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 السدتخمص:  
اف التظؾر الاقترادي الحجيث والسشافدة الذجيجة بضؽ السؤسدات وتخسخ معالؼ العؾلسة وما يراحبيا مؽ تخكضد  

دقضق لسعايضخ الجؾدة ومتظمبات السشافدة الجولية وتمبية رغبات السدتيمكضؽ والتظؾر السحىل في استخجاـ تكشؾلؾجيا 
قل كبضخ في مجالات استخجاـ اسالضب تكشمؾجيا السعمؾمات والاترالات السعمؾمات والاترالات، ادى الى مسارسة ث

وبالاخص الانتخنت، اذ مثمت ىحه الثؾرة الخقسية فخصة كبضخ وميسة ججا اماـ السؤسدات الدياحية والفشجقية لسحاولة 
 العالسي الججيج. تحكيقة مضدة تشافدية، وتظؾيخ الظاقات الانتاجية والخجمية والابجاعية والانجماج في الاقتراد

نذأت بحلػ صشاعة الدياحة الالكتخونية  ومع دمج التظؾر التكشؾلؾجي الحجيث بالعسل في القظاع الدياحي 
التي تذكل في وقتشا الحاضخ ندبة كبضخة مؽ حجؼ التجارة الالكتخونية في العالؼ. وبيحا تدعى كثضخ مؽ دوؿ العالؼ 

الدياحية خاصة الرغضخة والستؾسظة مشيا، وعمى  لتحدضؽ الأداء الاقترادي لمسؤسدات لشذخ الدياحة الإلكتخونية
الخغؼ مؽ ذلػ الا انشا نجج اف شخكات الدياحة والدفخ في القظاع الدياحي في العخاؽ لازالت تفتقخ الى السعخفة 

و البحث نحؾ ايجاد الية مشاسبة الجضجة بالدياحة الالكتخونية وتظبيقاتيا واىسضتيا في تظؾيخ الاداء، لحا كاف تؾج
لؾضع الحمؾؿ التي مؽ شانيا معالجة السذكمة القائسة وذلػ مؽ خلاؿ الاىجاؼ التي يدعى الؾصؾؿ الضيا، والستسثمة  
بالتعخؼ عمى اىسية الدياحة الالكتخونية وسبل تظؾيخىا والسقتخحات التي يسكؽ العسل بيا لخفع مدتؾى الاداء 

 ات في العخاؽ.الالكتخوني ليحه الذخك
 

Abstract 

     With the application of the technological development appeared the electronic 

tourism industry which constitutes a high percentage of the size of the electronic trade 

in the world. Many countries try to familiarize the electronic tourism to improve the 

economic performance of the tourist institutions, the small and the average ones in 

particular. Even   though, travel and tourism companies in Iraq lack the good knowledge 

of electronic tourism, its applications, and importance for developing their performance. 

This makes it necessary to look for a suitable methodology to largely attract the 

attention towards the use of the technology of data and communications by travel and 

tourism companies to achieve their desired objectives. This is represented by 

acknowledging the electronic tourism, its applications in developing the offered 

services, and the suggestions that may improve the electronic performance of these 

companies in Iraq. 

 

 :السقجمة
والعذخوف شيج العالؼ ثؾرة في استخجاـ مختمف التكشؾلؾجيات، مع نياية القخف الساضي وبجاية القخف الحادي 

لؾجيا قؾة اساسية تقؾد الشسؾ الاقترادي عمى اختلاؼ ؾ ومشيا تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات، وقج أصبح لمتكش
الات مؽ لؾجيا قجرة مسضدة عمى اقتحاـ عجة مجؾ لؾجيا الانتخنت، فقج اكتدبت ىحه التكشؾ قظاعاتو، وبالتخكضد عمى تكش

لكافة انؾاع الخجمات و ججا فعالة الشذاط الاقترادي، فتحؾلت في مجاؿ الدياحة الى قشاة تخويجية وبيعية 
وقج فخضت جسيع تمػ التغضخات والتظؾرات في تقشية السعمؾمات والاترالات صؾرا ججيجة في مقجمتيا  والسشتجات،

 حتسية لايسكؽ لاي نذاط سياحي تجاىميا. الخجمات الدياحية الالكتخونية والتي اصبحت حاليا ضخورة



  6102انعدد انسابع والاربعون   مجهة كهية بغداد نهعهوو الاقتصادية انجامعة

 

 

031 

ونتيجة لحلػ تبشت معغؼ الجوؿ السيتسة برشاعة الدياحة مفيؾـ الدياحة الالكتخونية في انتاج الخجمات والسشتجات 
الدياحية الستسضدة وتظؾيخ السذاريع الدياحية والفشجقية معتسجة عمى اسدذ ومعايضخ خاصة تزسؽ لمسدتثسخيؽ في 

ي والفشجقي الاقباؿ الجائؼ والستدايج مؽ الدوار وتحؾيميؼ الى زبائؽ ذات ولاء عاؿ لمسشتؾج والخجمة القظاع الدياح
 الدياحية.

وفي ضؾء ذلػ شسل البحث ثلاثة مباحث اساسية، تزسؽ الاوؿ مشيا مجخل مفاليسي لتكشؾلؾجيا السعمؾمات 
رائريا، واىسضتيا، في حضت تزسؽ السبحث والاترالات، لمتعخيف بسفيؾـ تكشمؾجيا السعمؾمات والاترالات، وخ

الثاني التعخيف بتظبيقات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في القظاع الدياحي، لمتعخيف عمى اسباب عيؾر 
الدياحة الالكتخونية، ومفيؾميا، واىسضتيا، وتظؾيخىا، وما ىي متظمبات تظبيقيا، اما السبحث الثالث، فقج تزسؽ 

تخونية في تظؾيخ شخكات الدياحة والدفخ، حضث تزسؽ ىحا السبحث الجراسة التحمضمية لتبيقات اىسية الدياحة الالك
 الدياحة الالكتخونية في شخكات الدياحة والدفخ، وسبل تظؾيخىا.

 هيكمية البحث:
 : تداؤلات البحث

في العخاؽ للاىتساـ بسختمف انؾاع  شخكات الدياحة والدفخبالخغؼ مؽ وجؾد رغبة حكيكية وجادة مؽ قبل ادارات 
حي يجب التظؾر التكشؾلؾجي، ومشيا الدياحة الالكتخونية، الا اف العسل بيا لا يداؿ محجود، وليذ بسدتؾى الظسؾح ال

 ، واستشاداً الى ذلػ يسكؽ بمؾرة مذكمة البحث مؽ خلاؿ التداؤلات الاتية:اف تكؾف عميو تمػ الذخكات
 عمؾمات والاترالات في القظاع الدياحي؟ماىي اىسية تكشؾلؾجيا الس .1
باعتبارىا احج اشكاؿ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات اف تداىؼ في تظؾيخ  -كيف يسكؽ لمدياحة الالكتخونية  .2

 طبيعة الخجمات السقجمة مؽ قبل شخكات الدياحة والدفخ؟
 شخكات الدياحة والدفخ في العخاؽ؟ما ىي السقتخحات التي يسكؽ العسل بيا لخفع مدتؾى الاداء الالكتخوني في  .3

 
  اهسية البحث: 

تكسؽ اىسية البحث مؽ اىسية السؾضؾع الحي يعالجو والاىجاؼ التي تدعى لتحكيقيا، وبذكل عاـ فانيا تغيخ 
 بذكل واضح مؽ خلاؿ الشقاط الاتية:

وىي الدياحة  تؾضيح احج التظبيقات الاكثخ اىسية في مجاؿ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات .1
 الالكتخونية وتأثضخىا في نجاح القظاع الدياحي في العخاؽ.

تدميط الزؾء عمى امكانية شخكات الدياحة والدفخ في استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات واىسية ذلػ  .2
 والسدتقبمضضؽ.في تظؾيخ الخجمات السقجمة مؽ قبل ىحه الذخكات وزيادة حرتيا الدؾقية مؽ الدبائؽ الحالضضؽ 

الاستفادة مؽ نتائج الجراسة وتؾصياتيا وامكانية تعسيسيا عمى جسيع شخكات الدياحة والدفخ العاممة في القظاع  .3
 الدياحي في العخاؽ.
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 : اهجاف البحث
 للاجابة عؽ التداؤلات السظخوحة في السذكمة مؽ خلاؿ الاتي: افيدعى الباحث 

 السعمؾمات والاتراؿ واىسضتيا في مجاؿ العسل الدياحي والفشجقي.التعخؼ عمى مفيؾـ تكشؾلؾجيا  .1
 التعخؼ عمى اسباب عيؾر الدياحة الالكتخونية ومفيؾميا واىسضتيا وسبل تظؾيخىا. .2
تقجيؼ مجسؾعة مقتخحات يسكؽ اف تداىؼ في رفع مدتؾيات استخجاـ الاعساؿ الالكتخونية في شخكات الدياحة  .3

  خ نحؾ الافزل لمخجمات التي تقجميا ىحه الذخكات.والدفخ وبسا يزسؽ تحقضق تظؾي
 

 : مجتسع وعيشة البحث
يتكؾف مجتسع البحث مؽ جسيع شخكات الدياحة والدفخ العاممة في مجنتي بغجاد وكخبلاء والحي بمغ عجدىا 

وبالشغخ مؽ ( شخكة وكسا ىؾ مجوف في قاعجة بيانات قدؼ التخظيط والجراسات في وزارة الدياحة والاثار، 370)
%( 20( استبانة والتي تذكل )72كؾف السجتسع كبضخ وواسع فقج تؼ اعتساد العضشة العذؾائية البديظة وذلػ بتؾزيع )

  مؽ حجؼ السجتسع الاصمي .
 

 فخضيات البحث:
تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بضؽ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شخكات الدياحة  .1

 وبضؽ طبيعة الخجمات السقجمة مؽ قبل ىحه الذخكات. والدفخ
يؾجج تأثضخ ذو دلالة معشؾية لاستخجاـ شخكات الدياحة والدفخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في تظؾيخ  .2

 الخجمات السقجمة.
 مشهجية البحث:

 مرجريؽ أساسضؽ عمى ويعتسج السضجانية، الجراسة وأسمؾب التحمضمي الؾصفي السشيج إلى الجراسة ىح تدتشج
 :ىسا البيانات عمى لمحرؾؿ

 التي لمكتب والسقالات الخجؾع خلاؿ مؽ لمجراسة الشغخي  الجانب لتغظية وذلػ  :السكتبية الثانؾية السرادر .1
 تكشمؾجيا السعمؾمات والاترالات في الاعساؿ الدياحية.  مؾضؾع تتشاوؿ

مؽ شخكات الدياحة  عضشة عمى تؾزيعيا تؼ إستبانة بؾاسظة جسعيا التي البيانات خلاؿ مؽ :الأولية السرادر .2
 والدفخ في مجيشتي بغجاد وكخبلاء السقجسة.
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 السبحث الاول: 
 ت والاترالات في القظاع الدياحي:الدياحة الالكتخونية احج تظبيقات تكشهلهجيا السعمهما

نغخاً لتدايج اىسية السعخفة بؾصفيا دافعا لمشسؾ الخئيذ، فزلا عؽ الثؾرة في مجاؿ السعمؾماتية والاترالات  
وخرؾصاً الانتخنت، لحا باتت تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات وتظبيقاتيا الضؾـ مؽ العؾامل الخئيدة في الشسؾ، 

سدات، وفي ضؾء ذلػ ييجث السبحث الى بياف مفيؾـ  بحضث اضحت جؾىخة السضدة التشافدية بالشدبة لجسيع السؤ 
تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات، كسا ييجؼ الى التعخؼ عمى اىؼ السبخرات اللازمة لاستخجاـ تكشؾلؾجيا 

السعمؾمات والاترالات في القظاع الدياحي والفشجقي، فزلا عؽ معخفة تظبيقات تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات 
دياحي وىي الدياحة الالكتخونية، مؽ حضث اسباب عيؾرىا، ومفيؾميا، واىسضتيا ومتظمبات تظبيقيا، في القظاع ال

لضتدشى لشا معخفة الكيسة السزافة التي يسكؽ اف  تحققيا تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في القظاع الدياحي 
 والفشجقي.

 اولا...مفههم تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات: 
عُخفت تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في بجاية عيؾرىا بالتكشؾلؾجيات الحجيثة لمسعمؾمات والاترالات  

(NTIC( ثؼ ححفت كمسة الحجيثة مؽ التدسية لتربح تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات )(TIC ثؼ بجاية مؽ ،
(، فقج عخفيا TIا التدسية السخترخة )استخجاـ الانتخنت مؽ القخف الساضي عيخت بعض الادبيات استخجـ مؤلفؾى

(، عمى انيا اداة مؽ ادوات التدضضخ السدتخجمة والتي تتكؾف مؽ Laudon & Laudon,2006: 65كل مؽ ) 
 خسدة مكؾنات وىي:

 العتاد السعمؾماتي: تتسثل في السعجات الفضديائية لمسعالجة. .1
 البخمجيات. .2
ة لتخديؽ السعظيات كالاقخاص الرمبة والزؾئية وبخمجيات تكشؾلؾجيا التخديؽ: تتسثل في الحؾامل الفضديائي .3

 لتشغيؼ السعظيات عمى الحؾامل الفضديائية.
تكشؾلؾجيا الاتراؿ: تتكؾف مؽ معجات ووسائط فضديائية وبخمجيات تخبط مختمف لؾاحق العتاد وتعسل عمى نقل  .4

ضل شبكات لتبادؿ وتقاسؼ السعظيات مؽ مكاف الى اخخ بحضث يسكؽ وصل الحؾاسضب ومعجات الاتراؿ لتذك
 الاصؾات والرؾر والفضجيؾ.

