

ما يؤكد أىمية م %40و %50حيث أفراد العينة الذيف أجابوا بموافق وموافق بمغت نسبتيـ عمى التوالي 
مع عدـ  %10المعاملات الالكترونية ومدػ توفيرىا لمجيد الوقت، أما بالنسبة للإجابات المحايد فكانت 

 وجود إجابة بغير موافق وغير موافق بشدة.
مف خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيـ حوؿ الموافق بشدة   

الذؼ يعبر عف الفئة الخامسة  مف مقياس ليكرت الخماسي  4.23سط الحسابي وىذا ما يعبر عف المتو 
فيو يدؿ  0.53وأما الانحراؼ المعيارؼ  يشدهوىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه الموافق 

 .عمى عدـ وجود تبايف كبير في الإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة في الترتيب الاوؿ مف عبارات المحور
 الإلكتروني بالدفع خاصا نظاما الوكالة توفر) 06رقـ  كما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف العبارة  

( جاءت في الترتيب الأخير مف حيث درجة التأثير في المحور وكانت الخدمة مف الاستفادة لييلتس
تفعة جدا وىي عمى محايد وغير موافق كانت نسبتيـ مر لعينة كما يمي الذيف أجابوا بغير الاجابات أفراد ا

محل الدراسة لا توفر طرؽ الدفع الالكتروني، أما  مما يؤكد حقيقة أف الوكالة %30و %40التوالي 
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، مع عدـ وجود إجابات بغير موافق بشدة وموافق بشدة مف الملاحظات %30بالنسبة لموافق كانت بنسبة 
الموافق وغير الموافق بشدة وىذا ما يعبر السابقة نلاحع أف غالبية إجابات أفراد العينة تتمحور حوؿ غير 

الذؼ يعبر عف الفئة الثانية مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى  2.90عنو المتوسط الحسابي 
فيو يدؿ عمى عدـ تبايف في  0.91الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه غير الموافق، أما الانحراؼ المعيارؼ 

 رة في الترتيب الثاني بتأثيرىا مف عبارات المحور.الإجابات ولذلؾ جاءت ىذه العبا
* نلاحع مف الجدوؿ السابق وتحميل العبارات السابقة أف الوكالة تسعى لتطبيق أليات الصحيحة 
لممعاملات الالكترونية لدورىا الفعاؿ في تحسيف الخدمات السياحية لموكالات السياحية ورفع مستوػ الأداء 

وىو ينتمي لمفئة الرابعة مف مقياس ليكرت الخماسي  3.66لممحور بمغ  بدليل أف المتوسط الحسابي
وىي  0.77المعبرة عف الاتجاه العاـ للإجابات وىو الاتجاه الموافق كما نلاحع أف قيمة انحرافو المعيارؼ 

 تعبر عف تجانس الإجابات في المحور وتجانسيا. 
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المعاملات الالكترونية وتحسين الخدمات العلاقة بين ثاني: عرض  وتحميل نتائج المحور ال-3-4* 
 السياحية 

المعاملات الالكترونية وتحسين العلاقة بين  (: يمثل عبارات عينة الدراسة حول11-2الجدول رقم )
 الخدمات السياحية

 العبارة
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تساىـ المعاملات الالكترونية في  -1
اتاحة فرصة لمعميل بتصميـ خدمتو 

 .السياحية حسب حاجاتو

 00 21 06 03 00 ت
 00 70 20 10 00 % 03  وافقم 0.74 3.84

تتميز إجراءات الخدمة السياحية  -2
 المتبعة في الوكالة بالمرونة.

 00 20 04 06 00 ت
وافقم 0.83 3.66  05 

% 00 20 13.3 66.7 00 

 في ساىمت المعاملات الالكترونية -3
بينؾ و يف  تفاعمية مستمرة علاقات خمق

 الوكالة.

 00 19 08 03 00 ت

 00 63.3 26.7 10 00 % 07 موافق 0.77 3.62

 والشكاوؼ  راتاسالاستف ىمع الرد يتـ -4
 .المناسب الوقت في ايأقدم التي

 00 15 09 06 00 ت
 10 محايد 0.60 3.17

% 00 20 30 50 00 

أخريف  أشخاص إبلاغ عمى تعمل -5
 وخدماتيا. المؤسسة عف

 01 24 06 00 00 ت
وافقم 0.51 3.94  02 

% 00 00 20 80 2.5 
 التي الخدمات كل الوكالة توفر -6

 .تطمبيا
 00 18 03 09 00 ت

 09 محايد 0.78 3.38
% 00 30 10 60 00 

 تقديـ خدماتيا عمى الوكالة تحرص -7
المواعيد  السياحية الالكترونية في

 المحددة.

 00 20 09 01 00 ت

 00 66.7 30 3.3 00 % 06 موافق 0.82 3.61

 وحسف بالمباقة الموظفوف  يتصف -8
 معؾ. التعامل في الاستقباؿ

 00 18 12 00 00 ت
 08 موافق 0.65 3.55

% 00 00 40 60 00 
 الوعود بتحقيق الوكالة إدارة تزـمت --9

 .ايمع التعامل قبل لي ايقطعت التي
 00 20 07 03 00 ت

 04 موفق 0.66 3.78
% 00 10 23.3 66.7 00 

 بالشفافية الوكالة تعاملات تتسـ -10
 .معي والمصداقية

 09 18 03 00 00 ت
 01 موافق 0.45 4.06

% 00 00 10 60 30 
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 موافق 0.68 3.66 المؤشرات الإحصائية لممحور كوحدة واحدة

 .SPSS 23إعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 المعاملات الالكترونية وتحسين الخدمات السياحية: العلاقة بين ثانيتحميل عبارات المحور ال

السابقة إجابات أغمبية العبارات كانت قي أتجاه  نلاحع مف الجدوؿ السابق وتحميل العبارات  
 المحايد أو غير الموافق 
( جاءت في الترتيب الاوؿ معي والمصداقية بالشفافية الوكالة تعاملات تتسـ) 10ونلاحع أف العبارة رقـ 

غت وموافق بشدة  بم مف المحور الاوؿ مف حيث درحة التأثير حيث أفراد العينة الذيف أجابوا بموافق
سمعة طيبة بالنسبة لمفئة أف المؤسسة محل الدراسة لدييا  يعنيمما  %30  %60 عمى التوالي  نسبتيـ

، أما التي أجابت بموافق وىي نسبة مرتفعة حيث يؤكدوف بأف الوكالة تتعامل معيؾ بمصداقية وشفافية
ة بغير موافق عدـ وجود إجابوىي نسبة منخفضة كما نلاحع  %10بالنسبة للإجابات المحايد فكانت 

 .وىذا ما يؤكد صدؽ وشفافية الوكالة في التعامل مع عملاءىا بشدة وموافق بشدةوغي موافق 
المتناع عف مف خلاؿ الملاحظات السابقة نجد أف غالبية أفراد العينة تتمحور إجاباتيـ حوؿ   

مف مقياس لرابعة الذؼ يعبر عف الفئة ا 4.06وىذا ما يعبر عف المتوسط الحسابي الاجابة أؼ محايد 
وأما الانحراؼ المعيارؼ  وافقليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجاه الم

الترتيب الاوؿ  لذلؾفيو يدؿ عمى عدـ وجود تبايف كبير في الإجابات وعميو جاءت ىذه العبارة  0.451
 مف عبارات المحور.

 التي والشكاوؼ  راتاسالاستف ىمع الرد يتـ ـ) 04 رقـكما نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف العبارة  
( جاءت في الترتيب الأخير مف حيث درجة التأثير في المحور وكانت المناسب الوقت في ايأقدم

 %30و %20وغير موافق كانت نسبتيـ عمى التوالي بمحايد الاجابات أفراد العينة كما يمي الذيف أجابوا 
يتـ الرد عمييـ وعمى استفساراتيـ وشكاوييـ في الوقت  تجو يف لاأف نصف المسمما يؤكد حقيقة أف 

يدؿ ر ما عمى كثرة  وىي نسبة لا بأس بيا وىذا ما %50بنسبة كانت ، أما بالنسبة لإجابة موافق المناسب
مع عدـ وجود  طاع عمى عملائيا في الوقت المناسب،تالاستفسارات أو الشكاوؼ لموكالة فترد قدر المس

موافق بشدة مف الملاحظات السابقة نلاحع أف غالبية إجابات أفراد العينة شدة و ر موافق بغيإجابات ب
الذؼ يعبر  3.17الموافق بشدة وىذا ما يعبر عنو المتوسط الحسابي غير الموافق و غير تتمحور حوؿ 
، حايداه  المة مف مقياس ليكرت الخماسي وىو ما يدؿ عمى الاتجاه العاـ لمعينة وىو الاتجعف الفئة الثالث

فيو يدؿ عمى عدـ تبايف في الإجابات ولذلؾ جاءت ىذه العبارة في  0.60أما الانحراؼ المعيارؼ 
 .نظرا لمتوسطيا الحسابي المنخفض بتأثيرىا مف عبارات المحور خيرالترتيب الأ
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دركوف بأف دوؼ لمسياحة والسفر ي عملاء وكالة* نلاحع مف الجدوؿ السابق وتحميل العبارات السابقة أف 
المعاملات الالكترونية تؤثر عمى تحسيف الخدمات السياحية التي تقدميا الوكالة، حيث أف لممعاملات 
نشاء علاقات مع الز ائف وتحقيق حاجاتيـ  الالكترونية أىمية بالغة ودور فعاؿ في تحسيف الأداء بالوكالة واش

ة مف مقياس ليكرت رابعنتمي لمفئة الوىو ي 3.66 غبدليل أف المتوسط الحسابي لممحور بم ورغباتيـ
كما نلاحع أف قيمة انحرافو المعيارؼ  وافقالخماسي المعبرة عف الاتجاه العاـ للإجابات وىو الاتجاه الم

 وىي تعبر عف تجانس الإجابات في المحور وتجانسيا.  0.681
 

 النتائج تفسير و المطمب الثاني: اختبار الفرضيات
 Test d'homogénéité des variances اختبار التجانس:-1

 التباينات اجابات عينة الدراسة تجانس(: يمثل اختبار 12-2الجدول رقم )
المستوى 
 التعميمي

 الفئة العمرية
الحالة 
 الاجتماعية

 المحاور الجنس

0.122 

0.006 

0.87. 