 الذبكات: تخبط بضؽ الحؾاسضب لتبادؿ السعظيات او السؾارد. .5
( عمى انيا"التذكضمة الستكاممة مؽ الادوات الالكتخونية التي تديل عسل الادارة Buhalis,2003:8وقج عخفيا)

دارة معمؾماتيا، وعائفيا، وعسمياتيا، والاتراؿ الفعاؿ مع الاستخاتيجية والتذغضمية لمسشغسات، مؽ خلاؿ تسكضشيا مؽ ا
كسا عخفيا )رضا( عمى انيا مجسؾع تكشؾلؾجيا الاعلاـ الالي ووسائل اصحاب السرالح، لتحقضق رسالتيؼ واىجافيؼ، 

(، 2006:205الاتراؿ، التي تدسح بتبادؿ السعمؾمات ومعالجتيا، في اطار ما يعخؼ بذبكة الانتخنت )رضا،
(، يذضخ الى "مجسؾعة مؽ العشاصخ والقجرات التي تدتخجـ لجسع البيانات TICمؽ يقؾؿ اف مرظمح ) وىشاؾ

والسعمؾمات وتخديشيا ونذخىا باستخجاـ تكشؾلؾجيا الحاسبات والاترالات بدخعة عالية وكفاءة لاحجاث كل ما مؽ 
 (.2007:10شانو اف يداعج عمى تظؾيخ السجتسعات") يحضى،
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)العسارة وعلاوي(، فقج اشارو الى اف  تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات تتزسؽ مختمف انؾاع اما كل مؽ 
الاكتذافات والسشتجات والاختخاعات التي تأثخت بغيؾر تكشؾلؾجيا الحؾاسضب والاترالات الحجيثة والتي تتعامل مع 

اعيا في الؾقت السشاسب وبالظخيقة شتى امؾاع السعمؾمات مؽ حضث جسعيا، تحمضميا، تشغيسيا، تخديشيا، واستخج
 (.2007:2السشاسبة والستاحة   ) العسارة، وعلاوي،

بشاءاً عمى ما تقجـ يسكؽ الاشارة الى أف ىحه التكشؾلؾجيات تتسثل في جسيع الاستخجامات مؽ حؾاسضب، شبكات 
ؿ مؽ ىاتف، فاكذ اتراؿ واجيدة تجاوؿ السعمؾمات الدمكية والاسمكية، حضث تتسثل عادة في اجيدة الاترا

والانتخنت، وىي تدتخجـ بغخض اداء مختمف السياـ الخامية الى تحقضق اىجاؼ السؤسدة، وكشتيجة لحلػ فاف 
تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات تحاوؿ الخفع مؽ فاعمية استخجاـ السعمؾمات داخل السؤسدة وذلػ عؽ طخيق 

 الاتي:
 ) نرؾص، صؾر، صؾت،..( في شكل معظيات رقسية مؾحجة.تحؾيل، تخديؽ، ومعالجة كل انؾاع السعمؾمات  .1
 بث ىحه السعمؾمات بدخعة في كل انحاء العالؼ باستخجاـ الذبكة العالسية انتخنت. .2
 تخجسة السعمؾمات السدتقبمة وتحؾيميا الى الذكل السخغؾب فيو ) نرؾص، صؾر، صؾت،..(. .3
 ظخيقة سخيعة ومدتسخة عؽ طخيق الذبكات.بالاتراؿ ب -ومشيا الدياحية والفشجقية –الدساح لمسؤسدات  .4
تغضضخ طخؽ الاتراؿ داخل ىحه السؤسدات عؽ طخيق ادخاؿ البخيج الالكتخوني وتكشؾلؾجيات الانتخنت، وىحا  .5

 ماسضتؼ الاشارة اليو في ىحا البحث.

 ثانياً...مبخرات استخجام تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات في القظاع الدياحي والفشجقي:
 مؽ والفشادؽ، الدياحة مجالات مختمف في التكشؾلؾجيا وإستخجاـ بإتاحة إلا تتؼ لؽ الدياحية الخجمات جؾدة إف
 العالسية الدياحة مشغسة ذلػ إلى نبيت وقج وغضخىا، ...مالية، وتدؾية وتعاقج وحجد وتخويج وتدؾيق تخظيط

والفشادقة،  الدياحة قظاع في والاتراؿ السعمؾمات تكشؾلؾجيا بأىسية إستخجاـ والسؤسدات واليضئات الحكؾمات
 عمى لمقائسضؽ بالشدبة خيارا تعج ولؼ الدياحية، الأساسية لمتشسية المبشة والاتراؿ السعمؾمات تكشؾلؾجيا وأصبحت
 بأي يسكؽ ولا والفشجقي، القظاع الدياحي وتشسية لتظؾيخ الخاىشة الإقترادية الأوضاع تفخضيا حتسية بل القظاع،

 أجل مؽ مكسمة وضخورية ىي بل التقمضجية، لمدياحة مشافدة ىي الإلكتخونية الدياحة إعتبار الأحؾاؿ مؽ حاؿ
 (2009:280) بختي و شعؾبي،  الاتي:     خلاؿ مؽ التكامل ىحا ويشبع الدياحة، قظاع تظؾيخ

 بالتبايؽ، السترفة الدياحية، السعمؾمات تجاوؿ عمى كبضخ بذكل أنؾاعيا بسختمف الدياحية الخجمات إعتساد .1
 حجة مؽ تقمل فيي ليا، السشاسب الؾسط الانتخنت يعج ولحلػ التجخبة، بعج جؾدتيا إلا يرعب قياس وبالتالي

 السعالؼ عمى التعخؼ مؽ الدائخ تسكؽ بحضث الدياحية لمخجمة الافتخاضية/الديارة التخضمية طخيق عؽ التبايؽ ىحا
 البيانات عمى والاطلاع لمسؾقع تخضمية مخئية تفاعمية صؾرة لاؿمؽ خ ويدخ، سيؾلة بكل الدياحية والسشاطق

 لخحمتو بخنامج ووضع تخظيط مؽ الدائح تسكؽ زيارتيا، وأيزا السخاد الدياحية لمسشاطق التفرضمية والسعمؾمات
 مسكؽ عجد أكبخ مذاىجة لو حتى يتدشى ليا زيارتو مؾاعضج وتختضب زيارتيا، في يخغب التي السشاطق واختيار

 لشفقاتو. تقخيبية مضدانية وتخريص الدياحية، السعالؼ مؽ
 مؽ تداىؼ حضث الدياحية، الخجمة إنتاج تكمفة تخفيض إلى والاتراؿ السعمؾمات تكشؾلؾجيا إستخجاـ يؤدي .2

 تمػ خرؾصا التكاليف، تجنئة عمى التكشؾلؾجيا تعسل أخخى  جية ومؽ الدياحي، رفع التخويج في جية
 مؽ ىؾ الخجمة فظالب بالتؾزيع الستعمقة وتمػ ) والدياح بالؾسظاء )الاتراؿ السباشخ بالإتراؿ الستعمقة
 حجؼ خفض إلى بالإضافة الدياحية، والجوريات طباعة السظبؾعات تكاليف يقمص مسا لإقتفائيا، يدعى
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 والبخامج والتظبيقات والإنتخنت الآلي إستخجاـ الحاسب عمى وتجريبيؼ العاممضؽ قجرات ورفع الدائج العسالة
 .السختمفة

 يجفع مسا قبل، مؽ مؾجؾد تكؽ لؼ كامشة إحتياجات عيؾر إلى يؤدي قج التكشؾلؾجيا إستخجاـ في التؾسع .3
 التؾسع ىحا وأيزا الكامشة، الاحتياجات ىحه تمبي ومتشؾعة ججيجة مشتجات بتظؾيخ بالقظاع الدياحي بالعاممضؽ

 وتمسيع الدياحية لمسؤسدة التشافدية القجرة مؽ والخفع الدبائؽ، قاعجة وتؾسيع الخجمة السقجمة، تحدضؽ إلى يؤدي
 القظاع دخل عمى إيجابا يشعكذ مسا الخجمة، وجؾدة السرجاقية مؽ عمضيا حالة ويزفي التجارية، علامتيا
 .إجسالا الدياحي

 ثالثاً...اسباب عههر الدياحة الالكتخونية:  
 World Wide( اي:) WWW(، وذلػ مع عيؾر اؿ:)1990تعؾد بجاية الدياحة الالكتخونية الى العاـ )

Webالذخكات مباشخة)  بضؽ كانت إف التجارة قشؾات كل (، ودخؾؿ الانتخنت في سؾؽ التجارة العالسي، وعمى
Business to (Business:B2B الذخكات بضؽ ، أو (والسدتيمكضؽBusiness to Consumer:B2C  وحتى ،)

 -ديكخيفتؾر "مؾقع كاف القظاع ليحا مسثل (، وأوؿ Consumer to Consumer:C2Cبضؽ السدتيمكضؽ )  
"Dégriftour 1991 العاـ في ( O’Connor,2000:177-193) وقج تشاولت العجيج مؽ السشغسات الجولية ،

تظبيقات الدياحة الالكتخونية واثخىا في زيادة الشسؾ الدياحي، وقج ساىست عجة عؾامل في انتذار ىحا السفيؾـ 
يشتج  وما الجولية، الإلكتخونية التجارة إجسالي في الالكتخونية الدياحة إسياـ ندبة يقاتو الستشؾعة ، اىسيا ارتفاعبتظب
 الخجمات الدياحية تكاليف في تخفيض مؽ بالدياحة السعشية لميضئات السؤسدية البشى في السفيؾـ ىحا دمج عؽ

 مع شخائح تتفق ججيجة سياحية أنذظة واستحجاث السقجـ الدياحي السشتج وتظؾيخ الأسعار، وبالتالي السقجمة
 في مؽ زيادة عمضيا يتختب وما الدياحية، لمسؤسدات التشافدية القجرة زيادة عؽ فزلا وذلػ السختمفة، الدائحضؽ

 (.2009القؾمي )ورداني، الاقتراد في الدياحي لمقظاع السزافة الكيسة
 لسقجمي سؾاء تؾفخىا التي الزخسة السشافع خلاؿ مؽ الإلكتخونية وعيخت الحاجة بذكل متشامي الى الدياحة

الشسظية،  الدياحية السعاملات في التقمضجية الحؾاجد تجاوز في تديؼ والتي أنفديؼ، لمدائحضؽ أو الخجمات الدياحية
 السعمؾماتتأمضؽ  خلاؿ مؽ الدياحة صشاعة عمضيا تعتسج التي السعمؾمات تقجيؼ تيدضخ السشافع ىحه أىؼ مؽ ولعل

 عبخ وسائل الجفع في الثقة وتأمضؽ الأسبؾع، في أياـ 7 و الضؾـ في ساعة 24 مجار عمى السظمؾبة الدياحية
 عؽ يحتاجيا والسعمؾمات التي البيانات جسيع عمى الحرؾؿ الدياحي السدتيمػ بإمكاف أصبح ىشا ومؽ الانتخنت،

 (. 2009الإنتخنت )العسار، شبكة خلاؿ مؽ الدياحي السشتج
 مؽ قظاع الدياحة بيا يتستع التي الخاصة والسسضدات العالؼ في للاتراؿ كؾسضمة للانتخنت الدخيع الانتذار يعج كسا
 مؽ الكبضخة والسختمفة العخوضات حجؼ عؽ ناليػ الإلكتخونية، الدياحة عيؾر إلى أدت التي الأسباب أىؼ

 الخحلات شخاء فإف إلى ذلػ ضف تظؾر، أو تغضضخ كل مع وتحجيثيا عخضيا الؾاجب الدياحية والخجمات السشتؾجات
 تغظية تؾفخ التي الانتخنت بالذخاء، ووجؾد القخار أخح قبل رحمة مؽ أكثخ ومقارنة والتفكضخ الؾقت يتظّمب الدياحية

 السعمؾمات مختمف عؽ والبحث كافتيا، الدخيعة بضؽ لمسقارنة الفخصة أتاح العخوضات مؽ اليائل الحجؼ ليحا شاممة
 بضؽ والجردشة السشتجيات عبخ ىحه السعمؾمات كل مشاقذة وأيزًا الدياحية والخجمات بالسشتؾجات الستعمقة

 (.http//www.brooonzyah.netالدياحية ) والسؤسدات السدتيمكضؽ بضؽ أو السدتيمكضؽ،
 

 (:e-tourismرابعاً...مفههم الدياحة الالكتخونية )
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يُعج مفيؾـ الدياحة الاكتخونية مؽ السفاليؼ الحجيثة الحي تجاخل وارتبط ارتباطاً وثيقاً بسفيؾـ التجارة الالكتخونية،  
وقج نتج ىحا السفيؾـ عؽ اتحاد قظاع التكشؾلؾجيا الحجيثة بقظاع الدياحة معاً، واصبح بالامكاف تدسية اي نسط 

تقشيات الحجيثة في عخض مشتجاتو وتقجيسيا لمدياح عمى شبكة الانتخنت، سياحي بأنو)الكتخوني( اذا ما تؼ استخجاـ ال
 وسضتؼ عخض البعض مؽ ما ورد حؾؿ تعاريف الدياحة الالكتخونية وكالاتي:

 ( مفههم الدياحة الالكتخونية عمى وفق تعاريف بعض الباحثين1ججول )
 التعرٌف السنة الباحث او الكاتب ت

1 
Carter & 
Renaul:7 

2002 

الاعمال الالكترونٌة فً مجال السفر والسٌاحة والتً تسُتخدم فٌها تكنولوجٌا هً 
المعلومات والاتصالات لتمكٌن مجهزي السٌاحة من العمل بشكل اكثر كفاءة 
ولمساعدة وخدمة الزبائن بشكل اكثر فاعلٌة من خلال تمدٌم التسهٌلات الممكنة التً 

 تجات السٌاحٌة.تساعدهم فً اجراء الممارنة والاختٌار للمن

 Khanchouch:4 2004 
استخدام الأعمال الالكترونٌة فى مجال السفر والسٌاحة، واستخدام تمنٌات الانترنت 

من أجل تفعٌل عمل الموردٌن السٌاحٌٌن والوصول إلى تسهٌلات أكثر فعالٌة 
 . للمستهلكٌن السٌاحٌٌن

 2005 7السمان : 2
وتسوٌمها أو تسلٌمها للمشترى من خلال  وتوزٌعها أنشطة إنتاج السلع والخدمات

 .الوسائط الالكترونٌة

 
Badica & 

Soava:657 
2008 

هً جزء من التجارة الالكترونٌة التً تحٌط بالتكنولوجٌات الاكثر تطوراً، كصناعة 
 المعلومات، الاتصالات، الضٌافة، الادارة، التسوٌك، واستراتٌجٌة التخطٌط.

3 
Mavri & 

Angelis:114 2009 
هً استخدام تكنولوجٌا حدٌثة لنشاطات معٌنة كالحجز على الانترنت ل)الفنادق، 
التذاكر،..الخ( من خلال التوجه الى بوابات الانترنت الخاصة بهذه الموالع والتً 

 تحتوي على معلومات ذات لٌمة عالٌة للمسافرٌن وغٌرهم.

4 
 

 2010 احمد

 بٌن أو وأخرى سٌاحٌة مؤسسة بٌن تتم التً بعض معاملاته تنفٌذ ٌتم سٌاحً نمط
 المعلومات تكنولوجٌا استخدام )سائح( من خلال ومستهلن سٌاحٌة مؤسسة

 شبكة خلال السٌاحٌة من الخدمات عروض فٌه تتلالى وبحٌث والاتصالات،
 لبول هذه فً الراغبٌن السائحٌن جموع رغبات )الإنترنت( مع الدولٌة المعلومات

 .الإنترنت شبكة عبر الممدمة السٌاحٌة الخدمات

5 
Buhalis & 

Jun:9 
2011 

كل وظائف الاعمال)التجارة الالكترونٌة، التسوٌك الالكترونً، المالٌة الالكترونٌة، 
والمحاسبة الالكترونٌة(، اضافة الى استراتٌجٌة التخطٌط الالكترونً، والادارة 
الالكترونٌة لجمٌع لطاعات صناعة السٌاحة، متضمنة 

 السٌاحة،السفر،النمل،المتعة،الضٌافة،ومنظمات المطاع العام والخاص .