0.544 

0.607 

0.912 

0.074 

0.890 

 

 1المحور 

 2المحور

 SPSS 23ادا عمى مخرجات المصدر: من إعداد الطالبين اعتم
 لتحميل نتائج نقوـ باتباع القاعدة التالية:

 ( مما يدؿ عمى عدـ وجود تجانس0.05)%5أقل مف         :صفريةالفرضية ال -
 ( مما يدؿ عمى وجود تجانس0.05)%5أكبر مف         الفرضية البديمة: -

حور الأوؿ مقارنة بالمتغيرات الديمغرافية أكبر في الم       مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع اف قيمة   
( وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة بانو ىناؾ تجانس في  راء 0.05) %5مف 

جابات أفراد العينة.  واش
كما نلاحع في المحور الثاني بالنسبة لممتغيريف الديمغرافيف الجنس والمستوػ التعميمي قيمة   

( وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الصفرية بأنو لا يوجد 0.05) %5مف  أقل        
تجانس وىذا راجع لاف المحور الثاني عبارة عف العلاقة بيف المعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات 

 السياحية.
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محل الدراسة بالنسبة لممتغيرات الأخرػ        كما نلاحع أيضا في المحور الثاني أف قيمة   
( مما يعني  رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة بانو 0.05)%5أكبر مف        قيمة 

 يوجد تجانس في أراء أفراد عينة الدراسة 
 اختبار الفرضيات: -5

انطلاقا مف عرض وتحميل الاستبياف تـ التوصل إلى عدة نتائج تسمح بنفي أو إثبات صحة  
 للإجابة عف إشكالية البحث: وذلؾ كالتالي:  فرضيات المطروحة

 معامل الارتباط: -2

 رتباط بين المتغيريين(: يبين معامل الا 13-2الجدول رقم )

 (Sig)القيمة الاجمالية   R2معامل التحديد  معامل الارتباط المجاؿ 
مع  علاقةإدارة ال-

 الز وف 
 تحسيف الصورة الذىنية-

0.61 0.4 0.00 

 SPSSد الطالبين بناءا عمى مخرجات المصدر من إعدا

 العلاقة مع الز وف وتحسيف الصورة الذىنيةمف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف معامل الارتباط بيف إدارة            
تساوؼ  (Sig)وأف القيمة الاحتمالية   0.61قيمتو الإجمالية لاء مؤسسة اتصالات الجزائر في نظر عم

ذات دلالة إحصائية بيف  ( وىذا يدؿ عمى وجود علاقة طردية0.01وىي أفل مف مستوػ الدلالة ) 0.00
 .المعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحية

 المعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحيةأؼ أف  0.4أما معامل التحديد بمغت قيمتو  
 ية.الخدمات السياحمف  تحسف  المعاملات الالكترونيةبإعتبار أف  %40بنسبة 

 One Sample T Testلمعينة الواحدة  Tاختبار  -3

بعد تحميل ومناقشة نتائج إجابات عينة الدراسة سوؼ نتطرؽ إلى اختبار قابمية النتائج لمتعميـ              
عمى مجتمع الدراسة عمى أنيا نتائج معنوية تعكس فعلا الواقع محل الدراسة ولتحقيق ىذا اليدؼ قمنا 

لبعد إحصائي بجمع عباراتو عف طريق المتوسطات الحسابية وتحويميا لعبارة وحيدة  بتحويل كل محور
لمعينة  Tالحصوؿ عمى الأبعاد الأر عة التي تمثل المحاور قمنا بتطبيق اختبار  بعد تمثل المحور و
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لاختبار كل بعد والبحث عف إمكانية وجود فروقات ذات دلالة  One Sample T Testالواحدة 
 إحصائية.

  
 ̅   

  √ 
. 

 المتوسط الحسابي ̅ حيث:  

 الوسط الحسابي لممجتمع          

 الانحراؼ المعيارؼ لمعينة          

 حجـ العينة          

الذؼ يدؿ عمى أف احتماؿ الخطأ  %5        عند مستوػ دلالة  T*اختبار الفرضيات باستخداـ 
وىذا عمى أساس قاعدة  %95مما يعكس مجاؿ الثقة بيف  %5المسموح بو يكوف في حدود 

 القرار التالية:

 .        > 5%إذا كانت فيو  H0قبوؿ الفرضية الصفرية -

 :ولىاختبار الفرضية الأ  -
 .يوجد تطبيق لممعاملات الالكترونية داخل الوكالة محل الدراسةلا  الفرضية الصفرية: -
 .لممعاملات الالكترونية داخل الوكالة محل الدراسة يوجد تطبيق الفرضية البديمة: -

 لممعاملات الاكترونية . T(: اختبار 14-2) الجدول رقم
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1393 7932, 1,00545 000, 29 9,321 2المحور

 SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
( %00) 0.000حيث بمغت قيمتيا  %5أقل مف        نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة  

وكالة أفراد ال سعي مفيقة أف ىناؾ وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تقوؿ حق
وىذا مف خلاؿ سعي الوكالة إلى  ة محل الدراسةوكالفي الالمعاملات الاكترونية  تطبيقإلى السياحية دوؼ 

تطبيق التعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحية التي تقدميا، حيث تطمح الوكالة إلى تحقيق 
 موارد والكفاءات الداخمية ووضع الثقة الكاممة فييـ.أىدافيا المخطط ليا بالاعتماد عمى ال
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 :ثانيةاختبار الفرضية ال-3
ة وكالفي ال المعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحيةعلاقة بيف : لا توجد الفرضية الصفرية -

 .محل الدراسة
ة محل وكالفي ال سياحيةالمعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات العلاقة بيف توجد  الفرضية البديمة: -

 . الدراسة
 .عاملات الالكترونية وتحسين الخدمات السياحيةماللمعلاقة بين  T(: اختبار 15-02) الجدول رقم

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,2449 8337, 1,03929 000, 29 10,223 4المحور