6 
Jowkar & 

Samizadeh:9 2011 
هً جزء من التجارة الالكترونٌة التً تخلك فرص جدٌدة وتزٌُد الطلب على 

المنتجات والخدمات، وتحسن الامكانٌات الادارٌة فً لطاع السٌاحة وتمود الى 
 المتغٌرة،اختصار بالولت،وتحسٌن الثمة.خفض الكلف 

 السرجر: من اعجاد الباحث اعتسادا عمى ما ورد من السرادر بالججول

  ( اتزح اف الجسيع اكجوا عمى الاتي:1وعميو ومؽ خلاؿ الاطلاع عمى الججوؿ )
 الدفخ مجاؿ في والإنتخنت الإلكتخونية الأعساؿ استخجاـ مؽ خلاؿتتؼ  الالكتخونية الدياحة الاتفاؽ عمى اف .1

 الدياحضضؽ . والسدتيمكضؽ لمسؾرديؽ فعالية أكثخ تدييلات عمى والدياحة، لمحرؾؿ
الاىتساـ الكبضخ بالتقجـ التكشؾلؾجى الحادث فى شبكة السعمؾمات الجولية، وتأثضخه عمى الأنساط الدياحية  .2

استخجاـ التقشيات الحجيثة فى  السختمفة، معتبخيؽ اف أى نسط سياحي بالامكاف تدسضتو "الكتخونى" إذا ما تؼ
عخض مشتجاتو وتقجيسيا لمدائحضؽ عمى شبكة السعمؾمات. ويذسل ذلػ كافة العسميات الدياحية الشسظية 
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السعخوفة مؽ عخوض البخامج الدياحية، وحجد الخحلات الدياحية وتشغيسيا مؽ خلاؿ الإنتخنت، وخجمات ما 
 بعج الحرؾؿ عمى السشتج.

والتخابط بضؽ مفيؾـ الدياحة الالكتخونية وبكافة استخجاماتو مع مفيؾـ التجارة الالكتخونية  التأكضج عمى التجاخل .3
ليكؾف بضشيسا عؾامل مذتخكة تتزسؽ السعمؾمات والخجمات التي تقجميا شخكة لاخخى او شخكة لمسدتيمػ عبخ 

 الانتخنت او غضخىا مؽ وسائل الاتراؿ الالكتخوني.

 كتخونية:خامداً...أهسية الدياحة الال
 لسقػجمي سػؾاء تؾفخىػا اصػبحت التػي الزػخسة السشػافع مػؽاىسضتيػا الكبضػخة  الإلكتخونيػة الدػياحة تكتدػب

 الدػياحية السعػاملات فػي التقمضجيػة الحػؾاجد تجػاوز فػي تدػيؼ أنفدػيؼ،والتي لمدػائحضؽ أو الخػجمات الدػياحية
 (2009(، ) ورداني، Masoomeh,2006:20السشافع ىي كالاتي:    ) ىحه أىؼ الشسظية، ومؽ

مشتجات  بأنيا الدياحية الخجمات تتدؼ حضث الدياحة، صشاعة عمضيا تعتسج التي السعمؾمات تقجيؼ تيدضخ  .1
 ثقة الدائح عمى بالأساس تعتسج وأنيا بالتجخبة، إلا جؾدتيا قياس يسكؽ فلا كبضخ بذكل السعمؾمات فضيا تتبايؽ

 السدتيمػ بإمكاف أصبح ىشا ومؽ، الدياحية والسؤسدات الذخكات تقجميا التي الدياحية الخجمات جؾدة في
 شبكة خلاؿ مؽ الدياحي عؽ السشتج يحتاجيا التي والسعمؾمات البيانات جسيع عمى الحرؾؿ الدياحي
 ..الديارات تأجضخ وأماكؽ والبخامج الدياحية والفشادؽ الظضخاف شخكات عؽ معمؾمات ذلػ ويذسل الانتخنت،

 الدائح قياـ إمكانية خلاؿ مؽ الأساسية، وذلػ احتياجاتو وإرضاء الدائح رغبات تحقضق في ذلػ وأسيؼ .إلخ
 الانتقاؿ إلى يحتاج أف دوف  مشيا واختيار الأندب السختمفة الدياحية السؾاقع بضؽ السقارنات مؽ العجيج بإجخاء

 السكتؾبة التفرضمية السعمؾمات تذسل أشكاؿ متعجدة خلاؿ مؽ ذلػ الانتخنت شبكة وتتيح .أخخ إلى مكاف مؽ
 الدائح قياـ إمكانية حتى أو بشفدو، السشتج أو ترفح الأثخ زيارة خلاليا مؽ الدائح يدتظيع التي والسرؾرة
 .دفعيا يدتظيع التي لمتكمفة ووفقًا سمفًا معج  التقضج ببخنامج دوف  فيو يخغب الحي الدياحي البخنامج بترسيؼ

لانخفاض  نتيجة مقارنة بسضدة الدياحي السشتج تستع ثؼ ومؽ السقجمة حيةالديا الخجمات تكاليف تخفيض .2
 ) الإنتاج  وتكاليف الدياحي، التدؾيق تكاليف مؽ التقمضل الإلكتخونية الدياحة استخجاـ شأف فسؽ الأسعار،

 مع الرفقاتإجخاء  تديضل) التؾزيع وتكاليف ،(والؾسيط الدياحية الخجمة مشتج بضؽ التؾاصل وتدخيع تديضل
 خلاؿ مؽ الفشادؽ حجد أحج أو الالكتخونية الظضخاف تحاكخ تدمؼ لمدائح فيسكؽ ،(السدتيجفضؽ مؽ كبضخة شخيحة
 .الالكتخوني بخيجه

 وذلػ مؽ السختمفة، الدائحضؽ شخائح مع تتفق ججيجة سياحية أنذظة وعيؾر الدياحي السشتج تظؾيخ سيؾلة .3
 والسكسمة والخجمات الأساسية الججيجة الدياحية التؾجيات معخفة خلاليا مؽ يسكؽ التي العاـ الخأي قياس خلاؿ
 .الدائحؾف  يحتاجيا التي

 في ما يشعكذ وىؾ وأرباحيا، وإيخاداتيا مبيعاتيا زيادة في يديؼ بسا الدياحية لمسؤسدات التشافدية القجرة زيادة .4
 .الإجسالي السحمى الشاتج في الدياحي لمقظاع السزافة الكيسة زيادة عمى الشياية

البمج  في الالكتخونية والخجمات التكشؾلؾجية البشية تقجـ عمى دليلا الالكتخونية الدياحة استخجاـ شضؾع إف .5
 الأعساؿ الحكؾمية بشية تستع وفي الأجشبية الاستثسارات زيادة في أخخى  عؾامل ضسؽ يذجع بسا السعشى،

 .الجولية التقاريخ في بالسرجاقية والخاصة
 سادساً... متظمبات تظبيق الدياحة الالكتخونية:    
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 :وتشغيسي مؤسدي إطار تهافخ .1
 القظاع مع الذخاكة وكحلػ البعض، وبعزيا الحكؾمة مؤسدات بضؽ التعاوف  بأىسية الجانب ىحا يتعمق

 التجارة نغؼ تظبضق جخاء مؽ فاعل كل عمى تعؾد التي السدايا إعيار طخيق عؽ السجني والسجتسع الخاص
 أف السعشية واليضئات الدياحة وزارات في مسثمة لمحكؾمات يسكؽ الدياحي، حضث الشذاط مجاؿ في الالكتخونية

 مجاؿ في الانتخنت تظبيقات استعساؿ أجل مؽ السختمفضؽ الدياحضضؽ والؾسظاء لمذخكات السادي الجعؼ تقجـ
 الإلكتخونية السؾاقع ودعؼ الدياحي والسشتج الدياحية السؾارد عؽ تفرضمية بيانات قؾاعج تؾفضخ وكحلػ عسميا،

 تكشؾلؾجيا مع خبخاتيا خلاؿ مؽ الستسضدة الخاص القظاع لذخكات يسكؽ حضؽ في .الرشاعة بتمػ الخاصة
 التشغيسية الجيؾد وتتعجى القخار، لرانعي واستذارات نرائح تقجـ أف الالكتخونية والتجارة والتدؾيق السعمؾمات
 (.2009ورداني،(والجولي الإقميسي الإطاريؽ لتذسل الجاخمي السدتؾى  والسؤسدية

 مؽ يتجدأ لا جدءًا الالكتخونية وتُعج الدياحة :والسحمي الجولي السدتهيين عمى محجد قانهني إطار وجهد .2
 وىؾ العالسية، التجارة بسشغسة الخجمات في التجارة لتحخيخ العامة الاتفاقية إطار في تعسل والتي الجولية التجارة
 العامة بالاتفاقية السمحقة التداماتيا ججاوؿ في الدياحية الخجمات تجرج العخبية الجوؿ معغؼ جعل الحي الأمخ

 السخجؾة التشسية أىجاؼ لتحقضق الدياحي لمقظاع التجريجي التحخيخ بيجؼ وذلػ الخجمات، في التجارة لتحخيخ
 الحكيقة البجاية ىي الخجمات في التجارة لتحخيخ العامة الاتفاقية تكؾف  ثؼ ومؽ الأجشبي، الاستثسار وجحب
السجمذ ( خاصة برفة الإلكتخونية والدياحة عامة برفة الدياحة لتشذيط القانؾنية الستظمبات عؽ لمبحث

 بالدياحة الستعمقة ذلػ في بسا الإلكتخونية التجارة أف غضخ (.2000:14الؾطشي الاقترادي والاجتساعي،
 استسخار إلى بالإضافة العسميات، مؽ الشؾع ىحا يظاؿ الحي القانؾني الفخاغ إحجاىا كبضخة عؾائق مؽ تعاني

 الحدؼ إلى طخيقيا تعخؼ لؼ تداؿ ما الانتخنضت عبخ تتؼ لتي السالية العسميات أف اعتبار عمى الأمشي الإشكاؿ
 العامة الاتفاقية تزسشت وقج (.2010الشاصخي،(واردة الانتخنضت عبخ البشكية البظائق قخصشة إمكانية مادامت
 حكيقتيا في الاتفاقية ىحه حضث تُعج أىجاؼ الدياحي بالشذاط خاصة التدامات عجة الخجمات في التجارة لتحخيخ
 عجة تحقضق عمى العسل الجوؿ عاتق عمى فيقع جاد سياحي لشذاط الظخيق تسيضج في الجوؿ لسعاونة وسضمة
 (:2010احسج، ( و) 2009ورداني،( أىسيا مؽ أمؾر

 التشقل بحخكة الستعمقة تمػ خاصة السحمية القضؾد كافة بإزالة الدياحة مجاؿ في الجولية التجارة حجؼ زيادة . أ
 .الدفخ تأشضخات عمى والحرؾؿ والدفخ

 أو الدائح تخويع شأنو مؽ ما كل مكافحة خلاؿ مؽ لمدائح والدلامة الأمؽ مؽ نؾع تحقضق عمى العسل . ب
 القظاع ىحا في التظؾيخ لعسمية تذجيعا واطسئشاف سلامة بكل التشقل لمدائح لضتدشى بدلامتو، السداس
 .الياـ التشسؾي 

 دعسًا يعج مسا لمعاممضؽ ندبيًا طؾيمة أجازات فتخات مشح مؽ عمضيا يتختب وما بالعسل الخاصة القؾانضؽ تفعضل . ت
 السدتؾى  لخفع القؾمي الجخل رفع نحؾ الدعي إلى بالإضافة الخارج، أو الجاخل في سؾاء الدياحة لعسمية

 الجاخمية الدياحة صعضج عمى سؾاء لمدياحة فخصجضجة يخمق مسا الكامل التؾعف مدتؾيات وتحقضق السعيذي
 .الخارجية الدياحة أو
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 وكيفية السؾجؾدة، التقشية البشية بحالة الستظمبات ىحه تتعمق :السعمهمات تكشهلهجيا بشية مجال في التقجم .3
 ( و) 2009ورداني،( يأتي: ما ذلػ ويذسل .الالكتخونية الدياحة مجاؿ في مشيا السؾجؾد واستثسار تظؾيخىا
 (:2010احسج،

 الإنتخنت بخجمات للاتراؿ أوسع فخصة لإتاحة الحجيثة والسعمؾماتية الاتراؿ لؾسائل الأساسية البشية تشسية . أ
 .الدياحي بالتدؾيق السدتيجفة الجوؿ أو الدياحي السشتج دولة في سؾاء

 عمى العسل خلاؿ مؽ وىحا الدياحة، قظاع في(  Intermediary) الإلكتخونى الؾسيط عيؾر تذجيع . ب
 الفشجقة، مجاؿ سؾاء الدياحة قظاع في العاممضؽ لجسيع السؾازية الإلكتخونية السؾاقع مؽ شبكة إقامة تذجيع
 ذاؾ ويتؼ الدياحي العسل قظاعات مؽ وغضخىا، ... الدياحضؽ والسخشجيؽ الدفخ وكالات الظضخاف، خظؾط

 .للآخخ لاسمك فكلاىسا الدياحة مجاؿ في التقمضجيؽ الؾسظاء مع بالتعاوف 
 عمى عسميا في تعتسج والتي الدياحة بتشذيط الخاصة واليضئات السؤسدات مؽ ججيجة أنساط خمق عمى العسل . ت

 يتؼ أف ويمدـ .السؾاقع ليحه والسعمؾماتي الفشي الجعؼ وتؾفضخ الانتخنت، شبكة عمى الستقجمة الالكتخونية السؾاقع
 مؽ غضخىا مع التشافذ ليا يسكؽ حتى وذلػ عمضيا، الستعارؼ العالسية السعايضخ وفق السؾاقع ىحه ترسيؼ
 .الأخخى  الجوؿ في السشافدة الدياحية السؾاقع

 الدياحة مجاؿ ويُقرج بيا في :السختمفة السعاملات في الالكتخونية التجارة استخجام من أدنى حج وجهد .4
 الفشجقية، والخجمات الظضخاف، وخجمات كتحاكخ الالكتخونية والتجارة الانتخنت تظبيقات استخجاـ، الإلكتخونية

 خلاؿ مؽ الآلي الحجد أنغسة باستخجاـ ذلػ ويتعمق .الدياحية والسظاعؼ الديارات، وتأجضخ الشقل وشخكات
 عمى الدفخ أثشاء سؾاء الانتخنت خجمات إتاحة في و الفشادؽ، وغخؼ الظضخاف تحاكخ وشخاء حجد في الانتخنت

 الظضخاف تحاكخ وشخاء حجد يتيح السثاؿ سبضل فعمى .الفشادؽ في الدائح إقامة أثشاء أو الظائخات متؽ
 ونؾع جمؾسو ومكاف يخيجه، الحي الدضخ خظخ تحجيج في لمدائح أكبخ حخية الانتخنت خلاؿ مؽ الالكتخونية

 وتعجيل الحجد تعجيل إمكانية الكبخى  الظضخاف شخكات بعض تتيح كسا .عمضيا يحرل التي الغحائية الؾجبات
 تاريخ مؽ فقط ساعة 24 خلاؿ آخخيؽ إلى بيعيا حتى أو الالكتخونية التحاكخ عمى الدضخ خط

 (.2003:157الدفخ)حامج،
 العسميات مؽ العجيج تحقق أف في الأقل عمى كؾمبضؾتخ شبكة وجؾد مع الفخصة مؤسدة لأي فإف وىكحا

 ،وعشج)السؾالي ( 1 ) الذكل - A )الجائخة لمسعمؾمات السختمفة والسعالجات الحدابات إجخاء مثل والإنجازات
 خجمات وتؾفخ الحجد بشغؼ ترل أف يسكؽ السعمؾمات اترالات خلاؿ مؽ الأخخى  الكؾمبضؾتخ بأجيدة اتراليا

(E-Mail  ،)السعمؾمات وشبكة الإلكتخوني البخيج أي (Internet الجائخة ( ،)A+B ،)الاتراؿ خلاؿ ومؽ 
  ويخ  الدؾفت وبخامج الفضجيؾ خجمات تحقضق يسكؽ بديط مدتؾى  أي عشج فإنو الأخخى  الإعلاـ بأجيدة

 .السجخدة لمحقائق والؾصؾؿ والتحجيث التظؾر مؽ مدتؾى  أعمى وعشج(، A+C) الجائخة 
 

 يهفخها الانتخنت لمدياحة الالكتخونية( الخجمات التي 1الذكل)         
 



         ا.م.د نوفل عبد الرضا،د.محمد زكً                                                        ..  استخدام تكنولوجٌا المعلومات  

 

 

041 

  
            B  A 

 قاعجة معمهمات              اترالات الهاتف            البخيج             
 اجهدة وبخامج الحاسهب    الالكتخوني                                              

 الاقسار                                               
 اقخاص       الرشاعية        تمفاز                                       

 ليدرية                                                            
C 

 اجهدة الاعلام السختمفة
 مهسيقى       اخبار       افلام                                        

 
 .147(، "اقتراديات الدياحة والفشجقة"، الجار الجامعية، الاسكشجرية، مرخ: 2009السرجر: البشا، د.محمد، )

(، Media)السختمفة  الإعلاـ وأجيدة السعمؾمات ومرادر(، PCs) الكؾمبضؾتخ أجيدة بضؽ اتراؿ تحقضق وعشج
(، A+B+C) الجائخة  الكؾمبضؾتخ تظبيقات كل مع اتراؿ قشؾات تحقضق يسكؽ فإنو البيانات شبكات خلاؿ مؽ

 داخل مؽ الدمع اختيار يسكؽ بحضث الفضجيؾ خلاؿ مؽ والتدؾيق الظمب تحت الفضجيؾ :السثاؿ سبضل عمى ذلػ ويذسل
 حجد إمكانية الخجمات ىحه تتيح كحلػ الإقامة، أماكؽ في تدميسيا ثؼ ومؽ الكؾمبضؾتخ أجيدة أماـ الفشادؽ أو السشازؿ
 مؽ السدافات لقظع حاجة ىشاؾ تعج لؼ آخخ وبسعشى السشازؿ، داخل مؽ التخفضيية الأماكؽ مؽ وغضخىا الظضخاف تحاكخ
  (.148-2009:146) البشا، غضخىا أو طضخاف تحكخة حجد أجل

 شأنيا – بيا السختبظة والسعاملات الالكتخونية الدياحة لتظبضق الزخوري  مؽ :السدانجة الثقافية البيئة تهافخ .5
 شأف فسؽ التعاملات، مؽ الشؾع ىحا لسثل ميضئة ثقافية بضئة وجؾد – الالكتخونية الحكؾمة تظبضق جيؾد شأف

 فضيا يقاوـ التي والخاصة الحكؾمية باليضئات الزخر إلحاؽ الالكتخونية الدياحة بخامج في قجمًا السزي
 لدؾؽ  اللازمة بالسيارات إلساميؼ لعجـ كشتيجة السقجمة الخجمات وميكشة الججيجة العسل نغؼ الحالضضؽ السؾعفضؽ

 سيادية أدورًا العامة الخجمة مؾعفؾ فضيا يمعب التي السعؾقة والبضخوقخاطية الخوتضشية الإجخاءات بدبب أو العسل
 (.2007:22الخهاجة، (حؾليؼ   مؽ عمى

 
 
 
 
 
 السبحث الثاني: تظهيخ الخجمات الدياحية 
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ييجؼ السبحث الى التعخؼ عمى الخظؾات اللازمة لتظؾيخ وابتكار الخجمات الدياحية واثخ ىحه الخظؾات عمى 
استجامة عسل شخكات الدياحة والدفخ ضسؽ الدؾؽ الدياحي فزلا عؽ التعخؼ عؽ مجسؾعة استخاتيجيات والتي 

 في الدؾؽ. لؾ احدؽ دراستيا وتبشضيا لداىست بذكل كبضخ في نجاح عسل ىحه الذخكات 

 اولا... الخجمة الدياحية وخظهات تظهيخها:
شيج العالؼ تظؾرا كبضخا في كافة مجالات الحياة ومؽ ضسشيا الدياحة التي كاف ليا نرضب كبضخ مؽ ىحا التظؾر 
شانيا شاف أي صشاعة اخخى والتي اصبحت مؽ اىؼ السرادر التي تعتسج عمضيا الجوؿ لمحرؾؿ عمى العسلات 

قزاء عمى البظالة الامخ الحي ادى الى حرؾؿ مشافدة شجيجة بضؽ العجيج مؽ دوؿ العالؼ وسعضيا الى الاجشبية وال
الحرؾؿ عمى وسائل واسالضب متظؾرة بيجؼ الؾصؾؿ الى اكبخ حرة في الدؾؽ العالسي الدياحي، لحلػ اصبح 

لعسل عمى اشباعيا بسا يحقق التؾجو نحؾ تقجيؼ افزل الخجمات بعج التعخؼ عمى حاجات ورغبات الدبؾف ومؽ ثؼ ا
الخضا عؽ الخجمة السقجمة بالاستشاد عمى مجسؾعة مؽ السبادئ والسعايضخ التي تتيح لسقجـ الخجمة التفؾؽ في 

(، ويعج مفيؾـ الخجمة الدياحية مؽ السفاليؼ الاساسية التي تشاوليا العجيج 211: 2005مزسار السشافدة. )عمؾاف، 
مؽ عخفيا عمى انيا "مجسؾعة مؽ الاعساؿ التي تؤمؽ لمدياح الخاحة والتدييلات عشج مؽ الكتاب والباحثضؽ، فسشيؼ 

شخاء واستيلاؾ الخجمات والبزائع الدياحية خلاؿ وقت سفخىؼ او خلاؿ اقامتيؼ في السخافق بعضجاً عؽ مكاف سكشيؼ 
التي يحتاجيا الدائح (، وىؾ بحلػ يؤكج عمى اىسية الؾصؾؿ الى حالة الاشباع Komppula, 2005: 2الاصمي" )

او الدائخ ولكافة متظمباتو، كسا عخفيا اخخ عمى انيا "عشاصخ غضخ ممسؾسة تتظمب تؾفضخ بضئة ملائسة وتغافخ فخص 
عسل سياحية متعجدة عمى تشدضق جيؾدىا لتقجيؼ مدتؾى لائق ومقبؾؿ مؽ الخجمة كسا يخيجىا السدتفضج تساما" 

سمية التشدضق والتاىضل والجاىدية الكاممة قبل الذخوع الى عخض وتقجيؼ (، مؤكجا عمى اىسية ع56: 200)الظائي، 
( عمى ضخورة تحقضق الاشباع الكامل لمدبؾف او الدائح Komppula( فقج اتفق مع )Mayerالخجمات لمدبائؽ، اما )

الدياحية  مؤكجا كحلػ عمى الجانب الاقترادي الحي يسكؽ اف تحققو نتائج نجاح تقجيؼ الخجمة، حضث عخؼ الخجمة
عمى انيا "مشتجات غضخ ممسؾسة يتؼ التعامل بيا في اسؾاؽ سياحية تيجؼ اساساً الى اشباع حاجات ورغبات الدائح 
وتداىؼ في تؾفضخ جانب مؽ الخاحة والاطسئشاف والخعاية كسا تحقق نؾعاً مؽ الاستقخار الاقترادي سؾاء أكاف عمى 

(، وكشتيجة لسا تؼ ذكخه تتجو الجراسة الى اعتبار Mayer, 2002: 169مدتؾى الفخد اـ عمى مدتؾى السجتسع" )
الخجمة الدياحية عمى انيا نذاط غضخ مادي او غضخ ممسؾس والتي يسكؽ تقجيسيا بذكل مدتقل لغخض اشباع 

 حاجات ورغبات الدبؾف او الدائح عشج قجومو الى أي مخفق سياحي لقاء اجخ معضؽ.
مجسؾعة مؽ الخظؾات الخئيدة التي تتزسؽ عسمية ابتكار وتظؾيخ الخجمات  وقج وضع كل مؽ )العلاؽ، الظائي(   

 (203: 1995( يؾضح ىحه الخجمات: )العلاؽ، الظائي، 23الججيجة، والذكل )
 
 
 
 

 ( خظهات ابتكار وتظهيخ وتقجيم الخجمات الججيجة2شكل )
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(، "تسوٌك الخدمات"، الطبعة الاولى، 1995المصدر: العلاق، د.بشٌر عباس، الطائً، د. حمٌد عبد النبً،) 

  عمان .دار زهران للنشر، 

( اف مػؽ اولػى خظػؾات ترػسيؼ وتقػجيؼ الخجمػة ىػي تحجيػج الاىػجاؼ السشذػؾدة عمػى مدػتؾى 2يتزح مػؽ الذػكل )
السؤسدػػػػة ككػػػػل ، وتقضػػػػيؼ السػػػػؾارد الحاليػػػػة والستاحػػػػة لمسؤسدػػػػة ، امػػػػا الفػػػػخص التدػػػػؾيكية ، فػػػػاف بالامكػػػػاف تحجيػػػػجىا 

 اهداف وموارد مؤسسة الخدمة

 الفرصة السولٌة تحلٌل تحلٌل عملٌة تخصٌص الموارد

 المولف من تحدٌد مكانة الخدمة فً سولها .
 أي خدمات ؟ -
 ماهً السمات الممٌزة لهذه الخدمات ؟ -

ماااهً المطاعااات السااولٌة التااً تسااتهدفها هااذه  -

 ؟ الخدمات

 المولف من الاصول )الموجودات( التشغٌلٌة
 ماهً التسهٌلات المادٌة المتاحة ؟ -
 توفٌرها ؟ماهً المعدات المطلوب  -
مااااااهً المعلوماااااات وتكنولوجٌاااااا الاتصاااااالات  -

 المطلوب توفٌرها ؟
ماهً الموارد البشرٌة المطلوباة توفٌرهاا )مان  -

 حٌث العدد والمهارات( ؟

 مفهوم تسوٌك الخدمة            

 ماهً المنافع التً تعود على المستفٌدٌن 
 الخدمة الجوهر -
 الخدمات الملحمة بالخدمة الجوهر  -
 مستوٌات موثولٌة الخدمة -
 اٌن ومتى نحصل على الخدمة -

 *  التكالٌف المترتبة على الحصول على الخدمة
 الاموال  -
 الولت  -
 الجهد الذهنً  -

 الجهد البدنً  -

 مفهوم عملٌات الخدمة        

 البعد او المدى الجغرافً للعملٌات 
 خدمتهاالمناطك المطلوب  -
 مولع واحد ممابل عدة موالع  -
 مولع التسهٌلات -
 الاتصالات السلكٌة واللاسلكٌة -

 *  الجدولة
 ساعات / اٌام / مواسم الخدمة  -
 خدمة متواصلة ام متمطعة  -

 *  تصمٌم واخراج التسهٌلات
 تشغٌل الاصول )اٌن ومتى وكٌف(  -
 المهام الموكلة للعملٌات الامامٌة والخلفٌة  -
فعالٌااة داعمااة ماان خاالال الاصااول التشااغٌلٌة   -

 للوسطاء 

 فعالٌة داعمة من خلال اصول المستفٌدٌن  -

 عملٌة تمدٌم الخدمة
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اسػػتخاتيجية تحجيػػج مكانػػة الخجمػػة فػػي سػػؾقيا  وتذخيرػػيا مػػؽ خػػلاؿ عسميػػة تحمضػػل الدػػؾؽ والسشافدػػضؽ ، ويشبغػػي ربػػط
بالاصػػػؾؿ التػػػي يشبغػػػي تؾفخىػػػا لتشفضػػػح اسػػػتخاتيجية التحجيػػػج ىػػػحه ، مػػػثلًا ، ىػػػل اف بسقػػػجور السؤسدػػػة تػػػؾفضخ التدػػػييلات 
الساديػػػػة الزػػػػخورية ، والسعػػػػجات ، والسعمؾمػػػػات وتكشؾلؾجيػػػػا الاترػػػػالات ، والسػػػػؾارد البذػػػػخية السظمؾبػػػػة لػػػػجعؼ وتعديػػػػد 

تحجيج مكانة الخجمة في سػؾقيا ؟ او ىػل تدػتظيع السؤسدػة الحرػؾؿ عمػى دعػؼ اضػافي او فعاليػة داعسػة استخاتيجية 
مؽ خلاؿ تظؾيخ علاقات شخاكة مع الؾسظاء ، او حتى مع السدتفضجيؽ انفديؼ ؟ او ىل اف استخاتيجية تحجيج مكانػة 

مية بعػج اسػتقظاع التكػاليف الستختبػة عمػى الخجمة تؾعج بتحقضق ارباح كافية لزساف عائج مجج عمى السؾجؾدات التذغض
 ذلػ ؟

اما الخظؾة الثانضػة لترسيؼ وتظؾيخ وابتكار وتقجيؼ الخجمة فيي تتزسؽ ارساء مفيؾـ لتدػؾيق الخجمػة ، وتؾضػيح 
السشػػافع التػػي تعػػؾد عمػػى السدػػتفضجيؽ مػػؽ جػػخاء تقػػجيؼ الخجمػػة ، وكػػحلػ تحجيػػج التكػػاليف الستختبػػة عمػػى عػػخض وتقػػجيؼ 

والتي يتحسميا السدتفضجوف انفديؼ مقابل اشباع حاجاتيؼ ، مؽ خلاؿ التستع بيحه السشافع ، واف مفيػؾـ تدػؾيق الخجمة 
 الخجمة يأخح بشغخ الاعتبار الجؾانب الآتية :

 الخجمة الجؾىخ -أ
 مدتؾيات السمحقة بالخجمة الجؾىخ -ب
 مدتؾيات مؾثؾقية الخجمة -ج
 جمةايؽ ومتى يحرل السدتفضجوف عمى الخ -د 

التكػػػاليف الستختبػػػة عمػػػى الحرػػػؾؿ عمػػػى الخجمػػػة ، وىػػػي تكػػػاليف تذػػػتسل عمػػػى الاحػػػؾاؿ ، والؾقػػػت والجيػػػج -هــــ
 الحىشي والبجني .