 SPSS 23اعتمادا عمى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين
 0.000حيث بمغت قيمتيا  %5أقل مف        مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 

التعاملات علاقة بيف قبل الفرضية البديمة التي تقوؿ أف ىناؾ ( وعميو نرفض الفرضية الصفرية ون00%)
مف خلاؿ النتائج التي حققتيا معظـ ، ة محل الدراسةوكالفي ال الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحية

ىذه التقنية في تقديـ خدماتيا )المعاملات الالكترونية( حيث تساىـ ىذه الأخير  اعتمدتالمؤسسات التي 
 جيدة ومكانة بيف المنافسيف. سمعة زيز الميزة التنافسية وتكسب المؤسسة صورة وفي خمق وتع

 .ONE WAY ANOVAاختبار تباين إجابات عينة الدراسة باختلا  خصائصيا الديمغرافية -5
سنحاوؿ اختبار إمكانية وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات عينة الدراسة باختلاؼ أو تغير 

 ONEمغرافية بحيث تتماشى مع العناصر المتغيرات )المحاور( الذؼ يتضمنو باستخداـ خصائصيا الدي
WAY ANOVA  بالإضافة إلى استخداـ الاختبار البعدؼ   % 05       عند مستوػ دلالةPost 

hoc  لتحديد مصدر التبايف في حالة وجوده ولصالح أؼ فئة مف الفئات الناتجة عف تغير الخصائص
 ية ومف ىنا نحكـ عمى التبايف وفق قاعدة القرار التالية:الديمغراف

         %< 05( إذا كانت (h0قبوؿ الفرضية الصفرية  -
 .       <%05( إذا كانت (h1قبوؿ الفرضية البديمة  -
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 . اختبار تباين إجابات المحور الأول:4-1
لذا سنحاوؿ في ىذا مؤسسة محل الدراسة تطبيق جودة المنتج داخل الالمحور الأوؿ يتضمف واقع 

بالفئة العمرية عف طريق البحث فيما إذا كانت ىناؾ فروقات اختبار مدػ ارتباط المحور الأوؿ المحور 
 ذات دلالة إحصائية بيف إجابات الفئات الممثمة لمسف.

 لمقياـ بيذا الاختبار التبايف نعتمد عمى الفرضيتيف التاليتيف:
بتغير فئة  المعاملات الالكترونية لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  :الفرضية الصفرية -

 العمرية.
بتغير الفئة المعاملات الالكترونية   الفرضية البديمة: توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات -

 العمرية.
ة لوكالداخل االالكترونية  المعاملات واقع تطبيق لتباين  ANOVA(: يمثل اختبار 16-2الجدول رقم)

 وفق الفئة العمرية. محل الدراسة
 
 
 
 
 

 SPSSامج المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برن
( وىو %45) 0.452إذ جاءت قيمتيا بػ          %5مف خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحع أف 

وىذا   ،ما يؤكد عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بتغير الفئة العمرية وعميو نرفض الفرضية البديمة
المعاملات ىذه النتائج أف ويتبيف مف بتغير الفئة العمرية، المعاملات الالكترونية ر ما يدؿ عف عدـ تأث

 .فئاتيـ العمريةختمف باختلاؼ تعينة الدراسة لا  لأفرادالالكترونية  
بعد الانتياء مف اختبار التبايف وفق الفئة العمرية نقوـ باختبار التبايف وفق المستوػ التعميمي 

 باعتماد الفرضيتيف التاليتيف:
وفق المعاملات الالكترونية حصائية بيف إجابات لا توجد فروقات ذات دلالة إ الفرضية الصفرية: -

 المستوػ التعميمي:
وفق المستوػ المعاملات الالكترونية توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية البديمة: -

 التعميمي.
 

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,475 2 ,157 ,174 ,542 

Intragroupes 31,402 27 ,465   

Total 15,274 19    
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ة محل وكالداخل الالمعاملات الالكترونية واقع تطبيق لتباين  ANOVA(: اختبار 17-2الجدول رقم )
 وفق المستوى التعميمي.الدراسة 

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,674 1 1,447 3,324 ,445 

Intragroupes 11,654 24 ,144   

Total 15,551 27    

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
، وىو ما يؤكد (%55.7) 0.557إذ جاءت قيمة بػ          %5تشير نتائج الجدوؿ أف 

عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية البديمة  ونقبل الفرضية الصفرية  المعبرة 
 .داخل الوكالة السياحية المعاملات الالكترونية  عف عدـ تأثر 

 اختبار تباين إجابات المحور الثاني:.4-2
والارتباط المنطقي ليذه العبارات يكوف مع بالتغيير التنظيمي الثاني يتضمف أىـ العبارات المتعمقة  المحور

 المستوػ التعميمي والفئة العمرية.
 ولمقياـ باختيار التبايف وفق المستوػ التعميمي نعتمد عمى الفرضيتيف التاليتيف:

 وتحسيف المعاملات بيف العلاقةيف إجابات : لا توجد فروفات ذات دلالة إحصائية بالصفرية الفرضية -
 بتغير المستوػ التعميمي. السياحية الخدمات

 وتحسيف المعاملات بيف العلاقةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية البديمة: -
 بتغير المستوػ التعميمي. السياحية الخدمات

 السياحية الخدمات وتحسين المعاملات ينب العلاقة ANOVA (: يبين اختبار18-2الجدول رقم )
 بتغير المستوى التعميمي.