 والخظؾة السؾازية الاخخى ىي ارساء مفيؾـ العسميات الخجمة ، واف ىحا السفيؾـ يتزسؽ جؾانب مثل :
جيؼ الخجمػػة ليػػا ، ومؾقػػع التدػػييلات ، وفيسػػا اذا السػػجى الجغخافػػي لعسميػػات الخجمػػة ، مثػػل السشػػاطق السظمػػؾب تقػػ -1

 كانت الخجمة تقجـ لسؾقع واحج او الى عجة مؾاقع ، بالاضافة الى جانب الاترالات الدمكية واللاسمكية .
 الججولة ، مؽ حضث ساعات / اياـ / مؾاسؼ تقجيؼ الخجمة ، وفيسا اذا كانت متؾاصمة او متقظعة . -2
 ترسيؼ واخخاج التدييلات . -3
 غضل الاصؾؿ ) ايؽ ومتى وكيف (تذ -4
 السياـ السؾكمة لمعسميات الامامية والخمفية -5
 الفعاليات الجاعسة مؽ خلاؿ الاصؾؿ التذغضمية لمؾسظاء او السدتفضجيؽ مؽ الخجمة. -6

 
 
 

ثانيا... عسمية تظهيخ الخجمات الدياحية ودورها في استجامة السشغسات الدياحية والفشجقية ضسن الدهق 
 الدياحي:
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اف السجسؾعة الستشاسقة في الشذاطات التجارية ، ونذاطات الخجمات التي تقجـ العشاية لمدائحضؽ تعسل عمى 
اطالة مجة الاقامة لمدائح وزيادة الانفاؽ الدياحي وبالتالي زيادة دخؾؿ جسيع القظاعات فػي السشظقة وعشجما يحجث 

: 1995يؾد التشسية الدياحضػة)العلاؽ، الظائي، ذلػ يتسخض عشو زيادة في عائج استثسارات السشظقة ويجعؼ ج
(، كسا اف القجرة في البقاء والاستسخار في الدؾؽ تتؾقف عمى قجرة السشغسة الفشجقية في الاستجابة لسقتزيات 206

التغضضخ والتفاعل مع معظياتو ، فعسمية التغضضخ تعدز في كثضخ مؽ الاحياف العجيج مؽ السعظيات الاقترادية 
ية والحزارية التي تشعكذ بجورىا عمى البضئة الجاخمية لمفشجؽ ، ولسا كانت حاجات ورغبات ومتظمبات والاجتساع

الدبائؽ تتؼ صياغتيا وتذكضميا في ضؾء واقعيؼ الاقترادي والاجتساعي والحزاري ، لحا فأف العلاقة تكؾف وثيقة 
ات سياحية تتلاءـ وتشدجؼ مع الخغبات بضؽ قجرة الفشجؽ عمى الاستسخار والبقاء وبضؽ قجرتو عمى تقجيؼ خجم

والاحتياجات الستظؾرة ليؤلاء الدبائؽ، لحا فاف عسمية التفاعل والتكضيف مع التظؾر البضئي تتظمب تؾلي السشغسات 
الفشجقية عسميات بحث ودراسة وتحمضل لاركاف ومقؾمات ىحا التظؾر وتقجيخ آثاره الستؾقعة ومؽ ثؼ تيضئة الاستجابة 

(، وتبخز اىسية تظؾيخ 80: 2008العسمية التي يتؼ مؽ خلاليا تحقضق التكضيف مع ذلػ التظؾر )كافي، العقلانية و 
الخجمة الدياحية مؽ خلاؿ درجة ارتباطيا وعلاقتيا بالاىجاؼ الاستخاتيجية عمى السجى الظؾيل لمسشغسة الفشجقية ، 

سداً ومعايضخ لعسمية الخقابة عمى عسمياتيا ولحلػ يشبغي اف تتؼ عسميات التظؾيخ ضسؽ اطار خظة شاممة تتزسؽ ا
وادائيا، وتعتسج العجيج مؽ مشغسات الاعساؿ ومشيا السشغسات الدياحية والفشجقية استخاتيجيات محجدة في مجاؿ 
تظؾيخ الخجمات ومشيا الخجمات الدياحية والفشجقية ، فيشاؾ مجسؾعة مؽ الاستخاتيجيات الخئيدية التي يسكؽ 

 (Thompson, 1994: 461او الفشجقية تبشضيا لتظؾيخ خجماتيا وكالآتي: ) لمسشغسة الدياحية
: وفضيا تقؾـ السشغسة الفشجقية عمى تظؾيخ بخنامج ججيج لمخجمات الدياحية استخاتيجية تشسية وتظهيخ الدهق  -1

يسكؽ مؽ خلالو اشباع حاجات ورغبات زبائؽ ججد وتذسل ىحه الاستخاتيجية عمى قياـ السشغسة بتجعيؼ 
ؾزيعيا لخجماتيا لتستج الى مشاطق جغخافية ججيجة ، اضافة الى زيادة جاذبية خجماتيا لفئات ججيجة مؽ الدبائؽ ت

 والبحث عؽ نؾعيات ججيجة مؽ الدبائؽ بخلاؼ الدبائؽ الحالضضؽ .
اسؾاقيا : وتكسؽ في قيؼ السشغسة عمى زيادة حجؼ تعامميا بخجماتيا الحالية في استخاتيجية اختخاق الدهق  -2

الحالية ، وذلػ مؽ خلاؿ بحؿ جيؾد تدؾيكية مكثفة ومؾجية مؽ خلاؿ تذجيع الدبائؽ الحالضضؽ عمى زيادة 
معجلات استخجاميؼ لمخجمات الحالية ، اضافة الى محاولة جحب واستقظاب زبائؽ السشغسات الدياحية 

ؽ الحيؽ يترفؾف بشفذ خرائص السشافدة ، فزلًا عؽ امكانية جحب فئات ججيجة مؽ الدبائؽ السختقبضؽ م
 الدبائؽ الحالضضؽ لمسشغسة الدياحية .

 :استخاتيجية تظهيخ الخجمات الججيجة وتحدين الخجمات الحالية  -3
وتتحقق ىحه الاستخاتيجية مؽ خلاؿ سياح السشغسة الدياحية بتظؾيخ خجمات سياحية ججيجة او تحدضؽ  -4

حضث تحزى ىحه الخجمات الججيجة بقبؾؿ ورضا اكثخ مؽ الخجمات الحالية وذلػ لديادة الحرة الدؾقية ب
 الخجمات الحالية ، وكحلػ الدعي لتعجيل الخجمات الحالية لتربح اكثخ ملاءمة لحاجات ورغبات الزضؾؼ .

يتؼ اعتساد ىحه الاستخاتيجية مؽ خلاؿ تظؾيخ خجمات سياحية ججيجة استخاتيجية تشهيع الخجمات الدياحية :  -5
ػة السؾجؾدة ، ولابج مؽ مخاعاة اف تكؾف الخجمات السظؾرة خارجة عؽ نظاؽ الخجمات وتؾسيع خظؾط الخجم
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السألؾفة ولكشيا تكسميا وتعدزىا ، وتداىؼ ىحه الاستخاتيجية في امكانية زيادة ربحية السشغسة الدياحية وتقمضل 
( يؾضح 14ججوؿ )مخاطختيا ، فزلًا عؽ دعؼ امكانية تعديد مخكدىا التشافدي في الدؾؽ الدياحي ، وال

 مرفؾفة تظؾيخ الدؾؽ / الخجمة.
 

 ( مرفهفة تظهيخ الدهق / الخجمة14ججول )
 الخدمة )المنتوج(      

 
 الزبائن)السوق(

 
 الحالٌون

 الجدد

 (2استراتٌجٌة اختراق السوق ) الحالٌة
استراتٌجٌة تطوٌر الخدمات الجدٌدة 

(3) 

 (1استراتٌجٌة تنمٌة السوق وتوسٌعه ) الجدٌدة
استراتٌجٌة تنوٌع الخدمات السٌاحٌة 

(4) 

Source: Thompson, John, (1994), "Strategic management", Awareness and 
change, second edition, Greet Britain , Oxford, P. 461. 

تشامي في حجؼ فالظمب عمى الخجمات الدياحية يعج طمب متدايج ومتشامي ومتدع، بسعشى انو متدايج بعجد الدياح وم 
الانفاؽ عمى الخجمات الدياحية ومتدع كؾنو يذسل قظاعات ججيجة مؽ الافخاد والخجمات وكحلػ مؽ السشاطق التي 
يتؼ اكتذافيا والتي تجخل في مجاؿ الاماكؽ والسشاطق الدياحية، ويسكؽ ايجاز اىؼ العؾامل التي تداعج في زيادة 

  (23: 2001ارة، الظمب عمى الخجمات الدياحية بسا ياتي: )سس
التدايج العالسي السدتسخ في عجد الدكاف والحي يؤدي الى عيؾر اجياؿ ججيجة تجخل مخاحل عسخية ججيجة  -1

 تحتاج الى اشباع رغباتيؼ مؽ الخجمات الدياحية .
اليجخة مؽ الخيف الى السجيشة وخاصة في الجوؿ الشامية والتي تؤدي الى ازدياد الظمب عمى الخجمات في  -2

 السجيشة وتعقج الحياة وىحا بجوره يداعج عمى تظؾيخ الدياحة والدفخ. 
التظؾر السدتسخ في مدتؾيات السعيذة وزيادة اوقات الفخاغ وحقؾؽ العاممضؽ في الحرؾؿ عمى اجازات  -3

 جفؾعة الاجخ.م
الارتفاع السدتسخ في الجخؾؿ والحي يؤدي الى زيادة الانفاؽ عمى الخجمات الدياحية والتجؾؿ والتخحاؿ  -4

 واكتداب السعارؼ والخبخات.
التظؾر السدتسخ في وسائل الشقل والاترالات وما اتاحتو مؽ امكانيات الانتقاؿ الدخيع لاي مكاف في العالؼ  -5

قخية صغضخة مؽ الديؾلة الانتقاؿ عبخىا وبداعات محجودة ، فزلا عؽ انتقاؿ السعمؾمات حضث اصبح العالؼ 
بدخعة بحضث اصبح الدائح يدتظيع اف يجيخ اعسالو مؽ أي بقعة في العالؼ ويجخي اتراؿ مع أي بقعة في 

 العالؼ.
الدياحية تعج عسمية وكشتيجة لسا تؼ ذكخه فقج تؾصمت الجراسة الى اف عسمية تشسية وتظؾيخ مديج الخجمات 

مدتسخة باستسخار بقاء السشغسات او الذخكات الدياحية في الدؾؽ الدياحي، خاصة واف طبيعة الخجمة 
الدياحية تختبط باشباع احتياجات الدائح، والدائح باعتباره اولا واخضخا انداف فيؾ دائؼ التظؾر والتغضخ في 
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الذخكات العسل عمى تظؾيخ مديج الخجمات الدياحية طمباتو ورغباتو ومؽ ىشا كاف مؽ الزخوري عمى ىحه 
 التي تقجميا حتى تحتفظ بارتباط زبائشيا بيا، لحا فعسمية تظؾيخ الخجمات الدياحية يسكؽ اف تتؼ بالظخؽ الاتية:

 ادخاؿ تحدضشات في مكؾنات الخجمة الدياحية واداء الخجمة الحالية :  -أ
جمة، او تظؾيخ طخيقة تقجيسيا وذلػ دوف اجخاء تعجيلات جؾىخية ويتؼ ذلػ مؽ خلاؿ رفع جؾدة الخجمة السق  

 عمى الخجمة الحالية .
 مج الخجمة الحالية الى قظاعات ججيجة مؽ الدياح او الى اسؾاؽ ججيجة: -ب
وتعتسج ىحه الظخيقة عمى الانتذار الجغخافي والانتذار الدؾقي، مؽ حضث كؾف اف ىشاؾ مشاطق جغخافية يقظؽ   

اسب مؽ الدياح ولكشيا تفتقخ الى السشغسات التي تقجـ الخجمات الدياحية، لحلػ يشبغي عمى بيا عجد مش
اصحاب ىحه السشغسات التؾجو الضيا بالحسلات التخويجية مؽ اجل جحب الدياح نحؾ ىحه السشغسات ، 

 ليكؾف الاتراؿ نحؾ اسؾاؽ ججيجة وسياح ججد لؼ تكؽ ىحه السشغسات تتعامل معيا .
 مة سياحية ججيجة لؼ تكؽ تقجـ مؽ قبل :اضافة خج -ج

حضث تقؾـ ىحه السشغسات باجخاء دراسة كافية نحؾ استحجاث وتقجيؼ خجمة سياحية ججيجة الى الدبائؽ لؼ تقؼ    
 ىحه السشغسات بتقجيسيا مؽ قبل .

 اضافة خجمة سياحية مكسمة لمخجمة القائسة فعلا: -د
حجد عمى وسائل الشقل السختمفة او الحجد عمى بخنامج سياحي أي اف تقؾـ الفشادؽ مثلا باضافة خجمة ال  

لديارة مشظقة سياحية معضشة مؽ قبل الدائح وبحلػ تكؾف ىحه الخجمة مكسمة لمخجمة التي يقجميا الفشجؽ الى 
 الدائح .

فالخجمة غضخ واضحة الؾصف ويسكؽ اف تتغضخ مؽ شخكة الى اخخى حدب الدمؾؾ الاداري الحي تشتيجو   
رات وكحلػ حدب سمؾؾ العاممضؽ وادائيؼ ومدتؾى قجراتيؼ ، لحلػ فاف الادارة السثالية تدعى الى اختيار الادا

العاممضؽ الحيؽ يقجمؾا خجمة لا تتعارض مع سياستيؼ التدؾيكية ، كسا اف تستع الخجمات الدياحية بالظبيعة الثقافية 
تظؾر وتكؾف وثيقة اعلامية لمذخكة الدياحية، فسثلا البعض والسخنة تسشح طخفي العلاقة الثقة والتبادؿ الاجتساعي الس

مؽ الدياحة يقؾمؾف بالتعامل لسخة واحجة مع الذخكة بضشسا يقؾـ البعض الاخخ بعجة تعاملات والفخؽ بضؽ الاثشضؽ ىؾ 
الانظباع الديء الحي احدو الظخؼ الاوؿ في تقجيؼ مدتؾى الخجمات عمى عكذ الظخؼ الثاني الحي تؼ اشباع 

 اجاتو ورغباتو بتقجيؼ مدتؾى متسضد مؽ الخجمات.ح
 
 
 

  
 الجراسة السيجانية) اهسية الدياحة الالكتخونية في تظهيخ عسل شخكات الدياحة والدفخ( : السبحث الثالث
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 يقترخ لا الحي التحمضمي الؾصفي السشيج الباحثؾف  استخجـ الجراسة لظبيعة نغخاً الاجخاءات السشهجية لمجراسة:  .1
 وتحمضميا وتفدضخىا عشيا السعمؾمات جسع يتعجاه إلى بل دراستيا، السخاد السذكمة أو الغاىخةوصف  عمى

 . وتظؾيخه الؾاقع فيؼ في تديؼ التي الاستشتاجات إلى لمؾصؾؿ وربط مجلؾلاتيا وتقؾيسيا،
يتكؾف مجتسع البحث مؽ جسيع شخكات الدياحة والدفخ العاممة في مجنتي بغجاد وكخبلاء  مجتسع الجراسة: .2

( شخكة وكسا ىؾ مجوف في قاعجة بيانات قدؼ التخظيط والجراسات في وزارة الدياحة 370والحي بمغ عجدىا )
 والاثار.

ائية البديظة وذلػ بتؾزيع بالشغخ مؽ كؾف السجتسع كبضخ وواسع فقج تؼ اعتساد العضشة العذؾ  عيشة الجراسة: .3
( استبانة عمى مجراء شخكات الدياحة والدفخ في كل مؽ مجيشتي بغجاد وكخبلاء والتي شكمت بالسجسؾع 72)
 .%( مؽ حجؼ السجتسع الاصمي20)

 الرجق والثبات: .4
تكيذ الاىجاؼ التي ويعج ىحا الاختبار شخطا اساسيا لمتاكج مؽ اف فقخات الاستبانة  صجق الاستبانة: . أ

عجت مؽ اجميا، وعمى ىحا الاساس تؼ اعتساد اختبارات الرجؽ الغاىخي والحي يدسى كحلػ برجؽ ا 
( ويدتيجؼ التحقق مؽ مجى وضؾح فقخات الاستبانة وتخابظيا ومقجار Trustees Validityالسحكسضؽ)

لاخح ملائستيا لكياس الستغضخات السظمؾبة، وقج تؼ عخض الاستبانة عمى الخبخاء مؽ ذوي الاختراص ل
(، وبعج ذلػ تؼ اخح مقتخحاتيؼ 83%بتؾجضياتيؼ، وكانت الشدبة التي اقخت عمى حكؼ صلاحية الفقخات )

 .بشغخ الاعتبار وتست صياغة السكياس بذكمو الشيائي
 التجدئة طخيقة باستخجاـ وذلػ الاستظلاعية، العضشة أفخاد عمى الاستبانة ثبات تقجيخ تؼ ثبات الاستبانة: . ب

الشرفية، إذ يتؼ إيجاد معامل الارتباط بضؽ درجات الأسئمة الفخدية في الاستبانة ودرجات الأسئمة الدوجية 
وبحلػ تعتبخ الاستبانة ذات ثبات جضج عمى وفق ىحه السعادلة، فإذا كاف معامل  ،(90%)فضيا الحي إذ بمغ 

 اةً ليا.فانو يُعج كافياً لمبحؾث التي تعتسج الاستبانة أد (0.67)الثبات 
 SPSS الإحرائي التحمضل بخنامج الباحثاف استخجـ لمجراسة؛ العسمي الإطار لإنجاز السعالجة الاحرائية: .5

 استخجاميا تؼ التي الإحرائية والأسالضب الاختبارات ومؽ ، الفخوض واختبار وتحمضميا البيانات لتفخيغ
 -:مايمي

لحداب قيسة معامل  :(Standard Deviation)والانحخاف السعياري  (Mean)الهسط الحدابي  . أ
 الاختلاؼ عؽ طخيقيسا، ومعخفة مدتؾى كل متغضخ ودرجة التذتت في الكيؼ عؽ وسظيا الحدابي.

أسمؾب إحرائي يدتخجـ في كثضخ مؽ السؾاضيع الإحرائية  :(Factors Analysis)التحميل العاممي   . ب
الستقجمة، ومؽ ضسؽ استخجاماتو انو يدمدل العؾامل أو السحاور حدب أىسضتيا ويعظي كل محؾر ندبتو 
في السداىسة مؽ الجراسة، أي يغيخ السحاور حدب أىسضتيا، وكحلػ يغيخ أىسية كل متغضخ داخل كل 

يسة ، وييجؼ التحمضل العاممي الى تمخيص الستغضخات الستعجدة في عجد محؾر ويدقط الستغضخات الغضخ م
اقل تدسى )عؾامل( بحضث يكؾف لكل عامل مؽ ىحه العؾامل دالة تخبظو ببعض )او كل( ىحه الستغضخات 

 (489: 2011)السذيجاني والتسيسي،
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 .تبانةالاس فقخات ثبات مجى لكياس Split Halfاختبار  خلاؿ مؽ سبضخماف ارتباط معامل . ت
ويذضخ الى اثخ مداىسة الستغضخات السدتقمة في سمؾكية الستغضخ التابع ويقاس  (:2Rمعامل التحجيج )  . ث

% 100(، وكمسا زاد معامل التحجيج مقتخبا مؽ 1كشدبة مئؾية. وتشحرخ قيسة السعامل بضؽ )صفخ( و)
 كاف مؤشخا عمى حدؽ اختيار الإنسؾذج .

R2=   
   

     
   MSR= مخبعات الانحجار مجسؾع متؾسط                              MST=  مجسؾع متؾسط السخبعات

 الكمي
بالتجدئة الشرفية: وفقا ليحه الظخيقة يتؼ تجدئة فقخات الاختبار الى جدئضؽ الاسئمة ذات الارقاـ الثبات  . ج

الفخدية والاسئمة ذات الارقاـ الدوجية وذلػ لحداب قيسة الارتباط بضشيسا، ثؼ جخى تعجيل معامل الارتباط 
 (6: 2011) التسيسي،( بالسعادلة الاتية:Spearman- Brown Coffecientبسعادؿ سبضخماف بخاوف) 

 . ح
  

   
 =   معامل الثبات بالتجدئة الشرفية       

 
 عخض وتحميل نتائج عيشة الجراسة : .6

 اولا.. وصف الاجابات لمستغيخات السبحهثة في اطار نتائج الجراسة السيجانية:
الاسالضب  ( وصف الاجابات الستعمقة بالستغضخ الاوؿ لمجراسة في ضؾء نتائج استخجاـ بعض1ويتزسؽ الججوؿ)

، الاحرائية الؾصفية )الاوساط الحدابية، الانحخافات السعيارية(، ومؽ خلاؿ مقارنةالفقخات التي تتبع ىحا الستغضخ
نجج اف الدؤاؿ الاوؿ والحي يتزسؽ)تحخص ادارة الذخكة عمى تبشي فمدفة قائسة عمى استخجاـ جسيع الافخاد 

( بانحخاؼ معياري 4.139بمغت قيستو ) ، وسظا حدابيا العاممضؽ لتقشيات الحاسؾب في عسميؼ(  حقق اعمى
( عمى مداحة السكياس، فاف ذلػ يذضخ الى وجؾدرغبة كبضخة لادارات 3(. ولسا كاف الؾسط الفخضي يبمغ )0.877)

شخكات الدياحة والدفخ في ضخورة اعتساد جسيع الافخاد العاممضؽ لجييا لتقشيات الحاسؾب في عسميؼ، اما الدؤاؿ 
)تهتم ادارة الذخكة بالسهاقع الالكتخونية التي جل اقل متؾسط حدابي فقج كاف الدؤاؿ العاشخ والحي يتزسؽالحي س

( وبانحخاؼ 2.625وبكيسة) تقجم فخص عسل متشهعة ذات علاقة بالقظاع الدياحي كسيدة لخفع قجرتها التشافدية(
 ( 1.515معياري بمغ)

 
 
 
 
 
 

عن فمرات استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً شركات ( مستوى اجابات عٌنة الدراسة 1جدول )
 السٌاحة والسفر

الوسط  الفمرات ت
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري
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تحرص ادارة الشركة على تبنً فلسفة لائمة على استخدام جمٌع الافراد العاملٌن لتمنٌات  1
 الحاسوب فً عملهم

4.139 0.877 

من الافراد العاملٌن ذات الخبرة والاختصاص فً مجال  تمتلن ادارة الشركة عدد كاف 2
 استخدام وتطوٌر الموالع السٌاحٌة الالكترونٌة

3.333 1.245 

تهتم ادارة الشركة بالمحافظة على امن المعلومات المتوافرة لدٌها من خلال تأمٌن شبكة  3
 لحماٌة لواعد البٌانات

4.056 0.749 

الحاسوب والموالع الالكترونٌة المتنوعة لاجراء دراسات تستخدم ادارة الشركة تمنٌات  4
 تمٌس من خلالها مستوى اداء الافراد العاملٌن لدٌها واجراء التمٌٌمات اللازمة ازائهم

3.708 0.956 

تخصص ادارة الشركة جزء من وارداتها لتدرٌب وتطوٌر الافراد العاملٌن لدٌها على  5
 السٌاحٌة الالكترونٌةالتمنٌات الحدٌثة فً مجال الاعمال 

2.708 1.215 

تسعى ادارة الشركة الى اجراء تمٌٌم دوري لنماط الموة والضعف الخاصة بعملٌة  استخدام  6
 وزٌارة الموالع الالكترونٌة المتنوعة 

3.069 2.596 

تحرص ادارة الشركة وباستمرار على تحدٌث وتطوٌر الاجهزة والبرامجٌات الخاصة  7
 الموالع الالكترونٌةباستخدام 

3.653 1.064 

تهتم ادارة الشركة بالاطلاع على الموالع الالكترونٌة العالمٌة فً مجال السٌاحة لتحدٌث  8
 عروضها باستمرار

4.125 0.918 

تركز ادارة الشركة من خلال زٌارتها للموالع الالكترونٌة المتنوعة فً البحث عن الحلول  9
 تواجه اعمالها وخدماتها الممدمةاللازمة للمشاكل التً 

3.750 1.123 

تهتم ادارة الشركة بالموالع الالكترونٌة التً تمدم فرص عمل متنوعة ذات علالة بالمطاع  11
 السٌاحً كمٌزة لرفع لدرتها التنافسٌة

2.625 1.515 

 0.811 3.517 الاجمالً

 الالكتخونيةالسرجر: من اعجاد الباحث اعتسادا عمى مخخجات الحاسبة 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( مدتهى اجابات عيشة الجراسة عن فقخات تظهيخ الخجمات السقجمة2ججول )
 الفمرات ت

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

1 
تمتلن ادارة الشركة شبكة اتصالات متطورة وفعالة فً مجال عرض وتمدٌم الخدمات 

 السٌاحٌة عبر الانترنت
3.903 0.891 

-16- 
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2 
تفضل ادارة الشركة الاتصال بالزبائن الحالٌٌن والمستمبلٌٌن عن طرٌك الموالع 

 الالكترونٌة المتنوعة بدلا عن الوسائل التملٌدٌة
4.236 0.814 

3 
تحرص ادارة الشركة على توعٌة الزبائن بضرورة استخدام الموالع الالكترونٌة للحصول 

 على الخدمات السٌاحٌة التً ٌحتاجونها
4.278 0.826 

4 
تسعى ادارة الشركة الى تحسٌن جودة خدماتها السٌاحٌة من خلال التواصل مع الزبائن 

 وممترحاتهم عبر الموالع الالكترونٌة المتنوعة
4.972 0.035 

5 
تركز ادارة الشركة على استخدام الموالع الالكترونٌة المتنوعة لتخفٌض كلفة انتاج 

 وتطوٌر وتمدٌم الخدمات السٌاحٌة
4.278 0.826 

6 
 تهتم ادارة الشركة  باستخدام الموالع الالكترونٌة المتنوعة لتوسٌع لاعدة 

 الزبائن محلٌا وعالمٌا
4.236 0.831 

7 
تلجأ ادارة الشركة الى استخدام الموالع الالكترونٌة للحصول على معلومات كافٌة عن 

 الخدمات التً تمدمها الشركات المنافسة لرفع لدرتها التنافسٌة
4.250 0.835 

8 
تتابع ادارة الشركة ردود الافعال الاٌجابٌة والسلبٌة لزبائنها باستمرار عن طرٌك زٌارة 

 موالع التواصل الاجتماعً المتنوعة
3.694 1.206 

9 
ترغب ادارة الشركة باستخدام بطالات سٌاحٌة متخصصة وموثولة تحمل مبلغ مالً لتمكن 

 مولعها الالكترونًزبائنها من الشراء والحجز عبر 
2.542 1.332 

11 

تحرص ادارة الشركة على المشاركة بالندوات والمهرجانات التً تعرض دور تمنٌات 
المعلومات والاتصالات ودورها فً تطوٌر الخدمات الممدمة وتخفٌض كلفتها وتسهٌل 

 عملٌة تمدٌمها
2.667 1.256 

11 
الشكاوي الخاصة بالزبائن الذٌن تخصص ادارة الشركة مولع الكترونً خاص لاستلام 

 ً  تعاملوا معها سابما
3.153 1.296 

12 
تهتم ادارة الشركة بالتواصل المستمر مع الزبائن الذٌن تعاملوا معها سابماً عبر موالعها 

 الالكترونٌة لاطلاعهم عن كل ما هو جدٌد من عروضها الحالٌة
3.778 1.129 

 0.840 3.832 الاجمالً

 اعتسادا عمى مخخجات الحاسبة الالكتخونية اناعجاد الباحثالسرجر: من 

( سؤاؿ، يتزح 12( والستعمق بالستغضخ الثاني لمبحث والحي يتكؾف مؽ )2ومؽ خلاؿ الاطلاع عمى الججوؿ )  
تدعى ادارة الذخكة الى تحدين جهدة خجماتها الدياحية من اف اعمى وسط حدابي حققو الدؤاؿ الخابع الستزسؽ )

( وبانحخاؼ معياري بمغ 0.972( بكيسة)تهاصل مع الدبائن ومقتخحاتهم عبخ السهاقع الالكتخونية الستشهعةخلال ال
(، مسا يذضخ الى رغبة ادارات الذخكات الدياحية يتقجيؼ خجمات يداىؼ الدبائؽ بذكل كبضخ في تظؾيخىا مؽ 0.035)

تخغب ادارة سجمو الدؤاؿ التاسع والستزسؽ )اجل تعديد الثقة السذتخكة بضؽ الظخفضؽ.اما اقل وسط حدابي فقج 
الذخكة باستخجام بظاقات سياحية متخررة ومهثهقة تحسل مبمغ مالي لتسكن زبائشها من الذخاء والحجد عبخ 

(، مسا يذضخ الى ضعف في استخجاـ بظاقات الجفع الالكتخونية في التعاملات 2.542( بكيسة )مهقعها الالكتخوني
 الدياحية والدبائؽ. التي تجخي بضؽ الذخكات
تهجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشهية بين استخجام تكشهلهجيا ) الاولى التي مفادهاثانياُ..اختبار الفخضية 

إذ (، السعمهمات والاترالات في شخكات الدياحة والدفخ وبين طبيعة الخجمات السقجمة من قبل هحه الذخكات
استخجام تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات في شخكات ( بضؽSpearman( قيؼ ارتباط معامل )3يغيخ الججوؿ )

 الدياحة والدفخوبيشتظهيخ الخجمات السقجمة.
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( بين استخجام تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات في شخكات Spearmanقيم الارتباط لسعامل )( 3ججول )
 الخجمات السقجمة طبيعةالدياحة والدفخ وبين 

 
 الممدمة عملٌة تطوٌر الخدمات

استخدام تكنولوجٌا المعلومات 
 والاتصالات فً شركات السٌاحة والسفر

 **0.703 1 عملٌة تطوٌر الخدمات الممدمة

استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات 
 فً شركات السٌاحة والسفر

0.703** 1 

 (0.01( مدتهى معشهية )**)    اعتساداً عمى مخخجات الحاسبة الالكتخونية انالسرجر: من اعجاد الباحث

 ( الآتي:3يتزح من خلال نتائج تحميل الججول)
أعيخ متغضخ اسػتخجاـ تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات فػي شػخكات الدػياحة والدػفخعلاقة ارتبػاط قؾيػة مػع متغضػخ  .1

 الخجمات السقجمة. طبيعة
اسػػتخجاـ ب معشؾيػػة عيػػخت بػػضؽ متغضػػخ ونتيجػػة لمشتػػائج التػػي عيػػخت، وبسػػا أف ىشػػاؾ علاقػػات ارتبػػاط قؾيػػة ذات دلالػػة .2

الخػجمات السقجمػة، لػحلػ يؾجػج مبػخر لقبػؾؿ  وطبيعػة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شػخكات الدػياحة والدػفخ
الفخضػػية الخئيدػػة الاولػػى، مسػػا يعبػػخ عػػؽ ايسػػاف ادارات شػػخكات الدػػياحة والدػػفخ السبحؾثػػة بػػاف اسػػتخجاـ تكشؾلؾجيػػا 

الخػػػجمات السقجمػػػة مػػػؽ قبميػػػا والعكػػػذ  اعيػػػارشػػػخكات الدػػػياحة والدػػػفخ سػػػضؤدي الػػػى  السعمؾمػػػات والاترػػػالات فػػػي
 صحيح .