ANOVA 

 المحور2

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,322 

 
1 ,447 1,546 ,357 

Intragroupes 34,255 24 ,547   

Total 15,147 29    

 SPSSرنامج المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات ب



تحسين الخدمات  فيالمعاملات الالكترونية  دوردراسة الميدانية ل         الفصل الثاني:
 -عين الدفمى -ة بوكالة دوي لمسياحة والسفر السياحي

 

66 
 

( وىو ما يؤكد عدـ %18) 0.179إذ جاءت قيمتو          5%مف خلاؿ الجدوؿ نلاحع أف قيمة 
فرية المعبرة عف عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبل الفرضية الص

 العميمي.بتغير المستوػ  السياحية الخدمات وتحسيف المعاملات بيف العلاقةتأثر 
نقوـ باختبار التبايف وفق الفئة العمرية باعتماد  وفق المستوػ التعميمي*بعد الانتياء مف اختبار التبايف 

 الفرضيتيف التاليتيف:
 وتحسيف المعاملات بيف العلاقةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية الصفرية: -

 ة.بتغير الفئة العمري السياحية الخدمات
العلاقة بيف المعاملات وتحسيف توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف إجابات  الفرضية البديمة: -

 الخدمات السياحية بتغير الفئة العمرية.
 وفق العلاقة بين المعاملات وتحسين الخدمات السياحية ANOVA(: يبين اختبار 19-2الجدول رقم )

 الفئة العمرية.
ANOVA 

 المحور2

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,021 2 ,144 1,446 ,14 

Intragroupes 15,556 27 ,246   

Total 14,403 29    

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
إذ جاءت قيمتو          05%مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحع أف قيمة 

( وىو ما يؤكد عدـ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية وعميو نرفض الفرضية البديمة ونقبل 35%)0.35
بتغير الفئة  السياحية الخدمات وتحسيف المعاملات بيف العلاقةالفرضية الصفرية المعبرة عف عدـ تأثر 

 العمرية.
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 ة :ـــــــخلاص

في  تأثير المعاملات الالكترونية نستخمص مف خلاؿ ما تقدـ في ىذا الفصل حوؿ موضوع  
، حيث ينبغي بأف نشير إلى أف لوكالة بدر لمسياحة والسفر بعيف الدفمى الخدمات السياحيةتحسيف 

ضرورة حتمية أوجبتيا مختمف التطورات والتغيرات والتحولات الكبيرة في  تأصبح المعاملات الالكترونية
وتفكير العملاء، وتطور  أنماطلوجيا اليوـ، وتغير في أذواؽ و ثورة المعمومات التي شيدىا العالـ في التكنو 

 الأسواؽحاجاتيـ وتنوع رغبة الواحدة في حد ذاتيا والارتقاء إلى مستوػ توقعاتيـ في ظل انفتاح عمى 
 وكالة دوؼ لمسياحة والسفر الأخذ بالمفيوـ الواسع لممعاملات الالكترونيةالعالمية ولا مكاف لمقوؼ، لذا عمى 

 .وخمق سمعة وعلامة تجارية متميزة خدماتيا السياحية وصورتيا الذىنيةف يالبقاء وتحس أردت إذا

وقد تناولت ىذه الدراسة الإطار الوصفي مف منيج الدراسة وكذا عينة الدراسة وأداة الدراسة 
نا أف المستخدمة وباستخداـ الإطار التحميمي إلى اختبار الفرضيات وتحميل نتائج الدراسة وقد تبيف ل

وىذا مف خلاؿ صدؽ وثبات فرضيات  لممعاملات الالكترونية أىمية بالغة في تحسيف الخدمات السياحية
 الدراسة.
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 ة:ـــاتمـــخ

د تطرقنا لموضوع المعاملات الالكترونية تػاثيرىا عمى تحسيف الخدمات السياحية في المؤسسة السياحية، بع
ج راء الدراسة الميدانية المتعمقة بيا اتضح أف الاىتماـ بموضوع المعاملات الالكترونية أصبح أمرا ضروريا وخيارا واش

 استراتيجيا لنجاح المؤسسة وبقاءىا وتحسيف  خدماتيا وسمعتيا.

ثورة تغييرات يمر العالـ اليوـ بثورة ىائمة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، وقد أحدثت ىذه ال        
ىائمة في الكثير مف الأعماؿ بصورة عامة وفي أعماؿ المؤسسات السياحية بصفة خاصة، وقد كاف لصورة  

 اباعتبارى ةالالكتروني صورة الوكالات السياحية بالمعاملاتالوكالات السياحية نصيب في ىذا التغيير، إذ تأثرت 
الالكترونية  المعاملات، ولابد مف الإشارة ىنا اف أغمب عمميات أحد إفرازات ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

ت الأخرػ كما لابد مف الإشارة بأف نياتتـ مف خلاؿ التقنيات الالكترونية الانترنت والاكسترانيت وغيرىا مف التق
لمعاملات ا تأثر  مثل الاستخداـ الأمثل لمتقنيات الرقمية لتحسيف أداء المنظمة ككل، و يذاالمعاملات الالكترونية ت

ت السياحية، كما أثرت عمى إنتاجية التسويق مف خلاؿ تقميص التكاليف المترتبة عمى تقديـ الخدما ةالالكتروني
عمى بيانات التسويق ومعموماتو خاصة في الدراسات السوقية وبحوث التسويق واستطلاعات  ةالالكتروني عاملاتالت

وتفضيلات الأسواؽ المستيدفة بشكل سريع ودقيق، وفضلا عما قدـ  الرأؼ والتعرؼ عمى حاجات ورغبات الز ائف
 ناء صورة لممؤسسات تحسيف الخدمات  السياحية المقدمة و   عمى أثر  الي تكان ةالالكتروني ممعاملاتنجد بأف ل

دارة صور خدماتيا و لمواكبة التغيرات التكنولوجية الحاصمة  مف أجل تحسيف  بيذه التقنية السياحية التي تعمل  تيا واش
 الاحتفاظ بالعملاء وتعزيز العلاقة معيـ.