يهجج تأثيخ ذو دلالة معشهية لاستخجام شخكات الدياحة والدفخ ثالثاُ.. اختبار الفخضية الثانية التي مفادها) 
لاستخجاـ ( نتائج تحمضل تأثضخ 4يؾضح الججوؿ )( تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات في تظهيخ الخجمات السقجمة

في الستغضخ السعتسج التشسية الدياحية السدتجامة، وكسا  شخكات الدياحة والدفخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات
تظؾيخ تأثضخاً معشؾياً في  ستخجاـ شخكات الدياحة والدفخ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالاتيلاحظ حقق بعج ا

( وىي اكبخ مؽ الكيسة الججولية عشج مدتؾى دلالة 49.538( السحدؾبة )Fقيسة ) ، إذ كانتالخجمات السقجمة
تظؾيخ ( مؽ مقجار السداىسات الحاصمة في 61%ما ندبتو )(R2) (، وفدّخ71( وتحت درجة حخية )0.05)

 ستخجاـالتي تحرل في ا ( وىي تذضخ إلى أف التظؾرات0.621( قج بمغت ) β، كسا أف قيسة )الخجمات السقجمة
 تظؾيخ الخجمات السقجمةبسقجار وحجة واحجة يؤدي إلصشخكات الدياحة والدفخ لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات

 ( .0.621بسقجار )
 
 
 
 

والاتصالات فً شركات السٌاحة والسفر على عملٌة تطوٌر ( نتائج تأثٌر استخدام تكنولوجٌا المعلومات 4) جدول
 (2.71= ( 71( ودرجة الحرٌة  )0.05الجدولٌة تحت مستوى دلالة ) Fلٌمة )                  الخدمات الممدمة

 المتغٌر المعتمد بعد المتغٌر المستمل
لٌمة 
 aالثابت 

لٌمة 
معامل 

 βبٌتا 

لٌمة 
معامل 

R2 

 Fلٌمة 
 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

(0.05) 



         ا.م.د نوفل عبد الرضا،د.محمد زكً                                                        ..  استخدام تكنولوجٌا المعلومات  

 

 

051 

استخدام تكنولوجٌا المعلومات 
والاتصالات فً شركات السٌاحة 

 والسفر

تطااااااوٌر عملٌااااااة 
الخااااااااااااااااااااااادمات 

 الممدمة
1.137 0.621 61% 49.538 

ٌوجد 
 تاثٌر

 اعتماداً على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة انالمصدر: من اعداد الباحث

 
رابعاُ.. نتائج التحلٌل العاملً باستخدام مصفوفة التدوٌر لفمرات متغٌر استخدام تكنولوجٌا المعلومات الاتصالات 

 فً شركات السٌاحة والسفر
الى ان الفمرات التً تسجل لٌمة  ( ان مصفوفة التدوٌر وفك التحلٌل العاملً تشٌر5ٌتضح من خلال الجدول )  

( هً الفمرات الاكثر تاثٌرا فً العوامل الاساسٌة، وكنتٌجة لذلن ٌتبٌن استكشاف اربعة عوامل 0.5اكثر من )
المعلومات والاتصالات فً شركات السٌاحة والسفر( هً )استخدام تكنولوجٌا المستمل اساسٌة من فمرات المتغٌر

( الاكثر تاثٌرا واهمٌة ضمن العامل الاول حٌث الاول، الثالث، والثامنالاكثر تاثٌرا فً الدراسة، ولد كان السؤال )
ٌه (، اما العامل الثانً فمد كانت الاسئلة الاكثر تاثٌرا ف0.817، )0.622)(، )0.778بلغت لٌمها على التوالً)

الثانً، الرابع، ( على التوالً، فً حٌن كان السؤال )0.789(,)0.591( حٌث بلغت لٌمها)التاسع والعاشرهً)
(, 0.681(, )0.797)( فمط هً الاكثر اهمٌة ضمن العامل الثالث اذ بلغت لٌمتها الخامس، السادس والسابع

نسبة للمتغٌر المستمل فلا ٌوجد تاثٌر لاي بال( على التوالً ، اما العامل الرابع 0.674(, )0.611(, )0.734)
  (.0.5ي سؤال اكثر من )لٌمة لاا لم ٌسجل  هسؤال ٌمع ضمن هذا العامل كون

 
( نتائج التحلٌل العاملً باستخدام مصفوفة التدوٌر لفمرات متغٌر استخدام تكنولوجٌا المعلومات 5جدول )

 والاتصالات فً شركات السٌاحة والسفر
 الفمراتمصفوفة تدوٌر  ت

 الفمرات 
 تشبعات العوامل

1 2 3 4 

1 
تحرص ادارة الشركة على تبنً فلسفة لائمة على استخدام جمٌع الافراد 

 العاملٌن لتمنٌات الحاسوب فً عملهم
0.778 0.123 0.287 0.012 

2 
تمتلن ادارة الشركة عدد كاف من الافراد العاملٌن ذات الخبرة 

 وتطوٌر الموالع السٌاحٌة الالكترونٌةوالاختصاص فً مجال استخدام 
0.255 0.096 0.797 

-
0.105 

3 
تهتم ادارة الشركة بالمحافظة على امن المعلومات المتوافرة لدٌها من خلال 

 تأمٌن شبكة لحماٌة لواعد البٌانات
0.622 -0.067 0.462 0.039 

4 
المتنوعة تستخدم ادارة الشركة تمنٌات الحاسوب والموالع الالكترونٌة 

لاجراء دراسات تمٌس من خلالها مستوى اداء الافراد العاملٌن لدٌها واجراء 
 التمٌٌمات اللازمة ازائهم

0.448 0.264 0.681 0.012 

5 
تخصص ادارة الشركة جزء من وارداتها لتدرٌب وتطوٌر الافراد العاملٌن 

 الالكترونٌةلدٌها على التمنٌات الحدٌثة فً مجال الاعمال السٌاحٌة 
0.000 0.443 0.734 -0.208 

6 
تسعى ادارة الشركة الى اجراء تمٌٌم دوري لنماط الموة والضعف الخاصة 

 بعملٌة  استخدام وزٌارة الموالع الالكترونٌة المتنوعة
0.043 0.041 0.611 0.032 

7 
تحرص ادارة الشركة وباستمرار على تحدٌث وتطوٌر الاجهزة 

 باستخدام الموالع الالكترونٌةوالبرامجٌات الخاصة 
0.437 0.287 0.674 -0.003 

8 
تهتم ادارة الشركة بالاطلاع على الموالع الالكترونٌة العالمٌة فً مجال 

 السٌاحة لتحدٌث عروضها باستمرار
0.817 0.122 0.214 0.042 

9 
تركز ادارة الشركة من خلال زٌارتها للموالع الالكترونٌة المتنوعة فً 

 عن الحلول اللازمة للمشاكل التً تواجه اعمالها وخدماتها الممدمةالبحث 
0.485 0.591 0.087 0.257 

10 
تهتم ادارة الشركة بالموالع الالكترونٌة التً تمدم فرص عمل متنوعة ذات 

 علالة بالمطاع السٌاحً كمٌزة لرفع لدرتها التنافسٌة
0.079 0.789 0.216 0.041 

 0.017 0.747 0.413 0.479 الاجمالً

 اعتماداً على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة انالمصدر: من اعداد الباحث

  :خامداُ.. نتائج التحميل العاممي باستخجام مرفهفة التجويخ لفقخات متغيخ تظهيخ الخجمات السقجمة
تظؾيخ الخجمات السقجمة( ( استكذاؼ اربعة عؾامل اساسية مؽ فقخات الستغضخ السعتسج) 6يتزح مؽ خلاؿ الججوؿ )    

ىي الاكثخ تاثضخا في الجراسة، وقج كاف الدؤاؿ )الاوؿ، الثاني، الثالث، الخامذ، الدادس، الدابع، والثاني عذخ( ىي 
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الاسئمة الاكثخ تاثضخا واىسية ضسؽ العامل الاوؿ حضث بمغت قيسيا عمى 
مل الثاني فقج كانت الاسئمة الاكثخ (، اما العا0.631،0.952،0.952،0.952،0.932،0.929،0.597التؾالي)

( عمى التؾالي، في حضؽ 0.800، 0.860، 0.900تاثضخا فيو ىي)التاسع ، العاشخ، والحادي عذخ( حضث بمغت قيسيا)
(، اما العامل الخابع فقج كاف 0.523كاف الدؤاؿ )الثامؽ ( فقط ىؾ الاكثخ اىسية ضسؽ العامل الثالث اذ بمغت قيستو )

 (. 0.897( ىؾ الاكثخ اىسية وبكيسة بمغت )الدؤاؿ )الخابع
 

 لفقخات متغيخ تظهيخ الخجمات السقجمة ( نتائج التحميل العاممي باستخجام مرفهفة التجويخ6ججول )
 مصفوفة تدوٌر الفمرات ت

 

 الفمرات
 تشبعات العوامل

1 2 3 4 

1 
وتمدٌم تمتلن ادارة الشركة شبكة اتصالات متطورة وفعالة فً مجال عرض 

 الخدمات السٌاحٌة عبر الانترنت
0.631 0.336 0.354 0.187 

2 
تفضل ادارة الشركة الاتصال بالزبائن الحالٌٌن والمستمبلٌٌن عن طرٌك 

 الموالع الالكترونٌة المتنوعة بدلا عن الوسائل التملٌدٌة
0.952 0.128 0.187 0.020 

3 
استخدام الموالع تحرص ادارة الشركة على توعٌة الزبائن بضرورة 

 الالكترونٌة للحصول على الخدمات السٌاحٌة التً ٌحتاجونها
0.952 0.100 0.134 0.171 

4 
تسعى ادارة الشركة الى تحسٌن جودة خدماتها السٌاحٌة من خلال التواصل 

 مع الزبائن وممترحاتهم عبر الموالع الالكترونٌة المتنوعة
0.114 -0.072 -0.064 0.897 

5 
ادارة الشركة على استخدام الموالع الالكترونٌة المتنوعة لتخفٌض تركز 

 كلفة انتاج وتطوٌر وتمدٌم الخدمات السٌاحٌة
0.952 0.100 0.134 0.171 

6 
 تهتم ادارة الشركة  باستخدام الموالع الالكترونٌة المتنوعة لتوسٌع لاعدة 

 الزبائن محلٌا وعالمٌا
0.932 0.128 0.181 -0.135 

7 
ادارة الشركة الى استخدام الموالع الالكترونٌة للحصول على معلومات تلجأ 

 كافٌة عن الخدمات التً تمدمها الشركات المنافسة لرفع لدرتها التنافسٌة
0.929 0.145 0.170 -0.140 

8 
تتابع ادارة الشركة ردود الافعال الاٌجابٌة والسلبٌة لزبائنها باستمرار عن 

 الاجتماعً المتنوعة طرٌك زٌارة موالع التواصل
0.398 0.373 0.523 0.169 

9 
ترغب ادارة الشركة باستخدام بطالات سٌاحٌة متخصصة وموثولة تحمل 

 مبلغ مالً لتمكن زبائنها من الشراء والحجز عبر مولعها الالكترونً
0.047 0.900 0.206 -0.028 

10 
تعرض  تحرص ادارة الشركة على المشاركة بالندوات والمهرجانات التً

دور تمنٌات المعلومات والاتصالات ودورها فً تطوٌر الخدمات الممدمة 
 وتخفٌض كلفتها وتسهٌل عملٌة تمدٌمها

0.075 0.860 0.216 -0.079 

11 
تخصص ادارة الشركة مولع الكترونً خاص لاستلام الشكاوي الخاصة 

 ً  بالزبائن الذٌن تعاملوا معها سابما
0.237 0.800 0.103 -0.169 

12 
تهتم ادارة الشركة بالتواصل المستمر مع الزبائن الذٌن تعاملوا معها سابماً 

عبر موالعها الالكترونٌة لاطلاعهم عن كل ما هو جدٌد من عروضها 
 الحالٌة

0.597 0.293 0.147 -0.497 

 0.489 0.205 0.442 0.671 الاجمالً

 
 

 الاستشتاجات والتهصيات
  اولا..الاستشتاجات:



         ا.م.د نوفل عبد الرضا،د.محمد زكً                                                        ..  استخدام تكنولوجٌا المعلومات  

 

 

053 

الدياحة الاكتخونية نتيجة تجاخل وتخابط قظاع التكشؾلؾجيا الحجيثة بقظاع الدياحة معاً، واصبح عيخ مفيؾـ  .1
بالامكاف تدسية اي نسط سياحي بأنو)الكتخوني( اذا ما تؼ استخجاـ التقشيات الحجيثة في عخض مشتجاتو 

 وتقجيسيا لمدياح عمى شبكة الانتخنت.
ي الا نتاج التعاوف الجاد بضؽ السؤسدات الحكؾمية مع بعزيا اف عسمية تظبضق الدياحة الالكتخونية ما ى .2

البعض مؽ جية، وبضشيا بضؽ مؤسدات القظاع الخاص مؽ جية اخخى، ووفق بضئة قانؾنية ضامشة لحقؾؽ 
 جسيع الاطخاؼ السذتخكة.