تيتـ بيا الوكالات السياحية  يالت العناصر أىـ مف ة الالكتروني المعاملات رغـ أنو القوؿ يمكف الأخير في       
 أف إلا واكتساب سمعة جيدةخدماتيا السياحي وتحسيف  النشاط زيادة أجل مف خدماتيا السياحية وىذا تقديـ في

 لتكنولوجيا التحتية البنية ضعف أىميا تكوف  قد المشاكل بعض مف تعاني الجزائر مازالت في السياحية لوكالاتا
 مجاؿ تفعيل خلاؿ مف التحديات ىذه مواجية عمييا السياسية، لذلؾ الإرادة وكذلؾ ضعف والاتصالات المعمومات

 الجودة إدارة إلى السياحة، إضافة في والابتكار لمعرفةا إدارة مجاؿ في والريادية السياحية المحوسبة المعمومات نظـ
 . إلكترونية الحوكمة نحو الجزائرية الدولة بمسار والتوجو أجل تحقيق مف السياحة قطاع في

 :النتائج  
 يمكف استخلاص النتائج التالية: 

 ؛يةلخدماتيا السياح ةالالكتروني المعاملاتتسعى الوكالة محل الدراسة إلى تطبيق  ليات -

 فرصة لمنجاح؛ وكالةيعطي ال ةالالكتروني لممعاملاتالاستخداـ الأمثل  ليات -    

  سيلا؛ ليس أمر ةالالكتروني التعاملات تطبيق-     
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 (؛ةالالكتروني المعاملاتالحديث ) التسويق السياحي، بالطرؽ  أساليب الوكالة تستخدـ -

 الالكتروني؛ التسويق السياحي استخداـ مستوػ  ىعم يؤثر مما والتطوير البحث عنصرؼ  وجود إف عدـ -

 يؤثر المعاملات الالكترونية عمى صورة المؤسسة السياحية؛ -

 في تطوير تقديـ وعرض الخدمات السياحية؛ ةالالكترونيمعاملات ساىـ الت -

سات بجعميا سمعة وصورة المؤسالخدمات السياحية وبالتالي تحسيف  ساىـ المعاملات الالكترونية في تحسيف ت -
متواجدة عمى ساحة المنافسة وذلؾ لضماف الاستمرارية وكسب الميزة التنافسية لكسب أكبر عدد مف الز ائف 

 الاوفياء؛

والتدريب المستمر ليـ لمواكبة  تصالاتوالاتوظيف أفراد مؤىميف عمميا وعمميا في استخداـ تكنولوجيا المعمومات  -
 التغيرات الحاصمة في ىذا المجاؿ؛

عممية المعاملات الالكترونية ،  تطوير سيرورة كبح الى أدػ الالكترونية الثقافة في الاجتماعية التركيبة ضعف -
 .تمنحو الأماف لا التي الالكترونية التعاملات مف العميل خوؼ الى راجع وىذا

 :اختبار الفرضيات 
 .السياحية موكالةدمات السياحية لالخوتحسيف  تطوير في المعاملات الالكترونية ساىـتالفرضية الأولى:  -

  المعاملات الالكترونيةوؿ إلى مف خلاؿ تناولنا لمفصل النظرؼ مف ىذا البحث حيث تطرقنا في المبحث الأ 
المعاملات  اوجدنا حقيقة أف ىناؾ علاقة تأثيرية وطردية في نفس الوقت بيف السياحية  بتحسيف الخدمات ووعلاقت

كبيرة أؼ أف الاستغلاؿ الأمثل بدرجة  المعاملات الالكترونيةؤثر يحيث السياحية ت وتحسيف الخدما الالكترونية
ىذه تحسيف وتطوير يؤدؼ إلى في تقديـ الخدمات السياحية وعرضيا  المعاملات الالكترونيةلتقنيات وأليات 

المعاملات  لاولىصحة الفرضية اكل ىذا يؤكد لنا السياحية مما يؤدؼ إلى جذب الز ائف وكسب رضاىـ. الخدمات 
 .السياحية الخدماتوتحسيف  تطوير يتساىـ فالالكترونية 

 داخل الوكالة محل الدراسة. ممعاملات الالكترونيةل تطبيق يوجد: الفرضية الثانية -

ومف   SPSSمف خلاؿ تطرقنا لمفصل التطبيقي وىذه الدراسة الميدانية التي قمنا فييا باستخداـ برنامج  
اف ىناؾ دلالة احصائية  لا حظناone Simple T-Test باستخداـ يل العبارة واختبار الفرضية خلالو قمنا بتحم

يوجد تطبيق لممعاملات بأنو  صحة الفرضية الثانيةوىذا ما يؤكد لنا  0.05حيث كاف مستوػ الدلالة أقل مف 
 .الالكترونية داخل الوكالة محل الدراسة