فخ عيؾر اىتساـ وتؾجو جاد لستغضخ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شخكات الدياحة والد .3
وبشدب عالية، اذ اف اجسالي اجابات افخاد العضشة عؽ جسيع الفقخات الستعمقة بيحا الستغضخ كانت متفقة بذكل 
جضج ججا، وىحا يفدخ باف طبيعة السشافدة بضؽ شخكات الدياحة السبحؾثة تؤدي الى وجؾد رغبة شجيجة بديادة 

الدياحي التي تعسل عمى تظؾيخ عسل ىحه الذخكات اىتساـ اداراتيا بالاعساؿ الالكتخونية السدتخجمة في العسل 
  وطبيعة الخجمات التي تقجميا وتعاملاتيا مع الاطخاؼ الاخخى .

عيؾر اىتساـ جاد مؽ قبل ادارات الذخكات الدياحية السبحؾثة في تظؾيخ الخجمات السقجمة مؽ قبميا وبشدب  .4
تتفق معيا، وىحا يعظي مؤشخا عمى اف ادارات جضجة ججا، اذ اف اجابات افخاد العضشة عؽ جسيع الفقخات كانت 

الذخكات السبحؾثة تحاوؿ تقؾية سسعتيا مؽ خلاؿ تظؾيخ خجماتيا وعخضيا عمى السؾاقع الالكتخونية السختمفة 
 وبسذاركة الافخاد العاممضؽ والدبائؽ .

ة ايجابية قؾية يختبط متغضخ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شخكات الدياحة والدفخ بعلاق .5
 وطخدية وذات دلالة معشؾية مع متغضخ تظؾيخ الخجمات السقجمة.

يؤثخ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شخكات الدياحة والدفخ تاثضخاً ايجابياً في تظؾيخ الخجمات  .6
سؾب والتي تداىؼ في السقجمة ، مؽ خلاؿ امتلاؾ ادارات ىحه الذخكات السؾارد البذخية الكفؾءة في تقشيات الحا

 ترسيؼ احجث العخوض وتقجيؼ اجؾد الخجمات لمدياح.
( اف العامل الاوؿ الاكثخ  5عيخ مؽ خلاؿ نتائج التحمضل العاممي باستخجاـ مرفؾفة التجويخ في الججوؿ) .7

تاثضخا في متغضخ استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في شخكات الدياحة والدفخ قج تزسؽ الفقخات 
لتي تشص عمى وجؾد تؾجو جاد ورغبة كبضخة لجى ادارات الذخكات الدياحية بزخورة امتلاؾ جسيع السؾارد ا

البذخية لجييا لتقشيات الحاسؾب مؽ اجل الاطلاع عمى السؾاقع الالكتخونية الخاصة بالذخكات الدياحية 
امة تقجيؼ احجث انؾاع الخجمات العالسية والتعخؼ عمى عخوضيا السقجمة واكتداب الخبخة اللازمة مشيا لاستج

عبخ مؾاقع الكتخونية خاصة بذخكات الدياحة في العخاؽ والسحافغة عمى عجـ تدخب السعمؾمات الى الذخكات 
 السشافدة. 

( العامل الاوؿ الاكثخ تاثضخا 6عيخ مؽ خلاؿ نتائج التحمضل العاممي باستخجاـ مرفؾفة التجويخ في الججوؿ ) .8
في متغضخ تظؾيخ الخجمات السقجمة قج تزسؽ الفقخات التي تشص عمى وجؾد رغبة لادارات الذخكات الدياحية 

نية متشؾعة لتخفيض كمفة الخجمات عمى الاتراؿ بالدبائؽ الحالضضؽ والسدتقمضضؽ عؽ طخيق مؾاقع الكتخو 
السقجمة وسيؾلة الحرؾؿ عمضيا وامتلاؾ مضدات اضافية لعخوضاىا حضث ايجت فكخة مداىستيا في تؾفضخ 
فخص العسل للاشخاص الحيؽ يخغبؾف في بالعسل في القظاع الدياحي عمى الخغؼ مؽ عجـ وجؾد عسل فعمي 

تدعى الى معالجة اية عكبات تؾاجو عخوضيا مؽ خلاؿ الخبخة لجى غالبية الذخكات تجاه ىحه الفقخة، كسا انيا 
 التي تكتدبيا نتيجة زيارتيا لمسؾاقع الالكتخونية ذات العلاقة. 

 ثانيا..التهصيات: 
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ضخورة قياـ الؾزارة السحكؾرة كؾنيا معشية بستابعة اداء شخكات الدياحة والدفخ في العخاؽ باعجاد استخاتيجية  .1
احجث العخوض التي تُقجـ مؽ قبل ىحه الذخكات في مجالات استخجاـ الانتخنت ودوره  وطشية تتبشى مؽ خلاليا

 في تقجيؼ افزل الخجمات لمدياح الحالضضؽ والسحتسمضؽ.
تذجيع الافكار والجراسات التي يقجميا الباحثضؽ في مجاؿ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات والعسل عمى  .2

سذاريع السدتقبمية التي تُعج لتظؾيخ حخكة الدياحة الالكتخونية في البمج التؾاصل السدتسخ معيؼ واشخاكيؼ في ال
ومتابعة مؤشخ التظؾرات الحاصمة في ىحا السجاؿ واثخه عمى تظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمة مؽ قبل 

 السؤسدات الدياحية كافة.
والسؾارد والقجرات وروح العرخ حث السؤوسدات الدياحية كافة عمى استغلاؿ الابتكارات الحجيثة وبسا يتشاسب  .3

 الخقسي في تبادؿ الخبخات والتجارب والتخويج لمخجمات الدياحية والرسؾد بؾجو السشافدضؽ داخميا وخارجيا.
الجخؾؿ في معاىجات وبخوتؾكؾلات دولية واقامة مشتجيات ونجوات وتشدضق الجيؾد مع الجوؿ الستظؾرة للاستفادة  .4

مات والاترالات والاطلاع عمى اخخ ما تؾصمت اليو ىحه الجوؿ في تظبيقاتيا مشيا في مجاؿ تكشؾلؾجيا السعمؾ 
 ليحه التقشيات عمى تظؾيخ الخجمات الدياحية السقجمة .

الاىتساـ بالشؾاحي القانؾنية ووضع التذخيعات التي تشغؼ استخجامات الانتخنت في التجارة والتدؾيق الدياحي  .5
ادارتو جية رسسية واحجة ويكؾف مدؤوؿ عؽ السحافغة عمى سخية  واعتساد نغاـ رقابي مخكدي وفعاؿ تتؾلى

 السعمؾمات الخاصة بذخكات الدياحة والدفخ ومؾاقعيا الالكتخونية وحسايتيا مؽ عسميات القخصشة الالكتخونية.
العسل عمى تشدضق الجيؾد لاعجاد لجاف مذتخكة بضؽ مسثمضؽ عؽ وزارة الدياحة ومسثمضؽ عؽ الذخكات  .6

عخض وتبادؿ الاقتخاحات التي تخص الاعساؿ الالكتخونية واشخاؾ ادارات الذخكات في دورات الدياحية ل
تجريبية وتثكيفية داخل وخارج البمج لخفع كفاءتيؼ العسمية في مجاؿ التقشيات الالكتخونية ووفق التظؾرات 

 والاتجاىات الحجيثة في مجاؿ تقجيؼ الخجمات الدياحية.
شخكات الدياحة والدفخ لاكثخ مؽ مؾقع الكتخوني خاص عمى شبكة الؾيب وتكؾف التاكضج عمى ضخورة امتلاؾ  .7

وليا قشؾات مباشخة في الاتراؿ مع الدبائؽ  وبمغات متعجدة سيمة الاستخجاـ ومتاحة عمى مجار الداعة
 ء الاراء مع الدبائؽ وبذكللاطلاعيؼ عمى اخخ السدتججات في مجاؿ تقجيؼ الخجمات واجخاء الحؾارات وابجا

 مباشخ لمسداىسة في ترسيؼ وانتاج وتدعضخ السشتجات والخجمات السقجمة.
ضخورة قياـ شخكات الدياحة والدفخ باقامة علاقات واسعة مع مؤسدات القظاع العاـ والخاص والاطلاع  .8

عمى حاجتيا مؽ الؾعائف مؽ اجل تزسضؽ السؾاقع الالكتخونية الخاصة بذخكات الدياحة مضدات تشافدية 
السداىسة في تؾفضخ فخص العسل لمعجيج مؽ الدبائؽ التي تكؾف عمى اتراؿ دائؼ معيؼ عؽ طخيق قشاة متعجدة ك

 خاصة بحلػ.
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المٌااادانً حاااول البحاااث الموساااوم ) تكنولوجٌاااا المعلوماااات نضاااع باااٌن أٌااادٌكم الاساااتبانة الخاصاااة بالمساااح 
والاتصااالات وأثرهااا فااً تطااوٌر عماال شااركات السااٌاحة والساافر فااً العااراق (، ونااود أن نتماادم لكاام بااوافر الشااكر 

أماام √ ( والامتنان سلفاً لأنكام ستخصصاون جازءًا مان ولاتكم الثماٌن لعجاباة علاى فمراتهاا وذلان بوضاع علاماة ) 
 عبر عن وجهة نظركم.الخٌار الذي ٌ

ولابد أن نؤكد إن نجاح هذا البحث مرهون بدرجة استجابتكم وبما ٌتمثل فٌها من دلاة وموضاوعٌة مشاٌرٌن 
إلااى إن هااذه الدراسااة لا تسااتهدف تشااخٌص نماااط المااوة والضااعف فااً الشااركة، بماادر مااا تسااتخدم لأغااراض البحااث 

ٌرجى عدم ترن أٌاة فمارة دون إجاباة. وان الباحاث مساتعد  العلمً حصراً، لذا لا داعً لذكر الاسم أو العنوان، كما
 لعجابة عن أٌة تساؤلات لد تواجهكم.

 
 مع جزٌل شكرنا لكم وتمدٌرنا لجهدكم وتواضعكم ولما خصصتموه لنا من ولتكم فً الاجابة على الاستبانة.

 
 الفمرات ت

أتفك 
 تماما

 أتفك
غٌر 
 متأكد

 لاأتفك
لاأتفك 
 ً  اطلالا

تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً شركات اولا..استخدام 
 السٌاحة والسفر

     

1 
تحرص ادارة الشركة على تبنً فلسفة لائمة على استخدام 

 جمٌع الافراد العاملٌن لتمنٌات الحاسوب فً عملهم
     

2 
تمتلن ادارة الشركة عدد كاف من الافراد العاملٌن ذات 

وتطوٌر الموالع الخبرة والاختصاص فً مجال استخدام 
 السٌاحٌة الالكترونٌة

     

3 
تهتم ادارة الشركة بالمحافظة على امن المعلومات المتوافرة 

 لدٌها من خلال تأمٌن شبكة لحماٌة لواعد البٌانات
     

4 
تستخدم ادارة الشركة تمنٌات الحاسوب والموالع الالكترونٌة 

اداء المتنوعة لاجراء دراسات تمٌس من خلالها مستوى 
 الافراد العاملٌن لدٌها واجراء التمٌٌمات اللازمة ازائهم

     

5 
تخصص ادارة الشركة جزء من وارداتها لتدرٌب وتطوٌر 

الافراد العاملٌن لدٌها على التمنٌات الحدٌثة فً مجال الاعمال 
 السٌاحٌة الالكترونٌة

     

6 
تسعى ادارة الشركة الى اجراء تمٌٌم دوري لنماط الموة 

والضعف الخاصةبعملٌة  استخدام وزٌارة الموالع الالكترونٌة 
 المتنوعة 

     

7 
تحرص ادارة الشركة وباستمرار على تحدٌث وتطوٌر 

 الاجهزة والبرامجٌات الخاصة باستخدام الموالع الالكترونٌة
     

8 
 

بالاطلاع على الموالع الالكترونٌة العالمٌة تهتم ادارة الشركة 
 فً مجال السٌاحة لتحدٌث عروضها باستمرار

     

9 
تركز ادارة الشركة من خلال زٌارتها للموالع الالكترونٌة 

المتنوعة فً البحث عن الحلول اللازمة للمشاكل التً تواجه 
 اعمالها وخدماتها الممدمة

     

10 

بالموالع الالكترونٌة التً تمدم فرص تهتم ادارة الشركة 
عمل متنوعة ذات علالة بالمطاع السٌاحً كمٌزة لرفع 

 لدرتها التنافسٌة

     

 

 الفمرات ت
أتفك 
 تماما

 أتفك
غٌر 
 متأكد

 لاأتفك
لاأتفك 
 ً  اطلالا
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 ثانٌاً..عملٌة تطوٌر الخدمات الممدمة
     

فً مجال تمتلن ادارة الشركة شبكة اتصالات متطورة وفعالة  1
 عرض وتمدٌم الخدمات السٌاحٌة عبر الانترنت

     

تفضل ادارة الشركة الاتصال بالزبائن الحالٌٌن والمستمبلٌٌن  2
عن طرٌك الموالع الالكترونٌة المتنوعة بدلا عن الوسائل 

 التملٌدٌة

     

تحرص ادارة الشركة على توعٌة الزبائن بضرورة استخدام  3
للحصول على الخدمات السٌاحٌة التً الموالع الالكترونٌة 

 ٌحتاجونها

     

تسعى ادارة الشركة الى تحسٌن جودة خدماتها السٌاحٌة من  4
خلال التواصل مع الزبائن وممترحاتهم عبر الموالع 

 الالكترونٌة المتنوعة

     

تركز ادارة الشركة على استخدام الموالع الالكترونٌة  5
المتنوعة لتخفٌض كلفة انتاج وتطوٌر وتمدٌم الخدمات 

 السٌاحٌة 

     
 

6 
 

تهتم ادارة الشركة باستخدام الموالع الالكترونٌة المتنوعة 
 لتوسٌع لاعدة 

 الزبائن محلٌا وعالمٌا

     

الالكترونٌة للحصول  تلجأ ادارة الشركة الى استخدام الموالع 7
على معلومات كافٌة عن الخدمات التً تمدمها الشركات 

 المنافسة لرفع لدرتها التنافسٌة

     

تتابع ادارة الشركة ردود الافعال الاٌجابٌة والسلبٌة لزبائنها  8
باستمرار عن طرٌك زٌارة موالع التواصل الاجتماعً 

 المتنوعة

     

باستخدام بطالات سٌاحٌة متخصصة ترغب ادارة الشركة  9
وموثولة تحمل مبلغ مالً لتمكن زبائنها من الشراء والحجز 

 عبر مولعها الالكترونً

     

تحرص ادارة الشركة على المشاركة بالندوات والمهرجانات  10
التً تعرض دور تمنٌات المعلومات والاتصالات ودورها فً 

تسهٌل عملٌة تطوٌر الخدمات الممدمة وتخفٌض كلفتها و
 تمدٌمها

     

تخصص ادارة الشركة مولع الكترونً خاص لاستلام  11
 الشكاوي الخاصة بالزبائن الذٌن تعاملوا معها سابماً 

     

تهتم ادارة الشركة بالتواصل المستمر مع الزبائن الذٌن  12
تعاملوا معها سابماً عبر موالعها الالكترونٌة لاطلاعهم عن 

 عروضها الحالٌة كل ما هو جدٌد من

     

 
  