 السياحية.تحسيف الخدمات و  لممعاملات الالكترونيةإحصائية بيف  توجد علاقة ذات دلالة ة:ثالثالفرضية ال
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ومف   SPSSمف خلاؿ تطرقنا لمفصل التطبيقي وىذه الدراسة الميدانية التي قمنا فييا باستخداـ برنامج  
اف ىناؾ دلالة احصائية  لا حظناone Simple T-Test باستخداـ خلالو قمنا بتحميل العبارة واختبار الفرضية 

توجد علاقة ذات دلالة بأنو   ةلثالثاصحة الفرضية وىذا ما يؤكد لنا  0.05ث كاف مستوػ الدلالة أقل مف حي
 .إحصائية بيف لممعاملات الالكترونية وتحسيف الخدمات السياحية

 والتوصيات الإقتراحات:   

 عمى ضوء ما تـ دراسنو يمكف تقديـ الاقتراحات التالية:

 في تقديـ  اوطرقي اوالاستخداـ الأمثل لألياتي ةالالكتروني بالمعاملاتوـ الواسع الأخذ بالمفيوكالات عمى ال
 خدماتيا السياحية؛

 وترسيخيا قانونيا؛ الكترونيا السياحية بالخدمات أكثر والالكتروني، والتعريف التكنولوجي الجانب تشجيع 

 السنة؛ في دورات بعدة يلوالتأى التدريب طريق عف البشرؼ  العنصر أداء بمستوػ  الارتقاء ضرورة -

 أسرار نجاحيا المستمرة، وجعميا عمى بالوقوؼ الميداف ىدا في الأجنبية السياحية الوكالات تجارب مف الاستفادة -
 السياؽ؛ ىدا في مرشد كدليل

 طريق عف صحيحة لخدمتيـ وكسب ولائيـ بطريقة لاستغلاليا العميل حوؿ معمومات وتكثيف جمع إلى المجوء -
 المؤسسة لدييـ؛ السياحية المقدمة وصورةالخدمات منتجات مما يساىـ في تحسيف  مف يناسبيـ ما توفير

 بالعميل الخدمات وجودتيا وتوطيد العلاقة تقديـ نوعية بتحسيف القديـ العمل وأسموب نمط تغيير عمى العمل -
 السياحية؛ الوكالة لمنتجات ولاء أكثر يجعمو الذؼ بالشكل

 عمى يطمع أضحى العميل أف ذلؾ حديثة، وتقنيات أساليب باستخداـ جديدة سياحية خدماتو  منتجات تطوير -
 الخدمات. أفضل

 التي الكافية الزائر بالمعمومات أو العميل إمداد أجل مف وذلؾ المختمفة السياحية الإدارات بيف دمج عممية أحداث -
 .يةالسياح الخدمات مف أكبر تقديـ كـ وبالتالي إلييا، يحتاج قد
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 :أفاق الدراسة 
برزت لنا أثناء القياـ بيذه الدراسة عدة إشكاليات جديرة بالطرح لمواصمة درب البحث العممي لاسيما البحوث  

وكإثػػراء لمموضوع يمكف أف نقترح بعض العناويف المتعمقة بموضوع ، المعاملات الالكترونيةالمتعمقة بموضوع 
 :دراستنا نذكر منيا

 السياحي في ظل تكنولوجيا الانترنت؛ط النشا فعالية -

 ؛ة في الجزائرلسياحيمؤسسات االفي عاملات الالكترونية واقع الت -

 ؛لممؤسسةبناء علامة تجارية قوية  المعاملات الالكترونية فيدور  -

 ؛تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة عمى المعاملات الالكترونيةاثر  -

 احي؛دور التسويق الرقمي في الترويج السي-

 في تحسيف الصورة الذىنية لمخدمات السياحية. الالكترونية لمعاملاتادور -

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كائمــــة إلمرإجع
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ائمة المراجعـــــــــق

74 
 

 قائمة المراجع
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 : يمثل استبيان الدراسة.01الممحق رقم 

 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مميانة
 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير

جاريةم عموم التقس  
 تخصص: تسويق الخدممت.

 ...الفاضمة الأخت ،... الفاضل الأخ

 تحية طيبة وبعد

 نقوـ التي لمدراسة اللازمة المعمومات لجمع صممت التي الاستمارة ىذه أيديكـ بيف نضع أف يسرنا  
دور   بعنواف تسويق الخدمات، العموـ التجارية تخصص في ماستر شيادة عمى لمحصوؿ استكمالا بإعدادىا

 دراسة ميدانية لوكالة دوؼ لمسياحة والسفر. "السياحية تحسين الخدمات المعاملات الالكترونية في

 الخدمات السياحية، تفعيل المعاملات الالكترونية  في مساىمة عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه تيدؼ و 
 أف حيث بدقة وموضوعية، الاستمارة أسئمة مىع بالإجابة التكرـ منكـ نأمل المجاؿ، ىذا في لأىمية رأيكـ ونظرا
 نجاحيا عوامل مف أساسي عامل ورأيكـ ضرورية فمشاركتكـ إجابتكـ، صحة عمى كبيرة تعتمد بدرجة النتائج صحة

 فقط. العممي البحث لأغراض إلا تستخدـ لف إجاباتكـ جميع عمما أف ونحيطكـ

 والاحترام  التقدير فائق بقبول وتفضموا

 الطالبين:

 فػػػػػػػػػػرج حمػػػػزة -

 حمتػػػػػػػػػػػػات عبد الله -

 ( أماـ الإجابة المناسبةxالرجاء وضع علامة) ملاحظة:

 الشخصية: البيانات الجزء الأول: 
 ( في الخانة المناسبةXيرجى وضع علامة )

 ذكر             أنثى             الجنس:
 متزوج )ة(            أعزب/عز اء       الحالة الإجتماعية:

 سنة 45سنة       أكثر مف  45إلى  30سنة       مف  30أقل مف      :يةالعمر الفئة 
 متوسط              ثانوؼ        جامعي               أخرػ      المستوى التعميمي:
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 الاستبانةالجزء الثاني: محاور 

 السياحية الوكالة داخل الالكترونية المعاملات واقع: الأول المحور

 يرغ العبارة
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد
 بشدة 

       .تقنية ومعدات ييزاتتج ىمع الوكالة تتوفر -1

      .واستخدام ولةيبس وكالةمل الإلكتروني الموقع يتميز -2

تميل إلى إستخداـ وسائط التواصل الاجتماعي،  -3
 صل مع الواكالة البريد الالكتروني لمتوا

     

تطمع عمى خدمات الوكالة السياحية عبر الموقع  -4
 الإلكتروني

     

 ايتحتاج التي وماتمالمع كافة ىمع الحصوؿ يمكنؾ -5
 ..سريع بشكل الإلكتروني عالموق خلاؿ مف

     

 الإلكتروني بالدفع خاصا نظاما الوكالة توفر -6
 .الخدمة مف الاستفادة لييلتس

     

 في ـىسا لكترونيةالا معاملاتلم الوكالة استخداـ -7
 .لؾ خدمةمل ققيالد يـقدالت

     

 الوكالة في المستخدمة الإلكترونية المعاملات توفر -8
 .الشخصية وماتؾملمع الحماية

     

 يؾمع يوفر الإلكترونية معاملاتمل الوكالة استخداـ -9
 .الخدمة مف للاستفادة وبمالمط ديالج

     

 فادةيوا ولةيس أكثر الإلكترونية المعاملات تجد -10
 .الوكالة في يديةمالتق المعاملات مف

     

 المعاملات يةحسياال الوكالة اجيإن تجد -11
 .خدماتيا وجودة ايأدائ تحسيف في ـىيسا الإلكترونيية
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 السياحية بتحسين الخدمة المعاملات الالكترونية : علاقةنيالمحور الثا

 يرغ العبارة
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

تساىـ المعاملات الالكترونية في اتاحة فرصة  -1
  لمعميل بتصميـ خدمتو السياحية حسب حاجاتو

     

تتميز إجراءات الخدمة السياحية المتبعة في الوكالة -2
 بالمرونة.

     

 علاقات خمق في ساىمت المعاملات الالكترونية -3
 بينؾ و يف الوكالة. تفاعمية مستمرة

     

 في ايأقدم التي والشكاوؼ  راتاسالاستف ىمع الرد يتـ -4
 .المناسب الوقت

     

 المؤسسة أخريف عف أشخاص إبلاغ عمى تعمل-5
 وخدماتيا.

     

      تطمبيا. التي الخدمات كل الوكالة توفر-6
سياحية ال تقديـ خدماتيا عمى الوكالة تحرص-7

 المواعيد المحددة. الالكترونية في
     

 في الاستقباؿ وحسف بالمباقة الموظفوف  يتصف-8
 معؾ. التعامل

     

 لي ايقطعت التي الوعود بتحقيق الوكالة إدارة تزـمت -9
 .ايمع التعامل قبل

     

      .معي والمصداقية بالشفافية الوكالة تعاملات تتسـ -10
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 يمثل الفا كروباخ :02م قر الممحق 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,303 22 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,82 11 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,532 10 

 

 

 

 

 

 
Valeur  ddl 

Signification 

asymptotiqjfhvu

e (bilatérale) 

khi-deux de Pearson 9,096
a
 2 ,011 

Rapport de vraisemblance 10,198 2 ,006 

Association linéaire par 

linéaire 
7,691 1 ,006 

N d'observations valides 30   
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Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 27,097
a
 3 ,000 

Rapport de vraisemblance 29,157 3 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
13,175 1 ,000 

N d'observations valides 30   

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 2,644
a
 2 ,267 

Rapport de vraisemblance 4,144 2 ,126 

Association linéaire par linéaire ,845 1 ,358 

N d'observations valides 30   

 
 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 9,096
a
 2 ,011 

Rapport de vraisemblance 10,198 2 ,006 

Association linéaire par linéaire 7,691 1 ,006 

N d'observations valides 30   

 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 10,370
a
 2 ,006 

Rapport de vraisemblance 11,581 2 ,003 

Association linéaire par 

linéaire 
9,134 1 ,003 

N d'observations valides 30   

Tests du khi-deux 

N d'observations valides 40   
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Test d'homogénéité des variances 

 لممعاملات الاكترونية . T(: اختبار 14-2) الجدول رقم
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1393 7932, 1,00545 000, 29 9,321 2المحور

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,2449 8337, 1,03929 000, 29 10,223 4المحور

 
 
 
 
 
 

 
ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,674 1 1,447 3,324 ,445 

Intragroupes 11,654 24 ,144   

Total 15,551 27    

 
ANOVA 

 المحور2

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,322 

 
1 ,447 1,546 ,357 

Intragroupes 34,255 24 ,547   

Total 15,147 29    

 

ANOVA 

 1المحور

 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,475 2 ,157 ,174 ,542 

Intragroupes 31,402 27 ,465   

Total 15,274 19    
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ANOVA 

 المحور2

 
Somme des 

carrés 
Ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,021 2 ,144 1,446 ,14 

Intragroupes 15,556 27 ,246   

Total 14,403 29    

 

 

 

 
 


